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A hasznalédi elégedettség mint a rendszer teljesitményének

meértéke

Nyilvanvalova valt korabbi kutatasokbdl, hogy a
haszndl6i elégedettség olyan tébbdimenziés, szub-
jektiv valtozd, amelyet az informéciés rendszer
teljesitményén kivil egy sor méas tényezé is befo-
lydsol. A jelen cikk attekinti az utobbi 30 év féként
amerikai irodalmat, hogy bemutassa a hasznaloi
elégedettség mérésének kiilonféle maodszereit,
véltozatos, néha egymasnak ellentmondé eredmé-
nyeit. (A szakirodalmi szemlében feldolgozott kdz-
lemények bibliografiai adatait a referatum nem
kozli, az érdekléddket a cikk gazdag irodalomjegy-
zékéhez iranyitja. A ref.)

Az informaciés rendszerekben és az informacio
visszakeresésében a hasznaléi elégedettség tulaj-
donképpen a rendszer vagy keresés eredményes-
ségének, sikerességének helyettesitd meértéke,
amely a szdmos tényez6tdl befolydsolt un. elége-
dettség jellege miatt vitatott. Ennek ellenére az
elégedettségnek meglehetésen biztos helye van a
rendszerek hasznaldra orientalt kiértékelésében,
hiszen a hasznal6 szemszdgébél vizsgalja a rend-
szer teljesitményét.

A hasznaldi elégedettségre iranyul6 kutatdsok nem
ugyanazt a terminoldgiat hasznaljak, ami tovabbi
nehézségek forrdsa az eredmények dsszevethetd-
ségét illetéen. Mindenesetre a befolyasolo ténye-
z6ket négy nagy csoportba lehet sorolni, és ebben
a rendben attekinteni a teriilet problematikajat.
Ezek a rendszerrel, a hasznaloval, a kdrnyezettel
és a feladattal Osszefuggd tényezdk. El6szor
azonban a haszndl6i elégedettség fogalmat cél-
szerii k6zelebbrél megvizsgalni.

A hasznaléi elégedettség nehéz, nehezen meg-
foghato és képlékeny fogalom, am értelmes kuta-
tas végzéséhez nélkilozhetetlen a meghataroza-
sa. Erre tébben is kisérletet tettek (a hasznalo
fejében kialakulo allapot; tényleges és érzelmi
elégedettség stb.), beleértve olyan tényezéknek a
kidolgozasat is, amelyekkel az elégedettség foka

és jellege leirhatd. Ezek végil 6t kategodriaba so-
rolhatok: a nyert informacié tartalma, pontossaga,
formatuma, hasznalatdnak konnyisége, idébelisé-

ge.
Rendszertényez 6k

Széles korben elterjedt a Cranfield-jelentés o6ta a
hasznaloi elégedettséget a keresérendszer ered-
ményességével mérni. A rendszer teljesitményét
pedig a visszakeresés (visszahivas, recall) ered-
ményével, valamint a taldlatok pontossagaval
(precision) lehet jellemezni. A hasznalék elége-
dettségébdl lehet kovetkeztetni a keresés vég-
eredményének, a rendszer teljesit6képességének
a relevanciajara.

A hasznaloi elégedettséget azonban nem csak a
rendszer teljesitménye hatarozza meg. A haszna-
I6k gyakran akkor is elégedettségrél szamolnak
be, amikor az utélagos elemzés gyenge eredményt
mutat ki. Kiderilt az is, hogy a hasznaldi megité-
lést sokkal er6sebben befolyasolja a hasznélat
egyszerlisége és a rendszer hasznossaga, mint a
tényleges keresési teljesitmény. Az elvaras ala-
csony szintje vagy a hasznalé gyakorlatlansaga
ugyancsak befolyasolja az elégedettséget. Mas
kutatdsok azonban ramutattak arra, hogy a hasz-
naloi elégedettség a talalatokkal, s a talalatok rele-
vanciajanak foka meglehetésen fedi egymast. EI6-
fordulhat, hogy a hasznalok tilértékelik a keresés
eredményességét, bar ez attdl is fiigg, hogy a ku-
tatok mennyire pontos és hasznéalhatd segédesz-
kozt nydjtanak a kiértékeléshez.

