Eszenyiné Borbély Maria

Konyvtari hasznalodi elégedettség és a szoftver-
termék hasznalat kozbeni minéségének meérése
az ISO/IEC 9126-4 szabvany ajanlasai alapjan

Az ISO/IEC 9126-4-es szabvany a szoftvertermékek hasznalat k6zbeni min6ségének méreé-
sére egyértelmii fogalommeghatarozasokat és méré6szamokat tesz elérhetévé az alkalma-
zasi tertiilettél fiiggetleniil. Konyvtari teriileten kiilbnésen nagy jelentésége lehet annak, ha
az informdciokeresés hatékonysdga, teljessége, eredményessége fogalmak tartalmat vila-
gosan definialhatjuk, és mértékiiket mérhetjiik. Ebben a tanulmanyban a szabvany méré-
szamai hasznalatanak bemutatasan tul egy vizsgalat eredményeként valaszt talalhat az
érdekl6d6 olvasé arra is, hogy szamitégépes kényvtari informaciokeresés soran melyek a
hasznaldi elégedettséget leginkabb befolyasolé tényezék.

Elméleti hattér és modszerek

A nemzetkozi szoftvertermék-mindéség szabvanyok
kdzul napjainkra a legszélesebb kdrben ismert és
alkalmazott az 1991-ben megjelent, majd folyama-
tosan béviulé ISO/IEC 9126-0os szabvanycsalad.
Jelenleg négy részbdl all: az ISO/IEC 9126-1 a
szoftvertermék mindségének meghatarozasahoz
kilsé és belsé minéségjellemzéket definial. Ezek a
funkcionalitas, hasznalhatésag, megbizhatésag,
hatékonysag, karbantarthatésag és hordozhaté-
sag, valamint tovabbi finomitasuk eredményeként
27 segédijellemzével valésithatdé meg. Az ISO/IEC
9126-2 a kuls6, az ISO/IEC 9126-3 pedig a bels6
mindségjellemzéket részletezi. A szabvanycsalad
legfiatalabb tagja a 2004-ben kiadott I1SO/IEC
9126-4 Quality in use metrics, mely jellemzdket
definial a szoftvertermék hasznaldkra gyakorolt
hatasanak kimutatasara és mérészamokat ad meg
a jellemz8k mérésére. A hasznalat kézbeni miné-
ség a szabvany szerint a hatékonysag, a termelé-
kenység, a biztonsag és az elégedettség szoftver-
képességeket foglalija magaba. A szabvany defini-
cidja szerint a hatékonysag a szoftverterméknek
az a képessége, amely lehetévé teszi a hasznalo-
nak, hogy bizonyos hasznalati méd mellett ponto-
san és telies mértékben elérije a kitlizott célt. A
termelékenység a szoftverterméknek az a képes-
sége, amely a felhasznalét bizonyos eréforrasok
felhasznalasaval segiti céljai elérésében. A bizton-
sag az a szoftvermindség-tulajdonsag, amely lehe-
tévé teszi, hogy a szoftver emberekre, berendezé-
sekre, kornyezetre gyakorolt hatasa kizardlag elfo-
gadhaté meértéki kockazatot jelentsen. Az elége-
dettség a szoftverterméknek az a képessége,

amely a felhasznal6t elégedetté teszi bizonyos
felhasznaldi kérnyezetben. [1]

Az ISO/IEC 9126-4 szabvany teljesen egyértelm{-
vé teszi, hogy a szoftvertermék hasznalat kézbeni
minéségét nagymértékben befolyasolja az a kor-
nyezet, amelyben felhasznalasra keril, és ez a
kérnyezet figg a hasznaloktol és az elvégzendd
feladattol.

A szabvany arrdl is rendelkezik, hogy a szoftver-
termék hasznalat kdzbeni minéségének mérésé-
hez felhasznalhaté mérészamokat tesztkérnyezet-
ben ajanlatos mérni, amely jelentés mértékben
nem térhet el a valds felhasznaldi kdrnyezettdl.
Lényeges moddszertani elvaras, hogy a tesztkor-
nyezet felhasznaldinak képességei hasonldak
legyenek a valos kornyezet hasznaldi képességei-
hez, mert csak igy lehetséges a hatékonysagi,
eredményességi mérészamokbol realis kdvetkez-
tetéseket levonni.

A jelen tanulmanyban ismertetett vizsgalat a Deb-
receni Egyetem Egyetemi és Nemzeti Kbnyvtar
altal hasznalt integralt konyvtari rendszer WEB
OPAC-jaban lefolytatott keresések napléfajljaibol
nyert adatok segitségével kereste az Osszefliggést
a szoftvertermékkel végzett munka minésége és a
hasznaldi elégedettség kozott.

Ahogyan azt Denise Troll Covey 2002-ben irt
munkajaban is olvashatjuk [2], a naplofajlok elem-
zése mar tébb mint negyed szazada hasznalatos
modszer az online informaciés rendszerek és
hasznaldik kozotti interakciok vizsgalatahoz. A
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naplofajlok  tanulmanyozasa hozzajarul annak
megértéséhez, hogy az emberek hogyan hasznal-
jak az online informacids rendszereket, segiti an-
nak a jobbité szandéknak a megvaldsitasat, hogy
a rendszerek Kkivitelezése, funkcionalitdsa minél
inkabb megfeleljen a hasznaldk szlkségleteinek
és elvarsainak. A napléfajlokbdl nyert informaciot
felhasznalhatjuk a hasznal6i motivaciok és ten-
denciak megismeréséhez, a varhaté igények elére-
jelzéséhez, kielégitésehez. A naplofajlok elemzése
diszkrét mddja a haszndloi viselkedés tanulma-
nyozasanak, eredményes Utja a hosszu tavu adat-
gyljtésnek, és jol hasznalhaté annak feltarasara,
hogy mekkora a kulénbség akdzott, amit a haszna-
I6k mondanak az online rendszerek, weboldalak
hasznalatarél, és amit tesznek azok hasznalata
soran. A naplofajlok elemzése j6 megoldas lehet
ahhoz is, hogy teszteljik arra iranyul6 feltételezé-
seinket, hogy milyen hatasok befolyasoljak a
hasznaléi viselkedést kdnyvtari kdrnyezetben.

