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PRZYKLAD BADANIA | MONITOROWANIA SATYSFAKCJI KLIENTA
W SRODOWISKU INTERNETOWYM

Tomasz Demski
StatSoft Polska Sp. z o.o.

Zajmiemy sie teraz przyktadem badania i monitorowania satysfakcji klienta. Przyktad ten
zostat opracowany na podstawie przyktadu przedstawionego w podrgczniku [1].

Sie¢ kawiarni KAWAleria zdecydowata si¢ przeprowadzi¢ badania w celu okreslenia
stopnia satysfakcji swoich klientow. Podstawowym celem bylo okreslenie aktualnej
sytuacji i ciagle monitorowanie satysfakcji klienta za pomoca prostych narzedzi, ktore
jednak pozwola uzyskiwac rzetelng wiedzg.

Poniewaz sie¢ ma wiele kawiarni ulokowanych w r6znych miejscowosciach, do zbierania
danych, ich analizy i udost¢pniania wynikdéw wykorzystano internetowa aplikacje bazujaca
na WebSTATISTICA (zob. www.statsoft.pl/webserver.html).

Projekt miat dwa etapy: badanie wstepne i biezace monitorowanie wskaznikow satysfakcji
klienta.

Badanie wstepne

Pierwszy etapem calego projektu bylo przeprowadzanie ankiety, ktéra miata dwa cele:

1. Znalezienie czynnikdw najsilniej wplywajacych na satysfakcj¢ klientow ina to, ze
dany klient wybrat kawiarnie sieci KAWAleria. Znalezione w ten sposob czynniki
zostang pdzniej wykorzystane do biezacego monitorowania satysfakcji klienta.

2. Ocena aktualnego postrzegania przez klientoéw jakosci.

Ankieta ta byla dosy¢ rozbudowana i przeprowadzono ja dla 100 losowo wybranych
klientow.

Dla potrzeb pierwszego zadania pracownicy sieci KAWA/eria opracowali list¢ jedenastu
czynnikow, ktére moga by¢ wazne dla klientow. Podstawa do zbudowania listy byta w tym
wypadku wiedza, doswiadczenie iwyczucie pracownikéw firmy. List¢ rozbudowano
o pytanie otwarte, ktore pozwalato klientowi wpisa¢ wlasciwos¢ nie ujeta na liscie. Ponizej
widzimy fragment ankiety dotyczacy pierwszego z badanych aspektow.

Copyright © StatSoft Polska, 2003
Kopiowanie lub powielanie w jakikolwiek sposdb bez zgody StatSoft Polska Sp. z 0.0. zabronione

123



n
W StatSoft’ StatSoft Polska, tel. (12) 4284300, (601) 414151, info@statsoft.pl, www.statsoft.pl

Prosze wskazac cztery najwazniejsze czynniki decydujace o wyborze kawiarni:
Zyczliwo$é obstugi O

Cena

Wiedza obstugi
Dhugos¢ oczekiwania
Smak kawy

Migjsce

Jakos¢ jedzenia
Specjalne produkty
Wystepy muzyczne

Publikacje o kawie

OO0O00O000o0aQ0ao

Reputacja

Wyniki ankiety podsumowuje ponizszy wykres:

Jak czesto cecha byla wskazywana jako istotna?

Procent (wzgledem wszystkich wyborow)
- - - - - n N N

ie iejsce Cena Reputacja Specjalne prod.
i n Wystepy Publikacje

Najczesciej jako ceche istotna klienci wskazali Smak kawy — wybor ten stanowit okoto
24% wszystkich wyboréw. Kolejne co do waznosci cechy to Zyczliwosé obstugi (ok. 20%),
Diugosé¢ oczekiwania (ok. 17%) 1 Jakos¢ jedzenia (ok. 15%).

Na podstawie wynikow ankiety powinnismy wybrac te cechy (pozycje), ktdre najczesciej

wplywaja na decyzje klientéw i ktorych oceng bedziemy pdzniej monitorowaé. Wydaje sie,
ze rozsadne jest wybranie czterech najczesciej wskazywanych pozycji: po pierwsze tacznie
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obejmuja one prawie 80% wszystkich wyboréw, a po drugie piata pozycja na liscie
czestosci, tzn. Miejsce, zostala wskazana przez klientéw wyraznie rzadziej niz czwarta

(spadek o prawie 1/3).

Druga czg$¢ ankiety poswigcona byla okresleniu aktualnego stopnia satysfakcji klientow.
Klienci mieli oceni¢ na skali od Bardzo niezadowolony(a) (1) do Bardzo zadowolony (5)

12 cech dziatania kawiarni. Ponizej widzimy ten fragment ankiety.

Proszg oceni¢ wymienione ponizej cechy poprzez zaznaczenie jednej z ocen.