Az eddigi kutatdsok kétségtelenul megkérdéjelezik
a haszndl6i elégedettséget mint a rendszerértéke-
Iés modszerét. E teriileten Ggy lehetne el6bbre
Iépni, ha megfeleld adatgy(jt6 eljarast dolgozna-
nak ki az elégedettség mérésére, s tekintetbe ven-
nék a rendszer minden elemét, amely kihathat
erre. Tovabbra is elképzelheté azonban, hogy egy



rendszer, bar tokéletes a visszahivas és a pontos-
sag tekintetében, mégsem elégiti ki a hasznalo
informacids igényeit, vagy nem olyan, hogy a
haszndl6 gyakran 6hajtana igénybe venni.

A hasznal6i elégedettség valéban ¢sszetett vala-
mi, amely nem pusztan a rendszer teljesitményétél
fligg. A keresés outputja mellett tekintetbe kell
venni a rendszer egészének a jellegzetességeit és
funkcionalitasat, tovabba a hasznalod interaktivita-
sat a rendszerrel az interfészen keresztiil. A hasz-
naldi elégedettség mérésénél abbdl célszerl kiin-
dulni, hogy az elégedettség attdl fiigg, a termék
mennyire felel meg az igényeknek, hogy az elva-
rasok befolyasoljak az elégedettséget, s hogy a
raforditasok (energia, id6, pénz) ugyancsak, hi-
szen a legtébben nem az idedlis, hanem az elfo-
gadhat6 megoldast keresik.

Haszndl6i tényez 6k

Az elégedettségre hatassal vannak a hasznaloi
elvardsok és tapasztalatok, a hasznalok érdekelt-
sége és részvétele a rendszerek megtervezésében
és installalasdban. A kutatasokban szerepld fug-
getlen és fuggé valtozok kozott olyasmik szerepel-
nek, mint hasznossag, kénnyen hasznalhatésag,
az informacios technolégia elfogadottsaga a hasz-
nalé részérdl. Az egyik kutatds azt bizonyitotta,
hogy ha a hasznalo ugy érzékelte, haszonnal jar
szaméra a haszndlat, ez er6sen befolyasolta kész-
tetését, mig a kdnnyen hasznalhatésag kevésbé.
Szignifikans korrelacio derilt ki a haszndléi attit(-
dok és a rendszerek tényleges teljesitménye ko-
zOtt. Ezt az is bizonyitotta, hogy a kdnnyen hasz-
nalhatésag - egy masik kutatds szerint - volt a
magyarazata a rendszer hasznossaganak és
hasznalatanak, s a hasznossagnak erés hatasa
volt a rendszer hasznalatara. Ugy tiinik, hogy a
hasznéalatot megel6z6 attitiid tényezék is befolya-
soljak a rendszer interfészét érinté reakciokat. Akik
pozitiv érzésekkel alltak hozza egy rendszer hasz-
nalatahoz, a haszndlat utan sem valtoztattdk meg
attitGdjiket; ugyanez érvényes forditott elgjellel is.
A nék altalaban elégedettebbek a rendszerek inter-
fészeivel, mint a férfiak, s némileg elégedettebbek
a fiatalok és kevésbé képzettek, mint masok. A
haszndal6i elégedettség foka lassan véltozik egy
rendszert illetéen, taldn azért, mert ez az egész
rendszerre vonatkozik, nem konkrét keresésre. Az
irredlis elvarasok idével azonban egyre inkabb
kozelitenek a realitdshoz.