A vizsgalat

Az ISO/IEC 9126-4 szabvany moédszertani ajanla-
sainak megfeleléen zajlott a vizsgalat megtervezé-
se és lebonyolitasa is. A tesztkdrnyezet megterve-
zésekor mindenben a valés hasznal6i kérnyezet
leképezésére torekedtiink, amely a kévetkez6kép-
pen valdsult meg.

A Debreceni Egyetem Egyetemi és Nemzeti
Kényvtaranak munkatarsai a vizsgalathoz rendel-
kezésre bocsatottak Corvina OPAC-jukat, négy
onallo, csak a vizsgalatban résztvevéknek hozza-
férhetd URL cimen. Ezzel lehetdévé valt, hogy a
teszthasznaldk kereséseinek naplofajliai a konyv-
tar valés hasznaldiétdl elkuléniljenek, igy mérhetd,
értékelhetd adatokat szolgaltassanak. Tovabbi
nagy elénye volt a zartkoéri elérésnek, hogy a
vizsgalatban részt vevé személyek tetszbleges
helyrél, és id6ben, a valds kdrnyezetnek maximali-
san medfelelve végezhették el kereséseiket az
online katalégusban. Azonositasukra csak az id6-
pont és az OPAC szama szolgalt, amely alapjan
egyértelmlve valt, hogy melyik napléfajl, melyik
tipusba tartoz6 keres6hoz tartozik, illetve igy lehe-
tett a keresések végén Kkitoltétt elégedettségi kér-
déivet a naplofajlhoz kapcsolni. Annak érdekében,
hogy a tesztkdrnyezet felhasznaloi képessége a
leginkabb modellezze a valds hasznaldi kérnyeze-
tet, a vizsgalatba bevont személyek kivalasztasa-
nal arra térekedtink, hogy csoportjuk reprezentalja
az egyetemi konyvtar tényleges hasznaldinak ko-
rét. A tesztkbrnyezet hasznaloi csoportjat kozel
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100 f6 alkotta, mely két alapvet6 csoportra bomlott:
kényvtaros szakemberekre (professzionalis fel-
hasznalok) és nem konyvtaros szakemberekre
(nem professzionalis felhasznalok). Az elsé cso-
portba tartoztak az egyetem kdnyvtaros dolgozdi,
és konyvtar szakos hallgatéi, oktatéi, valamint a
nem egyetemi dolgozd, kilsds koényvtaros szak-
emberek. A masodik csoportot az egyetem nem
kényvtaros dolgozoi és nem kényvtar szakos hall-
gatdi, valamint nem egyetemi dolgozé nem konyv-
taros szakemberek, és olyan egyetemistak alkot-
tak, akik nem a DE hallgatéi. Mindenki dnként, neki
tetsz8leges idépontban, és a szikséges ideig vé-
gezhette a keresést, amelynek soran 6t, elsésor-
ban targyi elemekre iranyulé keresési feladatot
kellett megoldaniuk a DEENK online kataldogusa-
ban. A koézrem(ikdéddk azt az instrukciot kaptak,
hogy tekintsenek ugy a feladatokra, mintha sajat
munkdjukhoz, tanulmanyaikhoz, kedvtelésiikh6z
lenne szikséguk azok megoldasara, és akkor
hagyjak abba a kereséseket, ha mar ugy gondol-
jak, hogy eredményesen megoldottak a feladatokat
vagy nincs tovabbi o6tletik azok megoldasara. A
feladatok Osszeallitasanal arra térekedtink, hogy
valos, az egyetemi kdnyvtari kérnyezetben jellem-
z6, életszerl keresési problémak legyenek. llyen
volt példaul a kévetkez6 feladat: ,Napjaink sokakat
nyugtalanito jelensége az agresszid direkt bemuta-
tasa, megjelenése a médiaban. Keressen ezzel a
témaval foglalkozé dokumentumokat az elektroni-
kus katalégusban!” A vizsgalat soran a résztvevok-
re biztuk annak megitélését, hogy a kapott ered-
meényeket mikor tartjak kielégitének. A kielégitéség
(satisficing) fogalma a Griffith—Johnson—Hartley
szerz6k gondolatait idézve [3] azt jelenti, hogy
megelégszink azzal, ami elég j6 a cél eléréséhez,
és nem torekszink az eredmény optimalizalasara.
Ez a konyvtar- és informacidtudomanyban azt
jelenti, hogy az egyének allapitjak meg, mennyi
informacié elegend6 ahhoz, hogy informacios igé-
nyeik kieléguljenek. A feladatra forditott id6 mérhe-
tésége érdekében a feladatok megoldasa soran
mas tevékenységgel nem foglalkozhattak, és hosz-
szabb sziinetet sem tarthattak a résztvevék.