Bardzo Raczej Nie mam Raczej Bardzo
niezadowolony(a) niezadowolony(a) zdania zadowolony(a) zadowolony(a)

1) ) 3) “4) ®)
Oferowane 0 0 0 O 0O
towary
Czas O O O O O
oczekiwania
Jakosc O O O O O
jedzenia
Smak kawy O O O O
Zyczliwoéé 0 0 0 O O
obstugi
Sprawposié O O O O 0O
obstugi
Stroj obstugi O O O O O
Czystos¢é 0O 0O 0O 0O 0O
lokalu
Cena O O O O O
Calkowita
jako$¢ O O O O O
obshugi
Catkowita
jako$¢ O O O O O
produktow

Wyniki ankiety podsumowuje ponizsza tabela (ze statystykami opisowymi dla ocen

poszczegdlnych cech):
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Statystyki opisowe (Badanie wstepne[1].sta)
Imienna Mwaznych [ Srednia [Minimurn [Maksimum [Odch.Std.
Oczekiwania =] 3B5 1 5 102
Zyczliwosd 100 3593 1 a 0a3
Cena 100 357 1 [ ()]
Jedzenie 99 413 1 i 072
Srnak kawy 99 4,19 1 i 0fg2
Towary 99 422 1 i 078
Jakosc obstugi 99 4,30 1 3 071
Jakosc produktdw 100 4,32 1 a 0 E6
Yifiedza 95 445 1 3 073
Sprawnoss o8 452 1 5 0&1
Czystodd 100 455 1 i 0B1
Strdj 100 458 1 [ 056

i wykres:

Oceny zadowolenia z rézny ch cech
55

4,5

4,0 E

3,5

3.0 — Srednia T $redniazBlad std L $redniaxOdch.std

25

Towary Jedzenie ZycZliwo$é Wiedza Czystosdlakosé obstugi
OczekiwanieSmak kawySprawno$¢  Strdj CenaJdako$¢ produktow

Srednia ocene ponizej 4 uzyskalismy dla trzech cech: Czasu oczekiwania, Zyczliwosci
obstugi 1 Ceny. Warto zauwazy¢, ze cecha o najnizszej $redniej (Czas oczekiwania) ma
jednoczes$nie zdecydowanie najwigksza warto$¢ odchylenia standardowego (tzn. ma
najwigksza zmiennos¢) w poréwnaniu z innymi zmiennymi w badaniu. Duza warto$¢
odchylenia standardowego moze wskazywac na nieustabilizowanie procesu obshugi, tzn. ze
wplywaja na niego tatwo rozpoznawalne przyczyny, np. w niektorych porach jest tak duzo
klientow, ze personel nie radzi sobie zich obsluga, albo niektérzy pracownicy pracuja
wyraznie sprawniej niz inni.

Innym sposobem prezentacji ianalizy wynikéw sg tabele licznosci i histogramy. Na
ponizszym rysunku widzimy rozktad licznosci poszczegdlnych odpowiedzi.

Zauwazmy, ze pomimo tego, iz zmienna Czas oczekiwania zostala najgorzej oceniona, to
generalnie jest ona przez klientéw oceniana pozytywnie. Lacznie wyraznie ponad potowa
(53%) klientow byta zadowolona, a niezadowolonych klientéw byto okoto 15%. Nie zmienia
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to faktu, ze wlasnie od tej cechy powinnismy zaczaé poprawe jakosci dziatania, tym bardzie;j,
ze jest ona wazna dla klientow (zostata ona wskazana jako istotna w 17% przypadkow).

Dobrze jest nie poprzestawac na analizie zmiennych, ale przyjrze¢ si¢ blizej poszczegol-
nym respondentom. W szczegdlnos$ci mozna poszukaé czynnikdw wptywajacych na oceny
klientow (np. wiek, wyksztalcenie itp.). Mozemy takze sprawdzi¢, jak wygladaja odpowie-
dzi na poszczegdlne pytania konkretnych klientow, w celu znalezienia pewnych charakte-
rystycznych przebiegoéw i grup klientéw.

Wykres obrazkowy

.-H.-I-ﬂnﬂ-ﬂ-ﬂ

J §¢ i
-.ML& Jakosé produkow
P.97 P. 98 P. 9 P. 100
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W naszym przypadku zastosujemy technik¢ graficzna, pozwalajaca porownac obiekty
owielu cechach iunaoczni¢ roznice miedzy nimi. Jest to tzw. wykres obrazkowy
(ang. icon plot). Na powyzszym rysunku widzimy oceny cech dokonywane przez
wszystkich klientow.

Pierwsza rzecz, ktora rzuca si¢ w oczy, to ,,dziwny” klient o numerze 74 — jest to osoba,
ktéra na wszystkie pytania odpowiedziata, ze jest bardzo niezadowolona.

