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Sztuka

uzywania wskaznikow:
monitorowanie wynikow
pod katem sukcesu firmy

Zagadnienia oméwione w rozdziale:
B Wartos¢ wskaznikéw dla firmy.

u |dentyfikowanie miar sukcesu do wykorzystania
jako wskazniki.

B Projektowanie wskaznikéw SMART do efektywnego
monitorowania i podejmowania decyzji.

m |dentyfikacja oraz minimalizowanie typowych
putapek i btedéw podczas tworzenia wskaznikdw.

m Skuteczne informowanie interesariuszy o postepach
i wnioskach.

Ogladajac wiadomosci lub czytajac prase, regularnie natrafiasz na wykresy §le-
dzace informacje z uplywem czasu. By¢ moze jestes zaznajomiony z wieloma
z nich (notowania gieldowe, indeks jako$ci powietrza, stopa bezrobocia) i raczej
rozumiesz, co oznacza wzrost lub spadek tych wartosci. Wskazniki te pozwalaja
zrozumie¢ $wiat i zachodzace w nim zmiany.

Wskazniki to znormalizowane miary iloSciowe, ktére monitoruja w czasie
procesy, wyniki lub dzialania. Te niezwykle cenne narzedzia pozwalaja nam

Kup ksigzke Pole¢ ksigzke


https://helion.pl/rf/szanda
https://helion.pl/rt/szanda

216

zrozumie¢ zaréwno natychmiastowe, jak i dlugoterminowe zmiany, ktore wply-
waja ha niemal kazdy aspekt naszego zycia.

W tym rozdziale oméwiono umiejetnoéci niezbedne do tworzenia podobnie
przejrzystych, praktycznych i skutecznych wskaznikdw (bez koniecznosci po$wie-
cania na to calego stulecia!). Dowiesz sie, jak identyfikowac wartos$ciowe procesy
pod katem monitorowania, przektadac je na wskazniki, unika¢ typowych pulapek
zwiazanych z obliczeniami wskaznikéw oraz efektywnie dzieli¢ sie wynikami
z interesariuszami. Opracowane przez Ciebie wskazniki pozwola Twojej firmie
zrozumie¢ wplyw realizowanych dzialan, podejmowac¢ strategiczne decyzje oraz
pojac zlozone procesy wplywajace na jej funkcjonowanie.

7.1. Rola wskaznikéw w podejmowaniu decyzji

Wskazniki sa prezentowane niemal wszystkim, niezaleznie od ich do$wiadczenia
z danymi. Na przyklad stopa bezrobocia to wskaznik ekonomiczny powszechnie
rozpoznawalny w wielu krajach, ktéry jest definiowany jako odsetek sity robo-
czej aktualnie niepracujqcej i aktywnie poszukujqcej zatrudnienia. W Stanach
Zjednoczonych Biuro Statystyki Pracy oblicza stope bezrobocia co miesiac, poda-
jac ja publicznie jako wskaznik kondycji rynku pracy (rysunek 7.1). Ludzie uzy-
waja tego wskaznika do podejmowania kluczowych decyzji zyciowych, takich jak
poszukiwanie nowej pracy lub zakup domu. Pelne zrozumienie kwestii bezrobo-
cia wymaga jednak analizy wielu réznych wskaznikéw, ktére dostarczaja uzytecz-
nych informacji o stanie rynku pracy w danym momencie.

15,0 1
12,5 1
10,0 1

54 N
i |

——
2014 2016 2018 2020 2022
Miesiac

Stopa bezrobocia

Rysunek 7.1. Oficjalna stopa bezrobocia raportowana co miesigc w latach 2013 - 2023

Aby przedstawi¢ pelny obraz bezrobocia w Stanach Zjednoczonych, Biuro
Statystyk Pracy publikuje co miesiac szesé wskaznikéw. Oficjalna stopa bezro-
bocia, ktoéra jest znana jako U-3, obejmuje wszystkie osoby w sile roboczej, ktére
sg bezrobotne, poszukujg pracy i sa gotowe do jej podjecia. Pozostale pie¢ wskaz-
nikéw uwzglednia grupy populacji nieuwzglednione w ramach wskaznika U-3
(np. wskaznik U-4 obejmuje zniecheconych pracownikoéw, ktorzy nie szukaja
aktywnie pracy, poniewaz uwazaja, ze nie ma dla nich dostepnych miejsc pracy).
Kazdy z szesciu wskaznikéw zapewnia konkretne informacje, a wszystkie one sa
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niezbedne do zrozumienia uczestnictwa w rynku pracy. Wskazniki bezrobocia
Biura Statystyk Pracy istnieja w pewnej formie od prawie stu lat. Dekady badan
pozwolily na udoskonalenie metod obliczania i zbierania danych, co doprowadzito
do opracowania szeéciu wskaznikow przedstawionych na rysunku 7.2.
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NSISINIS
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SIS SN

Osoby czasami szukajace
ofert lub marginalnie
nimi zainteresowane

Osoby zatrudnione
w niepetnym “
wymiarze godzin

Rysunek 7.2. Kazdy wskaznik bezrobocia uwzglednia rézne typy oséb bezrobotnych lub zatrudnionych
W niepetnym wymiarze godzin

Wskazniki zapewniaja konkretny sposéb oceny wydajnosci i trendéw w czasie,
stanowiac niezbedne narzedzia do podejmowania decyzji, planowania strategicz-
nego i wyznaczania celéw. Czesto wskazniki przedstawia sie w formie wykresu
liniowego lub stupkowego, gdzie 0§ y reprezentuje zagregowang miare, a 0$
X przedstawia zmiane tej miary w czasie (rysunek 7.3).

Problemy zgtoszone przez klientow w poszczegélnych miesigcach

250 1

200 -

150 1

100 A

Liczba zgtoszonych
problemow

Miesigc

Rysunek 7.3. Wskazniki sq zazwyczaj przedstawiane jako zagregowane miary w czasie

Kazda firma moze skorzysta¢ ze wskaznikéw, aby zrozumieé wplyw swoich
dziatan i decyzji na wyniki. Gdy firma inwestuje czas w opracowywanie, Sledzenie
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i prezentowanie wskaznikow interesariuszom, zyskuje przewage konkurencyjna
w zakresie podejmowania strategicznych decyzji. W tym podrozdziale zostang
omowione nastepujace trzy poziomy wskaznikow, ktére firmy moga monitorowac:

Wskazniki wydajnosci dostarczaja kluczowych informacji zwrotnych
na temat stanu firmy. Sa to podstawowe wskazniki monitorowane
w wielu typach organizacji, ktore ostatecznie pozwalaja stwierdzié,
czy firma odnosi sukces.

Wskazniki strategii organizacyjnej zapewniaja informacje o wplywie
konkretnych dziatan podejmowanych w firmie. Pozwalaja one zespotom
wejs$¢ o poziom glebiej niz w przypadku wskaznikow wydajnosci

i zrozumie¢ dzialania, ktére koreluja z wynikami lub je przewiduja.
Wskazniki odpowiedzialnosci czynia pojedyncze osoby i zespoly
odpowiedzialnymi za osiaganie rezultatéw. Czesto pokrywaja sie one
ze wskaznikami wydajnosci, ale sa zaprojektowane tak, aby codzienne
dzialania, procesy i sukcesy poszczeg6lnych zespoléw byly jasne

i przejrzyste dla calej firmy.

Firma, ktora dzieki wskaznikom jest Swiadoma swojej wydajnosci, jest zwykle
przygotowana do osiggania lepszych celow dtugoterminowych. Ustalenie odpo-
wiednich wskaznikdw wymaga inwestycji w doglebne zrozumienie danych. Firma,
ktéra nie inwestuje w pomiary i rozwéj wskaznikow, z latwoscia moze napotkac
trudnosci w realizacji swoich dlugoterminowych celéw.

Podejmujac odpowiednie kroki, dowolnej wielkosci firmy na kazdym etapie
rozwoju moga nauczyc¢ sie kierowac swoja strategia za pomoca wlasciwych wskaz-
nikéw. Kluczem jest wybor miar, ktére sa zgodne z ich celami i dostarczaja prak-
tyczne wnioski. Gdy wskazniki te zostana dobrze wdrozone, umozliwiaja firmie
pewne poruszanie sie w zlozonym Srodowisku decyzyjnym.

7.1.1. Monitorowanie wydajnosci

Firma powinna zazwyczaj zacza¢ od stosowania wskaznikéw do §ledzenia miar,
ktére wyraznie wskazuja na jej wyniki. Miary te najczesciej odpowiadaja bezpo-
srednio kluczowym celom firmy, jej zadaniom i zdolno$ci do dalszego odnoszenia
sukcesow (np. przychody i zysk). Po ustaleniu tych podstawowych wskaznikow
firma moze zaglebi¢ sie w dodatkowe wskazniki sukcesu operacyjnego.

W mniejszych lub nowszych firmach Twoja rola jako analityka moze polegaé
na opracowywaniu wskaznikoéw organizacyjnych od podstaw. Wiekszo$c¢ organi-
zacji skorzysta na ustanowieniu wskaznikéw wydajnosci w nastepujacej kolejnosci:

Wskazniki finansowe. Sa niezbedne do zrozumienia kondycji finansowej

firmy. Wiekszos¢ firm bedzie $ledzi¢ i monitorowaé przychody (tak jak
na rysunku 7.4), marze zysku i koszty pozyskania klienta. Firmy nastawione
na zysk dysponuja dobrze ustalonymi zestawami wskaznikéw finansowych
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w zaleznosci od typu dzialalnosci biznesowej (np. model B2C) i metody
uzyskiwania przychodéw (np. comiesieczne subskrypcje) [1]. Organizacje
non-profit i rzadowe réwniez $§ledza wplywajace fundusze i przychody
w odpowiedni sposéb. Czesto musza jednak dostosowaé zwiazane z tym
obliczenia, aby odzwierciedlaly sposéb otrzymywania Srodkéw. Wskazniki
te sa kluczowe dla inwestoréw, czlonkéw zarzadu i udzialowcow
bezposrednio zainteresowanych wynikami finansowymi firmy.

Wskazniki operacyjne. Mierza efektywno$¢ proceséw operacyjnych
organizacji. Moga obejmowac¢ takie miary jak wielkos¢ produkcji, czas
niedostepnosci aplikacji lub poziomy akceptacji ofert zatrudnienia.
Wskazniki operacyjne sa bardziej szczeg6lowe niz wiele wskaznikéw
finansowych i czesto obliczane jako stosunek produktow lub ustug
przypadajacych na pracownika albo jako czas potrzebny na wykonanie
zadania. Wskazniki te sg niezbedne w przypadku zespoléw, ktére
identyfikuja obszary nieefektywnosci i waskie gardla, co pozwala im
zwiekszy¢ produktywno$c i zmniejszyé koszty zwiazane z codziennymi
zadaniami.

Wskazniki dotyczqce klientéw. Koncentruja sie na doSwiadczeniach
i interakcjach klientéw z firma. Przyktady obejmuja wskaznik satysfakcji
klienta (CSAT — Customer Satisfaction Score), wskazniki rezygnacji
klientéw oraz wartos¢ zyciowa klienta (LTV — Lifetime Value). Wskazniki
te dostarczaja informacji o tym, jak dobrze firma spelnia potrzeby

i oczekiwania swoich klientéw. Czesto kieruja one strategia organizacyjna,
co zostanie oméwione w dalszej czesci rozdzialu.

Wartos¢ wskaznika cyklicznego przychodu rocznego z uptywem czasu
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Rysunek 7.4. Cykliczny przychod roczny lub cykliczny przychdd miesieczny to standardowe wskazniki
finansowe stosowane w firmach opartych na modelu subskrypcyjnym

7.1.2. Ksztattowanie strategii organizacyjnej

Po ustaleniu wskaznikéw wydajnosci firmy moga dokladniej analizowaé kon-
kretne obszary dziatalnosci i czynniki wplywajace na sukces kazdego z tych wskaz-
nikéw. Moga to by¢ miary produktywnosci pracownikow, efektywnosci proceséw
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i zachowan klientow. Zrozumienie tej kolejnej warstwy wskaznikow i ich zwigzkow
z wynikami firmy pozwala stworzy¢ strategie organizacyjna oparta na danych.

Wskazniki wydajnosci zazwyczaj nie wyjasniaja przyczyny obserwowane;j
wartosci. Jesli przychody Twojej firmy spadna w danym miesiacu, Ty i Twoi
interesariusze mozecie jedynie snuc¢ przypuszczenia co do wszelkich potencjal-
nych powodow zaistnialej zmiany. Wskazniki strategii organizacyjnej umoz-
liwiaja analize czynnikéw wplywajacych na wyniki i podjecie dzialan korzyst-
nych dla firmy.

Istnieje kilka typow wskaznikéw, ktére moga ksztaltowaé strategie organi-
zacyjna i potencjalnie korelowaé ze wskaznikami efektywnosci. W wiekszosci
przypadkéw mozna je podzieli¢ na nastepujace kategorie:

Wskazniki dotyczqce klientéw. Sledza one zachowania, do§wiadczenia
i opinie klientow Twojej firmy. Zrozumienie ich potrzeb i doSwiadczen
zwigzanych z firma dostarcza informacji niezbednych do utrzymania
i powiekszenia bazy klientéw. Przykladami takich wskaznikéw sa:
poziom zaangazowania lub aktywnosci, wskaznik polecen lub wysitek
klienta. Kazdy z tych wskaznikoéw moze dostarczyé¢ cennych informacji
na temat tego, jak Twoja firma angazuje sie w relacje z klientami.

Wskazniki produktowe. Sa stosowane w firmach oferujacych produkt
lub ustuge. Pozwalaja zrozumieé zachowania uzytkownikow i sposéb
korzystania przez nich z produktu lub ustugi, a ponadto moga wptywac
na strategie rozwoju produktu. Przykladami tych wskaznikéw sg wskazniki
uzytkowania, wskazniki wdrozenia funkcji oraz czas potrzebny na realizacje
przeplywow pracy.

Wskazniki rynkowe. Umozliwiaja zrozumienie ekosystemu, w ktérym
dziala Twoja firma. Wskazniki te obejmuja zwykle dane gromadzone
poza firma, takie jak wiele wskaznikéw podazy, popytu i cen dostarczanych
w Stanach Zjednoczonych przez Biuro Statystyki Pracy lub podobne
organizacje rzadowe na calym Swiecie. Dane te moga by¢ pomocne
w podejmowaniu decyzji dotyczacych sprzedazy nowym klientom,
dostosowywania strategii cenowych lub inwestowania w reklame.

Identyfikacja odpowiednich wskaznikéw dotyczacych strategii, ktére przyczy-
nig sie do odniesienia sukcesu, moze wymagac¢ znacznego nakladu czasu. Jako
analityk musisz formulowac hipotezy, badac relacje ze wskaznikami wydajnosci
i rekomendowaé, ktére z nich $ledzi¢. Wazne jest réwniez regularne ocenianie
i udoskonalanie wskaznikéw organizacyjnych, ktérych znaczenie dla ogolnej
wydajnosci moze sie zmieniac z uptywem czasu. Mozna oczekiwac, ze wskazniki
dotyczgce strategii bedg wymagaly czestszych iteracji i korygowania niz wskaz-
niki wydajnosci.