A feladatok megoldasat kdvetéen minden teszt-
kornyezetben tevékenyked6 hasznald kitoltott egy
20 keérdeésbdl allo, az IBM szamitogép hasznalati
elégedettségi kérddivére alapuld kérdivet. [4] A
kérdésekre 1-7-ig terjed6 skalan kellett értékelést
adniuk a kereséseikhez korabban hasznalt szoft-
vertermékrél, valamint lehet6séglik volt a szoftver
hasznalata soran felmerilt legnegativabb és leg-
pozitivabb tapasztalataik leirasara is.
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A keresések napléfijljai és az elégedettségi kérd6-
ivek alapjan 58 teszthasznalé munkaja bizonyult
telies mértékben értékelhetének, kdzulik 34-en az
un. professzionalis hasznaldk, 24-en pedig a nem
professzionalis hasznaldk csoportjat alkottak.

A hasznalat kézbeni minéség mérése az ISO/IEC
9126-4 szabvany altal ajanlott mérési mddszerek-
kel tortént. Mérésre és kiértékelésre kerilt a naplo-
fajlok alapjan a feladat elvégzésének hatékonysa-
ga, a feladat teljesitésének mértékét kifejez6 tel-
jesség értéke, a feladat teljesitéséhez szikséges
feladatidé, a feladat megoldasanak eredményes-
sége.

A hasznaldk szoftvertermékkel és annak hasznala-
taval kapcsolatos elégedettségének méréséhez,
mértékének kifejezéséhez a kérdbivek szolgaltat-
tak adatokat. Az ISO/IEC 9126-4 szabvany annak
megallapitasa céljabdl, hogy a felhasznalé6 mennyi-
re elégedett a szoftvertermékkel bevezette az un.
elégedettségi fok mérészamot. Az ajanlott mérési
mod a kévetkezd:

X = A/B, ahol A = a felhasznaloi elégedettség kér-
déiven megadott szamszerl értéke, B = a meg-
kérdezettek szama.

Jelen vizsgalatban a kérdgiven elérheté maximalis
pontszam 140 volt, a résztvevék szama 58 f6, igy
az elégedettségi fok legmagasabb értéke, X = 2,41
lehetett.

Vizsgalatunk legfébb célja az volt, hogy objektiv
mérészamok segitségével feltarjuk, hogy a szoft-
vertermékkel végzett munka hatékonysaga, teljes-
sége, a feladat elvégzéséhez sziikséges id6 és az
eredményesség milyen moédon és milyen mérték-
ben befolyasolja a hasznaldi elégedettséget.

Paronként vizsgaltuk a hatékonysag-elégedettség,
teliesség-elégedettség, feladatidé-elégedetiség és
az eredményesség-elégedettség 0Osszefliggéseit,
valamint kuloén-kilén megvizsgaltuk valamennyi
valtozé kapcsolatat a professzionalis és a nem
professzionalis hasznaldk csoportjaban is.

A kapcsolatok szorossagat indokolt és célszeri
volt egy mér6szammal jellemezni. Ebbél a célbol
az un. korrelaciés egyutthatét alkalmaztuk. Az
egyutthatot r-rel jeldljik, és a valtozok kozotti linea-
ris kapcsolat szorossagat méri (1. képlet).
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1. képlet Korrelaciés egyutthato

Az r értéke dimenzio nélkuli szam és a [-1, 1] zart
intervallumban helyezkedik el: —1 esetén (maxima-
lis) negativ, +1 érték esetén (maximalis) pozitiv
korrelaciordl beszélink. Ha az r = 0, akkor a vizs-
galt két valtozé kapcsolatat korrelalatlannak (de
nem fliggetlennek) nevezzik. Minél szorosabb
Osszefliggés van két, véletlentél is fliggd valtozé
kdzott, annal kozelebb all a korrelaciés egyuitthatd
értéke az 1-hez. Forditva, minél lazdbb az dssze-
fliggés két valtozé kozott, annal kozelebb van a
korrelacios egyutthato értéke a 0-hoz. [5]

A vizsgalt valtozé-parok kdzott fennalld kapcsolat
szorossaganak abrazolasahoz pontfelhd abrakat
alkalmazunk valamennyi esetben. Az abrak értel-
mezéséhez tudnunk kell, hogy ha a pontok egy
egyenes mentén vagy szorosan mellette helyez-
kednek el, akkor a korrelacié értéke maximalis,
illetve maximum kozeli érték. Ha a pontok szoréd-
nak, vagy semmilyen egyenes mentén nem lat-
szanak elhelyezkedni, azt mondjuk, hogy a korre-
lacio gyengébb, vagy az r = 0 esetében a két val-
toz6 kozotti kapcsolat korrelalatlan. A korrelacios
értékeket r = 0,7 felett mondjuk erds kapcsolatnak,
de az r értéknek valos tartalmat a szakmai meg-
fontolasok adjak meg. Kiugrd értékek esetén nagy
gondossaggal kell eljarni, mivel ezek az adatok
erbteljesen befolyasoljdk az r értékét. [5] Mar egy
kiugro érték hatasa is jelentés lehet, éppen ennek
a torzité hatasnak a kikiiszébdlése céljabdl a kor-
relaciés egyutthatdé szamitasakor az adatsorokbdl
toréltik a legmagasabb és legalacsonyabb haté-
konysdag, teljesség, feladatidé és eredményesség
értékeket, és a hozzajuk tartozé elégedettségi
értékeket is.