Druga rzecz to fakt, ze sporo klientow na wszystkie pytania udzielito takie samej odpo-
wiedzi, co moze by¢ nieco niepokojace i moze $wiadczy¢ o niezbyt starannym wypelieniu
ankiety przez klientow.

Monitorowanie satysfakcji klienta

Na tym etapie naszym celem jest uzyskanie rzetelnych i wiarygodnych informacji o opinii
klientow na temat istotnych cech oferowanego im produktu. Informacje te maja byc¢
uzyskiwane na biezaco, w sposdb ciagly, tak aby mdoc monitorowac satysfakcje klientow.
Chcemy uzyska¢ mozliwos¢ wykrywania wszelkich zmian w poziomie satysfakcji
klientow, a takze oceny, czy podjete dziatania przyniosty pozadane wyniki.

Do realizacji powyzszego celu moglibysmy uzy¢ ankiety opracowanej na potrzeby pierw-
szego etapu. Jednak jest ona dosy¢ dluga, a im dtuzsza ankieta tym mniejsza szansa na to,
ze klient ja wypelni. Ponadto zmniejszenie liczby pytan nie powoduje proporcjonalnego
zmniejszenia uzyskanej informacji, m.in. dlatego, ze odpowiedzi sa w duzej mierze ze soba
powiazane. Dlatego tez zdecydowano si¢ na uwzglednienie w ankiecie tylko czterech
najistotniejszych czynnikow (zob. str. 124) i ogdlnej oceny jakosci obstugi i produktow.
Pytania ankiety zamieszczono ponize;.

Proszg¢ oceni¢ wymienione ponizej cechy poprzez zaznaczenie jednej z ocen.

Bardzo Raczej Nie mam Raczej Bardzo
niezadowolony(a) niezadowolony(a) zdania zadowolony(a) zadowolony(a

(1) 2) 3) “4) (5)
Czas m m m m m
oczekiwania
Jako$¢ jedzenia O
Smak kawy O O O O O
Zyczlnyosc O 0 O 0 0
obstugi
Calkowita
jako$¢ obstugi = = = = =
Catkowita ja- 0 0 0 0 O

ko$¢ produktow
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Migdzy innymi w celu sprawdzenia, czy odpowiednio dobrano pytania szczegotowe przep-
rowadzona zostata analiza regresji zmiennych JakosS¢ obstugi iJakos¢ produktow
wzgledem pytan dotyczacych poszczegdlnych aspektéw jakosci. Jesli wartosci zmiennych
dotyczacych poszczegolnych aspektow jakosci z duza doktadno$cia wyjasnia zmiennosé
zmiennych Jakos¢ obstugi i Jakos¢ produktow (innymi slowy na podstawie zmiennych
Czas oczekiwania, Jako$¢ jedzenia, Smak kawy i Zyczliwo$é obstugi mozemy przewidzieé
ogolne wskazniki jakosci), to potwierdza to wlasciwy dobor pytan ankiety (zob. str. 132).

Organizacja badania

W badaniu nie zastosowano metody dobru proby — po prostu udostepniono klientom karty
satysfakcji, ktore mogli wypehic¢ i zostawi¢ w kawiarni. Wada takiego rozwigzania jest
mozliwe obcigzenie proby: klienci nie sa wybierani losowo i pewna ich grupa moze by¢
nieodpowiednio realizowana w prdébie, np. bardziej zadowolone osoby moga chetniej
wypehia¢ ankiete.

Zebrane ankiety byly wpisywane do bazy danych. Poniewaz projekt dotyczy sieci kawiarni
znajdujacych si¢ wrdznych miejscowosciach, najwygodniej jest zastosowal system
WebSTATISTICA, ktory umozliwia nie tylko analize danych, ale réwniez ich wpisywanie i gro-
madzenie. (Wigcej informacji o systemie mozna znalez¢ w podrozdziale Dodatek na str. 135).

Po wpisaniu ankiety system automatycznie sprawdza opini¢ klienta i, jesli byta ona zla, to
informuje odpowiednia osobg, zajmujaca si¢ kontaktami z klientami. Osoba ta przygoto-
wuje list z przeprosinami, w celu zatarcia ztego wrazenia.

/2 WebSTATISTICA Server - Microsoft Internet Explorer [_Ta]x]
| Bk Edycia  Widok Ulbone Merzedkia  Fomoc |
| wwsterz - & - @D [2) 4| Qwyszukal GelUbione  Efistoria | By S BR - 5
| Ares [ b focalhost webstatisticafdefaule il | @i thcza »
WebSTATISTICA: [Datasets{badanie.sta 7]
File Statistice Graphs Data My Menu  Tools  Help ‘X Logoff
by ANKIETA
DATA
i"’"E I"“"‘ZW‘SKO AMKIETY:
ULICA MIEJSCOWOSE KOD DATA
2003-08-26
e Bardzo - Srednia Bardzo :
% niezadowolony et niezadowolony sl oy zadowolony ‘ i iy
‘ Czas oczekiwania | (8 ‘ o ‘ (8l | T ‘ (ol ‘ (ol
‘ Zyczlivase | (o ‘ C ‘ el | (o ‘ C ‘ ‘o
‘ Smak kawy | T ‘ [ ‘ (8l | T ‘ o ‘ (ol
‘ Jedzenie | (8 ‘ (] ‘ (8l | r ‘ C ‘ (ol
| Jakost obsiugi | fa \ c \ c [ fs \ c \ c
|Jakoge produkty | - \ - \ c [ - \ c \ c
KOMENTARZ:
Zatwiard?

