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Termék metrikak

» Nem tudjuk menedzselni amit nem tudunk mérni. €€

Talan ismerjuk ezt az idézetet amit eredetileg W. Edwards Demingtdl szarmazik. Egy
aprocska probléma van vele, mégpedig hogy kiragadtak a szovegkornyezetbdl. Az

eredeti idézet igy hangzik:

» Hibds lenne azt dllitani, hogy nem tudjuk menedzselni amit nem tudunk

mérni. - egy koltséges mitosz.

Az agilis metrikak tertletén sincs ez masképpen. Rengeteg segitséget nyujthatnak
abban hogy fejlesszUk a termékunket vagy a folyamatainkat, de hogy uUjra Deminget

idézzuk:
» A Problémdk 85%-ért ti feleltek.

Hogy hogyan lehet egy mérészamot rosszul haszndni? ime egy kivalé példa a XIX.

szazadi Angol gyarmatbirodalombal.
A Kobra hatas

1832-ben jarunk a tavoli Indiaban, ami ekkor a brit korona fennhatdsaga ala
tartozott. A kirdlyi helytartoknak és katonaknak nem csak a felkelésekkel és
lazadasokkal, addig soha nem latott betegségekkel és a monszun okozta fulledet,
esOs, szinte kibirhatatlan iddjarassal kellett szembenézniuk hoditoként, hanem a
dzsungelben éI6 vadallatok jelentette veszélyekkel is. Ezek kozul is kiemelkedett egy
rettenetes fenevad: a kobra. Aki megérezte a kobra haldlos marasat egy fél éran
belll kivétel nélkul a siralomhazban végezte. Lord William Bentinck aki ekkor az
orszag kormanyzojaként szolgalta a kiralyi udvart nem nézhette tétlenul, hogy

emberei Ugy hullanak mint a legyek. Kihirdette hat, hogy barki aki egy kobra
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lenyuzott borét beszolgaltatja barmely kormanyzdi kirendeltségen 1 shilling 2 penny

Uti a markat.

Az intézkedés el@szor hatalmas sikernek bizonyult: nem csak a kobra bérok kezdtek
el hatalmas halmokban gylIni a Kelet-Indiai Tarsasag szolgalataban allo vargak és
bdrdiszmUvesek legnagyobb oromére, hanem a kigydomarasokrol szold beszamoldk
és az ennek tudhato haldlesetek szama is meredek esésnek indult. Néhany hdnap
elteltével, mieldtt Lord Bentinck hatraddlhetett volna azonban valami tortént. A
helyOrségek Uj és Ujabb tagjait érte halalos csok. Az &rjaratoknak Ujra kiemelt
Ovatossaggal kellett masirozni a varosokban. Az addszeddk kulon kisérettel mertek
csak kivonulni, hogy behajtsak ami a kiralynak jart. Egy alkalommal egy helyi

foldmuUves hazat ellendrizték és nem hittek a szemuknek.

A haz egyik hatso eldugott zugaban szazasaval tekeregtek a halaloszté hullok. Ahol
ugyanis kereslet van valamire - jelen esetben a kigyok lenyuzott bdrére - ott
elébb-utdbb megjelenik a kinalat is. A helyiek kdzul sokan rajottek, hogy felesleges
megvarni mig eldbuljnak a kobrak a dzsungelbdl, ha nehany példanyt befogva
otthon is kivalo tenyészetet lehet bel6lUk Iétrehozni és a boruket pedig jO pénzért
eladni a briteknek. Ahogy erre fény derult a kormanyzo azonnal beszintette a
kobrakért jard jutalmak kifizetését. Ahol azonban megszlinik a kereslet ott
hamarosan a kinalat is kovetni fogja azt: a foldmUlvesek tomegesen engedték
szabadon a mit sem érd kobratényeészettket. Lord William terve nem csak hogy
nem valt be, de a tenyésztett kigyokkal novelt allomany még nagyobb veszélyt

jelentett a britekre.