A hatékonysag mérése és eredményei

A hatékonyag mérése annak a meghatarozasara
iranyul, hogy milyen aradnyban érte el hibatlanul a
feladat a kitlzo6tt célt. A hatékonysag mérésére a
szabvany is felhasznaloi teszteket ajanl, és a mé-
rési modot a kdvetkez6képpen hatarozza meg:

M1= |1-ZAi], ahol Ai a hianyzé vagy hibas ered-
mények aranya a kimenetben. Az eredmény annal
jobb, minél inkdbb kdzelit M1 értéke az 1-hez. [1]
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Vizsgalatunkban a hatékonysag mérése azt jelen-
tette, hogy a naplofajl alapjan megszamoltuk, hogy
az o6t feladat megolddsa soran hany keresést bo-
nyolitott le a hasznald, és ezek a keresések milyen
eredménnyel jartak. Szamoltuk az eredménytelen
keresések szamat, a visszakeresett, de nem rele-
vans talalatokat eredményezd, tehat hibas keresé-
sek szamat, valamint a visszakeresett és relevans
talalatokat eredményez6, tehat helyes keresések
szamat.

A hatékonysag szamszerlsitett értékei 0,04 és
0,85 kozotti tartomanyba estek, ahogyan azt az 1.
abra is mutatja.

A hasznaldk 47%-a 0,2 érték alatti hatékonysagot
ért el mindéssze keresései soran, és csupan 4 f6
(7%) keresési hatékonysaga haladta meg a 0,4-es
értéket.

A professziondlis hasznalok kérében a hatékony-
sagi értekek az oOsszképhez képest jelentésen
jobbak, itt csak a hasznalok 38%-a ért el 0,2 érték
alatti hatékonysagot, és itt mar 14 f6 (41%) kere-
sési hatékonysaga haladta meg a 0,4-es értéket. A
vizsgalatban mért legmagasabb hatékonysagi
erték, a 0,85 is ebbdl a hasznaloi koérbdl kerdlt ki. A
professzionalis és nem professzionalis hasznalok
hatékonysagi értékeit is az 1. abra tartalmazza.

A nem professzionalis hasznalok csoportja lénye-
gesen gyengébb hatékonysagi értékeket ért el,

58%-uk, 14 f6 hatékonysaga maradt 0,2 érték
alatt, a 0,4-es értéket egyetlen hasznal6é sem érte
el, a legmagasabb hatékonysagi érték 0,35, ami 1
f6 kereséseit jellemezte.

Ezek utdn megvizsgaltuk, hogy a keresési haté-
konysag milyen mértékben befolyasolta a keresési
feladatokhoz hasznalt szoftvertermékkel szembeni
hasznalo6i elégedettséget, tehat milyen mértéki
Osszefliggés van a hatékonysag és az elégedett-
ség foka kozott. A vizsgalatban részt vevé valam-
ennyi hasznald, (a két szélsé értéket elérdk kivéte-
lével), 56 f6 esetében mért hatékonysag és a ko-
rukben mért elégedettségi fok korrelacios egyutt-
hatéjanak értéke, r = 0,325. A két valtozd kozotti
kapcsolat értelmezését a 2. abran lathaté pontfel-
hé is seqiti.

A szoérdédasi vagy pontfelhd diagramon minden
hatékonysag-elégedettség érték-parhoz egy pont
tartozik, tehat a 2. 4brén az 56 hasznaléhoz tarto-
z6 hatékonysag-elégedettség kapcsolatot 56 pont
abrazolja. A korrelaciés egyutthaté szamitott érté-
ke és a pontfelh$ diagram is egyértelmii kapcsolat-
ra utal a keresési hatékonysag és az elégedettség
kozott. Erds kapcsolatnak az r = 0,7 feletti értéket
szokas tekinteni, de jelen vizsgalat esetében, ahol
a nagyon nehezen mérhetd szoftverminéség 0sz-
szetevGivel dolgozunk, az r = 0,325 korrelaciés
egyutthato érték magasnak tekinthetd, amely érzé-
kelhetéen szoros kapcsolatra utal a hatékonysag
és a hasznaloi elégedettség kozott.
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2. abra Hatékonysag — Elégedettség

A hatékonysag és az elégedettség kapcsolatanak
erdéssége jelentés mértékben nem valtozik meg, ha
kilon vizsgaljuk a professzionalis és a nem pro-
fesszionalis hasznaldk kérében mért, és szamitott
értékeket.

A vizsgalatban professzionalis hasznaldénak tekin-
tett 32 f6 (a két szélsd érték mellézése miatt) haté-
konysag-elégedettségi fok korrelacios egyitthaté-
janak értéke, r = 0,327, a nem professzionalis
hasznalé 22 f kérében mért érték pedig r = 0,29.
A Kkorrelaciés egyutthatokhoz tartozé pontfelhd
diagramokat a 3. és a 4. abrak tartalmazzak. A
harom hatékonysag-eredményesség foka pontfel-
hé diagramot tanulmanyozva szépen kirajzolédik
egy kdzepesen erfs linearis pozitiv korrelacio a két
vizsgalt valtozé kozott. A legszemléletesebb az
Osszefliggés a professzionalis hasznaldk csoport-
jaban, ahol a korrelacids egyitthaté szamitott érté-
ke is a legmagasabb volt.