J Powwered by WebSTATISTICA

Lel

| Lokalny intranet

&) Gotawe
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Formularz ankiety w srodowisku WebSTATISTICA widzimy na rysunku powyzej.

W $rodowisku WebSTATISTICA przygotowano zestaw analiz i raportéw pozwalajacych na
biezaco monitorowaé poziom satysfakcji klientow (wyniki wybranych analiz przedstawia-
my w dalszej czgsci artykutu). Ponadto dla kazdej z kategorii uzytkownikow przygotowano

odpowiednie srodowisko pracy (na rysunku ponizej widzimy ekran logowania i srodowisko
pracy dla jednej z kategorii uzytkownikow).

Zauwazmy, ze gdybysSmy chcieli ankietowaé uzytkownikéw serwisu internetowego
(np. portalu lub witryny banku internetowego), to w naturalny sposéb mozemy to prze-
prowadzi¢ za pomoca WebSTATISTICA. Uzytkownik wypetiatby wtedy ankiete w oknie
przegladarki, a dane mogtyby by¢ od razu analizowane przez WebSTATISTICA.

2 WebSTATISTICA Server - Microsoft Internet Explorer

Pik  Edycja widok Ulbione Marsedeia  Pomoc i
OWstEEz - & \ﬂ IELI W | Vwiyszukai < ¢ Uldbione

KAWA /eria

ia klienta - interfej li

B¢ Standardowe |§ Faawansowane

B wWkona) !

Plik danych: /Datasetsibadanie.sta ik Edycja Midok  Ulbione [Narzedela  Pomog -
. = »

[Podsumowanie [ |Karta kontrolna: obsluga | ! IiLl Igl | g skl
[1Badanie trendu [ anta kontralna: produkty ~
Wyniki (zakres): I% Badanie satysfakcji klienta
Standardowe Uzytkownik:
Wyszystkie —

¥ Zamknij % StatSoft Lagin

Requires Internet Explorer version 5.5, Mozills 1.1, or Netscape 7.0 or
reater

J Powered by WebSTATISTICA

v

Wyniki

Na poczatek zobaczmy, jakie byly wskazniki satysfakcji klientow za okres jednego roku.
W ponizszej tabeli widzimy, ze $rednia ocena dla wszystkich cech jest powyzej 4 (wartosé¢
ta odpowiada odpowiedzi Raczej zadowolony). Ponadto dla kazdej zmiennej warto$¢

dolnego kwartyla wynosi 4, co oznacza, ze 75% obserwowanych wartosci jest wigkszych
lub réwnych 4.

Statystyki opisowe (badanie.sta)

T Sradnia [Minimum [Maksimum ‘ Dolny | Gomy ‘Odch.Std.
Zrienna Kwartyl |<wartyl
Oczekiwanie ] [ [ [ [ [
Fyczliwose 993 444 1,00 500 4000 500 0,70
Smak kawy 993 431 1,00 500 4000 500 0,78
Jedzenie 291 411 1,00 500 4000 500 097
Jakosc obstugi 993 428 1,00 500 4000 500 0so
Jakosc produktdw o993 4,01 1,00 500 400 500 087
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Czestos¢ wystepowania poszczegolnych ocen mozemy zbadaé za pomocg histogramu —
wykres taki dla badanych cech widzimy na ponizszym rysunku.
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Zbadajmy teraz zwiazek pomigdzy ocenami poszczegdlnych cech. W przypadku pigcio-
stopniowej skali powszechnie przyjeta praktyka jest stosowanie do okreslania wspdtzalez-
nosci zmiennych wspotczynnika korelacji liniowej. Jednak w zasadzie dla takich skal
powinnismy stosowac wspotczynniki korelacji rang. W ponizszej tabeli widzimy warto$ci
wspotczynnikdw korelacji R Spearmana. Wszystkie wspotczynniki R sg istotne statystycz-
nie, co potwierdza zwiazek migdzy ocenami cech.

