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REKLANCGAZDASAC

Treso Karoly!

A WEBOLDALAK HASZNALATANAK
KUTATASI MODSZEREI

Az internetes piacon tapasztalhato kiélezett vetsem a vallalati honlapok hatékonysaga
kulcsfontossagu tényévé valt. A hatékonysadg biztositasa és fenntartédekében ismer-
nink kell weboldalunk latogatoit és bongészeési dzalkat. Az alabbiakban azon technikakat
térképezem fel, amelyek segitségével megismerhetykweboldal felhasznéloit, a webol-
dalhoz kapcsoldédd szokasaikat, hasznélati problkanéis ere definialt célok alapjan mér-
hetjuk a honlap rikddésének sikerességét. Emellett bemutatasra kéridlyan specialis
tesztmddszerek is, melyekkel mékheat problémak kikiszobdlése érdekében kidolgozott
megoldas-variaciok hatékonysaga.

Az internethasznalat vilagszerte és Magyarorszagyarant dinamikusan névekszik.
Egyre tobb ember prébalja ki és tapasztalja memt@znet nyudjtotta ényoket, kilénleges
szolgéltatasokat, és valik rendszeres interiggtezA felhasznalok azonban — a néhany éve
divatos kifejezéssel ellentétben — nem ,sz6rfozrek’interneten, hanem konkrét célok, in-
formaciok megszerzése érdekében keresnek fel walb&kt. Online szolgaltatasokat vesznek
igénybe, vagy online formaban igényelnek szolgasaitat (pl. szallasfoglalas) és egyre tob-
ben vasarlasaikat is webaruhazakban intézik. Aermet életiink részévé valt, aktivitasaink
egyre nagyobb részét végezzik a segitségével vagly szerzett informaciok alapjan.

Ezt felismerve a vallalatok 6nall6 honlapokkal felek meg, és prébalnak minél tébb,
meggyzo6 informaciét biztositani termékeiidr szolgaltatasaikrol, illetve ezekre épitve online
értékesitési csatornaként is hasznaljdk az intetrnigta mar a nagyertékmiiszaki termékek
megrendelését a hitelfelvételig, vagy éppen az addbevallasigndent intézhetiink online
maodon.

Ebben a kiélezett versenyhelyzetbensallsges szemponttd valt a weboldalak haté-
konysaga, melynek m&zama az urkonverzio A konverzié lehet barmilyen esemeény, vagy
cselekvés a vizsgalt oldalon, amelyet iizleti szertipd sikerként értékeliinkA konverzi6 a
kulonbo® tipust weboldalakon eli@rakciokat jelenthet: tartalomszolgaltatok esetémaro

L' A szerd (aki nem mellesleg a Kirowski honlap-tervezéssejldlkozé6 munkatéarsa) ez évben szerezte meg
masodik diplomajat a BGF KVIFK marketingkommunik@&sizakiranyan. Az alabbi tanulmany szakdolgozata-
nak roviditett valtozata.

2 AsH, T.: Landing page optimization: The Definitive GuiteTesting an Tuning for Conversions (Wiley Publi-

shing., Indianapolis2008.)
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juk egy cikk tovabbklldését vagy a hirlevélre vialiratkozast, online-aruhazak esetén pedig
egy konkrét megrendelést.

A weboldalak alapvétcélja valéjaban ezeknek a konverziéknak @segjitése, a mi-
nél egyszdibb, gyorsabb, kényelmesebb megoldasok biztositdaez viszont a weboldalak
esetén is szikséges a felhasznal6i szokasok megseneneg kell tudnunk kik hasznaljak
weboldalunkat, jellemtien milyen cél érdekében latogatnak hozzank, hodnesznaljak az
oldalt, hogyan talaljak meg a tartalmakat, mivejidestjik 6ket dontéseikben, hogy az kon-
verziohoz vezessen.

Ezek a kérdések minden weboldal esetén egyedizaodas igényelnek. Sajat gondol-
kodasunkbdl, elképzeléseinkb tapasztalatainkbol, szokasainkbol nem feltétlenidunk
megfeleb kdvetkeztetéseket levonni, csak a részletes feitddd kutatasok alapjan6t az
ilyen alapokon nyugvo fejlesztéseket is tesztekll k felhasznalokon, hogy ki&gik az
esetleges hibakat.

SZEKUNDER KUTATASOK

Mint minden kutatast, a felhasznaloi és haszna#ifafickutatasokat is a szekunder for-
rasok attekintésével, elemzésével érdemes kezdeni.

Szekunder forrasokra tamaszkodva ma mar elég porftosnaciokat kaphatunk arrdl,
hogykik és mire hasznaljdk az internetbtagyarorszagon ennek egyik alagveszkdze az
NRC és a TNS kutaté intézetek altal rendszereseétikailt Visitor Media Reasearch elneve-
zédi, tracking jelleg kutatas, amely ,a hazai internai&zinternetezési és demografiai jel-
lemzit, online és offline médiahasznalatat, fogyaszéssivasarlasi szokasait, illetve rekla-
mokkal kapcsolatos atlidjét” vizsgalja, és feltérképezi a legalabb heteénternete# 14-69
kozotti korosztaly (ez kb. 3 millié embert jelenariviagyarorszagorszokasait

Szekunder forrasokbdl arra is kaphatunk altalaelbsgi valaszokat, hogy az emberek
hogyan internetezneMivel a website-ok hasznalatahoz a latogatondkitukell szamitdge-
pet és bongésprogramot kezelni, tisztaban kell lennie olyan ed&kel, mint példaul a link,

a gomb, a beviteli méz a mend, és igy tovabb, felmerilhet a kérdés, Wagpn meg fogja-e
talalni a keresett informaciot a felhasznal6? Twedjaasznalni a kapcsolatfelvételi alkalma-
zast? Végig tud haladni a webaruhaz vasarlasi fiedyan, vagy egy adott ponton a nehézsé-
gek és az informéaciéhiany miatt inkdbb lemond enéda6!?

Erdemes tehat megismerkedniink azokkal a tobbszonyitott webes standardokkall,
amelyek a felhasznalék bongészési szokasaira varzak?

» A latogatok turelmetlenek Konkrét informacios igényutk van, amit vagy sikemghany
masodperc alatt kiszolgalni, vagy tovabballnak eekked igéretesnekiing oldalra.

» Egyszefi hasznalhatosagot varnak elA webes felliletek kialakitasakor torekedni kell a
minél egyszdibb, minél kevesebb tanulassal megétimeegoldasokra. Honlapunk kezel-
hetbségében az egyedi eszktzokkel legtobbszor csaddjidehfrusztraljuk latogatdkat. Ha
valamit nem tudnak hasznalni, akkor nem bennikeimaa honlapban van a hiba.