A professzionalis hasznalok elégedettségét kisebb
mértékben befolyasolta, hogy mennyire tudtak
hibatlanul teljesiteni a keresési feladatokat. Az
eredménytelen vagy nem relevans talalatokat
eredményezb keresések szama koérlkben |énye-
gesen kevesebb volt, mint a nem professzionalis
hasznaldk korében, ennek ellenére a két valtozo
(hatékonysag-elégedettség foka) kapcsolatat kife-
jezb korrelacids egyutthatd értéke alig haladja meg
a nem professzionalis csoportban nyert értékeket.
A nem professzionalis, a kdnyvtari online katalo-
gusokban végzett keresések terén nyilvanvaldéan
gyakorlatlanabb  hasznaldkat viszont nagyon
nagymértékben befolydsolta a keresések haté-
konysaga, hiszen esetikben a lényegesen alacso-
nyabb hatékonysagu keresések is a professziona-
lis hasznal6kéhoz hasonl6 korrelaciés egyutthatd
értéket eredményeztek a hatékonysag és elége-
dettség kapcsolataban.
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3. abra Hatékonysag — Elégedettség professzionalis csoport
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4. abra Hatékonysag — Elégedettség nem professzionalis csoport

Ezek az eredmények dsszecsengenek a Wood és
tarsai altal tapasztaltakkal. [6] Egyetemistak cso-
portjaban vizsgaltak az adatbazisokban végzett
keresések technikajat, hatékonysagat és az elége-
dettséget. Arra a kdvetkeztetésre jutottak, hogy az
egyetemistak nagy része képtelen volt adekvat
keres6kérdés megfogalmazasara, hatékony kere-
sési stratégia megalkotasara, és ezek eredménye-
ként relevans talalatok visszakeresésére is. Ennek
ellenére az egyetemistak 79%-a sikeresnek itélte
meg a kereséseit, ami azt sugallja, hogy az egye-
temistak sokkal inkabb elégedettek voltak a kere-
séseikkel, mint azt gyenge keresési stratégiak
alapjan varni lehetett volna.

A teljesség mérése és eredményei

A teljesség mérésének célja annak meghataroza-
sa, hogy milyen mértékben lett teljesitve a feladat.
A teljesség mérésére a szabvany is felhasznaldi
teszteket ajanl, és a mérési modot a kovetkez6-
képpen hatarozza meg:

X = A/B, ahol A a teljesitett feladatok, mig B az
Osszes probalkozas szama. [1] A vizsgalatban
teljesitett feladatnak tekintettiink minden feladatot,
amelyik eredményt hozott, fliggetlendl attél, hogy
az eredmény hibas vagy helyes volt-e. A teljesség
mértéke annal nagyobb, minél inkabb kozelit az
érték az 1-hez, mert ez azt jelenti, hogy a probal-
kozasok tdbbsége eredményt hozott.

Vizsgalatunkban a teljesség mérése azt jelentette,
hogy a napléfajl alapjan megszamoltuk, hogy az 6t
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feladat megoldasa soran hany keresést bonyolitott
le a hasznald, és ezek a keresések milyen ered-
ménnyel jartak. Szamoltuk a visszakeresett, de
nem relevans talalatokat eredményezd, tehat hibas
keresések szamat, valamint a visszakeresett és
relevans talalatokat eredményezé, tehat helyes
keresések szamat. A teljesség értékei a 0,09 és a
0,85 kozotti tartomanyba estek, ahogyan azt az 5.
abra is mutatja.

A hasznalok 55%-a, 32 f6 0,4 vagy a feletti teljes-
ségi értéket ért el keresései soran, és ez az érték
36%-uk esetében, 21 fénél elérte vagy meghaladta
a 0,5-6t is. Ez 6sszevetve a hatékonysagi értékek-
kel, ahol csupan a teszthasznaldk 7%-a tudott 0,4
félé menni, igen magas érték. A professzionalis
hasznaldk korében a teljességi értékek még ma-
gasabbak, 44%-uk, 15 f6 ért el 0,5-6t vagy maga-
sabb értéket. A nem professzionalis hasznalok
21%-a, 5 f6 tudott 0,5-6s vagy azt meghaladé tel-
jességi értéket produkalni. A professzionalis és
nem professzionalis hasznaldok teljességi értékeit
az 5. abra tartalmazza.

Az el6z6ekbdl vilagosan latszik, mindkét vizsgalt
hasznaldi csoport Iényegesen jobb eredményeket
ért el a keresési teljesség vonatkozasaban, mint
tette azt a hatékonysag esetében. Ez teljes mér-
tékben érthetd, hiszen a teljesség szamitasa soran
a hibas eredményt produkal6 keresés is teljesitett
feladatnak mindstil, mig a hatékonysag szamita-
sakor csak a hibatlanul teljesitett feladat noveli a
hatékonysagi értéket.



TMT 58. évf. 2011. 3. sz.

0 +—r— T T T T T T T T T T T T T T T T T T T T T

1 4 7 10 13 16 19 22 25 28 31 34 37 40 43 46 49 52 55 58

—&— Teliesség —8— Teljesség/Professzionalis —&— Teliesség/Nem professzionalis

5. abra Teljesség

Nézzik meg, hogy a keresési teljesség a keresési
hatékonysag vonatkozasaban tapasztaltnal jelen-
tésebb mértékben befolyasolja-e a szoftvertermék-
kel szembeni hasznaldi elégedettséget.

A vizsgalatban részt vevd, a két széls¢ értéket
produkalé 2 f6 kihagyasa utan, 56 f6 teszthasznald
esetében mért teljesség és a koérikben mért elé-
gedettségi fok korrelaciés egyltthatdjanak értéke,
r = 0,16. A két valtozé kozotti kapcsolat értelmezé-
sét a 6. 4bra is segiti, amelyen szépen kirajzolédik
egy képzeletbeli egyenes kortli laza pontfelhd az
egyes hasznaldkhoz tartozé teljességi és elége-
dettségi értekekbdl, amely a korrelacids egyutthatéd
értékével egyutt egy egyértelmi, de gyenge kap-
csolatra utal a teljesség és az elégedettség kdzott.