Korelacja porzadku rang Spearmana (badanie. sta)

Podkreslone korelacje sq istotne z p < 05000

Oczekiwanie [Zyczlwosc | Smak  [Jedzenie | Jakosé Jakosc
Fmienna b awry obstugi |produkt dw
Oczekiwanie 100 040 020 022 058 039
Iyczliwodd 0,40 1,00 071 052 071 0,58
Srmak kawy 0.0 071 1,00 0.7E 0F4 072
Jedzenie 022 052 0,76 1,00 0,56 0,75
Jakosc obstugi 058 071 0564 056 1,00 072
Jakoge produktdw 039 058 072 075 072 1,00

Zwroémy uwage na silny zwigzek miedzy ogoélna oceng jakosci produktéw i obstugi
(R Spearmana wynosi 0,72). Mozna to interpretowaé w ten sposob, ze generalnie klienci sa
zadowoleni lub niezadowoleni, a oceny jako$ci obstugi i produktow sa zazwyczaj podobne.

W analizie korelacji badamy zwigzek miedzy poszczegdlnymi parami zmiennych. Teraz
zbadajmy, jak cztery cechy szczegdtowe (Czas oczekiwania, Zyczliwosé obstugi, Smak
kawy 1 Jakos¢ jedzenia) wptywaja na ogolne oceny produktéw i obstugi. Zastosujemy do
tego celu regresje liniowa. (Zasadniczo mozna by zakwestionowaé poprawnos¢ stosowania
regresji liniowej dla zmiennych, ktore sq wyrazone na skali porzadkowej. Jednak w przy-
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padku skal takich, jak zastosowana w omawianym badaniu, powszechnie przyjeta praktyka
jest stosowanie tej metody).

Ponizsza tabela zawiera podsumowanie regresji dla Jakosci obstugi. Widzimy, ze wszyst-
kie zmienne istotnie wptywaja na oceng obstugi (poziom p jest mniejszy od 0,05), co na
pierwszy rzut oka moze si¢ wydawac nieco dziwne: obstuga moze wydawac si¢ niezwia-
zana np. ze smakiem kawy. Jednak jesli kawa jest niedobra, to klient bedzie miat tendencje
negatywnego oceniania rowniez innych aspektow dziatania kawiarni. Najwigkszy wptyw
na oceng obstugi wywiera zyczliwo$¢ personelu ito jest rzecz, na ktora powinnismy
zwrécic szczego6lna uwage przy dziataniu na rzecz polepszenia satysfakcji klienta.

Podsumowanie regresjic Jakosc obstugi

R= 8362 RZ2= F992 Skoryg. R2= B5951

F(4,986)=573 24 p=0,0000

B ‘ Btad st. ‘ t@86) [poziom p

M=531 B
W, walny 00133 0,0932 0,148 0,85825
Oczekivwanie 02843 00195 13,380 01,0000
Zyczliwose 041241 003200 12572 0,0000
Smak kawy 01444 10,0341 4235 0,0000
Jedzenie 01541 00213 7,235 00,0000

Wyniki regresji dla ogolnej oceny jakosci produktow znajduja si¢ w tabeli ponizej. Podob-
nie jak w przypadku Jakosci obstugi wszystkie cechy szczegdlowe istotnie wplywaja na
wartosci zmiennej Jakosé produktéw. Jednak w tym wypadku wptyw Zyczliwosci obstugi
jest niewielki (wspotczynnik regresji okoto 0,09). Na zmienna Jakos¢ produktow najsilniej
wplywaja zmienne Smak kawy i Jakos¢ jedzenia, a wptyw ten jest bardzo podobny (réznica
wspotczynnikow regresji dla tych dwoch zmiennych jest praktycznie rowna wartosci ich
btedu standardowego).

Zauwazmy, ze cechy szczegdtowe (Czas oczekiwania, Zyczliwosé obstugi, Smak kawy
iJakos¢ jedzenia) w duzym stopniu okreslaja wartosci ogolnych wskaznikéw jakosci.
W obu przypadkach wyjasniaja one okoto 70% zmiennoéci zmiennych zaleznych® (Jakosé
produktow 1 Jakos¢ obstugi). Wynik ten potwierdza, ze odpowiednio dobraliSmy pytania
w badaniu i nie ma koniecznosci rozbudowy ankiety o dodatkowe pytania.

Podsurowanie regres|) Jakose produktdw

R= 5333 R2= G244 Skoryy. R2= 6232

F (4 986)=560,10 p<0 0000 B

B ‘ Bitad st. ‘ t{86) | poziom p

h=991 B
W, wolny 0121 0,102 -1,190 0235270
Oczekiwanie 0,152 0017 902 0000000
Tyczliwose 0,089 0,035 255 0010845
Srak kawy 0,345 0037 927 0,000000
Jedzenie 0354 0023 1695 0000000

Jednym z celéw badania byto monitorowanie jakosci i wykrywanie zmian w poziomie
wskaznikow satysfakcji klienta. Najpierw sprawdzimy stabilno$¢ ocen za pomoca wykresu
ramka-wasy.