3http://nrc.hu/kutatas/piackutatas/prezentaciok?pdemils&oldal=2&news_id=451&parentID=930
* Nielsen-Loranger: Prioritizing Web Usability (Ns&in Norman Group, Fremont, 2006.)
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= Nem olvasnak, inkabb kulcsszavakat keresnelA felhasznalok jellemien csak atfutjak
a szovegeket. Elkertlik a nagyobb szdévegblokkak&fbb a jol tagolt, formazott széveg-
részeket és felsorolasokat tekintik meg. Informawegenytket sajat szavaikkal fogalmaz-
z&k meg, és ezeket keresik a honlapon hasznalkbang alcimekben. Ha egy kulcsszo
felkelti érdekbdésiket, akkor az adott szévegrészre tobb figyelonditanak.

» Meghatérozott struktirdban tekintik at az oldalakat: A felhasznaldék F-alakzatot ko-
vetve olvassak a weboldalakat6&t6r a bal fels sarkot vizsgaljak és az oldal féleeszét,
aztan haladnak lefelé az alakzatot kdvetve. A Bdhaldk szamara motivalé tartalmakat,
igy a cimek elejére helyezett kulcsszavakat ésedlis szerkezeétfelsorolasokat ebbe az
F-alakzatba kell elhelyezni. Ha egy kulcssz6 fdil@idekbdésliket, akkor megbonthatjak
az F-alakzatot.

» Figyelmen kivil hagyjak a hirdetéseket A felhasznélok térekednek arra, hogy figyel-
men kivill hagyjanak minden hirdetést és aniiak tartalmat. igy kertilni kell a fontosabb
navigaciés és tovabblépési pontok banner-jéllategjelenitését, és a ,divatos” szavak
hasznalatat az alcimekben, mert hirdetésekre emikikea felhasznaldkat.

PRIMER KUTATASOK
A nemzetk6dzi webdesign-szakma az online latogaténgdekok és attilok kutatasa-

nak érett modszertanat alakitotta ki, amely medki@&asgében és eszkdzeiben szamos ponton
eltér a hagyomanyos fogyasztoi magatartas-elemigsek

v’ Latogatodi statisztikak elemzése

Az internet technoldgiai adottsagaibol adéddanetti@gink van weboldalunk forgal-
marodl, a latogatok aktivitasairél adatokatiggni. Ezeket az adatok elemezve, és dsszefliggé-
seikben vizsgalva szdmos kovetkeztetést vonhatiakneboldal hasznalataval kapcsolatban.

A modszer a kdvetkékre hasznélhato:

» Az ugyfelek magatartasanak megértesérami kelti fel a latogatok érdedtleését, hogyan
és milyen célokra hasznaljdk a website-ot.

» Hasznalhatosagi, navigacios, tartalmi problémak azwsitasara hol tGtk6znek problé-
maba a latogatdk, mennyire sikeresen vezeti adithasznaldkat.

» A website sikerességének kovetésémogy alakul a latogatottsag, hogyan befolyasadjak
véllalati kampanyok, akciok, hirek és egyéb valsmka mekkora volt a konverzio.

= Nagyobb valtoztatasok elkészitésére hogyan hasznaljak jelenleg a website-ot, mely
elemeket érdemes megtartani és hol van szikséuytaitisra.

A latogatdi statisztikak készitésének piackutgtasaméterei:

= Kvantitativ, primer kutatasi forma, megfigyelés

» Mintavétele teljes (a honlap minden latogatéjarktikvadsat rogziti)

» Adatgyijtése folyamatos, sztenderdizalt folyamatok keretelemberi befolyasolas nélkiil
zajlik

» A tudatossagbol fakadoé torzitasoktol mentes, maveiegfigyeltekben nem él tudatosan a
megfigyelés ténye (csak az alacsony latogatotts@@ivédelmi szabalyzatokban jelenik
meg az adatok rogzité$€sz0l0 tajékoztatas)

= Eredménye leir¢ jelldg
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Az adatgyijtés két modon torténhet:
= Minden weboldal tarol bizonyos informaciokat latagedl. Ezek az unlog-informaciok
melyek néhany alapuetdatot rogzitenek a felhasznalokrol. Mar kis ftwganal rendel-
kezb website esetében is nehézkes ezen adatok atskinedhdszerezése kiségitkalma-
zasok nélkll, am az an. log-eletngzoftver segitségével ezéklaz adatokbdl is levonha-
tunk alapvei kovetkezteteseket, azonosithatunk fontosabb l&iogandeket. Ennek leg-
nagyobb @lnye abban rejlik, hogy a honlap elindulasatdl kezgyijtott adatokat vissza-
merbleg tudjuk elemezni. Ha a weboldal indulasakor rggmdoltunk a latogatok koveté-
sére, a log-ok akkor is rendelkezésuinkre allnakehegzen adatok gytése automatikus.
Az ilyen adatokbdl azonban csak korlatozott infocrakat nyerhettink, mivel a felhaszna-
I6krol elérhed informaciok egy jeleris része kliens oldalon (a felhasznalé oldalan) és
nem szerver oldalon gjthet6 dssze.
= A latogat6i adatok dijtésének és elemzésének ma mar léteznek speaiddizottverei,
példaul a Google Analytics, Yahoo Web Analytics,bVeends, stb. Ezek az alkalmazasok
mar 6nallé adatdijtési metddussal rendelkeznek. Implementalasukiyyz egyedi kéd-
részletet kell a website minden egyes oldalabazoef mely elvégzi a sziikséges vizsgala-
tokat és elkildi a szikséges adatokat az alkalmszés/ereire. Ennél az adaiifp¢si
modnal a felhasznalokroél befiott informaciok kore is jeleldsebb, mint a rendszer log-
ok esetén. A Google Analytics példaul a kbvetkadatokat rogziti egy felhasznalorol:
- Felhasznaloi és navigacios adatok
Kildéoldal elérési utja (referrer): annak a weboldalaalime, ahonnan a felhasznalo6 a
mi weboldalunkra jutott
A felhasznal¢ altal let6ltott oldalak pontos cinseefnevezése (tittle tag)
Az egyes oldalak let6ltésének pontos ideje
A felhasznal6 IP cime (egyedi hal6zati azonositd)
- Technologiai adatak
Nyelv beallitas
Bongésa tipusa
Operacios rendszer tipusa
Képernyfelbontas
Képerny szinmélység
Java-tamogatas: szoftver meglétének és verziosakmirsgalata
Flash tAmogatas: szoftver meglétének és verzidésmmazsgélata
Cookie tamogatas: engedélyezi-e a felhasznal6 edokihelyezését
Javascript tamogatas: szoftver meglétének, veramanak vizsgalata