A teljesség-elégedettség korrelaciéos egyutthatéja-
nak értéke kb. fele a hatékonysag-elégedettség
korrelacidos egyutthatd szamitott értéknek, ezért
indokolt azt feltételezniink, hogy lényegesen szo-
rosabb, bar nem kifejezetten erés kapcsolat all
fenn a keresések hatékonysaga és a hasznaldi
elégedettség, mint a keresések teljessége és a
hasznaldi elégedettség kozott. A vizsgalt szoftver-
termékkel végzett, viszonylag nagy talalati hal-
mazt, de sok hibas talalatot is eredményezd kere-
sések sokkal kevésbé teszik elégedetté a haszna-
I6kat a szoftvertermékkel kapcsolatban, illetve
sokkal kisebb mértékben jarulnak hozza az elége-
dettségéhez, mint a tisztan relevans talalatokat
eredményez8, hatékony keresések.

Teljesség-Elégedettség foka_56f6
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6. abra Teljesség — Elégedettség
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8. abra Teljesség — Elégedettség nem professzionalis csoport

A hatékonység és az elégedettség kapcsolatanak
vizsgéalata sordn mar tapasztaltakhoz hasonléan, a
teliesség-elégedettség korrelacios egyitthatd érte-
ke sem valtozik jelentds mértékben, ha kiuloén vizs-
galjuk a professzionalis és a nem professzionalis
hasznalok korében mért, és szamitott értékeket. A
két felhasznaldi csoport értékeihez tartozé pontfel-
hé diagramok a 7. és a 8. abran lathatoak.

A professziondlis hasznalok kdérében szamitott
teliesség-elégedettség korrelacios egyutthatéja r =
0,23, a nem professzionalis hasznaldk esetében
pedig r = 0,22, tehat az eltérés mértéke minimalis.
Ennek ellenére, ha megtekintjik az értékekhez
tartoz6 pontfelhd diagramot, azt 1atjuk, hogy a pro-
fesszionalis hasznaléi csoportban a pontok sokkal
szembetiin6bben egy egyenes korul csoportosulva
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helyezkednek el, ami a szdmitott értéknél er6sebb
korrelacidés kapcsolatra utal.

A feladat elvégzésére forditott ido
mérése és eredményei

A metrika célia annak a meghatdrozasa, hogy
mennyi ideig tartott a feladat teljesitése. A méré-
seket a szabvany ajanldsa szerint felhasznaloi
tesztekkel végezhetjik el. A mérési méd: X=Ta,
ahol Ta a feladat elvégzésére forditott id6. [1] Mi-
nél kisebb X értéke, annal jobb, hiszen ez azt je-
lenti, hogy a feladat elvégzéséhez kevesebb idére
volt szikség.
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Vizsgéalatunkban a feladat elvégzésére forditott idé
mérése azt jelentette, hogy a naplofajl alapjan
kiszamoltuk, hogy az 6t feladat megoldasa kilén-
kdldn mennyi ideig tartott, majd kiszamoltuk a fel-
adatok elvégzéséhez sziikséges oOsszes id6t. A
feladatok elvégzésére forditott dsszes idé szam-
szer(sitett értékei a 0,06 6ra és az 1,26 6ra kozotti
tartomanyba estek, ahogyan azt a 9. abra is mutat-
ja.

A hasznaldk 62%-a 24 percnél, azaz 0,4 6ranal
kevesebb id6 alatt teljesitette a feladatokat. Utasi-
tas szerint minden teszthasznalotdl azt kértlk,
hogy akkor hagyja abba a kereséseket, ha mar
ugy gondolja, hogy megoldotta a feladatokat vagy
nincs tovabbi 6tlete a megoldasokra.

A professzionalis hasznaldk 62%-a 0,4 6ranal ke-
vesebb id6t toltott a feladatok megoldasaval, a
nem professzionalis hasznalok kozil ez csak 58%-
uknak sikerult. Ugyanakkor azt is latnunk kell, hogy
a keresési feladatok megoldasahoz legtobb idét a
professzionalis hasznaldi csoportba tartozé harom
hasznal6 igényelte.

A feladatra forditott id6 és a hasznaldi elégedett-
ség kozotti osszefliggést kifejez6 korrelacios
egyutthatd kiszamitasa el6tt az volt az eléfeltétele-
zéslnk, hogy ha egy felhasznal6 révidebb id6 alatt
tudja megoldani a feladatait a szoftvertermék se-
gitségével, akkor egyértelmiien elégedettebb lesz
annal a hasznalonal, akinek ez tobb idejébe kerlt.
Tovabba azt is gondoltuk, hogy a feladat elvégzé-
séhez szikséges id6 az egyik leger8sebb befolya-
sol6 tényez8 a szoftvertermékkel szembeni hasz-
naléi elégedettséggel kapcsolatban.

A mért és szamitott értékek meglepd eredménnyel
szolgaltak a feladatidé és az elégedettség dssze-
fliggésében.

A vizsgalatban részt vev® valamennyi hasznalo, (a
két széls6 érteket elérdk kivételével), 56 f6 eseté-
ben mért feladatidd és a koérikben mért elégedett-
ségi fok korrelacios egyutthatojanak értéke, r =
-0,03. Ez a 0-hoz kozeli érték nagyon gyenge ne-
gativ korrelaciés kapcsolatra utal, a két vizsgalt
valtozé gyakorlatilag korrelalatlannak is tekinthetd.
A valtozék kozotti kapcsolat értelmezését a 10.
abran lathat6 pontfelhd segiti.