® Udziat wyjasnionej zmiennosci (wariancji) okreslony jest przez wartosé wspotczynnika R?
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Z wykresu wynika, ze srednie oceny obu ogdlnych wskaznikow jakosci w poszczegdlnych
miesiacach rdznia si¢ co najwyzej o wartos¢ bledu standardowego, co wskazuje, ze sg to
roznice wynikajace z wahan losowych.

Odpowiednim do monitorowania jakosci narzedziem sa karty kontrolne. W naszym
przypadku zastosujemy kartg X-$rednie i S dla Jakosci obstugi iJakosci produktow.
Probke tworzy¢ beda wyniki ankiet zebrane w ciagu jednego miesiaca (zauwazmy, ze
liczno$¢ probek bedzie dla kazdego miesiagca inna).

Na ponizszym rysunku widzimy kart¢ X-$rednie i S dla zmiennej Jakos¢ obsiugi.
W przypadku sredniej oceny nie ma zadnych sygnatow o rozregulowaniu. Nie jest
widoczny réwniez zaden systematyczny (nieprzypadkowy) uktad punktéw, co prawda od
probki numer 8 widoczny jest trend wzrostowy, jednak dotyczy on tylko 4 probek i moze
by¢ wynikiem przypadku (standardowo przyjmuje si¢, ze sygnatem o rozregulowaniu jest
co najmniej 6 probek w trendzie rosnacym lub malejacym).

W przypadku karty S mamy jeden sygnal o rozregulowaniu — dla probki nr 11 warto$é
odchylenia standardowego jest ponizej dolnej granicy kontrolnej (odchylenie standardowe
jest za mate). Przekroczenie granicy kontrolnej jest minimalne, ale powinno zosta¢
wyjasnione. W szczegdlnosci przyczyna za matej zmiennosci moze by¢ manipulowanie
danymi przez osobg zbierajaca ankiety i wprowadzajaca dane do systemu.
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Karty X-$rednie i S; zmienna: Jako$¢ obstugi
X-4r.: 4,2769 (4,2769); Sigma: 80428

(80428),n: 82,75
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Widoczna na ponizszym rysunku karta X-$rednie i S dla zmiennej Jakos¢ obstugi nie
zawiera zadnych sygnatow o rozregulowaniu.

Karty kontrolne sa bardzo wygodnym i skutecznym narzedziem sprawdzania stabilno$ci
procesu (w naszym wypadku stopnia satysfakcji klientow) i w szczegolnosci pozwalaja
odrozni¢ wahania losowe od systematycznych zmian. Wiecej informacji o interpretacji
i stosowaniu kart kontrolnych mozna znalez¢ w artykule ,,Zastosowanie kart kontrolnych
do analizy zadowolenia klientoéw” oraz w podregczniku [2].

Histogram érechich

Karty X-srednie i S; zmienna: Jakos¢ produktow
X-4r.: 4,0070 (4,0070), Sigma: 87567 (87

567), n: 82,75
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Dodatek: Podstawowe informacje o WebSTATISTICA

WebSTATISTICA Server (http://www .statsoft.pl/webserwer.html) jest w pelni skalowal-
nym, bazujacym na technologii internetowej systemem gromadzenia ianalizy danych
przeznaczonym dla calych organizacji. Dodaje nowe mozliwosci wszystkim lub wybranym
(w zaleznosci od konfiguracji), programom z rodziny STATISTICA sprawia, ze zardwno
z narzedzi analitycznych, graficznych, narzedzi budowy zapytan i raportow STATISTICA
mozna korzysta¢ w oknie przegladarki internetowej, wykorzystujac jedynie do tego celu
komputer z dostepem do Internetu i przegladarke internetowa (nie jest konieczne instalo-
wanie STATISTICA lokalnie). System stanowi jedyne rozwiazanie tego typu wsrdd narze-
dzi analitycznych dostepnych na rynku ioferowany jest jako kompletna, gotowa do
instalacji aplikacja z internetowym, przegladarkowym interfejsem uzytkownika. Ponadto
wielowarstwowa architektura klient/serwer WebSTATISTICA Server zapewnia wielowatko-
wos¢ systemu 1 umozliwia przetwarzanie rozproszone, co pozwala optymalnie wykonywaé
bardzo duze zadania obliczeniowe. W ten sposob w pelni wykorzystywane s mozliwosci
serwera (czgsto wielu potaczonych ze soba serwerow) lub maszyn wieloprocesorowych.
Uzytkownicy moga zmniejszy¢ intensywno$¢ wykonywania zadan obliczeniowych wyko-
nywanych na swoich komputerach i na przyktad w tle wykonywa¢ zltozone, wieloetapowe
analizy czy przeszukiwac terabajtowe bazy danych, zwalniajac w ten sposob od zadan lo-
kalny komputer uzytkownika i umozliwiajac wykonywanie innych zadan. Znaczny wplyw
na wydajnos¢ pracy z duzymi zewngtrznymi bazami danych daje zastosowanie opcjonalnej
technologii IDP (In-place Database Processing). Umozliwia ona przeniesienie wymagaja-
cych operacji na danych na dedykowany serwer, zmniejszajac w ten sposob liczbe wyko-
nywanych operacji na serwerze bazy danych i stacji roboczej uzytkownika. Ponadto przy
kazdej zmianie danych w bazie danych, wyniki analiz sg automatycznie aktualizowane.