A fenti anekdota szerepléi persze nem valdsak, de jol példazzak, hogy abban a
pillanatban ahogyan egy kvantitativ mérdszamot (az él8 veszélyes kobrak szama)
dontési eszkdzkeént hasznalnak (fizetnek a kobra bérért) szinte biztosan manipulalni

fogjak ezt a mutatdt (elkezdenek kobrat tenyészteni otthon) és ez torzitd
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tényezoként mukaodik, torzitva ezzel azt a folyamatot amit figyelemmel kell kisérni

(csokkentsuk a kobramaras esélyét).

A fenti torvényt Donald T. Campbell pszichologus és tarsadalomtudods fogalmazta
meg €s a gyarmati kobrak szaman kivil az élet szamos mas teruletén s

visszaigazolhato volt.

Az agilis metrikak mindegyikénél igyekszem majd kitérni arra, hogyan torzithatja a

folyamatot, ha nem megfelel8en hasznaljuk ezeket.

A termeékkel kapcsolatos metrikak megismerésével olyan mérdszamokat tudunk
hasznalni a napi gyakorlatban amelyek megmutatjak az Ugyfeleink viszonyat a
termékhez illetve segitenek abban, hogy szamszerdsitsuk az egyes termékfunkciok

értékeét.

Net Promotes Score

Mi az a végsd kérdés amely megmondija nektnk hogyan latnak minket az tgyfelek?

A Net Promoter Score (NPS) ezt a kérdést fogalmazza meg a kovetkezdképpen:
Mennyire ajanland ismerdseinek, baratainak a {terméket}?

A valaszadoknak egy 0-tol 10-ig terjedd skalan kell valaszt adni a kérdésre, ahol a 0
azt jelenti, hogy semmi esetre sem ajanlana, mig a 10-es érték jelentése a

mindenképpen ajanla.

A kérdésre adott valaszok alapjan a valaszaddkat harom csoportra osztjuk: 0-6
értéket valasztok az ellenz6k (detractors) akik kifejezetten ellenszenvesek a
termékunk vagy szolgaltatasunk irant. A 7-8 értéket valasztok a passziv Ugyfelek, akik
hasznaljak ugyan a termékunket vagy szolgaltatasunkat, de még nyitottak lehetnek a

konkurencia ajanlatara. A 9-10 értéket ado ugyfelek a rajongok (promoters) akik
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teljesen elkotelezettek irantunk és nem csak lelkesednek, de aktivan meg is osztjak

az élményeiket masokkal.
A Net Promoter Score szamitasahoz a kovetkez6 képletet hasznaljuk:
NPS = Promoters% — Detractors%

Azaz a rajongok 0sszes ugyfelhez viszonyitott aranyabdl kivonjuk az ellenzdk 0sszes

ugyfélhez viszonyitott aranyat.

Az NPS értékét célszerl rendszeres iddékdzonként mérni és nem csak a végso
eredményt elemezni, hanem az egyes kategoriakon belUli valtozasokat is
megvizsgalni. A mérést nem c¢sak a termék egészére, hanem egyes
termékfunkciokra vagy egy kapcsolodd szolgaltatasra (példaul ugyfélszolgalat) is

elvégezhetjuk.

Ez a mérdszam sem kivétel az aldl, hogy ha teljesitmény elvarasokkal parosul akkor
torz képet ad a valdsagrol. Példaként vegyunk egy Ugyfélszolgalatot ahol a cég
képviselGi kozvetlen kapcsolatban allnak az Ugyfelekkel. Minden kapcsolatfelvétel
utan az ugyfelek értékelik az Ugyfélszolgalatot amely befolyasolja az ott dolgozdok
bérét. Ha az ugyfélszolgalaton dolgozok az értékelés eldtt elmondhatjak, hogy
kérem értékelje a munkamat 10-esre, akkor az esetek nagy részében ezt az ugyfelek
szivesen adjak ezt az értéket még akkor is, ha egyébként nem ajanljak a szolgaltatast

masoknak.

Value Score Card

A korabban megismertek alapjan a Product Owner feladata, hogy maximalizalja a
Scrum csapat altal eléallitott értéket. Azonban az, hogy pontosan mi az érték és
mekkora az eléallitott érték nem is olyan egyszerl meghatarozni. Ha a vallalat
oldalardl nézzuk akkor a bevétel novekedés egyértelmlen értéket képvisel. Az

ugyfelek szamara az jelenti az értéket, ha minden nap id&t takarithatnak meg a
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hasznalataval. Ha az ilyen és ehhez hasonld értékeket egy mérdszamban
szeretnénk osszefoglalni, akkor nem lesz konnyU feladatunk. Tegylnk ra egy

kisérletet.