Egyuttal cookie (azonositasra szolgald kodsor) lkelhielyezésre a felhasznalé szami-
togépén, aminek segitségével egyedileg azonogitdja a rendszer, ha Kdsb visszatér a
weboldalra. Emellett leh&tégink van egyedileg bedllitesemények, un. eventé&k egyedi
paraméterek alakulasanak kodvetésére is. Az eseméraiéjaban kattintasok, délsorban
olyan fellleti megoldasok linkjei esetén sziksémeslkalmazasuk, amelyek nem jarnak ol-
dalletoltéssel, vagy a weboldalon kivilre mutatrak.egyedi paraméterek a weboldal tulaj-
donosa altal megadott egyedi &ramok vagy egyes beviteli néében a felhasznaldk altal
megadott értékek lehetnek. Ezek implementalasankiddrészlet béfzését, és specialis beal-
litasokat igényel.
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Az adatok feldolgozéasa, kiertékelése

Az ilyen modon beggjtott informaciokat a webanalitikai rendszerek rifigzés kony-
nyen értelmezhétjelentések formajaban biztositjdk a kiértékelégiady szakemberek szama-
ra. Diagramok, abrak segitségével a rendelkezdkreadatok kozotti dsszefliggések tobb
szempontbdl is vizsgalhatova valnak. Az alabbiakhana legfejlettebb webanalitikai rend-
szerek altal alkalmazott informacié-csoportokaijtijttem egybe.

Forgalmi informaciék

A vizsgalt webanalitikai rendszerekben a honlapolgdlmanak haronmbfméiszama van:

= Oldalletéltések: A felhasznaldk bongészés kdzben oldalakat toltdeglez az adattipus
ezek szamat vizsgalja. Ha egy felhasznal6 ugyaamamtdalt tdbbszor is megtekinti, akkor
az értelemszéen tobb oldalletoltés

» Latogatéas: A felhasznaldk altal, a weboldalon tett latogakas@iszama. Egy latogatas
alatt a felhasznalo tobb oldalt is letolthet

= Latogatd: Olyan cookie alapjan egyedileg azonositott szaggfio melyél latogatast kez-
deményeztek a weboldalra. Egy latogatd tobb lagsgdaehet egy weboldalon és tébb ol-
dalt is letolthet

Természetesen az oldalletoltések, a latogatasaly, adatogatdk szama adotiid-
tervallumra vonatkozo6an értelmezfieMegtudhatjuk melyik 6raban, napon, hénapban érkez
tek a legtdbben. A mészamok 6sszefiiggésének vizsgalataval pedig latogatiweket tu-
dunk meghatarozni. Meg tudjuk mondani, hogy a hélyik napjan érkex latogaték bon-
gésztek tobbet, atlagosan hany oldalt toltéttek/Bgy megvizsgalhatjuk, hogy hanyan hasz-
naljak rendszeresen weboldalunkat, milyen gyakggahktérnek vissza, és melyek a legnép-
szefibb tartalmaik.

Foldrajzi adatok

A felhasznaldk IP-ciméth a webanalitikai rendszerek foldrajzi adatokraképesek
kovetkeztetni. Ehhez 6nallé adatbazisokat fejletadteki, melyek segitségével az egyes IP-
cimeket szolgaltatékhoz, illetve féldrajzi helyekh@arosokhoz kétik. (Magyarorszagon az
internet szolgéltatok altal alkalmazott technikagguolddsok miatt altaldban nemikddik
megfeleben.)

Forras adatok

A webanalitikai rendszerek harom csoportba sorafjakebhelyre érkézlatogatokat,
erkezésuk forrasa alapjan:

= Kozvetlen forgalom: a felhasznalé kdzvetlenill beirja az oldal cimBbagés# cimsavja-
ba, vagy koényvjel& (bookmark) hasznalataval jut a weboldalra.

» Hivatkoz6 webhelyek: mas weboldalakon Iéy a honlapra mutatd linkek segitségével
erkezik a latogato.

» Keresok: A kilénbozd keredalkalmazasok (pl. Google) talalati oldalain talathinkek
segitségeével érkezik a felhasznalo. A webanalitigadszerek azt is megmutatjak, milyen
kifejezésekre kerestek ra a felhasznalok az adetdalkalmazasban. Ez azért fontos,
mert megismerhetjik, milyen kifejezéseket haszndiéelhasznalok céljuk, problémajuk
megfogalmazasara. Az altaluk megadott kulcsszavekatulcsszd kombinaciokat fogjak
keresni weboldalunkon is. Hiaba talalhatdé meg oidiebn a keresett tartalom, ha az egy
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elté elnevez&s menupont alatt talalhatd, a felhasznaldk konnysiklanak felette és el-
hagyjak az oldalunkat.

Navigacio vizsgalata

A weboldal hasznalatarél a weboldalon bellli nasigabemutato adatok és kimutata-
sok adjak a legkdzvetlenebb és leghasznosabb iafém A felhasznaldi Utvonalakat teljes
hosszaban végigkovethetjuk a kévetkszerint:

» Belépi oldalak: tajékozodhatunk, hogy a weboldal melyik oldaldmdike meg felhaszné-
I6ink a bongészést. Nem minden felhasznalo a ngéh@a érkezik. Az egyeéb
webhelyeken talalhaté linkeken keresztil illetvekere$k segitségével érkék nagy
aranyban egy belsoldalon kezdik meg a béngészeést.

A belép oldalak kapcsan fontos informacio az uisszapattanas (bouncdjz az érték azt
mutatja meg, hogy az adott oldalra (nyit6- vagysballdalra) érke& felhasznalok hany
szazaléka hagyta el a webhelyet anélkil, hogy tuiv@ldalakat is megtekintett volna. Bel-
s6 oldalak esetében a magas visszapattanok aranjeatugara, hogy nem talaltak rele-
vansnak az oldal tartalmat, az nem keltette fetldédiésiiket. Vagy éppen ellenkéeg,

az oldal minden szikséges informaciot tartalmaeetta felhasznalé nem talalt semmi
hasznos kapcsolodo oldalt, alkalmazést, tartalamat tovabblépésre 6sztondzte volna.

A nyitéoldal esetében a magas visszapattanas rtedalzdn komoly problémat jelez. A
felhasznaldk a nyitdoldalt megtekintve nem tartottdlevansnak az egész weboldalt. Ha
van is szamukra relevans tartalom, az nem jeler@§ kelben kiemelve a nyitéoldalon, a
honlap nem kommunikélja egyértdlem céljat, hasznossagat a felhasznalék szaméra.
Specialis esetekben azonban a nyitdoldali nagyaraisszapattanas egy természetes je-
lenség. Tapasztalataim szerint banki weboldalak@mélve jelenik meg az online
bankolasi lehéségre mutatd link, amit rengeteg felhasznalé vgemybe, akar naponta
tobbszor is. Biztonsagi szempontbdl ezek a bankodiszerek mar kilén domain-en,
védett (https) kérnyezetben vannak. Mivel egy mésikain-re tavozas kilépésnek wn
sul, ezért a felhasznaldk — ha a belépést k@évekdzvetlenll az online bank felé mennek
tovabb, kilépnek és igy visszapattanOnak szamitanak.