Ideq systemu WebSTATISTICA Server jest mozliwos¢ korzystania z narzedzi STATISTICA
w oknie przegladarki internetowej (bez lokalnie zainstalowanej STATISTICA). Jednak
w przypadku, gdy uzytkownik ma zainstalowana STATISTICA na swoim lokalnym kompu-
terze i potaczony jest przez przegladarke internetowa z systemem WebSTATISTICA Server,
otrzymuje mozliwos¢ korzystania zaréwno zserwera STATISTICA, jak i lokalnego
komputera. W ten sposéb czes$¢ zadan analitycznych moze by¢ wykonywana na kompu-
terze uzytkownika (interakcyjna eksploracja wykresow), podczas gdy serwer STATISTICA
przeszukuje i pobiera dane z bazy danych.

Mimo ze system WebSTATISTICA Serwer funkcjonuje w sSrodowisku internetowym, to nie
wszystkie osoby maja do niego dostep. Korzysta¢ z systemu, tzn. postugiwaé si¢ narzgdzia-
mi analitycznymi, graficznymi, narzg¢dziami budowy zapytan i raportow czy narzedziami
programistycznymi, moga jedynie uprawnione do tego osoby. Przy kazdym logowaniu do
systemu dokonuje on weryfikacji poprawno$ci wprowadzonych przez uzytkownika danych
(nazwy uzytkownika, hasta) i jego uprawnien. W ten sposob kazdy z uzytkownikéw otrzy-
muje dostep tyko do tych informacji inarzedzi, ktére sq zwiazane z jego dziatalnoscia
i potrzebami. Nie ma znaczenia, z jakiego komputera czy miejsca na swiecie uzytkownik
loguje si¢ do systemu, zawsze otrzyma dostep do tych samych narzedzi, danych i ustawien
osobistych. Wyniki swojej pracy (np. projekty analityczne, modele data mining, zapytania
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do baz danych itd.) uzytkownicy moga zapisywaé lokalnie lub na serwerze STATISTICA
oraz udostepnia¢ je innym uzytkownikom. Takie rozwiazanie sprawia, ze nad wspdlnymi
projektami moga pracowac osoby z tego samego biura, jak iz réznych kontynentéw. Bez
wzgledu na to, gdzie aktualnie znajduja si¢ uzytkownicy WebSTATISTICA Server, czerpia
oni korzysci nie tylko z narzedzi do wspodlnej pracy, ale rowniez z opcji IDP, umozli-
wiajacej zmniegjszenie intensywnosci obliczen lub czasu wykonywania zadan na serwerze
STATISTICA.

WebSTATISTICA Server dysponuje predefiniowanym $rodowiskiem pracy, udostgpniajac
je wraz znarzgdziami analitycznymi (i wieloma innymi narzgdziami, np. graficznymi,
budowy zapytan i raportow) w oknie przegladarki internetowej. Otwarta architektura syste-
mu sprawia, ze uzytkownicy o odpowiednich uprawnieniach moga postugiwac si¢ wbudo-
wanymi w system narzedziami programistycznymi i dowolnie rozbudowywaé go o wilasne
procedury obliczeniowe, sposoby raportowania lub modyfikowaé §rodowisko systemu,
przystosowujac je do indywidualnych potrzeb i upodoban. Poszerzony o aspekty WWW
jezyk STATISTICA Visual Basic umozliwia umieszczanie wynikow analiz w postaci rdzno-
rodnych wykresow, tabel wynikowych, skoroszytow na generowanych w sposob automa-
tyczny stronach WWW lub modyfikowanie tych stron i dotaczenie ich do istniejacych
serwisow internetowych. System WebSTATISTICA Server jest oparty na standardowych
protokotach przemystu informatycznego (np. XML), co zapewnia niezalezno$¢ od platfor-
my serwera igwarantuje prostote dostosowania si¢ systemu do potrzeb uzytkownika.
Elementem wplywajacym na elastyczno$¢ systemu jest niewatpliwie zastosowanie
standardu informatycznego w postaci skryptow Visual Basic, ktore sa wykorzystywane
w STATISTICA do definiowania operacji analitycznych i wynikéw analiz.