Tam, gdzie jest to mozliwe, ustalenie zwiazku przyczynowego miedzy uzywa-
nymi wskaznikami wydajnosci a wskaznikami dotyczacymi strategii moze znaczaco
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usprawni¢ proces podejmowania decyzji w Twojej firmie. Identyfikacja przyczy-
nowosci oznacza stwierdzenie, czy zmiany w inicjatywach strategicznych pro-
wadza bezposrednio do zmian w wydajnoéci. Wykazanie przyczynowosci moze
by¢ ztozone. Napisano cale ksiazki na temat metod wnioskowania przyczyno-
wego, po ktére mozesz siegnac, jesli rozwazasz poglebienie swojej wiedzy w tym
zakresie:
W ksiazce Causal Inference: The Mixtape autorstwa Scotta Cunninghama
[2] omoéwiono wiele zaawansowanych podej$¢ do ustalania przyczynowosci
w trakcie pracy ze ztozonymi zbiorami danych. Ksiazka zawiera przyklady
kodu napisanego w jezyku R, a ponadto w wielu z nich wykorzystano
dane ekonomiczne.

Ksigzka Causality autorstwa Judei Pearla [3] obejmuje szeroki zakres
podej$¢ do wnioskowania przyczynowego stosowanych w dziedzinach
akademickich i pozaakademickich.

Jesli masz ograniczone mozliwosci uzycia zaawansowanych metod statystycz-
nych, to wiedz, ze nawet proste podejscia moga dostarczy¢ cennych informacji:

Poréwnywanie wskaznikéw wydajnosci przed i po dzialaniu lub
zmianie ujetej w zastosowanych wskaznikach dotyczacych strategii
(np. przeprowadzenie analizy regresji z wykorzystaniem tych wskaznikéw
w roli predyktoréw i wskaznikéw wydajnosci jako danych wynikowych,
a nastepnie wizualizacja ich trendéw w spos6b pokazany na rysunku 7.5).
Porownywanie wskaznikéw wydajnosci miedzy grupami, kt6re zostaty
i nie zostaly dotkniete efektem dzialania lub zmiany (np. uwzglednienie
wskaznikow grupowych jako predyktoréw w modelu regresji

i przeprowadzenie testu t lub analizy wariancji).

Wskaznik rezygnacji klientow i wskaznik wdrozenia funkcji rekomendacji
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Rysunek 7.5. Wizualne przedstawienie silnych relacji miedzy wskaznikami wydajnosci a wskaznikami
dotyczacymi strategii moze pomac interesariuszom zrozumiec dfugoterminowe trendly oraz to, czy z uptywem
czasu dana relacja wzmacnia sie czy stabnie
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Modele regresji zapewniaja dodatkowa rzetelnosé dokonanej analizy, ale pamie-
taj, ze korelacja nie oznacza przyczynowosci. Na wyniki organizacji wplywa wiele
czynnikéw. Jako analityk bedziesz nieustannie staral sie zrozumieé relacje, kto-
rych jeszcze nie zmierzyle$. Z czasem zbudujesz kompleksowy obraz proceséw
i miar, ktore skladaja sie na srodowisko Twojej firmy.

7.1.3. Promowanie odpowiedzialnosci

Wskazniki czesto stuza do mierzenia wydajnosci poszczeg6lnych oséb i zespotow
w kontekscie zapewnienia firmie sukcesu. Te wskazniki odpowiedzialnosci,
ktére czesto sa nazywane kluczowymi wskaznikami efektywnosci (KP1 — Key Per-
formance Indicator), oferuja namacalny sposéb ustalania oczekiwan na wielu
poziomach i mierzenia postepow w realizacji celow i obowiazkéw. Firmy czesto
uzywaja tych wskaznikéw do ulatwienia oceny wynikéw, podejmowania decyzji
0 awansach, przyznawania premii i opracowywania strategii rozwoju zespotu.
W przypadku pojedynczych oso6b i zespoléw wskazniki te sa przewaznie po-
wigzane z terminowym i doktadnym wykonywaniem zadan i projektéw. Na przy-
klad zespo6t obstugi klienta moze $ledzié¢ procent zgloszen klientow zrealizowa-
nych w ciagu 24 godzin. Aby zrozumie¢ wyniki kazdej osoby, menedzer zespolu
prawdopodobnie przeanalizuje ogélng warto$¢ wskaznika dla zespotu, a nastepnie
dokona rozbicia na poszczegélnych przedstawicieli handlowych. Informacje te
pokazuja, ktérzy czlonkowie zespolu osiagaja cele, a ktérzy moga potrzebowaé
dodatkowego wsparcia, szkolenia lub zmiany przydzielonych zadan.
Wskazniki odpowiedzialnosci w firmie dla poszczeg6lnych zespoléw moga
wygladaé tak:
Procent realizacji wyznaczonej wartosci sprzedazy przez przedstawicieli
handlowych w zespole sprzedazy mierzony co kwartat (rysunek 7.6).

Sredni czas obsadzania wolnych stanowisk przez poszczegélne osoby
rekrutujace w zespole pozyskiwania talentéw (mierzone miesiac do
miesigca).

Czas usuwania btedow (efekty prac wykazujace bledy lub problemy
w witrynie lub aplikacji) w zespole inzynieréw oprogramowania
(mierzone co kwartal).

Liczba kwalifikowanych leadéw (potencjalni klienci zainteresowani
ewentualnym zakupem produktu lub ustug) generowanych w ramach
kampanii marketingowych (mierzone co sze$¢ miesiecy).

W firmach wskazniki odpowiedzialnosci sa czescia szerszych cel6w strategicz-
nych, takich jak osiagniecie okre$lonej marzy zysku, redukcja kosztéw ogoélnych
lub poprawa do$wiadczen klientow. Wskazniki te ukierunkowuja wysitki réznych
zespoléw na ten sam cel i pomagaja zapewnié, ze firma pozostaje skupiona na
swoich strategicznych celach.
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taczna sprzedaz i cel sprzedazowy poszczegdlnych przedstawicieli
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Rysunek 7.6. Wykres przedstawiajacy wyniki przedstawicieli handlowych w poréwnaniu z ich celami
sprzedazowymi zaleznie od stazu pracy w firmie

Podobnie jak w przypadku wskaznikow strategii organizacyjnej, wskazniki
odpowiedzialnosci powinny by¢ regularnie weryfikowane w celu upewnienia sie,
ze sa odpowiednio dopasowane do ogélnych wskaznikéw wydajnosci. W miare
rozwoju i zmian w firmie wskazniki, wedtug ktérych oceniane sg zespoly, powinny
ewoluowac tak, by odzwierciedlaly ich najwazniejsza cze$¢ pracy. Ostatecznie,
przemyslane podejécie do kwestii pomiaru wykonywanej pracy w zwiazku z odpo-
wiedzialnoscia moze sprzyjac¢ poprawie wydajnosci i ksztaltowaniu kultury przej-
rzystosci oraz ciaggtemu doskonaleniu.

7.1.4. Cwiczenia

Jeste$ analitykiem zaczynajacym nowa prace na stanowisku wspierajacym prace
dzialu marketingu firmy. Twoj zesp6t dysponuje juz pewnymi panelami kon-
trolnymi i dokumentacja dotyczaca wskaznikéw przedstawionych w tabeli 7.1,
ktore sa obecnie Sledzone lub wczeéniej byly uznawane za kluczowe dla firmy.

Tabela 7.1. Wskazniki firmowe w prezentacjach i na pulpitach nawigacyjnych

Liczba odwiedzajacych witryne Sredni czas spedzony na stronie (podany w minutach)
Liczba pozyskanych leadow Wartos¢ zyciowa klienta (LTV)

Liczba uczestnikdw webinaréw Koszt pozyskania klienta (CAC)

Koszt pozyskania leada Wzrost przychoddw (odsetek wzrostu)

Wspodtczynnik otwarcia wiadomosci | Wspodtczynnik konwersji (odsetek leaddw, ktore staja sie
e-mail (odsetek wiadomosci klientami)
wys$wietlonych przez klientéw)

Zwrot z wydatkow na reklame Wskaznik zaangazowania w mediach spotecznosciowych
(liczba wyswietlen, udostepnien i kliknie¢ poszczegdlnych
postow)

Wspodtczynnik spamu (odsetek Wskaznik terminowego uruchamiania kampanii

wiadomosci e-mail oznaczonych
jako spam przez klienta)
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1. Uzywajac listy wskaznikow z tabeli 7.1, okresl, ktore z nich moga nalezeé
do trzech oméwionych kategorii wskaznikéw: wydajnosci, operacyjnych
i odpowiedzialnosci. Wskazniki moga naleze¢ do wiecej niz jednej
kategorii.

2. W przypadku wskaznikéw najbardziej odpowiednich w roli wskaznikow
operacyjnych lub odpowiedzialnosci, ktére z nich moga wymagac osobnego
pomiaru dla poszczeg6lnych zespoléw zamiast dla calej firmy
marketingowej?

3. Zaproponuj hipoteze dotyczaca tego, ktére wskazniki operacyjne moga
wplywac na ogolne wskazniki wydajnosci. W jaki sposob bys to
przetestowal?

7.2. Kluczowe zasady
projektowania wskaznikow

Projektowanie wskaznikow to kluczowa umiejetno$¢ analityka. Wymaga ona
doglebnego zrozumienia celéw i zadan firmy oraz kompleksowej wiedzy o proce-
sach i dzialaniach, ktore sg mierzone. W niemal kazdej organizacji mozna zasto-
sowac podstawowe zasady projektowania wskaznikéw, aby wybra¢ odpowiednie
i praktyczne cele do monitorowania i oceny sukcesu. Przyjrzymy sie blizej koncep-
cji SMART stosowanej do projektowania wskaznikow. Zagwarantuje ona moz-
liwo$¢ powigzania bardziej szczegétowych wskaznikow z celami organizacyj-
nymi i ustalenia wtaéciwych celéw z mysla o zapewnieniu kontekstu do oceny
poziomu sukcesu.

7.2.1. Uzycie koncepcji SMART

Koncepcja SMART (Specific, Measurable, Achievable, Relevant, Time-bound,
czyli konkretne, umozliwiajace pomiar, osiagalne, istotne i okreslone w czasie)
to skuteczne i szeroko stosowane podejscie do projektowania wskaznikoéw pozwa-
lajacych okresli¢ cele w firmie mozliwe do zmierzenia. SMART to akronim obej-
mujacy kluczowe cechy niezbedne do efektywnego §ledzenia wynikéw. Stosujac
te koncepcje, analityk moze opracowaé wlasciwie zdefiniowane i bardzo skuteczne
wskazniki, ktére pomoga firmie w zwiekszaniu wydajnosci i podejmowaniu decyzji.

KONKRETNE

Wskaznik powinien jasno i zwiezle reprezentowac konkretny aspekt wydajnosci
lub celu Twojej firmy. Nalezy unikaé niejasnych i wieloznacznych sformutowan
w definicjach, aby wszyscy interesariusze rozumieli, co jest mierzone. Wskaznik
powinien okreslaé, co trzeba osiagnaé, czym objawia sie sukces i jakie sa oczeki-
wane rezultaty. W tabeli 7.2 pokazano roznice miedzy ogélnym pojeciem a kon-
kretnym jezykiem uzywanym w definicji wskaznika.

Kup ksigzke Pole¢ ksigzke


https://helion.pl/rf/szanda
https://helion.pl/rt/szanda

225

Tabela 7.2. Wiele wskaZnikow jest potocznie omawianych jako koncepcje, dlatego wymagajg one wspdtpracy
interesariuszy w celu stworzenia konkretnych definicji operacyjnych

Zespdt inzynierow jest produktywny. Odsetek zadan ukonczonych na czas.

Klienci otrzymuja wsparcie Odsetek problemdw i pytan klientow rozwigzanych
odpowiadajgce ich potrzebom. przy pierwszym kontakcie (FCR — First Call Resolution).
Tworzenie tatwej w obstudze aplikacji. Mediana czasu niezbednego nowym uzytkownikom

na ukonczenie procesu konfiguracji.

Jesli na przyklad interesariusze poprosza Cie 0 zmierzenie poziomu satysfakcji
klienta, bedziesz musial wspélpracowaé z nimi, aby okresli¢ definicje operacyjng
tego pojecia. Wybrany wskaznik powinien by¢ wiarygodnq i trafng miara ilosciowa
(zajrzyj do rozdzialéw 2. i 6.) uzgodniona przez zespoly, ktore zamierzaja uzy¢
go do podejmowania strategicznych decyzji. Przy wykorzystaniu danych prze-
kazanych przez samych klientow Twoim konkretnym wskaznikiem maégtby by¢
odsetek klientow zglaszajacych, ze w trakcie uzytkowania byli ,Zadowoleni” lub
»,Bardzo zadowoleni”. Taka precyzyjna definicja operacyjna przyspieszy proces
uzgadniania z interesariuszami.

UMOZLIWIAJACE POMIAR

Wskaznik musi umozliwiac ujecie ilosciowe i obiektywny pomiar. Gdy Ty i inte-
resariusze uzgodnicie ilosciowy i obiektywny pomiar, Twoim zadaniem jako
analityka jest zapewnienie, ze Twoja firma bedzie rzetelnie i dokladnie gromadzié¢
dane z uptywem czasu. W praktyce wymaga to wspélpracy z wieloma zespolami
w celu zadbania o to, by dane spelnialy nastepujace kryteria:

Dane sq zbierane w regularnych odstepach czasu. Je$li na przyklad
korzystasz z pytan z ankiety poziomu satysfakcji klienta przeprowadzanej
raz na kwartal, powiniene$ oczekiwaé¢ podobnej liczby odpowiedzi
rejestrowanych w kazdym takim okresie.