» Latogatoi Utvonalak és konverzio: abelépést kévéen nyomon kovethetjiuk azokat a
nyomvonalakat, csapasokat (patajnelyet a felhasznaldk igénybe vesznek az egyes ta
talmak elérése érdekében. Oldalrél-oldalra végigktietjiik, hany szazalék folytatta Gtjat
az egyes iranyokba, illetve hanyan hagyjak el dapwt az adott oldalon. Honlaponként
egyedicélokat (goal) preferédlt utakat hatarozhatunk meg és mérhetzigk &ihasznaltsa-
gat, hatékonysagat. A konverziomérés segitségeeghatarozhatjuk, hogy példaul egy
rendelélési vagy egy regisztracios folyamatbdl,dwiek ki a felhasznaldk (exit), vagy hol
navigalnak olyan iranyba, amely eltéritiet a cél teljesités@it Arra vonatkozéan, hogy
miért hagyjak el a folyamatot csak az elhagyasiuéeoldalak tartalméabdl kdovetkeztet-
hetlink, ahol ez lehetséges.

» Kilépé oldalak: természetesen a webanalitikai rendszerek azt istatjal, hol Iépnek ki
a felhasznalok a honlaprél. Minden latogatas kispéér véget, de fontos ismernink mely
oldalakon teszik ezt leginkdbb felhasznaldink. #tdvezet oldalakat érdemes megvizs-
galni miért éppen itt torténik a kilépés. Nem mégjtea tartalom? Nem biztositunk megfe-
lel6 tovabblépési lehéséget? Természetesen vannak olyan oldalak, ahejekdtten jo
eredmény a magas kilépésszam. llyen példaul a M98k megrendelését!” oldal.
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Technikai informaciok

Elsdsorban a honlapon alkalmazott technoldgiai megokidzempontjabol fontos is-
mernlnk, hogy a latogatoink milyen technolégiaZetgltséggel rendelkézszamitégépeken
interneteznek, milyen operaciés rendszert és e@lédaban megjelenitést illetve interaktiv
alkalmazasokat kiszolgalé szoftvert (Java, Flagtszhalnak. A technikai informéaciok kozul
kiemelkednek a felbontasra, képefmgéretre vonatkoz6 informaciok. Mind tartalom-
megjelenitési, mind hirdetési szempontbol kiemeketékes az unfold (egy képerngnyi
terllet alsé hatara) folott talalhato tartalom, yeela felhasznalok gorgetés nélkil is megte-
kinthetnek. Ma a legjellenébb képerngméret vildgszerte az 1024x768-as. Az internikez
60 %-a ezt a méretet, 18 %-a ennél is nagyobbahhhdJgyanakkor a mobil eszkdzok terje-
désével az ultra kis méretek jeléstge is egyre nagyobb.

Adattipusok 0sszefliggéseinek vizsgalata

A bemutatott adattipusok kulénallé vizsgalata naggok informaciot biztosit egy
weboldal felhasznaloirdl és a honlapon kifejtettév@tasaikrol. Azonban lehéségink van a
kilénb6d adattipusokat 6sszefliggéseikben is vizsgalni.

A webanalitikai rendszerek ma mar szinte teljebadaagot és magas stitdmogatast
biztositanak az adatok dinamikus, egyedi igényefgjah testre szabhat6 elemzéséhez. Funk-
cidik tobbszinti sZirhetbséget, egyedi szegmensek kialakitasat és egyedig¢sek készitését
is lehetveé teszik. Ha azonban ez a rugalmassag sem elggeheétségink van az adatok
exportalasara is tablazatos formaban.

A latogatdi statisztikak korlatai

A vizsgalt webanalitikai rendszereééchnikai korlataialapvet mikddési elvikbl fa-
kadnak. Mivel oldalak letdltését rogzitik, és ezalatait teszik elemezliet, nem tudnak
lekbvetni olyan interaktiv weboldalakat, vagy atkazésokat, amelyek hasznalata nem jar
oldalletoltéssel. A Flash alapu weboldalak, és AJ@Xzinkron JavaScript és XML) alapu
varazslo jelle§ alkalmazasok terjedésével, egyre komolyabban tjgdeik ez a probléma.
Vannak megoldasok ezek mérésre (pl. Eseményekitdsdll, de implementalasuk bonyolult
és jelenisen munka és koltség igényes.

A webanalitikai rendszerekzakmakorlatai az adatdjjtési metodologiabol adodnak:
az olyan specialis adatok rogzitése, mint példakoraverzio, edzetes beallitasokat igényel-
nek. Meg kell hataroznunk, pontosan milyen folyavkat tekintiink konverziénak, annak
milyen esetei, variacioi lehetnek. Ha a webanalifikplementalasakor nem gondolunk ezen
célok megjelolésére, akkor visszarBlegesen vizsgalatuk mar csak egyes rendszerekben
lehetséges. Ezért a bedllitAskor mindenképpen @sldisztdzni mit és hogyan szeretnénk
mérni.



Reklamgazdasag 312-313. 7. oldal 2009. november-december

v'Online felhasznaloi kérd6iv

Az online felhasznaloi kétdv nem sokban kilonbozik a megszokott kKévds felméré-

sekbl, de amennyiben online felhasznal6i csoportoketvié weboldalak hasznalatét kivanjuk
kutatni, specialis szempontokat kell figyelembeniark.

A modszer a kovetkékre hasznalhato:

Felhasznal6i célok megismeréseniért keresik fel a latogatok oldalainkat, milytmtal-
makat keresnek és milyen kulcsszavakkal fogalmaezékneg

Felhasznalok megismeréseaz oldalt hasznalo latogatok milyen ditidel, demogréfiai és
egyeb jellemékkel birnak

Felhasznaldi elégedettség feltérképezésaennyire elégedettek a weboldalktidésével
a felhasznalok, mely funkcidkat tartjak hasznosmaikyen Uj funkcio kialakitasat igénylik

Az online felhasznaldi kétdves megkérdezeés piackutatasi paraméterei:

Kvantitativ és kvalitativ jelleg keveréke, primeart&tasi forma, megkérdezeés
A vizsgalt minta nagysaga a valaszadasi hajlandéktiggsen alakul
Adatgyijtése ad hoc vagy tracking jelietehet

Sztenderdizéalas foka szerint kotott, kikdalapu

Eredménye leiro jelldég

A kérdsives megkérdezéseknek kilon szakirodalma van, &melsiz internet hasznéa-

lat terjedése miatt egyre nagyobb figyelmet kaprdine megkérdezés. Ezen belll is specialis
agat képvisel a felhasznaldk és a weboldalak héstra&onatkozo kutatasok online megkér-
dezései. Couper a weboldalak hasznalatara vonatkaiabasokban alapuin két hatéko-
nyan alkalmazhaté megkérdezési format azonositott

Cél-teljesités kutatas:A megkérdezes ket egysiekérdesbl all, amelyekkel a felhasz-
nalok a belépését illetve kilépést kasem taldlkoznak. A kéilv megjelenésével egydd
ben cookie keril elhelyezésre a felhasznald szgépiEn, igy tobb latogatas esetén is csak
egyszer fog talalkozni a kétbvel. A kérddivek megjelenését és a valaszoKijthsét a
weboldalakbaifz6tt specialis kddok vezérlik.