1,4
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9. abra Feladatid6é
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10. abra Feladatid6 — Elégedettség

A feladatidé-elégedettség értékek kozotti kapcso-
latndl lathato, hogy a pontok nagyon lazan ugyan,
de egy csokkend egyenes mentén helyezkednek
el. llyenkor azt mondjuk, hogy a valtozok koézott
negativ korrelacid van. Az el6zetes feltételezé-
sunkbdl, ugyan nagyon gyengén, de mégis csak
igazolédni latszik, hogy a révidebb feladatidé va-
lamelyest nagyobb mértékii elégedettséget ered-
ményez. Hangsulyozni szeretném, hogy vizsgala-
tunk szerint ez nagyon gyenge, alig érzékelhetd
kapcsolat a két valtozd kozott.

Az el6zbekben vazolt eredményre jutunk, ha a
feladatid6-elégedettség kapcsolatat kilén vizsgal-
juk a professziondlis és a nem professzionalis
hasznaldk korében.

A professzionalis hasznal6i csoport feladatid6-
elégedettség korrelacios egyutthatéja r = -0,03,
azonos a teljes hasznaldéi csoportban szamitott
értékkel. Ezt az azonossagot tamasztja ald, ha
Osszehasonlitjuk a 10. és a 11. abrat, az utébbi a
professzionalis hasznalok pontfelhdjét tartalmazza.

A nem professziondlis hasznaloi csoport feladat-
id6-elégedettség korrelacios egylitthatodja r = -0,01,
meég gyengébb kapcsolatra utal a feladatok elvég-
zéséhez szikséges id6 és a hasznaldi elégedett-
ség kozott. Ugyanakkor azt sem szabad figyelmen
kivul hagynunk, hogy a szlikebb mintabdl szamitott
korrelacié rendszerint kisebb, mint a bévebb min-
tabol szamolt, és vizsgalatunkban a nem profesz-
szionalis hasznaldk voltak kevesebben (72. abra).
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11. abra Feladatid6é — Elégedettség professzionalis csoport
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12. abra Feladatidé — Elégedettség nem professzionalis csoport

A feladat eredményességének mérése és
eredményei

A feladat eredményessége mérésének célja annak
meghatarozdsa, hogy a hasznaldk milyen haté-
konysaggal tudnak dolgozni a vizsgalt szoftverrel.
A feladat eredményességének mérésére a szab-
vany felhasznaloi teszteket ajanl, és a mérési mo-
dot a kévetkezbképpen hatarozza meg:

X = M1/T, ahol M1 a feladat hatékonysaga, T pe-
dig a feladat elvégzésére forditott id6. A mérési
mod értelmezése a kdvetkezd: 0< = X. Minél na-
gyobb X értéke, annal jobb, hiszen ez azt jelenti,
hogy a feladat elvégzésére forditott id6h6z képest
j6 az eredményesség. [1]

Az eredményesség-mérdészam kiszadmitdsadhoz
szikséges hatékonysag és feladatidé mérészamok,
a korabbiakban mar ismertetettek szerint, rendel-
kezésre alltak. A teljes hasznalodi tesztcsoport
eredmeényességi értékeit a 13. dbra tartalmazza.

A hasznalok 72%-a, 42 f6 1 alatti eredményességi
értékkel dolgozott a szoftvertermékkel végzett

keresései soran, és csupan 26 f6 értéke érte el
vagy haladta meg az 1-et, és minddssze 4 teszt-
hasznal6 tudott a 2 és 6 kozotti értéktartomanyba
kerllni. Ha kulén vizsgaljuk a professzionalis és
nem professzionalis hasznalokat, akkor azt lathat-
juk, hogy az el6bbi csoport tagjainak 32%-a, az
utobbinak pedig csak 20%-a tudott 1-nél maga-
sabb eredményességi mérészamot produkalni.

A vizsgalatban részt vevl, a két szélsd értéket
produkald 2 f6 kihagyasa utan, 56 f6 teszthasznalo
esetében mért eredményesség és a korikben mért
elégedettségi fok korrelacids egyutthatéjanak érté-
ke, r = 0,11. A valtozok kozotti kapcsolat értelme-
zését a 14. abra segiti, amelyen nehezen érzékel-
hetéen kirajzolodik egy képzeletbeli egyenes korli
laza pontfelnd az egyes hasznalokhoz tartozo
eredményességi és elégedettségi értékekbdl,
amely a korrelaciés egyutthaté szamitott értékével
egyutt egy alig érzékelhetd, nagyon gyenge kap-
csolatra utal az informacidkeresés eredményessé-
ge és az elégedettség kozott.
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13. abra Eredményesség
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14. abra Eredményesség — Elégedettség

Viszont nagyon érdekes mddon megvaltozik a
helyzet, ha kilon-kildn vizsgéljuk a professzionalis
és a nem professzionalis hasznaldi csoportokban
szamitott eredményességi-elégedettségi korrelaci-
6s egyultthatokat és a hozzajuk tartozd pontfelhd-
ket, melyeket a 15. és a 16. dbrak tartalmaznak. A
professzionalis hasznaldi csoportban, a két szélsé
érték elhagyasaval kiszamitott korrelaciés egyutt-
hato értéke, r = 0,26, a nem professzionalis hasz-
naldi csoportban pedig r = 0,34. A nem professzio-
nalis hasznaldi csoportban a feladat elvégzésének
eredményessége és a szoftvertermékkel szembeni
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elégedettség kapcsolatanak viszonylagos erdssé-
gére utal a szamitott egyltthatdé értéke, de még
kifejezettebben a 16. abran lathaté pontfelhd diag-
ram. A nem professzionalis hasznaldi csoportban
nagyon komoly befolydssal birt az elvégzett fel-
adatok eredményessége a felhasznalt szoftverter-
mékkel szembeni elégedettségre. A vizsgalatban
tanulmanyozott masik harom befolyasolé tényezé,
a hatékonysag, a teljesség és a feladatidé kdézil
egyik sem volt akkora hatassal az elégedettségre
a nem professzionalis hasznalok kézott, mint az
eredményesség.
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16. abra Eredményesség — Elégedettség nem professzionalis csoport