Firma jest zaangazowana w ciggle inwestowanie w zbieranie danych.
Wskazniki sa gromadzone w $rednich lub dlugich okresach (np. co miesiac
przez rok lub dtuzej). W zwiazku z tym Twoja firma bedzie musiala zbiera¢
dane przez minimalny uzgodniony okres (np. dwa lata) bez dokonywania
zmian w podstawowych danych lub czestotliwosci ich gromadzenia.
Dane majq spdjne, zdefiniowane jednostki miary, na ktérych mozna
polegac¢ przy agregacji danych. Na przyklad formaty skal odpowiedzi
w ankiecie poziomu satysfakcji klienta powinny pozosta¢ niezmienne.
Ponadto tabele w hurtowni danych zawierajace odpowiedzi powinny
by¢ modyfikowane tylko wtedy, gdy jest to konieczne i z odpowiednim
wyprzedzeniem, ktore umozliwi dostosowanie zapytan i paneli
kontrolnych.
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Dane sq wysokiej jakosci i dokladne. Ty i interesariusze powinniscie méc
ufac temu, ze wartosci sa wlasciwa reprezentacja zebranych informaciji.
W przypadku danych kiepskiej jakosci (np. nieodpowiednich typow
danych albo nieprawidtowych lub zduplikowanych rekordéw; rysunek 7.7)
nalezy podja¢ odpowiednie kroki w celu usuniecia probleméw, ktére
moglyby wplynaé na wartoéci uzywanych wskaznikéw.

ticket_id customer_id category priority status created_date
0 1527 cid_901 General Low Open 2023-086-10
1 1643 cid_986 General Low Closed 2023-05-17
r | 3390 cid_569 General High Open 1023-01-01
3 4389 cid_754 Billing Low Resolved 2023-05-28
4 4389 cid_886 Product Inquiry High Open  2023-06-07

Rysunek 7.7. Ten zbicr danych zawiera zduplikowane klucze gtowne (kolumna ticket_id) oraz nieprawidfowa
wartosc daty, co moze obnizyc jakosc¢ wszelkich tworzonych wskaZnikdw

OSIAGALNE
Cele firmy wyrazone za pomoca wskaznikéw powinny byé osiggalne przy dostep-
nych zasobach. Wskazniki wydajnosci i odpowiedzialno$ci organizacyjnej moga
by¢ bardzo motywujace, jesli cztonkowie zespoléw wierza, ze sa w stanie je osig-
gna¢. Zbyt ambitny lub nieosiagalny cel moze by¢ frustrujacy i demotywujacy,
prowadzac do wypalenia i obnizenia wydajnosci pracownikoéw i zespotéw. Z kolei
wyznaczanie zbyt latwych celéw raczej nie przyniesie znaczacej poprawy.
Ustalanie osiagalnych i realistycznych celéw wymaga réwnowaygi i ciaglej ite-
racji. Ty i Twoi interesariusze z latwoscia mozecie zauwazyc¢, ze wskaznik ,,100%
utrzymania klientow” jest nierealistyczny. Okreslenie odpowiedniego celu wymaga
jednak glebszego zrozumienia Twoich klientéw i ich potrzeb. Jezeli nie masz
konkretnego pojecia o dzialaniach, ktére wplywaja na wskaznik rezygnacji klien-
téw, malo prawdopodobne jest, ze bedziesz w stanie na niego wplynaé.
Aby wyznaczy¢ odpowiednie i osiggalne cele, przewaznie niezbedne sa naste-

pujace informacje:

Dlugoterminowe trendy w przypadku proponowanego wskaznika

w dluzszych okresach (najlepiej co najmniej dwéch lat, aby méc poréwnac

zmiany sezonowe).

Poréwnania z punktem odniesienia proponowanego wskaznika dotyczace

firm o podobnych cechach (np. z tej samej branzy lub o podobnej wielkosci,

lokalizacji geograficznej i typie ustugi). Takie poréwnania sg cenne z punktu

widzenia zrozumienia zakresu mozliwych do osiagniecia celéw dla

interesujacego nas wskaznika. Rysunek 7.8 prezentuje przyklad tego,

jak w firmie mozna dokona¢ wizualizacji wskaznika i wartosci

referencyjnych.
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Czynniki, ktére koreluja lub pozwalajg przewidzie¢ warto$é
proponowanego wskaznika. Je$li chcesz wyznaczy¢ cele stuzace
poprawie wartosci wskaznika, Twoja firma musi by¢ swiadoma tego,
jakie dzialania strategiczne umozliwia osiggniecie tych celow.
Informacje o kluczowych czynnikach zewnetrznych bedacych poza Twoja
kontrola, ktére wplywaja na Twoja firme, jej gtdwne wskazniki i wyznaczane
cele. Na przyklad cele produkcyjne w firmie odziezowej beda zwykle
obnizane w przypadku niedoboru niezbednych materialéw.

Miesieczny wskaznik odptywu klientow

= —®— Wskaznik odplywu

g 25% A === Branzowy punkt odniesienia
o

kS

~ 20% A

=

b

X 15% ] ===mmmmmbefmmm e e e A f e e e

=

Rysunek 7.8. Wykres przedstawia wskazZnik odptywu klientéw firmy w poréwnaniu z branzowymi
punktami odniesienia. W tym przypadku wskaznik odptywu bedzie raczej wyzszy niz punkt odniesienia,
co sugeruje, ze moze istniec przestrzer do poprawy wskaznika utrzymania klientow

W punkcie 7.2.2 zostana omoéwione strategie ustalania punktéw odniesienia
i identyfikowania benchmarkéw niezbednych do wyznaczania osiagalnych celow.

ISTOTNE

Inwestycje wielofunkcyjne sa niezbedne do opracowania wskaznikéw, informo-
wania o nich i wykorzystywania ich do ciaglego monitorowania postepéw. Aby
firma mogla uzyskaé wartos¢ w wyniku tych dzialan, wskaznik powinien by¢
zgodny z jej strategicznymi celami i priorytetami. Powinien bezposrednio odnosié¢
sie do obszaru objetego zakresem pomiaru i dostarcza¢ znaczacych informacji,
ktére przyczyniaja sie do podejmowania decyzji i poprawy wynikéw firmy.

Organizacje moga z tatwoscig okresli¢ istotnosc¢ swoich wskaznikéw wydaj-
nosci. Wskazniki te sa powigzane z ostatecznymi wynikami (np. w postaci stanu
finansow, efektywnosci i pozyskanych klientéw). Identyfikacja najbardziej odpo-
wiednich wskaznikéw odpowiedzialnosci i wskaznikéw dotyczacych strategii
wymaga dodatkowej analizy w celu zrozumienia zwigzku miedzy tymi wskaz-
nikami a ogélnymi wynikami w ramach prowadzonej dziatalnosci.

Na przyklad zespo6t inzynieréw chce zrozumieé swojg skutecznosé we wspie-
raniu celéw firmy. Do zmierzenia produktywnosci jej kierownictwo proponuje
analize catkowitej liczby wierszy kodu utworzonych przez kazdego inzyniera
w ciggu kwartatu. Cho¢ mozna to tatwo zmierzy¢, a zesp6l moze ustali¢ cele na
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podstawie tego wskaznika, jest mato prawdopodobne, aby przynioslo to firmie
znaczace rezultaty. Liczba napisanych wierszy kodu nie pozwala zmierzy¢ bez-
posrednio wydajnosci, uzyteczno$ci ani wartoéci oprogramowania dla uzytkow-
nika, a ponadto nie dostarcza praktycznych wnioskéw na potrzeby rozwoju pro-
duktu. Zamiast tego zesp6t inzynieréw prawdopodobnie skorzysta bardziej na
skupieniu sie nawskaznikach, ktore odzwierciedlaja dobrze zdefiniowane miary
sukcesu dla korzystajacych z nich uzytkownikow.

Przyklady w tabeli 7.3 pokazuja, ze miara moze by¢ konkretna, mozliwa do
zmierzenia i osiggalna, a mimo to nieistotna z punktu widzenia celéw firmy. Cze-
sto nieodpowiednie wskazniki sa wybierane ze wzgledu na ich wygode, dostep-
no$¢ i pozorne powiazanie z dzialaniami podejmowanymi przez pojedyncze osoby
i zespoly. Moze to skutkowaé miesigcami zmarnowanego wysitku w dazeniu do
uzyskania cel6w, ktore nie przynosza pozadanego efektu dla firmy. Nalezy zacho-
wac ostroznos$c i upewnic sie, ze przed przej$ciem do ostatniego etapu dany wskaz-
nik spetnia wszystkie omoéwione do tej pory kryteria koncepcji SMART!

Tabela 7.3. BadZ gotdw do analizy trafnosci stosowanych wskazZnikdw i upewnij sie, ze sq one powigzane
Z sukcesem Twojego zespotu i firmy

Inzynieria Liczba wierszy kodu Liczba bteddw przypadajacych na wiersz kodu
Produkt Liczba wdrozonych opcji Wskaznik utrzymania klientow
Marketing Liczba oséb obserwujgcych Koszt pozyskania klienta
w mediach spotecznosciowych
Finanse Wskaznik absencji pracownikéow Marza zysku brutto
OKRESLONE W CZASIE

Wskaznik powinien mieé okreslony okres pomiaru i ustalania celéw. Powinien
by¢ powigzany z konkretnym przedzialem czasu, takim jak dzien, tydzien, mie-
sigc lub kwartal. Pozwala to zespolom i firmom monitorowac i poréwnywaé
wskazniki w celu okre$lenia postepow. Ustalenie wyraznych okreséw dla celow
wskaznikow (np. wyniki raportowane na koniec kwartatu) tworzy poczucie pilno-
$ci. Pomaga to zespolom ustalaé priorytety zadan i przydzielaé¢ zasoby na podsta-
wie postepow w realizacji celu.

Ustalanie wskaznikéw z okre§lonymi ramami czasowymi wymaga zrozumie-
nia okresu, w jakim zachodzg zmiany w badanym zachowaniu. Jako analityk
powiniene$ uwzglednié szereg czynnikow zwigzanych z danymi szeregbw czaso-
wych uzytego wskaznika:

Czas niezbedny do petnego sprawdzenia danego zachowania lub procesu
wplywa na okres, jaki powinienes wybraé dla swojego wskaznika. Jesli
tworzysz wskaznik dla czasu ukonczenia przeplywu pracy, ktory trwa
Srednio dwa miesigce, w celu zauwazenia znaczacych zmian
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prawdopodobnie bedziesz musial agregowaé dane w ujeciu kwartalnym,
a nie tygodniowym lub miesiecznym.

Przy wyborze okresu nalezy wziqé pod uwage oczekiwany czas trwania
inicjatyw majqcych wplynqé na cele wskaznikow. Jesli przeprowadzasz

test A/B o przewidywanym czasie trwania dwéch tygodni, wskaznik

kwartalny moze nie mie¢ odpowiedniej szczeg6lowosci, aby odzwierciedli¢
rzeczywiste efekty testu.

Wiele proceséw podlega sezonowym wahaniom, ktére powodujq cykliczne
zmiany w skali dziennej, tygodniowej lub miesiecznej. Aby ustali¢ cele
dajace podstawy do dzialania, trzeba rozwazy¢ okres agregacji, ktory
wyeliminuje kwestie sezonowosci.

Oproécz wzorcow sezonowych wskazniki rézniq sie stabilnosciq w réznych
okresach. Aby wyznaczy¢ cele, ktére mozna wiarygodnie osiagna¢,
trzeba znalez¢ przedzial czasowy, ktory zminimalizuje niestabilnosé
bez eliminowania przy tym zmiennosci. Widac to wyraznie na rysunku 7.8,
w przypadku ktorego wskaznik rezygnacji klientéw wykazuje duza, losowa
zmienno$¢ utrudniajaca wyznaczenie celdw dla pojedynczego miesiaca.

Cho¢ wiele probleméw mozna ztagodzi¢ za pomoca dluzszego przedziatu cza-
sowego (np. miesiecznego zamiast tygodniowego), moze to spowodowac ukrycie
efektow dzialan podjetych w celu wplyniecia na dany wskaznik. Inicjatywa roz-
poczeta w trzecim miesigcu kwartalu bedzie mie¢ minimalny wplyw na wskaznik
tego kwartatu, a efekty moga by¢ widoczne dopiero w kolejnym kwartale. Naj-
lepszy okres do wybrania bedzie zaleze¢ od procesu, potrzeb Twojej firmy i charak-
terystyki danych. W tabeli 7.4 przedstawiono przyklady odpowiednich okreséw
dla r6znych wskaznikow.

Tabela 7.4. Zalecane kwestie do rozwazenia przy wyborze okresu pod katem agregowania wskaznikéw

Dzienny Tygodniowa, Sledzenie krotkoterminowe, | Sledzenie dtugoterminowe
miesieczna procesy wymagajgce szybkiej
reakcji
Tygodniowy | Kwartalna, Sledzenie krétko- Sledzenie diugoterminowe,
roczna i Srednioterminowe, gdy dane | $ledzenie krétkoterminowe,
dzienne zawierajg zbyt duzo | gdy dzienne wahania sa
zbednych danych znaczace
Miesieczny Roczna, Sledzenie i prognozowanie Sledzenie krétkoterminowe
wieloletnia $rednio- i dtugoterminowe i wieloletnie (powyzej 3 lat)
Kwartalny Wieloletnia Sledzenie i prognozowanie Sledzenie krétkoterminowe
diugoterminowe
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Tworzenie wskazniké6w SMART w firmie tworzacej oprogramowanie

W studium przypadku z tego rozdziatu Artur jest analitykiem sprzedazy w szybko rozwija-
jacej sie firmie z branzy SaaS (oprogramowanie jako ustuga). Zespot ds. sprzedazy chce
poszerzyc¢ baze potencjalnych klientow, ale ma trudnosci z okresleniem, ktére dziatania
marketingowe sg najbardziej skuteczne. Artur otrzymuje zadanie zbadania i zapropono-
wania wskaznika, ktéry pomoze rozwigzac ten problem. Postanawia zastosowac koncep-
cje SMART do oceny potencjalnych wskaznikow.

B Konkretne. Artur stwierdza, ze zespot ds. sprzedazy potrzebuje wskaznika, ktory
odzwierciedla wptyw dziatarn marketingowych konkretnie na procesy sprzedazowe.
W zwigzku z tym postanawia sie skupi¢ na tym, czy leady pozyskane przez ten zespot
sq kwalifikowane (oznacza to prawdopodobieristwo zakupu oprogramowania). Proponuje
wskaznik Odsetek leadow kwalifikowanych jako sprzedazowe.

B Umozliwiajace pomiar. Artur ustala, ze wskaznik ten mozna zmierzy¢ w sposob ilosciowy,
Sledzac liczbe leaddw pochodzacych z kazdego zrodta marketingowego, ktére zespot
ds. sprzedazy uznat za bardzo wartosciowe (kwalifikowane leady sprzedazowe).
Dane te sa dostepne w systemie firmy rejestrujgcym zrodto leaddw.

M Osiggalne. Artur proponuje wprowadzenie nowego wskaznika z wykorzystaniem
istniejgcych procesdw sledzenia leadéw. Jedyna niezbedng zmiang bytoby zapewnienie,
ze zespot ds. sprzedazy rejestruje w systemie czynniki decydujace o tym, czy lead
jest kwalifikowany. Zauwaza, ze zespot mozna tatwo przeszkoli¢, ale dane sq wprowadzane
recznie i mogg wymagac monitorowania pod katem jakosci.

W /stotne. Artur jest przekonany, ze proponowany wskaznik stanowi bezposrednia
odpowiedz na wyzwanie zespotu ds. sprzedazy dotyczace okreslenia skutecznosci
dziatan marketingowych. Moze on dostarczyc¢ informacji o tym, skad pochodza
najlepsze leady, umozliwiajgc bardziej ukierunkowany i efektywny marketing.