Az Un. belép kerdsiv egy kulon rétegen (layer) jelenik meg, amikdekasznalé belép a
weboldalra, figgetlenil attol, melyik oldalon kemdég a béngészést. A weboldal szolgél-
tatasait csak a késtl megvalaszolasa vagy bezarasa utan veheti igériloeabban az
an. felugré ablakokat (pop-up) hasznaltak, de ezekmai bongésik mar automatikusan
tiltjak, igy a kutatas eredménye jelésen torzulhat.)

A kérdsiv mindossze egy lényeges kérdést tesz fel, mivi@l¢udjuk meg a legfontosabb
informaciot, illetve ez biztositja, hogy tomegeseagaljanak ra a latogatok: ,Milyen
konkrét céllal érkezett honlapunkra?”

Fontos, hogy nem &le megadott valaszok kozul valaszthatnak a kikolhanem sajat
szavaikkal irhatjak le valaszukat. igy nincs karta a valaszok kére és nem befolyasol-
juk akaratlanul a felhasznaldkat, hogy az altalighiételezett lehéségekisl valasszanak.
Emellett a szabad szavas megfogalmazas a hivoskddakitését is lehévé teszi.

A hivoszo olyan kifejezés, amelyet a felhasznal@datt weboldalon keresett tartalomra
hasznal, elssorban ezek megjelenését keresi a honlapon. Példawokan irjak, hogy
,2utazasi akciokat keresek”, de a honlapon ,kiloekgjanlatok” cimszéval szerepelnek
ezek a tartalmak, akkor érdemes az atnevezésémigoddi.

® CouPER M. P.Designning Effective Web Surveys (Cambridge UniitgiBress, New York, 2008).
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A megkérdezés masik szakasza a Kilkgrdbiv, mellyel a weboldal elhagyasakor talalko-
zik a felhasznalé. A kilépkérdsiven a cél teljesitését probaljuk megtudni egyekiemiés
formajaban: ,Sikerilt elérnie latogatasanak céljdti?jellemzéen két valaszadasi modot
kinalunk a latogatéknak. Egy egysiédrikert skaldn megadhatja mennyire sikerilt nehe-
zen, vagy kénnyen megtalalni a keresett tartalatkala alatt pedig biztositunk a fel-
hasznalonak egy opcionalis szabadszavas megjegyeas. It kifejtheti véleményét. Al-
talaban egy-egy funkcid kapcsan hasznos észrekétdtaphatunk olyan felhasznaloktol,
akik nem, vagy csak nehezen tudtak teljesitenijakag. Kifejezetten olyan funkciok ese-
tén jellem® ez, melyeket rendszeresen hasznalnak, és hasd@adltalaban rovid lato-
gatasi id parosul, igy a kilépéskor még emlékszik a felhakza probléma pontos okara.
llyen funkcio példaul a banki weboldalakon a dearfalyamok elérése, vagy akar egy
hitelkalkulator is.
Amennyiben fontos a felhasznalok megfélskegmentalasa, a cél-teljesités kutatas kiege-
szithet egyéb adatok bekérésével is. Altalaban olyan le&kigelennek meg, amelyekre
az egyeéb kutatasi formak (pl. latogatoi statisijkéem tudnak valaszt adni. A weboldal
jellegéldl és a kutatas céljabdl adéddéan a kérdések kotezbdlt, de altalanossagban a
kovetked alapved kérdések jelennek meg: nem, kor, olyan informaekérése, amelyek
segitségével a felhaszndlo ESOMAR statuszéra kéivettkeztetni, egyéb kutatas specifi-
kus paraméterek
A kérdések és a valaszadas maédjanak meghatarozdspiadembe kell venni, hogy a fel-
hasznaldkat hatarozott cél vezérli honlapunkrartemm terhelhetjikket sok és nehezen
megvalaszolhatd kérdéssel. Kisszamu, révid, egiideadést kell megfogalmazni és java-
solt az internetefirlap megoldasok altal kinalt egystsitett valaszadasi lelésegek al-
kalmazasa is. Ezzel nem csak a kitoltést segigithozzajarulhatunk a minél magasabb va-
laszadasi hajlandésaghoz, de az eredmények kisekis gyorsabba valik.
» Elégedettség vizsgalatokA felhasznalbink elégedettségét, a bennik tudatpsobléma-
kat, esetleges igényeket a kbvetkezzerint vizsgaljuk
- Megérdezés modja:az online fellletekre vonatkozd elégedettségi \dledgkat
altalaban nem automatikusan megjéldmerddivekkel végezzik, hanem a webol-
dal adott pontjan megjelériizenetben és/vagy e-mailes formaban t4jékoztatjuk
felhasznaldkat arrél, hogy elmondhatjak véleményike ilyen megkérdezések-
ben jellemsen tobb kérdés szerepel, ezért jalean frusztralhatja latogatdinkat,
ha a cél-teljesités kutatdsok mintgjara a beléef@teteleként” jelenitjik meg. A
kérdések szama és a megjelenés sajatossagai metsaadasi hajlanddsag jel-
lemzen alacsony, amit altalaban a kig#ltkdzott kisorsolt értékes ajandékokkal
szoktak efsiteni.
- Megkérdezés ideje:az elégedettségi megkérdezések jeliganzeseményekhez
kapcsoldédnak. Ezek az események lehetnek webatddlisk, példaul egy atala-
kitas utan, vagy felhasznal6i s#iak, példaul egy megrendelés elkildését kivet
en. Fontos hogy az események utan rovidetitorténjen a felmérés, mert ekkor a
felhasznalék még (jobban) emlékeznek a felmeridblgmakra és egyéb benyo-
masokra, igy a leh&legpontosabb valaszokat kaphatjuk kérdéseinkre.
- Megkérdezés témaja
o Altalanos elégedettségi kérdéseket tesziink fel eggzfolyamatokra és a fo-
lyamat vagy funkci6 egészére

0 Mit szerettek, mit nem szerettek a weboldalon? Miaehasznalatat talaltak
nehézkesnek?

o Milyen (] funkciokat igényelnek, javasolnak?
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A megkérdezés jellegébés az érintett témakbol addéddan kiemelten foatéshed leg-
kevesebb kérdés és az interndidap megoldasok altal kinélt egysisité lehetiségek
alkalmazasa, mint példaul a gombok, chekbokszolyjlié mentik.