Osszegzés

A tanulmanyban ismertetett kutatds els6dleges
célia annak megallapitdsa volt, hogy a szoftver-
termékkel kapcsolatos altalanos felhasznaléi elé-
gedettséget milyen mértékben befolyasolja a
szoftverrel végzett munka hatékonysaga, teljessé-
ge, eredményessége és a feladat elvégzéséhez
szlikséges id6. A témaban végzett korabbi kutata-
sok egyeértelmlien mutatjak, hogy a hasznaldi elé-
gedettségre szamos elem hatassal van. Jelen
vizsgélatban nem tdérekedtink arra, hogy a hasz-
naléi elégedettséget befolyasolé valamennyi po-

tencialis tényez6t figyelembe vegyik. Célunk az
volt, hogy a napléfajlokbdl egyértelmlen kinyerhe-
t6 adatokkal dolgozzunk, és ezekbél az ISO/IEC
9126-4 szabvany altal ajanlott médon mérészamo-
kat nyerjink.

A felhasznaldi elégedettségre az altalunk vizsgalt
tényezdk kozil a legnagyobb hatassal egyértel-
mien a feladat elvégzésének hatékonysaga volt. A
négy vizsgalt tényez6 kdzll a hatékonysag-elége-
dettség valtozok korrelaciés egyultthatéjanak sza-
mitott értéke a legmagasabb. Az r = 0,33 érték,
ugyan nem utal er8s kapcsolatra, de mindenkép-
pen jelzi a két valtozoé egyértelm(i 6sszefliggését.
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Ez az eredmény alatamasztja mas, korabbi kutata-
sok megallapitasait, amelyek arrél szélnak, hogy a
hasznaléi elégedettség és a talalatok relevanciaja-
nak foka meglehetésen fedik egymast. [7]

Vizsgalatunk alapjan a hasznal6i elégedettséget
masodsorban leginkabb befolyasolo tényezének a
feladat teljesitésének teljessége bizonyult, de a
teliesség lényegesen kisebb mértéki befolyassal
biré6 tényezd, mint a hatékonysag. A teljesség-
elégedettség korrelacios egyutthatéjanak szamitott
értéke r = 0,16. Ezek szerint a hasznaldkat sokkal
kevésbé teszik elégedetté a nagyszamu, de sok
hibas, irrelevans elemet is tartalmazé talalatok,
mint a pontos, relevans talalatok.

A feladat elvégzésének eredményessége, a szoft-
vertermék hasznalata soran a minél rovidebb idé
alatt végzett hatékony feladatvégzés mértéke, a
hasznaléi elégedettséget befolyasold vizsgalt té-
nyez6k kézil a harmadik a sorban. Az eredmé-
nyesség-elégedettség korrelacids egyitthatéjanak
ertéke r = 0,11. Jelen kutatas keretein belil ez az
erték redlisnak tekinthetd, mivel a feladatidé, mely
az eredményesség szamitasanak alapja, szamita-
saink szerint gyakorlatiiag nem befolyasolja a
szoftvertermékkel kapcsolatos hasznaléi elége-
dettséget. A feladatidé-elégedettég korrelacios
egyutthatojanak értéke r = -0,03, gyakorlatilag a
két valtoz6 korrelalatlansagat jelzi.

A vizsgalat tovabbi fontos megallapitasa, hogy a
konyvtari informacids rendszereket hasznald, jol
definialhatd felhasznaldi csoportok tagjainak elé-
gedettségi szerkezete sajatos elemeket mutat,
melyekre figyelemmel kell lenniink az elégedettsé-
gi vizsgalatok, kutatasok soran. Jelen esetben a
két jol elkulonithetd csoport a professzionalis és a
nem professzionalis hasznaloké volt, de szamos
egyéb életszer(i felosztas is lehetséges példaul
nemek vagy életkor szerint. Példaként emlithetd
Hiltz és Johnson vizsgalata [8], amelynek soran
azt tapasztaltdk, hogy a nék lényegesen elégedet-
tebbek voltak a hasznalt rendszerrel (a vizsgélat a
rendszer-interfészekre irdnyult), mint a férfiak, és a
fiatalabbak valamint a kevésbé iskolazottak is ma-
gasabb elégedettséget mutattak.

Az informacids rendszerek hasznalataval kapcsola-
tos hasznaldéi elégedettségre iranyuld kutatasok
esetében folyamatosan visszatéré probléma, hogy
azok nem ugyanazt a terminoldgiat hasznaljak, ami
nehézséget jelent az eredmények Osszevetésében.
A vizsgalat masodlagos célja éppen ezért az volt,
hogy konkrét kényvtéri alkalmazas soran kiprébal-
juk, hogy az ISO/IEC 9126-4 szabvany altal definialt
fogalmak, ajanlott mérészdmok mennyire alkalma-
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sak konyvtari kornyezetben szoftvertermékek
hasznalat kézbeni minéségének, és a hasznaloi
elégedettségnek a mérésére. A szabvany a most
bemutatottakon kivil szamos tovabbi metrikat
ajanl a szoftvertermék hasznélat kézbeni mindsé-
gének mérésére, amelyek ugyancsak alkalmasak
lehetnek koényvtari kérnyezetben mikoédé rendsze-
rek értékelésére.
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