B Okreslone w czasie. Artur proponuje sledzenie wskaznika co miesigc przez trzy miesigce
w celu zebrania wystarczajacej ilosci danych do wstepnej analizy. Wie, ze wszystkie
wskazniki sprzedazy w firmie sg oceniane w cyklach miesiecznych lub kwartalnych,
a liczba transakcji w skali tygodnia jest zbyt mata, by krotszy okres analizy okazat
sie wartosciowy. Po tym wstepnym okresie Artur proponuje ocene skutecznosci
wskaznika wraz z zespotem marketingowym i wprowadzenie wszelkich niezbednych
korekt.

PODSUMOWANIE

Projektowanie skutecznych wskaznikéw wymaga strategicznego podejscia do celow
firmy, jej wynikéw i definicji sukcesu. Zastosowanie przejrzystych i zwiezlych
ram, takich jak koncepcja SMART, zapewnia, ze wybrane wskazniki sa zgodne
z tymi celami, a ponadto moga by¢ objete pomiarem oraz sa osiagalne i istotne
w dluzszej perspektywie. Ogolnie rzecz biorac, koncepcja SMART oferuje przej-
rzysta strukture na potrzeby badan i opracowywania wskaznikéw, co w prze-
ciwnym razie moze okazac¢ sie niejednoznaczne i utrudnione.

7.2.2. Ustalanie punktéow odniesienia i celow

Tworzenie w firmie wskaznikéw SMART wymaga wielu podstawowych informacji,
aby méc wyznaczy¢ cele i podjaé dzialania zmierzajace do ich osiaggniecia. Po
zidentyfikowaniu wskaznika konieczne jest ustalenie obecnego stanu punktow
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odniesienia do zrozumienia poziomdéw wydajnosci przed dokonaniem jakich-
kolwiek zmian lub interwencji. Stuzy to za punkt wyjscia do podejmowania stra-
tegicznych decyzji. Okreslenie odpowiednich wartosci bazowych dla wskaznikow
wymaga dokladnej analizy danych historycznych, recenzowanych badan i stan-
dardéw branzowych (jesli sa dostepne).

Analiza przeprowadzona podczas tworzenia punktéw odniesienia dla wskaz-
nikéw nadaje strukture i przejrzysto$¢ dzialaniom majacym na celu poprawe
wydajnoéci. Pozwala to interesariuszom w spojny sposob zrozumiec wczesniejsze
trendy, zachowania uzytkownikdw i procesy zewnetrzne zwigzane z celami Twojej
firmy. Z tej perspektywy bazujacej na danych zespoly moga latwiej uzgodnié, co
jest mozliwe do osiagniecia i jakim nakladem pracy.

ANALIZUJ DANE HISTORYCZNE

Po zaproponowaniu konkretnego wskaznika umozliwiajgcego pomiar rolg ana-
lityka jest kompleksowe zbadanie danych historycznych dotyczacych podsta-
wowej miary. Pozwala to zapewni¢ wiedze ekspercka na temat reprezentowanego
zachowania i zaproponowac strategiczne metody poprawy wartosci wskaznika.
Uzyskane w ten spos6b wnioski moga pomaoc w okresleniu, czy wyznaczone cele
sa osiqgalne, a takze tego, jaka agregacja czasowa bedzie najbardziej odpowied-
nia i pozostanie uzyteczna w dluzszej perspektywie.

Analiza danych historycznych dla proponowanego wskaznika wymaga zba-
dania ich z wielu réznych perspektyw. Obejmuje to badanie ksztattu, trendéw,
anomalii, segmentow, danych szeregdéw czasowych oraz korelacji z innymi zna-
nymi miarami i wskaznikami. Zadne dwie analizy nie sa identyczne, poniewaz
wyniki prowadza do coraz bardziej szczegélowych badan. Zalecam, aby pod-
czas analizy danych wskaznikéw historycznych rozwazy¢ co najmniej nastepu-
jace kwestie:

Jaki jest ksztatt danych? Aby dokona¢ wizualizacji rozkladu, przyjrzyj
sie danym za pomoca histogramu lub wykresu pudelkowego. Czy dane
sa sko$ne, czy maja rozklad normalny, czy nie dotyczy ich zadna z tych
rzeczy? Jak bardzo dane sg skupione wokdt mediany (okresla sie to tez
mianem kurtozy)? Cechy te ujawnia, co jest typowe i mozliwe w kontekscie
wartosci wskaznikow.

Czy w danych wystepujq wartosci odstajqce? Jesli tak, w jakim odbywa
sie to kierunku? Czy sa one na tyle skrajne, ze znieksztalcaja Srednia
zbioru danych zagregowanych dla danego okresu? Nietypowe rekordy
w rozkladzie wskazuja na podgrupy uzytkownikéw lub klientéw, ktorzy
moga ,wypadac przez szczeliny” albo sa superuzytkownikami produktu
lub ustugi.

Czy istniejq roznice miedzy segmentami? Zastandw sie, jak Twoja firma
dzieli swoich klientéw i uzytkownikéw (np. wedtug wielkosci firmy, regionu
geograficznego lub grupy wiekowej). Istniejacy w firmie podzial bazy
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uzytkownikoéw to znakomity punkt wyjscia do badania réznic w nowych
wskaznikach. Sprébuj poréwnaé miary tendencji centralnej i naktadajace
sie rozklady miedzy segmentami, aby zrozumie¢, gdzie wystepuja
znaczace roznice i czy potwierdzaja one istniejace hipotezy dotyczace
tych segmentéw.

Jak dane zmieniajq sie w czasie? Wartosci wskaznikéw rzadko pozostaja
niezmienne w dlugich przedzialach czasowych, w ktérych zwiekszaja sie
i ewoluuja. Sprobuj podzieli¢ dane na lata lub inne znaczace okresy.
Czy dostrzegasz jakies nowe trendy?

Jak wartosci wskaznikéw zmieniajq sie w trakcie wspolpracy klienta
lub uzytkownika z Twojq firmqg? Jakie trendy zauwazasz, jesli zaczniesz
analizowac¢ dane od momentu, gdy dana osoba dolaczyta do Twojej
aplikacji, zakupila produkt lub ustuge albo rozpoczela wspoélprace

z Twoja firma? Czy na przyklad dla nowych klientéw wystepuja nizsze
wartoéci wskaznika niz dla lojalnych i dlugoletnich klientéw? Czy widaé
wyrazne trendy w ciagu pierwszych 7, 30, 60 lub 90 dni wspoélpracy
z klientem?

Czy wartosci wskaznikéw sq powiqzane z ktérymkolwiek z ponizszych
elementow?

pora roku (numer miesiaca, numer tygodnia) wskazujaca
na sezonowosg¢,

dlugosc¢ stazu klienta wskazujaca na wzrost lub spadek zaleznie
od czasu wspotpracy z firma,

wskazniki aktywnosci uzytkownika (np. liczba dni aktywnosci
w tygodniu) oznaczajace powigzanie z co najmniej jedna inng forma
aktywno$ci oraz wariantami uzytkowania.
Zaimportujmy zbiér danych dotyczacy aktywnoéci klientéw, aby przekonaé
sie, jak za pomoca tych krokéw mozna sprawdzi¢ wskaznik. Kazdy wiersz w zbio-

rze zawiera liczbe dni w miesiacu, w ktérych klient sie zalogowal. Dostepne sa tez
informacje o regionie kazdego klienta jako potencjalnym segmencie:

import pandas as pd

import matplotlib.pyplot as plt Importowanie bibliotek

import seaborn as sns pandas i seaborn. Woczytanie zbioru danych
dotyczacych wskaznika

Togins = pd.read_csv("customer Togins.csv") aktywnosci klientéw.

Togins["month"] = pd.to_datetime(logins["month"], format="%Y-%m-%d")

print(logins.head()) Wyswietlenie pigciu pierwszych Przeksztatcenie w celu
wierszy zbioru danych. poéiniejszego uzycia
. e, . kolumny miesiecy
Oto WankOWE dane WYJSCIOWE: w format daty i godziny.
customer_id region month Togin_days
93 Europe 2020-01-01 21
1 346 Europe 2020-01-01 12
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2 404 Asia 2020-01-01 22
3 347 North America 2020-01-01 15
4 403 Asia 2020-01-01 30

Mozna zaczaé¢ analizowaé wzorce w danych wskaznika od wygenerowania
nowej kolumny reprezentujacej procent dni w miesigcu, w ktérych klient sie
zalogowal. Pozwoli to znormalizowac niewielkie réznice w liczbie dni poszczego6l-
nych miesiecy. Mozna nastepnie utworzy¢ histogram wartosci procentowych
zarejestrowanych dla kazdego klienta w kazdym miesiqcu:

Ustalenie liczby dni

Togins["n_days"] = logins["month"].dt.days_in month w kazdym miesiacu.

Togins["login_days_pct"] = logins["Togin_days"]/logins["n_days"] j Obliczenie procentu

aktywnych dni
sns.histplot(x=Togins["login_days pct"], bins=32) Utworzenie w miesiacu.
plt.title("Rozktad procentowy aktywnych dni w miesigcu") histogramu
plt.xlabel("Procent aktywnych dni") wartosci
plt.ylabel("Liczba rekordow") procentowych.

Histogram przedstawiony na rysunku 7.9 pokazuje, ze wiekszo$é klientéw
jest aktywna przez 25% — 75% dni w miesigcu. W tym szerokim rozkladzie mozna
zauwazy¢ potencjalnie dwie lub wiecej wartosci modalnych. W przypadku bar-
dzo niewielu klientéw wystepuja miesigce, w ktérych ich aktywnosé przekracza
80% lub spada ponizej 20% dni.

Rozktad procentowy aktywnych dni w miesigcu

1200 A
1000 A
800

600 o

Liczba rekordow

0% 20% 40% 60% 80% 100%
Procent aktywnych dni

Rysunek 7.9. Histogram przedstawiajacy procent aktywnych dni w miesigcu wskazuje na mozliwy
rozktad bimodalny

Aby uzyska¢ bardziej subtelny obraz w poréwnaniu z oryginalnym histogra-
mem, utworzmy wykres liczby aktywnych dni w podziale na segmenty regionéw
dostepne w zbiorze danych:

sns.histplot(x=Togins["login_days"], hue=Togins["region"], bins=31)

Na rysunku 7.10 mozna zaobserwowac, ze rozbicie wartosci wskaznika na
segmenty powoduje dodanie wielu dodatkowych niuanséw. Dla kazdego regionu
wystepuja odrebne rozklady bazowe. Klienci w Azji wydaja sie mieé najwyzsza
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mediane procentu aktywnych dni, a tuz za nimi plasuja sie klienci z Ameryki
Potnocnej. Klienci z Ameryki Poludniowej wykazuja zwykle najmniejsza aktyw-
nos¢. W ramach badan majacych na celu ustalenie punktéw odniesienia to od-
krycie sugeruje, ze w przypadku tego wskaznika dla kazdego regionu nalezy wyzna-
czyt osobne cele i $ledzenie.

Rozktad liczby aktywnych dni w miesigcu wedtug regionéw

700 - Region
I Europa
600 3 Azja
‘g 500 4 [ Ameryka Pélnocna
=
5 [ Ameryka Poludniowa
= 400 -
8 300
o
3 200 A
100 4
u .
0 5 10 15 20 25 30
Liczba aktywnych dni

Rysunek 7.10. Histogram przedstawiajacy liczbe aktywnych dni w podziale na segmenty regionéw
umozliwia lepsze zrozumienie danych

W dalszej kolejnosci mozna przyjrzec sie danym szeregu czasowego W podziale
na segmenty regionéw. Zaczniemy od analizy wartosci miesiecznych dla wszyst-
kich trzech lat ujetych w zbiorze danych:

avg_logins = (
Togins.groupby(["month", "region"])["login days pct"].mean().reset index()
)

Obliczenie $redniej liczby
sns.lineplot(x="month", ‘—‘ Utworzenie wykresu $redniej logowan w miesigcu

y="login_days_pct", liczby logowan w miesigcu wedtug regionu.
hue= "region", z uptywem czasu.

data=avg_logins)

plt.xlabel("Miesigc")

plt.ylabel ("Sredni procentowy udziat aktywnych dni")

plt.title("Sredni procentowy udzia® aktywnych dni w miesigcu z uptywem czasu")

Dane przedstawione na rysunku 7.11 pokazuja wyrazne réznice miedzy regio-
nami, ktore pozostaja stabilne przez trzy lata objete tym zbiorem danych. Widoczne
sa pewne losowe wahania, ale brak jest zauwazalnego trendu z miesigca na mie-
sigc. Nie mozna stwierdzi¢, ze istnieja dowody na jakikolwiek wzrost lub spadek,
ktéry nastapil w okresie objetym pomiarem.

Zbadajmy nastepnie potencjalne trendy sezonowe, agregujac dane w ujeciu
miesiecznym i rocznym. Aby ulatwié interpretacje wykresu, numery miesiecy
zostang tez przeksztalcone w ich nazwy:
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Sredni procentowy udziat aktywnych dni w miesigcu z uptywem czasu

Region
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Sredni procentowy udziat
aktywnych dni

Rysunek 7.11. Sredni procentowy udziat aktywnych dni w miesiacu zagregowany wedfug miesiecy
w okresie trzech lat

Togins["month_num"] = Togins["month"].dt.month Zapisanie miesigca i roku
Togins["year"] = Togins["month"].dt.year jako nowe kolumny.

avg_logins m = ( Obliczenie $redniej liczby logowan
logins.groupby(["year", dla poszczegélnych numeréw
"month_num"])["1ogin_days_pct"].mean().reset_index() miesiecy i roku.

)

x="month_num", logowarn dla poszczegélnych nazw
y="Togin_days_pct", miesigcy i roku.

hue="year",

data=avg_logins_m

sns.lineplot( j Utworzenie wykresu sredniej liczby

Zﬂt.xticks(rotation=45)
plt.title("Sredni procentowy udziat aktywnych dni w miesigcu w ujeciu miesiecznym
“>i rocznym")

Rysunek 7.12 prezentuje potencjalna sezonowos¢, w przypadku ktdrej odsetek
aktywnych dni by} nieco wyzszy w lutym niz w innych miesiacach. R6znica jest jed-
nak niewielka i zauwazalna tylko ze wzgledu na maty zakres osi y (50% — 58%).
Warto zweryfikowaé ten trend z zespolami odpowiedzialnymi za produkty,
marketing i obstuge klienta, aby ustali¢, czy zwiekszona aktywno$¢ ma zwiazek
z jakimkolwiek znanym powodem (np. coroczng promocja).

W firmie, z ktérej pochodzi ten zbiér danych, kolejnym krokiem jest zbada-
nie potencjalnych powigzan z istniejgcymi wskaznikami. Ze wskaznikami aktyw-
nosci klientow nalezy poréwnaé wskazniki wydajnoéci, takie jak wielkosé kon-
traktéw, dodatkowe zakupy i wskazniki odnowienia uméw. Umiarkowane lub silne
korelacje moga stanowi¢ podstawe do formulowania hipotez na temat dlugoter-
minowych efektéw dzialan majacych na celu poprawe wartosci nowego wskaznika.