Adatok feldolgozasa, kiértekelése

» Cél-teljesités kutatas:A cél-teljesités kutatasi forma alapkérdésére (bfilgéllal érkezett
honlapunkra?) tipikusan 8-13Kategoriaba sorolhato, kénnyen feldolgozhaté tiplesz
szokott érkezni, amelyekbmegallapithatd, hogy melyek a latogaték legfoabds tome-
gesen jelentkézigényei. Néhany szaz valaszbol megbizhat6é adat@aink a honlap la-
togatéinak informacios igényéirés ezek kifejezésére hasznalt hivoszavairol.

Ha demografiai és egyéb adatokkal is kiegészitatbkvet alkalmazunk, akkor az egyes
célok népszdisegeét vizsgalhatjuk az egyes latogatoi szegmensghlbetve az eredmé-
nyek alapjat képezhetik a tipikus felhasznaldi iw&f(personak) kialakitdsanak is.

» Elégedettség vizsgalatokAz adott kérdésekre érk&xalaszok jol szamszsithetek, a
szabadszavas javaslatok és megjegyzések kiértékedédn is a visszatémotivumokat
keressik. A megkérdezeés kiértékelésének modjaegbne@nyei hasonldak az offline elé-
gedettségi kutatasoknal megszokottakkal.

Az online felhasznal6i kérdsiv korlatai

A technikai problémaklsisorban a kérdivek megjelenéséhez kapcsoldédnak. A felug-
ré ablakokat a mai bongéde mar automatikusan tiltjak, ennek torzité hatasattnma mar
jellemzsen Uj rétegen (layer) jelennek meg a Kévdk, amely megjelenitést a bongésnem
tudjak blokkolni. Ugyanakkor a kilépési szandékékelése a kilonbdzbongeésiak eltéis
mitkodési mechanizmusai miatt nemikidik tokéletesen. igy csak a felhasznalék kb. 80
szazalékanak jelenik meg megfélah a kilép kérdbiv, amit az értekelésnél szendtelkell
tartani.

A szakmai korlatokatlletéen Kunivasky leszégezihogy az egyes mindennapi hasz-
nalati targyak, koztik a weboldalak hasznalata medatos folyamat, ezért a felhasznaldk
nem, vagy tudatossagukbol adodoan jélemorzitasokkal adjak vissza szokasaikat. Sokat fel
sem ismernek. A megkérdezésen alapulo kutatasok epérést mutathatnak az egyeéb, jel-
lemzsen megfigyelésen alapul6 kutatasi formak eredméslyei

Emellett az online felhasznaldi kéig hatékonysaga nagyban fligg a valaszadasi haj-
landosagtol, mely a kérdések szamanak novelésgpehencidlisan cstkken, igy nehéz atfo-
go informaciokat beszerezni a felhasznalokrol.

v'Hotérképes? vizsgalatok
A vizsgalatok lényege, hogy régzitjik az adott wdhton a latogatok altal végzett

kattintdsokat vagy gorgetéseket és az eredményggaBkusan, Btérkép-jellegien abrazol-
juk. A kilbénb6d szinek kilonbdz intenzitdsi szintet jeldlnek. Adkérképes vizsgalatokbol

6 KUNIAVSKY, M.: Observing the User Experience: A Practitionggside to User Research (Morgan Kauff-
mann, San Francisco, 2003).

" Bar valdjaban a bemutatott eljarasok a szamitég&pének vizsgalatara épiilnek és csak az eredmémsgk

......
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lathatd, hogy egy adott oldal mely része keltettddginkabb a felhasznaldk érdé#tését és
melyek nem.

A moddszer a kdvetkékre hasznalhato:

Hasznalhatésagi, tartalmi problémak azonositasaramennyire hatékony a kivalasztott
oldalak felépitése, tartalmai és funkcioi, megeetit felhasznaldk az oldalt, megtalaljak-e
a keresett tartalmakat

Promaciok, ajanlok optimalizalasara milyen formaban és helyeken teljesitenek legjob-
ban a termék és egyéb promaciok

Nagyobb valtoztatasok alkészitéséremiket vegyink figyelembe a modositasok tervezeé-
sekor, hogyan érintik a valtozasok az oldal hasmeiakagat egy részen belil hova kattin-
tottak

A hétérkép elemzés készitésének piackutatas elmélatingderei:

is kulonallé adatgjtési mod-
szertannal rendelkeznek, és e
egyedi kod bdfzésére épllnek
A gytijtott adatok és azok feldol
gozasdnak menete szerint
alabbi tipusu vizsgalatokat ki
l6nboztetjik meg:

» Kattintas alapu hétérképek:

Kvantitativ, primer kutatasi forma, megfigyelés

Mintavétele teljes (a mért oldalon minden felhaszrdéatait rogziti)

A megfigyeltek nem tudjak, hogy rogzitik a tevékedgiiket, ezért a tudatossagbol fakado
torzitasoktol mentes

Adatgyijtése ad hoc vagy tracking jeliefghet

Sztenderdizalt folyamatok keretében, emberi kozkgidés nélkul zajlik

Eredménye leir6 jelldg

A hétérképes vizsgalatoKiEeEs

A kédrészlet segitségével rog
zitjiuk a felhasznalok alta
adott oldalon végezett Kattin
tasok pontos koordinatait, ak _
kor is, ha azok nem kattintha
to fellleteken torténtek. il
vizsgalt oldalak altalaban na
vigacios szempontbdl kiemel
ten fontos elosztd (index)
vagy kampéanyokhoz kapcsg
|6d6 érkezési (landing) olda
lak.
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» GOrgetés alapu Btérképek: Ez az eljaras alapuan a béngésik jobb oldalan talalhaté
gorditsav  hasznalata
(lletve az egérgortk
hasznélatara vonatkoz: ~ClickTale Blog

a

Attention: 21.1 sec  Total Time: 10 min 55 sec

adatok) Valam|nt a = I Visitors: 31 (100.0%) Pageviews: 34 (100.0%)
felhasznalo  képeriy s
felbontasa alapjan az
mérik, hogy az egyes

Wel .
Archives

unfamiliar

felhasznalok — adott ol- them to do. As a
. 7z 7z all the important content would be * ore waorse
da"etOIteS kereteben 7 squeeze llhe entire page into the Initial screen area. This practice of
men ny| Idelg Iétté.k az “squeezing” continues even today. P
oldal kilénbod részeit. e
Ezt a Vizsgélati form ét and "spacious”, "clean” content implies longer web pages. Po—
é|ta|é_ban hosszabb |ist‘ In this post, we will demonstrate with chart? and rleal data several —
L tartal m| Old al akon al behavioral patterns related to scrolling, Let's start! e
es . -
Z The Data Links -

kalmazzuk, annak érde =

A i As always, this research is based on data that we collect with our service 21 Up for Be
keben’ hogy meglsmer_‘.. (ClickTale). We used a subset of about 120,000 pate-views dated ChckTale Websis =

juk, mennyire hajlanddk
a felhasznélok hosszabb listakat végigfutni, iketwennyire kéti Iéket az oldal tartalma.