Annak ellenére, hogy az informacios rendszerekre
irdnyulé kutatasokban leginkabb a hasznaldi elé-
gedettséget tanulmanyoztak, az eredmények nem
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mindig meggy6zéek, és néha ellentmondasosak.
Talan a hasznal6i hozzaallas jellegzetességeinek
kovetkeztében: a hasznald eleve hajlandd elége-
dettnek vagy elégedetlennek lenni, fiiggetlenil a
rendszert6l. Azok a hasznalék, akik negativan
allnak hozza egy rendszerhez, kevéshé hajlamo-
sak elégedettnek lenni a rendszerrel, késébbi érté-
kelése utan sem. Ezt a tényezét is figyelembe kell
venni a rendszerek hasznalatanak vizsgalatanal.

A szamitdgépes informaciés rendszerek ndvekvo
hasznéalata pozitiv korrelaciéban all a rendszerrel
valé hasznaléi megelégedettséggel. Kétségtelen, a
hasznalat befolyasolhatja a kdnnyen hasznalhato-
sag érzését és viszont. Az interneten torténd in-
formaciokeresésnél az eredményesség iranti vara-
kozas noveli az elégedettség fokat is, az elége-
dettséget nem latszik befolyasolni sem a képzett-
ség, sem az internethasznalat gyakorisaga. Az
egyetemi oktatok és kutatok korében lefolytatott
masik vizsgalat azt bizonyitotta, hogy a web hasz-
nalataval elégedettebbek a természettuddsok, mint
a tarsadalomtuddsok; a legkevéshé elégedettek
pedig a nyelvi és irodalmi szakok képvisel6i. Az
internettel valé elégedettséget vizsgalé mas kuta-
tasok megallapitottak, hogy az intézet tipusa és a
hierarchiaban elfoglalt hely hatassal van ra, vala-
mint a hasznalat szinvonala is, de a nem és a kor
nem befolydsolja. Egyébként a web hasznalata
minden szinten néveli az elégedettséget és a web
mint kutatasi segédeszkoz elfogadottsagat.

Hasznosnak bizonyulhat a hasznal6i elégedettség
vizsgéalataban bevezetni a kielégitéség (satisficing)
fogalmat. A kielégitéség azt jelenti, hogy megelég-
sziink azzal, ami elég jo a cél eléréséhez, és nem
toreksziink az eredmény optimalizdlasara. Ez a
konyvtar- és informéaciétudomanyban azt jelenti,
hogy az egyének dllapitjdk meg, mennyi informa-
ci6 elegendé ahhoz, hogy informécids igényeik
kielégilljenek. Ezért példaul, ha a halézaton hozza-
férheté informéacios szolgaltatasokért biztositékot
nyujt valamilyen szervezet (konyvtar, tudomanyos
folyoirat szerkesztésége), a hasznaldonak nem kell
tovabbi, kimerité kutatdsokat végeznie, hiszen ugy
érezheti, megkapta a lehetd legjobb informaciot.
Egybevag ezzel az a tapasztalat is, amely szerint,
ha az els6, kb. 10 talalat, elég jol megfelel az in-
formacios igénynek, ezzel a hasznal6 megelég-
szik, s nem torekszik atfogd, szamos talalatot
eredményezé keresésre. Az egyetemi hallgatok is
megelégszenek annyi informéacioval, amennyi a
kurzusok kovetelményeinek teljesitéséhez elegen-
dé. E vizsgéalatokat érdemes lesz folytatni, s job-
ban megérteni a kielégitéséget, mint az informa-
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ciokeres6 magatartds egyik aspektusat, és to-
vabbmenve: alkalmas-e ez a megkdzelités a rend-
szer teljesitményének a mérésére.