Zaleznosci korelacyjne mozna wykorzystaé¢ do tworzenia hipotez dotyczacych
sposobow osiggania celéw zwiazanych ze wskaznikiem aktywnosci klientéw oraz
ustalania realistycznych celéw. Korelacje z innymi procesami nie powinny by¢
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Sredni procentowy udziataktywnych dni w miesigcu w ujeciu miesiecznym i rocznym
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Nazwa miesiaca

Rysunek 7.12. Liczba aktywnych dni w miesigcu przedstawiona dla poszczegdlnych nazw miesiecy
i roku w celu zbadania potencjalnej sezonowosci

jednak uzywane do okre$lania istotnosci danego wskaznika. W rzeczywistosci
wskaznik o bardzo wysokiej korelacji (np. powyzej 0,8) jest prawdopodobnie
nadmiarowy i nie wniesie nowych informacji do strategii firmy.

Podstawowe zrozumienie historycznych wzorcow wskaznikéw pomaga inte-
resariuszom efektywniej korzystac z nich i wyznaczac cele. Stosujac standardowa
metode analizy, taka jak wlasnie zaprezentowana, umozliwisz lepsze i bardziej
strategiczne podejscie do kwestii zrozumienia wskaznika i zachowan uzytkow-
nikéw, a takze zapewnisz, ze spelnia on kryteria koncepcji SMART.

IDENTYFIKACJA ODPOWIEDNICH PUNKTOW ODNIESIENIA
Punkty odniesienia to wartosci referencyjne stuzace do poréwnywania z war-
tosciami Twoich wskaznikéw. Analiza poréwnawcza odnosi sie do procesu zesta-
wiania Twoich wskaznikéw z okreslonymi punktami odniesienia. Poniewaz taki
punkt reprezentuje cel wydajnosciowy, ktéry zostat wcze$niej osiagniety, zasto-
sowanie tych punktéw danych stanowi bardzo skuteczny punkt zaczepienia przy
ustalaniu celéw dla Twojej firmy.

Wiele Zrédel danych moze stuzy¢ jako punkty odniesienia w przypadku nada-
wania kontekstu wartosciom Twoich wskaznikow:

Branzowe dane poréwnawcze zapewniaja firmie srednie wartosci
dotyczace wydajnosci. Takie punkty odniesienia sa dostepne dla
wskaznikow powszechnie mierzonych w danej branzy (np. wskaznikow
wygranych w przypadku transakcji sprzedazy oraz przedzialow
wynagrodzen dla stanowiska, na ktore rekrutuje Twoja firma). Dane
te sa zazwyczaj gromadzone przez stowarzyszenia branzowe lub firmy
zewnetrzne, ktére udostepniaja lub sprzedaja te informacje po wyzszej
cenie.
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Recenzowane dane poréwnawcze sg cenne dla firm dzialajacych

w branzach, w ktérych prowadzone sg intensywne badania naukowe.
Ten typ danych jest dostepny w czasopismach naukowych. Na przyklad
firma z branzy technologii dla stuzby zdrowia moze poréwna¢ dokladnosc¢
nowego urzadzenia, ktére projektuje, z czasem diagnostyki i dokladnoécia
w bazie danych takiej jak PubMed.

Rzqdy oraz organizacje pozarzqgdowe i non-profit gromadza ogromne
iloéci danych udostepnianych do uzytku publicznego. Jeéli uznajesz
za wartosciowe poréwnywanie ze wskaznikami spolecznymi

i ekonomicznymi, istnieje duze prawdopodobienstwo, ze znajdziesz
informacje udostepnione dla swojej lokalizacji geograficznej. Wiekszosé
tych zrédel danych pochodzi z badan przygotowanych tak, by dostarczaé
szacunkéw zjawisk na poziomie populacji. Na przyktad wskaznik
bezrobocia, ktéry oméwiono na poczatku tego rozdziatu, jest aktualizowany
€0 miesiac wraz z dziesiatkami innych wskaznikow dostepnych w witrynie
internetowej amerykanskiego Biura Statystyki Pracy (np. wydatki na
obuwie przedstawione na rysunku 7.13). Takie miary jak oferty pracy,
informacje o zdrowiu publicznym, postawy spoleczne, zyski kwartalne
spolek publicznych i inne sa bezptatnie dostepne dla Ciebie i Twojej
firmy jako punkty odniesienia. Te cenne zrodla danych moga poméc
Ci zrozumiet szerszy system, w ktérym dziala firma.

Poréwnanie wartosci rocznej sprzedazy w firmie
z wydatkami na obuwie podanymi przez Biuro Statystyki Pracy

B0 0001

w firmie ()
£ [=]
(=] (=]
o o
o (=]
o o

Wartos¢ sprzedazy
b
(=]
(=]
(=]
o

2014 2015 2016 2017 2018 2019 2020 2021
Rok

Rysunek 7.13. Roczna sprzedaz firmy obuwniczej w pordwnaniu z referencyjnymi szacunkowymi
wydatkami na obuwie wedtug danych z badania wydatkdw konsumentdw przeprowadzonego
przez Biuro Statystyki Pracy

Twoja firma skorzysta na uzyciu wielu zrédel danych poréwnawczych do wyzna-
czania celdw strategicznych. Zalézmy, ze masz mozliwo$¢ segmentacji i filtrowania
tych danych, aby lepiej odzwierciedlaly charakterystyke Twojej firmy (np. jej branze
i wielko$¢) albo baze jej uzytkownikéw lub klientéw (np. wiek i lokalizacje geo-
graficzng). W tym przypadku Twoje cele beda znacznie bardziej realistyczne
i osiagalne.
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WYZNACZ REALISTYCZNE CELE

Po ustaleniu punktu odniesienia kolejnym krokiem jest wyznaczenie celéw. Cel to
pozadany przyszly stan lub poziom wydajnosci ustalanego wskaznika. Cel repre-
zentuje poprawe dotyczaca procesu lub do$wiadczenia. Cele powinny byé ambitne
i realistyczne, a ponadto musza by¢ zgodne z celami strategicznymi firmy.

Firmy przeprowadzaja dogtebna analize danych historycznych i poréwnuja
wskazniki, aby wyznaczyé swiadome cele i zrozumiec¢ $rodowisko, w ktdrym dzia-
laja. Pomaga to zapewnicé, ze cele sa osiggalne i istotne w procesie napedzania
wzrostu i dokonywania ulepszen. Proponujac cele, rozwaz nastepujace pytania,
aby ulatwic okreslenie ich adekwatnosci dla zespoléw, ktére beda odpowiedzialne
za ich realizacje:

Jak przekonane sa zespoly i interesariusze do dzialan, ktére nalezy podjac
w celu wprowadzenia zmiany? Czy istnieja znane czynniki, ktore koreluja

lub przewiduja zmiane we wskazniku?

Czy istnieje dowod na to, ze wskaznik da sie zmieni¢? Czy jest on stabilny,

czy tez waha sie losowo mimo wysitkéw majacych na celu stymulowanie
wzrostu?

Czy zespoly i interesariusze maja mozliwosci napedzania wzrostu

i dokonywania ulepszen na poziomach, do ktérych daza? Czy beda w stanie
poprawié jakosé swoich dzialan, czy tez oczekuje sie od nich po prostu
zwiekszenia ilosci wykonywanej pracy?

Czy wyznaczone cele beda motywowac zespoly do ich osiagniecia,
czy obniza morale i pogorsza ich wydajnosc, jesli nie beda w stanie ich
zrealizowac?

Na przyklad na rysunku 7.14 pokazano cel firmy polegajacy na pozyskiwa-
niu nowych klientdéw netto, ktéry z czasem staje sie coraz trudniejszy do zrea-
lizowania.

Liczba nowych klientéw w poszczegélnych kwartatach

-8~ Cel

Nowi klienci

taczna liczba
nowych klientow

K1 2020 K2 2020 K3 2020 K4 2020 K1 2021 K2 2021 K3 2021 K4 2021
Kwartat

Rysunek 7.14. Wyznaczenie celu w postaci podwojenia kwartalnej liczby rejestracji nowych klientow
Jest raczej mafto realistyczne lub nie zmotywuje zespotow odpowiedzialnych za jego realizacje
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Twoj zespot analityczny prawdopodobnie nie bedzie ustalal celéw dla calej
firmy, ale Twoja wiedza na temat danych pozwoli Ci sformulowaé przemyslane
rekomendacje dotyczace tych celdw. Jedli istnieje taka mozliwoéé, warto zabie-
gac o to, by czlonek zespotu analitycznego uczestniczyl w rozmowach dotyczg-
cych planowania strategicznego. Pozwoli to na §wiadome ustalanie celéw dla
firmy, zespoléw i poszczegélnych pracownikow.

ITERACJA

Wyznaczanie celow nie jest jednorazowym zadaniem. Firmy i ich otoczenie stale
sie zmieniaja, co wymaga ponownego przegladu i odpowiedniego dostosowy-
wania wskaznikdw oraz cel6w. Takie iteracyjne podejscie zapewnia, ze wskaz-
niki pozostajg aktualne i gwarantujg wartosciowe informacje oraz strategiczne
wytyczne.

Cele dotyczace usprawnien rzadko powinny pozostawaé niezmienne w kolej-
nych okresach. Na przyklad dazenie do zmniejszenia odplywu klientow o 5%
w kazdym kwartale nie moze by¢ kontynuowane az do calkowitego wyelimino-
wania tego zjawiska. Klienci beda odchodzi¢, nowi beda dotaczaé, a zachowania
uzytkownikow beda sie zmienia¢. Nierealistyczne jest zalozenie, ze poprawa
dokonana w jednym procesie bedzie trwac bez konca. Ty i Twoi interesariusze
bedziecie rozczarowani, a firma bedzie marnowac cenne zasoby na zadanie
o malejacych korzysciach. W ramach iteracji korzystne jest przesuwanie z uplywem
czasu uwagi miedzy istotnymi procesami. Takie zréwnowazone podejscie zapew-
nia, ze firma dziala w oparciu o najnowsze i najbardziej znaczace informacje.

Podczas wyznaczania celéw warto przypomnie¢ interesariuszom, ze trajek-
torie wzrostu nie moga trwaé w nieskoniczonos$é (rysunek 7.15). Okreslenie, kiedy
tempo poprawy zacznie zwalniac, jest trudne, ale $wiadomo$¢ tego, ze w koncu
to nastapi, jest niezbedna.

Odptlyw klientéw w poszczegolnych kwartatach w zestawieniu z celem

3500 1 o o

3000 Odplyw klientéw

2500 |
2000
1500 |

1000 4

Koszt odptywu klientow (S)

K12020 K22020 K32020 K4 2020 K1 2021 K2 2021 K3 2021 K4 2021
Kwartat

Rysunek 7.15. Trajektorie wzrostu nie moga byc liniowe w nieskoriczonosc. W ciggu czterech kwartatow
statyczny cel zmniejszania odptywu klientow z kwartatu na kwartat przynosi coraz mniejsze efekty i w koricu
staje sie nieosiggalny
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Na przyklad duze firmy technologiczne, takie jak Facebook i Netflix, maja
miliony lub miliardy uzytkownikéw. Ich wskazniki beda prawdopodobnie obej-
mowac cele polegajace na zwiekszeniu bazy uzytkownikéw i ich zaangazowania.
Biorac pod uwage skale tych firm, mozna stwierdzi¢, ze ich calkowita baza uzyt-
kownikow jest catkiem dostownie ograniczona liczba populacji ludzi majacych
dostep do internetu. Po osiagnieciu tych poziomow firmy te musza wkraczaé
w nowe branze lub pogodzi¢ sie z ograniczeniami swojego potencjatu biznesowego.

Przygotowywanie obliczern pod katem wskaznika

Kolejnym krokiem Artura jest przeprowadzenie analizy eksploracyjnej danych historycz-
nych na potrzeby nowego, proponowanego wskaznika Odsetek leadow kwalifikowanych jako
sprzedazowe. Obejmuje to przeglad historii danych sprzedazowych firmy w celu zrozumie-
nia wzorcow i trenddw dotyczacych typdw leaddw uznawanych za kwalifikowane, a takze
tego, jak zmieniata sie ich definicja oraz ile leaddw spetnia poszczegdlne kryteria.

Artur zaczyna od zbadania rozktadu wskaznika za pomoca histogramu. Odkrywa, ze
rozktad cechuje sie silng skosnoscig prawostronna, co wskazuje, ze bardzo niewiele leadéw
ma wysokie wyniki w porédwnaniu z wiekszoscig leaddw, ktérych wyniki sg dosé niskie.
Mierzony w czasie i grupowany kwartalnie odsetek kwalifikowanych leadéw waha sie, ale
nie wida¢ wyraznego wzrostu ani spadku na przestrzeni trzech lat.

Nastepnie Artur dzieli rozktad na trzy segmenty istotne dla firmy, czyli branze, wielkos¢
firmy i region geograficzny. Stwierdza, ze procent kwalifikowanych leadéw znacznie rézni
sie zaleznie od branzy, przy czym najwyzsze wyniki obserwuje sie wsrod firm technolo-
gicznych. Sugeruje to, ze firma jest dobrze przygotowana do sprzedazy swojego produktu
w branzy technologicznej.

Na koniec Artur bada site korelacji miedzy wskaznikiem Odsetek leadow kwalifikowanych
Jako sprzedazowe a istniejacymi wskaznikami sprzedazy, takimi jak wspotczynnik wygranych
(procent pozyskanych leadéw) i Srednia wartos¢ transakcji (kwota podana w kontrak-
cie). ldentyfikuje umiarkowang korelacje dodatnig miedzy nowym wskaznikiem, wspot-
czynnikiem zamkniecia i Srednig wartoscig transakcji. Sugeruje to, ze leady z wyzszym wyni-
kiemn majg wieksze szanse na przeksztatcenie sie w sprzedaz, a ponadto ze te kontrakty
beda miaty wyzsza wartosc. Sktania to Artura do dalszego rekomendowania nowego wskaz-
nika jako potencjalnego predyktora sukcesu sprzedazowego.

Artur sporzadza raport zawierajgcy wszystkie wizualizacje, ktére stworzyt podczas
procesu eksploracji, wraz z interpretacjg kazdego jego kroku. Przedstawia wyniki reszcie
zespotu. Na podstawie analizy danych historycznych i punktéw odniesienia dla wynikéw
branzy technologicznej zespo6t ds. sprzedazy postanawia wyznaczyc¢ cel w postaci zwiek-
szenia 0golnego odsetka leaddéw kwalifikowanych jako sprzedazowe do poziomodéw obser-
wowanych wsrod firm technologicznych. Osiggniecie tego celu bedzie prawdopodobnie
wigzato sie ze zwiekszeniem nacisku na sektor technologiczny przy poszukiwaniu nowych
leadodw sprzedazowych oraz z przeprowadzeniem bardziej dogtebnej analizy czynnikéw
w innych branzach, ktdre klasyfikujg je jako leady kwalifikowane.