A termék értéke kulonbozd fogalmat takar az érdekelt felek szamara. Ha egyszerlen
pénzugyi oldalrdl vizsgaljuk meg a termék értékét, akkor az altala termelt bevétel és
a fejlesztése soran felmerult koltségek kulonbozeteként eértelmezhetjuk. Egy
el6fizetéses zenei szolgaltatast nyujtd applikacido esetében az ingyenes csomagot
igénybe vevd felhaszndlok, a fizetds csomagra valtok és a lemondast valasztok
szama a vallalat oldalrdl j6 mérdszamnak tlnhet, de igen kis mértékben mond
barmit is az Ugyfélélményrdl. Egy hiroldal latogatottsagi adatai szintén arulkoddak

lehetnek, de nem mutatnak teljes képet.

Ha megfelel6 mutatdszamot akarunk talalni akkor egy olyan atfogo értéket kell
keresnunk amely megmutatja, hogy amit fejlesztink hogyan szolgalja az Uzlet

érdekeit és elégiti ki az Ugyféligényeket.

Sajnos olyan mérdszam amely ezt onmagaban képes megmutatni és egysegesen
alkalmazhatd minden szervezetre nem létezik. Ez azonban korantsem jelenti azt,
hogy a megfeleld mdédszertannal ne tudnank egy adott szervezet szamara specifikus

és hasznos mérdszamot alkotni amely kifejezheti az eldallitott értéket.

Ennek a mérdszamnak az eldallitasahoz szukség van az 0sszes olyan érdekelt fél
azonositasara akik szamara a termeék értéket teremt, barmilyen formaban is jelenjen
meg ez az érték. Ezek utan meg kell hataroznunk, hogy az egyes felek szamara a
termék milyen aspektusai jelentenek értéket. Ezeket egy egységes rendszerbe

rendezve pedig megkapjuk a Value Score Card-ot.

Nézzuk meg egy példan keresztul, hogy hasznalhatja ezt egy Product Owner az
egyes jovObeni termék funkciok értékének becslésére. Miutan elvégezte az

el6készité munkat ugy vélte, hogy harom kulonbozd dimenzié mentén fogja a



™
Mentor Klub

termék Backlog elemeit értékelni, mindegyiket egy hetes skalan. A kialakitott Value
Score Card-on értékeli: az ugyfelek szamat akik szamara értéket jelent majd ez a
funkcio, a varakozasok mértékét, azaz mennyire fontos ez azok szamara akiknek
készul, az Uzleti célok tamogatasat, azaz a vallalat vagy a termék céljaival mennyire
mutat egy iranyba a funkcio. Ezeken tdl a becsléséhez parosit egy bizonytalansagi

egyltthatot is.

Az Uj termék Backlog elem amelyet értékel egy kozosségi médias megosztas
lehet8sege egy rovid videdk megjelenitésére szakosodott platformon. A Product
Owner az ugyfelek szamara 7, a fontossagra, 6, az Uzleti célokra pedig 5 pontot ad.
A becslése pontossagara pedig 85%-ot. A termék Backlog elem Value Score Card

értéke igy
(7+6+4+5) * 085 = 15,3

lesz. Ugyanugy mint a story pontok alkalmazasanal ez is csak egy becsléseken
alapuld szubjektiv érték, arra viszont jol alkalmazhato, hogy a megvaldsult funkciokat
megvizsgaljuk és dsszevessUk az eldzetes becslésunkkel, valamint szikség esetén

finomitsuk a Value Score Card modellUnket tobb paraméter hozzaadasaval.

A Product Ownernek kozosen kell dolgoznia azon az érdekelt felekkel, hogy
elégséges mértékl dimenzidt adjon a sajat Value Score Card rendszerének és egyre

pontosabb becsléseket rendeljen az egyes termék Backlog elemekhez.