Kornyezet

A hasznaldk részvételét is a kdrnyezeti tényezdk
kozé kell sorolni az informécidés rendszerekben.
Csoportositottak ugy is e tényezdket, mint amelyek
ellenérizhetetlenek, teljesen vagy részben ellenér-
zottek. A vizsgalodas kiterjedt arra is, hogy a té-
nyez6k egymésra vald hatasa mennyiben hat ki
egy rendszer eredményességére, és miképpen
hatnak kis és nagy lizemekben. A hasznalok be-
vonasa a rendszer kifejlesztésébe, a felsé vezetés
érzékelheté tdmogatasa és a bevezetend® rend-
szer elényeit érinté varakozas mind pozitiv korre-
lacioban all a hasznalék elégedettségi fokaval. A
koradbbi kutatasok azonban nem forditottak elég
figyelmet arra, milyen elényokkel jar a hasznalok
bevonéasa az informécidés rendszer sikerére nézve.
Itt a hasznalék részvétele (user participation) a
haszndlok altal a rendszer kifejlesztése soran kifej-
tett tevékenységet jelenti, a hasznalok bevonasa
(user involvement) a rendszer fontossagara és
személyes relevancigjara utal; a hasznaloi attitid
pedig nem mas, mint a rendszer kiértékelése a
haszndl6 altal. A tapasztalat azt igazolja, hogy a
hasznalok részvétele hatdssal van a hasznaldi
elégedettségre. E pozitiv 6sszefliggés ellenére
egyéb tényezéket is figyelembe kell venni; igy
példaul a feladat és a rendszer bonyolultsaganak a
fokat, amely kétségteleniil kihat a hasznalék rész-
vételének mértékére.

Feladat

A feladat mint tényezd sok figyelmet kapott az
informacids rendszerek kiértékelése soran. A
haszndl6 bevonasa az értékelési folyamatba gyak-
ran azt jelentette, hogy a kritikai megitélés alapjaul
éppen feladata teljesitése szolgélt. Célszeri a
feladatokat bonyolultsaguk foka szerint csoportosi-
tani, mivel ez ugyancsak kihat a rendszer értékelé-
sére.

Nemcsak a rendszer jellegzetességei hatarozzak
meg az elégedettséget, hanem a hasznal6 szelle-
mi &llapota is feltételezhet6en kihat erre. A megité-
Iést tovabba a végrehajtando feladat is befolyasol-
ja azzal, hogy melyik az az dsszetevdje, amelyikre
a hasznald sulyt helyez. igy példaul a hasznalok
ugyan a hasznalhatosagot tekintik fontosnak, még-
is egy esztétikailag szépen megkomponalt web-
hely is magas elégedettségi értékeket kdnyvelhet

el, akkor is, ha hasznalhatésaga nem éppen kielé-
git6. Ez tanulsaggal szolgal Uj webhelyek tervezé-
séhez a hasznélhatdésag és a vonzerd kiegyensu-
lyozott érvényesitése végett.

Ez a meggondolas motivalta azt a kutatast is,
amely a keresémotorok hasznélataval val6 elége-
dettséget vizsgalta. Itt az értékelés kritériumait a
hatasossag, hatékonysag, hasznalhatosag és az
interakcios lehetéség képezték. E tényezék kozotti
korrelacio feltardsan tul arra toérekedtek, hogy
megéallapitsak, melyek a hasznaldi elégedettség 6
rendszerfiggé meghatarozoi. Megvizsgaltak azt is,
hogy a hasznal6 és a feladat 6sszefliggésében az
elégedettségnek milyen szerepe lehet. A fontos-
sag, amelyet a hasznalo feladatanak tulajdonit,
minden bizonnyal befolyasolja a rendszerrel valé
elégedettség fokat.

Osszefoglalas

Arra van szilkség, hogy a hasznaloi elégedettséget
mint mértéket hatarozzuk meg a rendszer dssze-
tevdire nézve, és szamitasba vegyuk a hatast kifej-
t6 egyéb tényezdket is. Nem lehet egyetlen elemre
alapozni egy rendszer altalanos megitélését. Ez a
megéallapitds megkérddjelezi azokat a kutatadsokat,
amelyek feltételezik, hogy egyediil a rendszer tel-
jesitménye hatarozza meg (vagy legalabbis befo-
lyasolja) az elégedettséget.