7.2.3. Cwiczenia

Po zidentyfikowaniu w przypadku zespolu marketingowego wskaznikow wydaj-
nosci, wskaznikéw organizacyjnych i wskaznikow odpowiedzialnosci wykorzy-
stajmy je do opracowania wskaznika SMART. Stworzymy i zweryfikujemy jeden
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lub wiecej wskaznikoéw reprezentujacych ogolny cel, jakim jest pomiar zaangazo-
wania w witrynie internetowej. Zalézmy, ze masz dostep do danych analitycznych
witryny, w tym informacji o wy$wietleniach stron, czasie trwania sesji, danych
o kliknieciach (np. przyciskow na stronie) oraz zbiorczych danych o zaangazowa-
niu zwigzanym z postami w mediach spolecznosciowych:

1. Doprecyzuj cel, czyli pomiar zaangazowania w witrynie internetowej,
aby byl bardziej konkretny. Jakie sa mozliwe szczegdétowe definicje,
ktére wskaza na zaangazowanie w witrynie? Biorac pod uwage dostepne
dane, jakie sa zalety, wady lub sprzeczne definicje?

2. Zaproponuj jeden lub wiecej sposobow pomiaru tego celu. Czy jest on
juz dostepny na liscie wskaznikéw i zbiorow danych? Czy konieczne jest
zebranie jakichkolwiek dodatkowych danych, aby Twoja konkretna
definicja umozliwiata pomiar?

3. Zastanow sie, jak wygladalaby poprawa w przypadku zaproponowanego
przez Ciebie wskaznika. Co byloby zaréwno znaczace, jak i osiggalne?

4. Jak mozna udokumentowac, gdzie rozpatrywany wskaznik jest istotny
dla Twojej firmy? Dlaczego jest on wazny z punktu widzenia obecnych
celéw Twojego zespotu? Jakie wedlug Ciebie beda skutki wyznaczenia
celoéw dla tego wskaznika?

5. Zaproponuj konkretny harmonogram osiagniecia celu. Jakie moga by¢
zalety i wady, jesli Twéj wskaznik bedzie ograniczony czasowo do
tygodnia, miesiaca lub kwartalu?

6. Po ocenie kazdego z tych kryteriéw udokumentuj swéj wskaznik SMART.
Jaka jest nazwa wskaznika i jego cel, o ktorym mozesz poinformowac
interesariuszy i szersza grupe oséb w firmie?

7.3. Unikanie putapek zwiazanych
ze wskaznikami

Nie wszystkie wskazniki ani ich wizualne reprezentacje sa tworzone w jednakowy
sposéb. Cho¢ wskazniki w organizacji moga kierowa¢ podejmowaniem decyzji
i pokazywaé postepy w realizacji celéw, moga tez wprowadzac w blad, dezorien-
towad i znieksztalcac rzeczywistosé, jesli nie zostang odpowiednio skonstruowane
lub zaprezentowane. W tym podrozdziale zostang oméwione typowe bledy poja-
wiajace sie przy obliczaniu i przedstawianiu wskaznikow, ktére moga maskowac
podstawowe trendy, znieksztalca¢ wyniki i dezorientowaé Ciebie oraz interesa-
riuszy. Aby zapewni¢ interesariuszom doktadny kierunek dziatan, oprécz spel-
nienia kryteriéw koncepcji SMART konieczne jest upewnienie sie, ze wskaznik
unika kazdej z tych pulapek.
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7.3.1. Reprezentacja

Interpretacja wskaznika SMART moze sie réznic¢ w zaleznosci od sposobu jego
obliczania i prezentowania uzytkownikom. Cho¢ pewne reprezentacje (np. $red-
nia zestawiona z mediang, wykres stupkowy poréwnany z liniowym) sa odpowied-
nie dla danego ksztaltu danych, niektérych powszechnych sposobéw prezentacji
wskaznikdw nalezy zawsze unikac¢. Analitycy zdecydowanie zbyt latwo wpadaja
w pulapke uzywania nieodpowiednich reprezentacji, ktére moga znieksztalcaé
wyniki i odcigga¢ uwage od strategicznego celu wskaznika.

WARTOSCI SKUMULOWANE

Wskazniki §ledzace w czasie liczbe lub sume wartosci mozna przedstawié jako
obliczenia przyrostowe lub skumulowane. Wskaznik przyrostowy uwzglednia
tylko nowe wartosci dla danego okresu (np. miesieczng sprzedaz netto). Ten typ
wskaznika mozna bezposrednio poréwnywac miedzy kolejnymi okresami, aby
zrozumie¢, jak procesy zmieniaja sie z uptywem czasu. Wskazniki przyrostowe
sa korzystne, poniewaz obrazuja wahania miedzy poszczeg6lnymi okresami,
ostrzegajac firmy o zmianach w wydajnosci, ktére powinny wplywac na podej-
mowane dzialania i motywowac¢ do nich.

Wskaznik skumulowany oblicza wszystkie biezace i poprzednie wartosci dla
danego okresu. Skumulowany widok danych ukazuje tgczny wynik do danego
momentu, a nie rejestruje wartosci dla konkretnego przedzialu czasu. Choé moze
to by¢ przydatne do prezentowania calkowitego postepu w czasie, wskazniki
skumulowane moga ukrywa¢ wahania lub trendy, ktére w innych okoliczno-
Sciach powinny motywowac¢ w firmie do podejmowania strategicznych decyzji
(tabela 7.5).

Tabela 7.5. Przyktady wskaznikow skumulowanych i ich bardziej odpowiednie alternatywy przyrostowe

Catkowita liczba klientdw w ujeciu Procentowa zmiana catkowitej liczby klientéw

miesiecznym W ujeciu miesiecznym
Przychody od poczatku Poréwnanie przychodow z kosztami
dziatalnosci W ujeciu miesiecznym

Wskazniki skumulowane dokumentuja stan firmy w réznych momentach.
Na przyklad firmy musza zaadaptowa¢ skumulowany widok danych, aby z uply-
wem czasu $ledzi¢ wzrost catkowitych przychodoéw cyklicznych i bazy klientow.
llustruje to rysunek 7.16, na ktérym skumulowana tgczna liczba uzytkownikow
w kazdym miesigcu odzwierciedla aktualny stan bazy uzytkownikéw i ogélna tra-
jektorie wzrostu. Aby w pelni zrozumie¢ te trendy, wskaznikowi skumulowanemu
musi towarzyszy¢ przyrostowa wersja tego samego wskaznika. Mozna zauwazy¢,
ze cho¢ baza uzytkownikow zwieksza sie, fempo wzrostu maleje. Subtelnoéc ta jest
trudniejsza do dostrzezenia wylacznie na podstawie wykresu skumulowanego.
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taczna liczba uzytkownikow w czasie
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Liczba nowych uzytkownikéw w ujeciu miesiecznym
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Rysunek 7.16. Skumulowana liczba uzytkownikdw prezentuje ogdiny wzrost, ale moze maskowac
spadek jego tempa

Gdy wskaznikowi skumulowanemu nie towarzyszy obliczenie przyrostowe,
nawet wskaznik SMART wyznaczony jako wartos¢ skumulowana moze wpasc
w putapke stania sie dla firmy wskaznikiem pozornego sukcesu. Tego rodzaju
wskazniki to punkty danych, ktére dobrze wygladaja na papierze i fatwo z ich
okazji Swietowac, ale zwykle nie przyczyniaja sie do uzyskania praktycznych wnio-
skow. Wykres z ciagle rosnaca wartoscig (np. skumulowana baza uzytkownikéw)
moze byc¢ z tatwoscia celebrowany, ale nie dostarcza informacji przydatnych do
okre$lania celéw, dziatan i strategii.

Ostatecznie wskazniki skumulowane rzadko sg tak wartosciowe, jak sadza
analitycy i interesariusze. Moga one blednie przedstawia¢ w pozytywnym Swietle
obszary problemdw istniejacych w firmie i czesto maskuja subtelne trendy lub
zmiany w danych. Upewnij sie, ze wskaznikom skumulowanym towarzyszy obli-
czenie przyrostowe, aby interesariusze poznali rzeczywisty status celow.

SZCZEGOLOWOSC

Opracowywanie wskaznikow czesto obejmuje wybdr odpowiedniej szczegoto-
wosci danych przed wykonaniem obliczen zagregowanych. Szczegoétowosé odnosi
sie do poziomu informacji dostepnych w kazdym wierszu. Podobnie jak w przy-
padku kompromiséw towarzyszacych wyborowi miar tendencji centralnej (zajrzyj
do rozdzialéw 4. i 5.), ustalenie stopnia doktadnosci moze uwypuklié lub zmi-
nimalizowac rézne cechy danych prezentowanych interesariuszom, co wplywa
na podejmowane przez Ciebie decyzje.

Kup ksigzke Pole¢ ksigzke


https://helion.pl/rf/szanda
https://helion.pl/rt/szanda

244

Firmy réznig sie znacznie pod wzgledem postrzegania kwestii szczeg6towosci,
co jest zalezne od ich klientéw, modelu biznesowego i celéw. Oto kilka typowych
przykladow, z ktérymi mozesz sie spotkac w trakcie projektu:

W modelu B2B dane sg zazwyczaj zbierane na temat klientéw (innych
firm) oraz uzytkownikéw kazdego klienta. Analityk musi zdecydowac¢,
czy odpowiednie jest obliczanie wskaznika na poziomie uzytkownika,
czy tez w formie zagregowanej na poziomie klienta.

Wiekszo$¢ firm gromadzi informacje geograficzne o swoich klientach
i uzytkownikach. Dane geograficzne mozna latwo agregowaé na réznych
poziomach szczegétowosci (np. kod pocztowy, miasto, wojewddztwo, kraj)
oraz wedlug typow obszardw (miejskie lub wiejskie).

Kategorie produktéow w firmach zawieraja zwykle wiele poziomow
szczego6towosci i nakladajgcych sie klasyfikacji stuzgcych do $ledzenia
i analizy. Na przyktad baza danych magazynu w firmie handlowej bedzie
klasyfikowa¢ dziaty wedtug grup wiekowych (np. odziez dziecieca lub
dla dorostych), plci (meska lub damska) oraz rodzaju odziezy (koszule,
spodnie itp.).

Wybor poziomu szczeg6lowosci to ostatecznie kwestia rownowagi. Wyzszy
poziom szczego6towosci (np. kod pocztowy zamiast wojewddztwa) moze dostar-
czyc¢ bardziej szczegélowych informacji, ale ogranicza mozliwo$é identyfikacji
szerszych trendow. Z kolei nizszy poziom szczeg6lowosci moze zaciemnié trendy
i ukry¢ istotne podzbiory danych. W ramach analizy wskaznikéw warto segmen-
towac swoje dane na réznych poziomach szczegélowosci, aby okresli¢c odpowiedni
poziom doktadnosci, ktory zostanie zarekomendowany interesariuszom.

Przeanalizujmy przyklad procesu eksploracji i podejmowania decyzji doty-
czacej wyboru miedzy agregacja danych na poziomie uzytkownika lub na pozio-
mie Klienta w firmie z segmentu B2B. Firma ma kilkuset klientow z wielu branz
i réznej wielkosci.

Na rysunku 7.17 przedstawiono przykladowy fragment tabeli customers z bazy
danych firmy. Jesli chce ona stworzy¢ i monitorowaé prosty wskaznik aktywnosci
uzytkownikéw, moze zacza¢ od utworzenia zapytania agregujacego, ktérego wynik
pokazano w tabeli na rysunku 7.18.

d created_date status contract_amount subscription_type industry company_size referral

0 012 2023-02-17 Churned 13614.88 Pro Tech Large No
1 013 2023-04-18 Active 14798.01 Pro Tech Large Yes
2 014 2023-01-24  Inactive 14781.55 Basic Finance Small Yes
3 015 2023-03-18 Churned 11471.28 Basic  Education Medium No
4 016 2023-04-07 Churned 18448.20 Pro Healthcare Large Yes

Rysunek 7.17. Przyktadowe dane zawierajace informacje o klientach firmy z segmentu B2B

Kup ksigzke Pole¢ ksigzke


https://helion.pl/rf/szanda
https://helion.pl/rt/szanda

245

month total_users active_users pct_active_users

0 2022-08 47077 24800 52.679652
1 2022-09 47054 21504 45.700684
2 2022-10 47060 25568 54.330642
3 2022-1 47035 24700 52.514085
4 2022-12 47040 22185 47.161990
5 2023-01 47042 27391 58.226691
6 2023-02 47060 21809 46.342966

Rysunek 7.18. Przykiad wskaZnika aktywnych uzytkownikow w kazdym miesigcu zagregowanego
dla wszystkich uzytkownikow

W tabeli customers obecnych klientéw widaé¢, ze kazda firma zatrudnia od 10
do 10 000 pracownikdw, co przedstawiono w kolumnie kategorycznej company_size
(Sma11: 10 — 99, Medium: 100 — 999, Large: ponad 1000). Jesli dla wskaznika obli-
czy sie 0gblna sume wartosci, wynik bedzie faworyzowal wiekszych klientéw.
Poniewaz maja oni wiecej uzytkownikéw, ich wskazniki aktywnosci beda mialy
znacznie wiekszy wplyw na wskaznik.

Aby uwzglednié réznice w wielkosci firm, mozna czesciowo zagregowacé dane
na poziomie firmy, generujac wynik aktywnosci uzytkownikow dla kazdej firmy
w ujeciu miesiecznym. Taki po$redni zbior danych mozna ponownie og6lnie
zagregowac dla kazdego miesiaca, skutecznie eliminujac wplyw faworyzujacy
duze firmy.

Na rysunku 7.19 kazdy klient jest traktowany jako réwnorzedna encja w przy-
padku wskaznika czesciowo zagregowanego zbioru danych. Przy zalozeniu, ze
strategia firmy polega na zaangazowaniu calej bazy klientéw, wskaznik sredniego
procentu aktywnych uzytkownikéw w ujeciu miesiecznym zapewni bardziej
dokladne i przydatne wnioski na temat postepéw w realizacji celow.

customer_id month n_users n_active_users pct_active

0 012 2022-08 697 599  0.859397
1 012 2022-09 692 70 0.101156
2 012 2022-10 695 472 0.679137
3 012  2022-1 695 600 0.863309
4 012 2022-12 695 396 0.569784

Rysunek 7.19. Czesciowo zagregowane dane aktywnosci uzytkownikow dla poszczegdinych
klientow i miesiecy

WSKAZNIKI ZLOZONE

Wskaznik ztozony lub indeks taczy co najmniej dwa wskazniki w pojedynczy,
standaryzowany wynik, ktéry mozna przedstawi¢ uzytkownikom lub interesa-
riuszom. Wskazniki te sa czesto stosowane w pomiarze zlozonych proceséw, gdy
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raportowanie pojedynczych wskaznikow mogtoby utrudnic¢ wyciagniecie prak-
tycznych wnioskow. W teorii potaczenie wielu wskaznikéw pozwala na latwiejsze
zrozumienie na poziomie heurystycznym mierzonych podstawowych proceséw.