» Egyéb hitérképes eszkdzokléteznek meg egyéb specidlis eljardsok, amelyekies-
nézhetjuk példaul, hogy a felhasznalok hogyan regiletat a bongészablakat, illetve az
atlagos egérmozgast is vizsgalhatjuk. Ezek azasighr olyan margindlis tertleteket vizs-
galnak, amelyek specidlis esetekben hasznosaknkhagyan, de a legtébb terdezagy
honlap-tulajdonos szamara érdektelenek, ezértrikekibemutatasra.

Adatok feldolgozasa, kiértekelése

» Kattintas alapu hétérképek: Mivel a begyijtott kattintasi adatokat a rendszer oldalaként
dsszesiti és grafikusan abrazolja, megismerhetjodyy milyen fellletek keltették fel a fel-
hasznaldk figyelmét, hol szerettek volna tovabkatenakat kapni (akar a nem kattinthato
fellleteken is). Emellett azt is megmutatja, hoggres oldalra mutatdé navigaciés eszko-
z06k kozul melyiket preferaljak a felhasznalok

= GOrgetés alapu I6térképek: A gorgetés alapudtérképeken az oldal vizszintes savokra
van osztva, attol fuden, hogy a felhasznalok altal az oldalon toltotzés idbél mennyi
ideig volt lathatd az adott sav a felhasznélok keéyigén. Emellett informécidt kapunk ar-
rol is, hogy ezt az intenzitast hany felhasznalénnyi oldallet6ltéstl produkalta.

A hétérképes elemzés korlatai

Egyszetien értelmezhét vizualis megjelenitése miatt athrkép-elemzés kedvelt
eszkdz a megrenddd kdrében. Egyszérattekinthetsége ellenére azonban étdrképek ki-
ertékelése is szakértelmet igényel.

» Kattintas alapu hétérképek korlatai: A legfontosabb, a modszerikbdesébl adodo
anomalia, hogy a grafikus megjelenités a koncesfigta épul. Minél kisebb egy kattint-
hato felllet, annél jobban koncentralédnak a r@zskt kattintasok, igy jelefgen vilago-
sabb lehet, mint egy azonos szamu kattintast kapgtgobb elem.

Hasonld okbdl a jelefis aranytalansagok esetén nehéz a kisebb tékyearése. Példaul,
ha egy aruhaz weboldalan az ,,Akcié” menipont kapkattintdsok 80 szazalékéat, akkor a
tobbi elemre érkezett kattintds nem jelenik megagdéérzékelhéen.



Reklamgazdasag 312-313. 12. oldal 2009. november-december

A dekoncentraltsag is nehezitheti a kiértekeléatttl sokaig gijtjik a kattintasokat, be-
kovetkezhet az un. szétkattintas, amikor a sok kattintds miatt ,elinnek” az egyértel-
mii gocpontok, és a weboldabtérképe egységes masszava alakul. Ezért fontodaz a
gyiijtés folyamatos nyomon kovetése és meglebebdmények esetén annak megszakitasa.
Emellett, az is tény, hogy egy link népsmsrgelbl meg nem koévetkezik, hogy a felhasz-
nalé megtalalta, amit keresett.

= GOorgetés alapu Iétérképek korlatai: A gorgetés alapudtérképek esetén azddalapu
vizsgalatokra jellem& problémak jelennek meg. Nem tudjuk, hogy a felhak¥k miért
toltottek olyan sok it az adott oldalszekcion. Lehet, hogy érdekes smdimukra a tarta-
lom, de az is lehetséges, hogy abszolut nem értatszekcid szovegezéseét, lizenetét, eset-
leg egy masik bongészablakban keresést futtattak egy szamukra ismeréifejezésre,
cimre, vagy egyeb adatra és ezutan ott folytattddormgészést. Ezekre a kérdésekre a
hétérképes vizsgalatok nem tudjdk megadni a valaszt.

v LATOGATOI VISELKEDES ROGZITESE

Felhasznalbink viselkedését pontosan megfigyelketjiikdzben természetes korilmé-
nyek kozott hasznaljak weboldalunkat. A latogatéSbkvideofelvételt” készithetiink. Ezen
nyomon kdvethét a latogaté minden tevékenysége, kurzormozgastntéast. Az adatdy-
tés anonim, és a latogatok szamara teljesen esierevéarad. A felvételek elemzésével a
személyesen végzett hasznalhatosagi teszthez bammolményeket érhetiink el, ugyanakkor
koltséghatékonyabb modon és nagyobb mintat alkalmaz

A modszer a kovetkékre hasznalhato:

» Felhaszndloink viselkedésének megismerésewebanalitikai szoftverek aggregalt adatai
elfedik az egyes latogatok viselkedését, mig aofelectelek nagyobb betekintést nyujta-
nak a felhasznaldk altal megélt bongészési élménggagébe

» Hasznalhatosagi, navigacios, tartalmi problémak azwsitasara mennyire hatékony az
oldalak felépitése, tartalmai és funkcidi, megeeti felhasznaldk az oldalt, milyen kény-
nyen talaljak meg a keresett tartalmakat

»= Nagyobb valtoztatasok alkészitésére milyen szempontokat tartsunk szemitehz Gjra-
tervezeés folyaman, milyen felhasznaléi viselkedésireezziink

A latogatoi viselkedés rogzités piackutatas elmpbriaméterei:

= Kvalitativ, primer kutatasi forma, megfigyelés (talakvantitativ mddszerekre jelleihz
maodon is felhasznalhatok, lasd alabb)

» Mintavétele: akar minden felhasznald aktivitasagaithetjik, de a kiértékelés emberi kor-

latai miatt altalaban meghatarozott paraméterghjateszirt felhasznaloi kor kerdl vizsga-

latra

A tudatossagbdl fakadé torzitasoktol mentes, mavelegfigyeltek nem tudjak, hogy rog-

zitik a tevékenységuket

Adatgyijtése ad hoc jelldg sztenderdizalt folyamatok keretében, emberi kidk&dés

nélkudl zajlik

= Eredménye feltaro jellég

Az adatgyijtés egy megfelél célszoftver segitségével zajlik: a webanalitilkaidsze-
rek altal biztositott alapvét(mar targyalt) adattartalom mellett rogzitésrelkezk a felhasz-
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nalé egerének koordinatai az egyes oldalakon mind&pillanatban, és az altala begépelt
karakterek.