A szakirodalom azt bizonyitja, hogy kilonféle té-
nyez6ék befolyasoljdk az elégedettséget. A kony-
nyen hasznalhatosag és a hasznossag érzékelése,
a vizualis vonzerd legalabb akkora, ha nem na-
gyobb hatassal van ra, mint a rendszer tényleges
teljesitménye. A jozan ész mégis azt mondatja
veliink, hogy barmennyire hasznalobarat és vizua-
lisan vonzo6 a keresérendszer, ha a teljesitménye
gyenge, alacsony értékinek kell mindsiteni. Ha
viszont kizar6lag a hasznal6i elégedettséget al-
kalmazzuk mérceként, egy gyenge rendszer is
magas érdemjegyet kaphat. Biztaté azonban, hogy
a hasznaloi elégedettség szignifikans korrelacio-
ban all egy rendszer teljesitményével és hatékony-
sagaval. A relevancia és az elégedettség Ossze-
fuggése mar nem ilyen egyértelml: az egyik kuta-
tas szignifikansnak talalta, a masik alacsonynak.

Az eltéré eredményeket minden bizonnyal az elté-
r6 modszerek magyarazzak, de mas okokra is
gyanakodhatunk. Az egyik ilyen ok lehet a haszna-
16i elégedettség szubjektiv jellege; talan megoldast
jelenthet, ha a vizsgalatok a rendszer minden 6sz-
szetev@jére kiterjednének, és minden tényezére,
amely az elégedettséget befolyasolhatja. Egy ma-



sik ok az, hogy a hasznal6 hajlama, prediszpo-
ziciéja, vagy maga a feladat eredményezheti az
eltéré elégedettségi mutatokat. Lehetséges, hogy
az elégedettséget az is befolyasolja, milyen mér-
tékben lehet egy-egy feladatot meghatarozni. Egy
informacids rendszer esetében nem tudhatjuk,
hogy korrekt, vagy a legjobb valaszt kaptuk, ezért
aztadn nehéz az elégedettséget is mérni, - ebbdl a
dilemmabdl jelenthet kiutat a kielégitéség katego-
rigjanak az alkalmazasa: ha a hasznalo uagy itéli
meg, hogy valami elég jo, akkor ez az elégedett-
ség pontos mércéje lehet.

Ovatosnak kell lenniink azokkal a vizsgéalatokkal
szemben is, amelyek az elégedettséget a sikeres-
ség meércéjéll allitjak. A nem meggy6z6 és egy-
masnak ellentmondo6 eredmények nem kovetkeze-
tes modszerekre és arra utalnak, hogy a teljesit-
ménytél figgetlen tényezék befolyasoljdk a vizsga-
lat eredményét. A legtdbb beszamolé arra utal,
hogy tovabbi kutatdsokra van sziikség a hasznaloi
elégedettség fogalmanak alapos megértéséhez.
Ehhez igen hasznos volna egy egységes, konzisz-
tens metodika. Tovabbi kutatasi teriiletet jelenthet
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a relevancia és az elégedettség Osszefiiggése. Az
is elképzelhetd, hogy a hasznaldi elégedettség
vizsgalata terén a kvantitativ kutatasokat a kvalita-
tiv jelleglieknek kellene felvaltaniuk.

A hasznaléi elégedettség és az informacios rend-
szerek sikeressége kozotti 0sszefliggést vizsgald
kutatdsok egymasnak ellentmond6é eredményei
arra intenek, hogy kreativabban kell megvizsgalni
a haszndl6i elégedettség szerkezetét. Az elége-
dettség egy komplex valtozo; a rea hatd tényezé-
ket egyenként kell azonositani, és egyiittvaltozok-
ként kell kezelni annak érdekében, hogy végsé
soron az elégedettség mértéke csak a rendszerre
és a megitélést befolydsolé tényezdire vonatkoz-
zon.
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