Indeksy sa powszechnie uzywane do raportowania informacji ekonomicznych
i spotecznych, takich jak produkt krajowy brutto (PKB) publikowany kwartalnie
w Stanach Zjednoczonych przez Biuro Analiz Ekonomicznych. Ze wzgledu na
Swoja prostote i powszechno$é procentowa zmiana wskaznika PKB moze by¢
w przystepny sposob przedstawiana szerokiemu gronu odbiorcéw. Zaklada sie
powszechne rozumienie tego wskaznika. Jego wzrost procentowy jest postrze-
gany jako pozytywny, a spadek jako negatywny (rysunek 7.20).
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Rysunek 7.20. WskazZnik PKB jest przedstawiany jako wartosc¢ w dolarach oraz w postaci
wartosci procentowej ukazujacej wzgledng zmiane w stosunku do poprzedniego kwartatu

Indeksy, takie jak PKB, wymagaja szeroko zakrojonych badan w celu wlasci-
wego polgczenia wskaznikow. Oczekuje sie, ze poszczegblne elementy beda
zmieniacé sie razem, odzwierciedlajac ten sam proces bazowy. Do identyfikacji
podobnych miar, ktére mozna wykorzystaé¢ do stworzenia skali ztozonej, mozna
zastosowac wskazniki rzetelnosci oméwione w rozdziale 5. (np. rzetelno$c¢ we-
whnetrzng). Jednakze indeksy maja zwykle powazne ograniczenia dotyczace doklad-
nosci i mozliwosci praktycznego uzycia dostarczanych przez nie wartosci:

Z kazdym elementem dodanym do indeksu zmniejsza sie zmiennosé
wynikoéw w czasie i miedzy encjami (np. klienci, kraje). Podjecie préby
uproszczenia obliczania wielu wskaznikéw prawdopodobnie spowoduje
zaciemnienie wartosciowych trendéw, ktore w przeciwnym razie bylyby
widoczne w poszczeg6lnych wskaznikach tworzacych indeks.

Uwzglednienie w indeksie lub wykluczenie z niego poszczegéinych
wskaznikoéw jest ostatecznie arbitralng decyzjg, ktéra musisz podjac
wraz z interesariuszami. Projektujac i stosujac indeks, zwlaszcza w celu
wewnetrznego $ledzenia, zobowiazujesz sie do ciaglego jego udoskonalania
na podstawie nowych ustalen, proceséw lub ustug oferowanych w firmie.

Przedstawienie réwnowagi miedzy rywalizujacymi procesami moze
by¢ trudne. Mozesz tworzy¢ i raportowac wskazniki przeciwdzialajace
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(ktére szerzej zostang omowione w dalszej czeSci tego rozdzialu),
ale prawdopodobnie nie beda one postrzegane jako tak samo wazne
jak sam indeks.

Kazde z tych ograniczen dotyczy obliczania wskaznika PKB, ktory okresla
warto$c wszystkich produktéw i ustug wytworzonych w okreslonym czasie. Jest
on uwazany za kluczowy wskaznik kondycji gospodarczej. Niemniej jednak wskaz-
nik ten pomija takie informacje jak dystrybucja majatku, deprecjacja wartosci
wytworzonych produktéw lub towary i ustugi oferowane na ,,czarnym” rynku.
Kazdy z tych czynnikéw potencjalnie wplywa na stan gospodarki oraz jako$¢ zycia
obywateli i spolecznosci reprezentowanych w obliczeniach wskaznika PKB. Teo-
retycznie kazdy z tych czynnikdéw mogtby zostaé uwzgledniony w obliczeniu
tego wskaznika. Jednakze zaden pojedynczy indeks nie zapewni pelnego obrazu
gospodarki, nadal pozostajac wrazliwym na zmiany.

O ile Twoja firma nie dysponuje ogromnymi zasobami, ktére moze przezna-
czy¢ na badania niezbedne do opracowania odpowiednich indekséw opartych
na danych, zdecydowanie odradzam ich tworzenie. Indeksy i wskazniki zlozone
wydaja sie atrakcyjne dla interesariuszy ze wzgledu na pozorna prostote i zdol-
nos¢ do heurystycznego reprezentowania mierzonego pojecia lub procesu. Czesto
jednak utrudniaja podejmowanie decyzji na podstawie danych.

WSKAZNIKI PRZECIWDZIALAJACE

Podczas $ledzenia pelnego zakresu istotnych procesow w firmie stwierdzisz, ze
wiele z nich wydaje sie by¢ ze soba w konflikcie. Na przyklad firma tworzaca opro-
gramowanie moze mie¢ dwa nastepujace cele: przyspieszenie wprowadzania
nowych opcji w aplikacji oraz zmniejszenie liczby bledéw zglaszanych w niej przez
klientow. Sa to przyklady wskaznikéw przeciwdziatajgcych lub ochronnych,
ktore stuzg jako mechanizm kontroli i rownowagi, a takze pomagaja ujawnic
potencjalne negatywne konsekwencje skupienia sie wylgcznie na celu.
Wskazniki przeciwdzialajace identyfikuje sie w kontekscie projektowania
nowego wskaznika. Czesto sa to juz istniejace w firmie wskazniki monitorowane
pod katem innych celéw. Identyfikacja odpowiednich wskaznikéw przeciwdzia-
lajacych to proces jakosciowy wymagajacy krytycznego rozwazenia nowego wskaz-
nika oraz zwigzanego z nim zachowania lub procesu. Zadaj interesariuszom naste-
pujace pytania: Co moze poj$c¢ nie tak, jesli skupimy sie tylko na tym wskazniku?
Gdzie mozemy poswiecac jako$¢ na rzecz iloéci? Jakie procesy potencjalnie stoja
w opozycji do tego wskaznika, a nadal sa wazne?
Rozwaz nastepujace przyklady:

Zespél wsparcia klientéw dysponuje wskaznikiem Sledzacym liczbe zgloszen

rozpatrzonych w ciagu 24 godzin. W ramach wskaznika przeciwdzialajacego

zespol raportuje rowniez poziom zadowolenia klienta, aby upewnicé sie,

Ze nie pogarsza jakosci wsparcia na rzecz ilosci.
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Zespol inzynieréw oprogramowania $ledzi liczbe nowo dostarczonych
opcji, co jest uwazane za jedng z miar produktywnosci zespotu.
Jako wskaznik przeciwdzialajgcy zespét monitoruje tez liczbe nowo
wprowadzonych bledéw, aby upewnié sie, ze zwiekszanie produktywnosci
nie odbywa sie kosztem jakosci kodu.

Organizacja non-profit zajmujaca sie edukacja $ledzi wskazniki przyjeé¢
na studia wsrdd ucznidw szkét srednich uczestniczacych w ich programach.
W ramach wskaznika przeciwdzialajacego organizacja monitoruje takze
wskazniki ukonczenia studiéw i zatrudnienia absolwentéw w dziedzinie
oferowanych studidéw. Pomimo tego, ze nie dysponuje ona programami
bezposrednio wplywajacymi na te procesy, uwaza za istotne monitorowanie
studentow w dluzszej perspektywie, aby zapewnié ich sukces.

W trakcie przygotowywania opracowania swoich wskaznikéw (paneli kon-
trolnych, raportéw i prezentacji) zdecydowanie zaleca sie uwzglednienie w nim

wizual

izacji wybranego wskaznika przeciwdzialajacego wraz z wyjasnieniem jego

znaczenia i uzasadnieniem (rysunek 7.21). Ponadto wskazniki przeciwdziala-
jace powinny by¢ zawsze oceniane réwnolegle ze wszystkimi innymi wskazni-

kami |

ub miarami stosowanymi w eksperymentach, testach A/B lub ocenach.

Dodanie do panelu kontrolnego sekcji wizualizujacej wszystkie wskazniki prze-
ciwdzialajace wraz z wyjasnieniem, dlaczego zostaly wybrane, pozwoli Tobie
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Rysunek 7.21. Prosta wizualizacja wskaZnika ukoriczenia studiow oraz wskaznika przeciwdziatajacego
zatrudnienia uzywanych przez organizacje non-profit
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7.3.2. Wizualizacja

Zasadniczo wskaznik jest narzedziem stuzgcym do opowiedzenia interesariuszom
wartosciowej historii, a sposob jego wizualnego przedstawienia stanowi znaczqcq
czesc tej narracji. Dobrze dobrana wizualizacja moze moéwié sama za siebie, uwi-
daczniajac trendy, ktére w przeciwnym razie wymagalyby dtugich opiséw. Kiep-
ska prezentacja wskaznika moze jednak latwo zniweczy¢ cala prace wlozona
w zapewnienie, ze Twoje wskazniki sa mozliwe do zinterpretowania i zastosowania.

Ostatecznie zagadnienia oméwione w tym punkcie dotycza wizualizacji danych
i opowiadania historii za ich pomoca. Skupimy sie gléwnie na przedstawianiu
wskaznikéw w postaci danych szeregéw czasowych (danych prezentowanych
na osi x zwykle za pomoca zmiennej czasu). Niemniej jednak uwzglednienie roz-
wazan przedstawionych w tym punkcie moze by¢ korzystne w przypadku kaz-
dego typu wizualizacji, ktory nie jest zwiazany z czasem.

WYBOR NIEWLASCIWEGO WYKRESU
Niewlasciwy dobor wykresow to bardzo powszechny problem. Jesli zwrécisz
uwage na segmenty informacyjne prezentujace wyniki ankiety, badan czy innych
danych, zauwazysz, ze wybrane wykresy nie zawsze sa najlepsza opcja w przy-
padku danych. Nie wszystkie wykresy nadaja sie do prezentacji wskaznikow,
awiele decyzji dotyczacych wyboru wykresu moze negatywnie wptynaé na zdol-
nos¢ interpretacji danych:
Wykres moze tatwo nadmiernie uproscié trendy, ktére chcesz zobrazowac
za pomoca swojego wskaznika. Pojedynczy wykres stupkowy lub liniowy
moze by¢ pomocny w uzyskaniu ogélnego obrazu wskaznika w skali
calej firmy (widoczne to jest np. na rysunkach 7.8 i 7.16). Badz jednak
przygotowany na to, ze rozne dzialy i zespoly beda wymagaly bardziej
szczegolowego widoku wskaznika (np. wedlug regionu, branzy).
I odwrotnie, wykres moze z fatwoscig nadmiernie skomplikowaé trend,
jesli zawiera zbyt wiele informacji lub jest to wizualizacja, z ktéra Twoi
interesariusze nie sa zaznajomieni. Jezeli planujesz podzieli¢ swoj wskaznik
na segmenty, zdecydowanie zalecam uzycie wykresu liniowego zamiast
stupkowego (rysunek 7.22). Grupowany lub skumulowany wykres
stupkowy przedstawiajacy dane w czasie moze by¢ trudny do interpretacji
w poréwnaniu ze Sledzeniem trajektorii wzrostu zestawu linii, pod
warunkiem, ze sg one unikalne pod wzgledem koloru lub reprezentaciji.

Podczas tworzenia panelu kontrolnego lub raportu w celu $ledzenia
wskaznikéw w czasie latwo mozna wybraé niewtasciwy wykres. Wiele
typow wykresow dostepnych w narzedziach do analizy biznesowej jest
kuszacych, zwlaszcza gdy maja by¢ prezentowane wyniki prac. Jesli jednak
spodziewasz sie, ze bedziesz musial wyjasniaé¢ zawarto$é wykresu swoim
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Sprzedaz ubrar z uptywem czasu (wyrazona w dziesigtkach tysiecy sztuk)
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Rysunek 7.22. Wykresy liniowe sq zazwyczaj fatwiejsze do interpretacji w przypadku
wizualizacji trenddw miedzy grupami z uptywem czasu

przelozonym, warto raczej uzy¢ prostszej wizualizacji w opracowaniu.
To typ przeprowadzanej analizy powinien determinowac¢ wybér wykresu,
a nie odwrotnie.

Grupowany wykres stupkowy lub liniowy jest zazwyczaj najlepsza opcja wy-
boru pod katem odpowiedniej wizualizacji wskaznika. W zalezno$ci od obliczen
mozna latwo grupowac lub sumowac dane, a wiekszos¢ interesariuszy moze inter-
pretowa¢ takie wykresy bez dodatkowej pomocy. Unikanie bardziej ztozonych
wykreséw zminimalizuje konieczno$¢ dodatkowych dziatan wykonywanych przez
Ciebie i Twdj zespot.

ZNIEKSZTALCANIE OSI

Kolejna czesta pulapka zwigzana z wizualizacja jest niewlasciwe uzycie osi y.

Reprezentuje ona skale uzytego wskaznika, ukazujac interesariuszom wielko$c

zmian w czasie. Bardzo latwo mozna znieksztalci¢ znaczenie zmian miedzy prze-

dzialami czasu w wyniku manipulowania osia y (rysunek 7.23).

Wyrdézni¢ mozna kilka kluczowych metod, w przypadku ktérych zmiany doty-

czace osi y moga znieksztalci¢ wskazniki:
Przycinanie osi y, czyli zawezanie jej gérnych i dolnych granic, moze
wyolbrzymia¢ zmiany w danych. Moze to sprawié¢, ze trendy wydadza
sie bardziej znaczace, niz sg w rzeczywistosci, potencjalnie prowadzac
do decyzji opartych na niewielkich réznicach. Wazne jest, aby to
monitorowac nawet wtedy, gdy nie jest to robione celowo, poniewaz
do ustawiania limitow osi y narzedzia do wizualizacji danych uzywaja
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Rysunek 7.23. Rysunek przedstawia te same dane co rysunek 7.21, ale z domysinymi granicami
osi y ustawionymi za pomoca biblioteki matplotlib na podstawie minimalnych i maksymalnych wartosci
w zbiorze danych. Te domysine ustawienia powodujag, ze wahania w danych wydajg sie przesadnie duze
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zakresu wartosci w zbiorze danych. Jesli pelny zakres wartosci wykracza
poza minimum i maksimum, konieczne jest reczne ustawienie granic.

Rozszerzanie osi y poza rzeczywisty zakres wartosci moze zmniejszy¢
mozliwo$é dostrzegania trendéw lub wahan. Wiele wskaznikéw

z faktycznie okreslonym minimum i maksimum (np. wartosciami
procentowymi) zwréci wartosci tylko dla ograniczonego podzbioru calego
zakresu. Wskaznik ukonczenia studiow przedstawiony na rysunkach
7.211 7.23 teoretycznie moze przyjmowac wartosci od 0% do 100%
(rysunek 7.24), ale dane roczne z okresu dekady nie zawierajg wartosci
ponizej 75%. Jeéli dolna i gérna granica osi y zostalyby ustawione,
odpowiednio, na 0% i 100%, odbiorcy prawdopodobnie nie zauwazyliby
wahan, ktérych odkrycie tak naprawde moze byé znaczace i wazne.
Na rysunku 7.21 o$ jest ustawiona miedzy 50% a 100%, co pozwala
zobrazowac¢ zakres wahan bez przesadnego lub niedostatecznego
przedstawiania zmian w czasie.