Wszystkie wyniki analiz (wykresy, tabele itp.) moga by¢ zapisywane jako raporty
w jezykach internetowych, w postaci plikow html lub rtf i udostgpniane osobom lub grupie
0s6b o odpowiednich uprawnieniach w srodowisku internetowym.

Rozwiazaniem stanowiacym bezpieczny system wspodtdzielenia wiedzy i dostarczania
informacji jest system WebSTATISTICA Knowledge Portal (http://www.statsoft.pl/
output portal.html). System ten zostat zaprojektowany tak, by w intuicyjny i prosty sposob
tworzy¢ raporty iudostepnia¢ je osobom uprawnionym w §rodowisku internetowym.
System zawiera generator raportow, ktory wedlug zadanego przez uzytkownika szablonu
raportow, umieszcza raporty w Internecie iodswieza je cyklicznie, udostgpniajac w ten
sposob najswiezsze informacje uzytkownikom systemu, klientom lub audytorom.
Stosowanie predefiniowanych w WebSTATISTICA Output Portal szablondw raportdw nie
wymaga od uzytkownika znajomosci jezykow programowania internetowego, takich jak
Java czy HTML. Szablony zapisywane sa centralnie i udostgpniane wszystkim uzytkow-
nikom o odpowiednich uprawnieniach. W przypadku zmodyfikowania szablonu raportu
(dodanie do niego logo, elementu graficznego okreslonego nagtowka czy stopki) mozna
zapisa¢ go w systemie i w ten sposob poszerzy¢ bazg predefiniowanych szablonow rapor-
tow. Osoby korzystajace z wygenerowanych w WebSTATISTICA Output Portal raportow
maja do dyspozycji narzedzia umozliwiajace eksploracj¢ wykreséw i wnikanie w glab ich
struktury (np. przegladanie poszczegolnych wezlow drzewa klasyfikacyjnego).
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Informacja techniczna (WebSTATISTICA Server)

Ogdblnie WebSTATISTICA Server wykorzystuje - w typowej konfiguracji - dwie ,,maszy-
ny”: serwer www (np. system Apache oparty na UNIX) i serwer STATISTICA (opcjonalnie
wiele polaczonych ze sobg serwerdw STATISTICA). W wielu przypadkach serwer
STATISTICA moze by¢ instalowany na tym samym komputerze, na ktérym dziala serwer
www, np. IIS (bedacy standardowym komponentem systemu Windows NT, 2000 lub XP).

Kolejne warstwy architektury klient/serwer systemu stanowia:

1. Repozytoria danych (bazy danych, hurtownie danych, dane STATISTICA, SEWSS itd.)
na dowolnej platformie bazy danych.

2. Serwer STATISTICA (lub opcjonalnie wiele potaczonych ze sobg serweréw), ktore sta-
nowia gldwne centrum obliczeniowe. Zazwyczaj sa to maszyny dysponujace znacz-
nymi mocami obliczeniowymi, wigc tutaj wykonywane sa wszystkie analizy, wykresy,
raporty, podsumowania, po to by wyniki przedstawi¢ uzytkownikom w oknie przegla-
darki internetowe;.

3. Korporacyjny (dowolny) serwer www (np. UNIX, pracujacy w systemie Apache lub
IIS), na ktérym moze by¢ zainstalowany ,Firewall” stanowiacy warstwe za-
bezpieczajaca dane i przeptyw informacji pomigdzy przegladarka internetowa uzyt-
kownika systemu (klient systemu WebSTATISTICA Server) a baza danych i serwerem
STATISTICA.

4. Klient systemu WebSTATISTICA Server w postaci przegladarki internetowej lub opcjo-
nalnie lokalnie zainstalowanej STATISTICA. W tej warstwie wysylane sg do serwera
STATISTICA polecenia sterujace narzedziami analitycznymi, graficznymi, narzedziami
budowy zapytan i raportdw oraz prezentowane sa wyniki operacji przeprowadzonych
na serwerze STATISTICA.

System WebSTATISTICA Server moze by¢ wykorzystany rowniez jako rdzen i naturalne
rozszerzenie systemow korporacyjnych zrodziny STATISTICA: SEDAS, Data Miner,
OC Miner. WebSTATISTICA Server moze dziata¢ jako podstawa korporacyjnego systemu
sieciowego, umozliwiajac uczestniczenie w pracy grupowej, wspotdzielenie wynikow
(raportéw), jak rowniez skryptow analiz lub zapytan. Uzytkownicy lub grupy uzytkow-
nikow moga by¢ zarzadzani przez administratora systemu poprzez nadawanie im praw
dostgpu do okreslonych danych, raportow czy narzedzi analitycznych. Dzigki swoim
mozliwosciom i funkcjonalnosci system WebSTATISTICA Server moze stanowi¢ w pelni
dostosowywalny system ,,business intelligence” w skali calej organizacji.
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