Wskaznik ukonczenia studiow (%)

2010 2012 2014 2016 2018

Rysunek 7.24. Ten sam wskaznik ukoriczenia studiow wydaje sie miec niewielkie lub nie mie¢ zadnych
wahari, gdy granice osiy sq rozszerzone od 0% do 100%
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Stosowanie podwdajnej osi y moze by¢ przydatne w niektérych kontekstach
(np. do przedstawienia relacji miedzy dwoma wskaznikami o takiej samej
skali czasowej). Jednakze, czeéciej niz rzadziej, podwojna o$ y okaze sie
mylaca dla interesariuszy i bedzie wymagac do interpretacji znacznie
wiecej czasu i wysitku, niz gdyby zostaly przygotowane dwa osobne
wykresy. Interesariusze beda zakladaé¢, ze dwa wskazniki maja taka
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sama skale (np. cale, zlotéwki lub punkty procentowe), a ponadto moga
blednie interpretowac site korelacji na podstawie wizualnej obserwacji
wahan.

Skale nieliniowe 1 logarytmiczne sa czesto stosowane do wizualizacji
danych zmieniajacych sie o kilka rzedéw wielkosci (np. wzrostu populacji).
Dane przedstawione w skali logarytmicznej sprawiaja wrazenie liniowych.
Cho¢ moze to ulatwié przedstawienie pelnego zakresu wartoéci, skale
logarytmiczne tatwo znieksztalcaja postrzeganie wystepujacych zmian.
Powinny by¢ one uzywane oszczednie (tylko wtedy, gdy niemozliwa jest
interpretacja skali liniowej) i opatrzone jasnymi obja$nieniami skali
dla interesariuszy (rysunek 7.25).

Rozprzestrzenianie sie choroby (skala liniowa)
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Rysunek 7.25. Skale logarytmiczne moga pomdc w wizualizacji wskaznikow z wyktadniczymi wahaniami
w danych. Powinny byc one jednak stosowane z rozwaga

7.3.3. Cwiczenia

Kontynuujmy dzialania zwigzane ze wskaznikiem SMART, ktory zostal opraco-
wany wczeéniej w rozdziale:

1. Poszukaj w internecie hasta ,wskazniki zaangazowania w witrynie
internetowej”. Jakiego typu wyniki uzyskujesz?

2. Przeprowadz podstawowe badanie, aby zrozumieé inne definicje
zaangazowania w witrynie internetowej. Czy istnieja artykuly o tym,
jak je mierzy¢? Jak sie one maja do Twojego wskaznika?

3. Zidentyfikuj niektore cechy przykladowych wskaznikow, ktore znalazles
podczas wyszukiwania. Czy sa one mierzone w skali dnia, tygodnia,
czy miesigca? Czy mozesz znalez¢ jakie$ istotne trendy lub punkty
odniesienia, ktére moglyby by¢ warte wykorzystania?
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Identyfikacja najlepszych wskaznikéw przeciwdziatajacych

Korniczac prace nad wskaznikiem Odsetek leadow kwalifikowanych jako sprzedazowe, Artur od-
krywa kilka krokow, ktére musi podjaé, aby zapewnic jego uzytecznosc i skutecznosc¢ dla
sSwojego zespotu.

Poczatkowo Artur rozwaza przedstawienie skumulowanego widoku wskaznika w celu
podkreslenia ogdlnego wzrostu liczby leaddw kwalifikowanych w firmie. Zdaje sobie jed-
nak sprawe z tego, ze takie ujecie maskuje wahania sezonowe, w ramach ktérych wiecej
leaddw generowanych w miesigcach letnich jest uznawanych za kwalifikowane. Postana-
wia zatem zaprezentowac skumulowang liczbe leadéw kwalifikowanych jako pojedynczg
wartosé, aby docenic prace zespotu, oraz przyrostowy widok wskaznika dla kazdego okresu.

Artur eksploruje nastepnie najlepsze mozliwe sposoby wizualizacji réznic w liczbie kwa-
liflkowanych leaddéw sprzedazowych w ujeciu miesiecznym. Uzywa do tego wykresu linio-
wego, poniewaz pozwala on tatwo zobrazowac zmiany rozbite na rézne segmenty istotne
dla zespotu (np. region, branza).

Oprocz swiadomosci tych korncowych kwestii Artur zdaje sobie sprawe z tego, ze
zespot mogtby straci¢ z oczu inne wartosciowe procesy, skupiajac sie wytgcznie na tym
nowym wskazniku. Aby go zrownowazydé, Artur proponuje dodatkowy miesieczny wskaz-
nik przeciwdziatajacy, ktoéry bedzie raportowany razem ze wskaznikiem Odsetek leadow
kwalifikowanych jako sprzedazowe. Wskaznikiem tym jest Czas reakcji na lead, ktory mierzy, ile
czasu zajmuje kontakt z potencjalnym leadem po jego identyfikacji. Zapewnia to, ze zespot
nie bedzie koncentrowat sie wytgcznie na leadach kwalifikowanych kosztem szybkosci
reakcji na wszystkie leady.

Staranne podejscie Artura jest widoczne w jego prezentacji dla zespotu motywujgcej
jego cztonkdow do zaadaptowania nowego wskaznika oraz wskaznika przeciwdziatajgcego
do $ledzenia skutecznosci ich pracy.

4. Czy istnieja potencjalne wskazniki przeciwdzialajace, ktore powinienes
wziaé pod uwage w przypadku swojego wskaznika SMART?

Korzystajac z wybranego Srodowiska jezyka Python (terminal, Jupyter Note-
book itp.), zaimportuj plik zbioru danych website_engagement.csv. Dostepne
sa nastepujace kolumny, ktére mozna poddac analizie:

website_engagement — warto$¢ jest mierzona jako procent aktywnych
uzytkownikéw w kazdym tygodniu,

session_duration — Sredni czas trwania sesji odwiedzajacego witryne
(w minutach),

bounce_rate — procent odwiedzajacych, ktérzy opuszczaja witryne
po wyswietleniu tylko jednej strony,

email_subscribers — laczna liczba subskrybentéw wiadomosci e-mail;
dostepna jest przyrostowa wersja tej kolumny o nazwie
new_email_subscribers,

social _media_followers — laczna liczba obserwujacych w mediach

spolecznoéciowych; dostepna jest przyrostowa wersja tej kolumny
0 nazwie new_social_media_followers,
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avg_page views per visit — §rednia liczba stron wy$wietlonych dla
poszczegoblnych sesji uzytkownika,

total items_purchased — calkowita liczba produktéw zakupionych
przez uzytkownikéw w danym tygodniu,

total_sales — calkowita warto$¢ sprzedazy w danym tygodniu (w dolarach).

Do wykonania nastepujacych dzialan musza zostaé zainstalowane biblioteki
numpy, matplotlib i pandas:

1. Ustal kompleksowy zestaw bazowych informacji dotyczacych
zaangazowania uzytkownikéw w witrynie. Jakie trendy (np. sezonowos¢,
ksztalt rozkladu, zmiany wzdluzne), o ktérych powinni wiedzie¢
interesariusze, wystepuja w przypadku wskaznika zaangazowania
uzytkownikéw?

2. Czy istnieja powiazania z innymi wskaznikami, o ktérych warto
poinformowac¢ interesariuszy?

3. Zidentyfikuj w zbiorze danych jeden lub wiecej potencjalnych wskaznikéw
przeciwdzialajacych. W jaki spos6b skupienie sie wylacznie na
zaangazowaniu w witrynie internetowej moze negatywnie wplynaé
na inne obszary biznesowe?

4, Utworz jedna lub wiecej wizualizacji dla interesariuszy pod katem
monitorowania kolumny website_engagement. Uwzglednij informacje
o wszelkich punktach odniesienia, o ktorych powinni wiedzie¢, a takze
odpowiednio obserwuj wybrane wskazniki przeciwdzialajace wraz
z gtéwnym wskaznikiem.

5. Korzystajac z informacji bazowych, punktéw odniesienia i cennych
informacji zebranych w tym procesie, zaproponuj interesariuszom
pierwszy osiggalny cel. W jakim stopniu powinni oni dazy¢ do zwiekszenia
zaangazowania w witrynie internetowej?

Podsumowanie

Wskazniki to znormalizowane miary iloSciowe $§ledzone z uplywem
czasu. Sa one czesto uzywane do monitorowania postepow, wynikow

i dzialan zwigzanych z efektywnoscia firmy i jej zespolow.

Wskazniki wspieraja podejmowanie decyzji na wielu poziomach. Wskazniki
wydajnosci to najszersza kategoria, ktérej firma uzywa do zrozumienia
postepow w realizacji celéw. Przyklady obejmuja przychody, wartosc
zyciowa klienta i efektywnos$¢ operacyjna.
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Wskazniki strategii organizacyjnej $ledza konkretne elementy efektywnosci
firmy, takie jak zachowania zwiazane z produktami, sentyment klientéw
i wyniki rynkowe. Wskazniki z tej kategorii pomagaja réznym zespotom
w firmie zrozumieé §rodowisko, w ktérym dzialaja, i podejmowac
odpowiednie decyzje na podstawie danych.

Wskazniki odpowiedzialnosci okreélaja efektywnosc i produktywnosé
poszczegblnych oso6b i zespoléw. Wskazniki te umozliwiaja rozliczanie
pracownikow z ich obowiazkow i sg podstawa ocen wydajnosci, premii
lub szkolen.

Ramy koncepcji SMART to istotny przewodnik podczas definiowania
skutecznych wskaznikow. Aby zapewni¢ Twojej firmie mozliwosé
monitorowania i podejmowania strategicznych decyzji opartych na danych,
kazdy jej wskaznik powinien by¢ konkretny (jasno zdefiniowany),
umozliwiaé¢ pomiar (w sposob ilosciowy), by¢ osiggalny (realistyczny
i w zasiegu), istotny (zgodny z celami firmy) i ograniczony czasowo
(agregowany w odpowiednim przedziale czasu).

Uswiadomienie sobie tego, jak maja zosta¢ wyznaczone cele dla danego
wskaznika, wymaga zebrania informacji z wielu zrédel, aby ustalié¢
punkt odniesienia lub w podstawowym zakresie zrozumieé¢ wskaznik
i jego trendy. Zrédla te obejmuija:
wewnetrzne dane historyczne firmy analizowane miedzy segmentami,
z uplywem czasu i w odniesieniu do innych wskaznikéw biznesowych;

punkty odniesienia lub wskazniki poréwnawcze, ktore czesto sg
pozyskiwane ze zrodel publicznych, takich jak dane rzadowe, badania
branzowe lub recenzowane publikacje naukowe;

wstepne cele, ktdre pozwalaja przetestowac zdolno$é do wprowadzania
zmian w danym wskazniku i osiagania celow.

Sposbb reprezentowania wskaznika jest rownie wazny jak jego
definiowanie. Istnieje wiele putapek zwiazanych z obliczaniem

i przygotowywaniem wskaznika, ktére moga zmniejszy¢ wartos¢,
jaka ma z niego firma. Oto kilka przykladow:

Wskazniki skumulowane moga stwarzac iluzje ciaglej poprawy mimo
pogarszajacych sie wynikéw. Widoki przyrostowe wskaznikow
prawie zawsze stanowig bardziej odpowiedni sposéb zapewniania
wyraznego obrazu trendéw dotyczacych wydajnoéci.

Poziom szczegdtowosci w uzywanym zbiorze danych moze znaczaco
wplyna¢ na mozliwosé interpretacji wskaznika i jego odpowiedzialnosé.
Wskazniki mierzone i grupowane na niskim poziomie szczegétowosci
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(np. geograficznie wedtug krajéw) moga ukrywac istotne detale,
natomiast bardzo doktadny wskaznik (np. na poziomie kodu
pocztowego) moze dezorientowaé interesariuszy nadmiarem
szczegOtow. Wybor odpowiedniego poziomu szczegdtowosci to sztuka
zachowania réwnowagi, ktéra wymaga zrozumienia podstawowych
informacji.

Wskaznik ztozony taczy co najmniej dwa wskazniki w celu dokonania
pomiaru skomplikowanych koncepcji. Wskazniki te sa zazwyczaj trudne
do interpretacji i zastosowania w praktyce, a ponadto moga maskowac
sprzeczne trendy wsréd pojedynczych wskaznikéw. Warto w jak
najwiekszym stopniu ograniczy¢ starania zwigzane z ich tworzeniem.

Wskazniki przeciwdzialajqce chronig przed potencjalnymi negatywnymi
skutkami skupiania sie tylko na jednym wskazniku wydajnosci. Kazdemu
wskaznikowi powinny towarzyszy¢ wskazniki przeciwdziatajace w celu
zapewnienia zréwnowazonego podejscia Twojej firmy do wyznaczania
celdw strategicznych.

Wizualna reprezentacja danych jest kluczowa w przekazywaniu informacji
o0 wskazniku i jego wydajnosci. Niewtasciwy typ wykresu moze wprowadzié
interesariuszy w blad i odwrdci¢ uwage od istotnych trendéw i réznic.

Znieksztalcenie osi na wykresach moze stworzy¢ wrazenie pojawienia

sie znaczacego trendu tam, gdzie w rzeczywistosci go nie ma, i odwrotnie.
Typ wykresu i osie powinny zostaé starannie dobrane i skonfigurowane
pod katem prezentacji wskaznika.
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Nigdy wczesniej firmy nie miaty dostepu do takiej ilosci
danych — i nigdy wczeéniej tak bardzo nie potrzebowaty
ludzi, ktorzy potrafig je wtasciwie interpretowaé. W erze
sztucznej inteligencji analiza danych stata sie kluczowym
narzedziem podejmowania decyzji biznesowych.

Ta ksigzka to kompleksowy przewodnik po umiejetno-
$ciach twardych i miekkich niezbednych do odniesienia
sukcesu w tej dynamicznie rozwijajacej sie dziedzinie.
Autorka dzieli sie wiedza zdobyta podczas ponad dzie-
siecioletniej kariery, pokazujac, jak radzi¢ sobie z rzeczy-
wistymi wyzwaniami analitycznymi. Zamiast skupia¢ sie
wytacznie na narzedziach i wzorach, opisuje praktyczne
aspekty codziennej pracy analityka. Obejmuje przy tym
caty proces: od definiowania pytan i metryk, przez dobér
metod statystycznych, az po skuteczng komunikacje
z interesariuszami. Omawia réwniez zagadnienia zwia-
zane z modelowaniem statystycznym, wykorzystaniem
zewnetrznych zrédet danych, a takze nowoczesnymi na-
rzedziami analitycznymi, w tym zastosowaniem sztucznej
inteligencii.

W ksiazce:

= Kompleksowy cykl zycia projektu
analitycznego
= Parametryczne i nieparametryczne
testy statystyczne
Projektowanie rzetelnych wskaznikow SMART
Etyczne i prawne aspekty pracy
z danymi wrazliwymi
Modelowanie statystyczne
Pozyskiwanie danych z API i web scrapingu
Zastosowania generatywnej Al
w pracy analityka
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