Adatok feldolgozésa, kiértékelése

Az egyes felhasznalokrol rendelkezésre all6 adatpkiaszajatszhatjuk”. Ennek 1é-
nyege, hogy a szoftver behivja a jelenlegi honlaalait és ezeket vaszonként hasznalva vi-
deo jelled mozgdképet produkal a felhasznalé egerének morgakattintasairél, gorditése-
irgl, a begépelt szévegekr Erdekesség még, hogy a lejatszasi feliilet pant@kkora mé-
retben adja vissza az eseményeket, amekkora mératfehasznalo latta (képekimgéretél
és felbontastol fudien), igy azonos aranyokat latunk és pontosan \kappak a felhasznald
altal atélt bongészeési éimeényt.

A vizsgalat tovabbfejlesztése soran jelent megyaitétt adatok dsszesitett vizsgalata-
nak lehebsége is. Lényege, hogy az 6ssZg@yt adatokat nem csak felhasznalonként, hanem
oldalelemenként is vizsgalhatjuk. A rendszer ké@eshogy azonositsa az oldalon talalhaté
linkeket, gombokat, beviteli méket és megmutatja, hogy pl. etislap kitoltése soran a fel-
hasznaldk melyik méitg jutottak el, hol adték fel a kitoltést, illet@lagosan mennyi ideig
voltak kapcsolatban az egyes elemekkel. Ezen addégfan megvaldsithato a latogatoi sta-
tisztikdkhoz hasonl6 konverzibmérés. Itt azonbataloin bellli folyamatokat (példatitlap
kitoltést) vizsgalhatunk. Megtudhatjuk, hogy melgreeknél hagytak el a folyamatot a fel-
hasznaldk, illetve melyik okozhatott szamukra péotdt, és igényelt tobbdtlaz athidalasa.

=] : BE
Conversion Report T'l me Report switch to Advanced Mode
T A I R v o s e 57 seclornds is the average tw‘rrlw it took a visw‘tlar lto complete this farm,
312 wisttors successfully complete this form Your visitors spent the most time (6.87 sec) in field number 7.
A long interaction time may mean that the request at this field is too complex.
419 5 Timeline of Average Visitor Interaction with Each Field
ors landed on this page
n 3.07 sec i
(13 out of 419
visitors left without even n 2.13 sec
touching the form
I ‘ u 4.56 sec
n 4.23 sec
(89 out of 419]
wisitors didn't try to submit n 3.71 sec
317 this farm
wisitors tried to submit | ‘ ! ‘ n 5.65 sec
this form L=l
wisitors fail to successfully
submit this form n SR
312
wisitors successfully [ ‘ ‘ {_| [ PRI =
submitted this form e ) D) FAT) 037 036 I 057
minutes
This report displays the average time that visitors interacted with each field inside this
. form from the moment the page loaded.
Conversion Rate
(312 out of 419 wisitars) This report was generated from 419 visitors that visited this page.

A baloldali abra az oldalon bellli konverzié-mérésjobboldali az egyes elemek he-
lyét mutatja a kitéltési folyamatban, a kdztikdéziineteket és az interakcio idejét.

A latogatdi viselkedés régzitésének korlatai

Alapvet miikddési mechanizmusabdl adéddan ez a modszer degdetim volt képes oldal-
letoltés nem eredmény@zalkalmazasok kovetéseére: a visszajatszaskor ankadacsak a
fellletre vetitette, a kapcsolddoé interakciokat Kalttintas, oldalvaltas) nem hajtotta végre, s
igy a felhasznal6 interakcioi ,rossz vaszonra vetifelentek meg és kdvethetetlenné valtak.
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Specialis kiegészitkodok befizésével ma mar a visszajatszott interakciok is elgjtasra
kertlnek a fellleten. Sajnos azonban ezek konfigsaais rendkivil munkaigényes, igy var-
hatoan nem fogjak tdmegesen alkalmazni. Jé&eattorést az jelenthetne, ha valddi video
felvétel készlilne a felhasznaldi interakcidkrélolah honlap nem a megjelenités hattere, ha-
nem annak része. igy minden akcié pontosan kovetéetalna, attol fliggetleniil, hogy oldal-
letoltést, vagy egy oldalon belilli alkalmazas feléhek moédosulasat eredményezte.

Béar a felhaszndloi viselkedés rogzitése sok tefilgobntosabb, hasznalhatobb ered-
meényeket biztosit a felhasznaloi tesztekhez képedgsem vetekedhet a megfigyeltek és a
megfigyebk kdzott fennallé kapcsolatbdl adodo kérdezésitld@mgel. Itt nem kérdezhetjik
meg a felhasznaldt miért hezitalt a valasszal, mhattintott egy adott a linkre, és miért Iépett
vissza az éiz6 oldalra, mit nem talalt meg, vagy értett félre allapon. E problémanak a
kikiszobolésére jottek létre a hibrid megoldasbial @a megfigyelés 8ben zajlik, és a mode-
rator kapcsolatban van a megfigyelttel. Ezek azonhar a hasznalhat6sagi tesztek csoport-
jaba tartoznak.

vHASZNALHATOSAGI TESZTELES

Hasznalhatosagi tesztelés alatt olyan, weboldakdzrélatara iranyuld vizsgalatokat
értiink, amelyek soran a vizsgalt személy és a alasgf irdnyitd moderator kapcsolatba ke-
ralnek. A vizsgalt személy tudataban van annakyhegékenysegéet megfigyelik, és sziikség
esetén elmagyarazza elvarasait, reakcioit.

A modszer a kdvetkékre hasznélhato:

» A legfontosabb hasznalhatdsagi problémak gyors jatdsara: melyek azok a kritikus, de
konnyen javithat6 terlletek, amelyek a legfontodelitasznaldi problémakhoz vezetnek

= Nagyobb valtoztatasokat, Ujratervezést megékéen. milyen specifikus és altalanos
hasznalhatdsagi problémakra kell megoldassal dnidgaiz Gjratervezett website-nak

» Elkésziilt tervek ellerrzésére a felhasznaldk szadmara érthethasznalhato-e a tervezett
website, elindulhat-e a gyartas és fejlesztés

A felhasznaloi tesztek piackutatas-elméleti paraneét

= Kvalitativ, primer kutatasi forma, kisérlet és e

» Mintanagysaganak és dsszetételenek meghatarozasakélyinterjuknal megszokott min-
tavételi eljarasok alkalmazandok

= A kisérlet alanyai tisztaban vannak azzal, hogyitiiga tevékenységtiket, ezért megje-
lenhetnek a tudatossagbdl fakado torzitasok

= Adatgyijtése ad hoc jelldg

» Félig sztenderdizalt folyamatok jellemzik

» Eredmeénye feltaro jellég

A hasznalhatdsagi teszt nem fokuszcsoportos viaggabbb neves kutatdintézet hon-
lapok hasznalatéra, megitélésére iranyuld kutgddiolidja tartalmazza a fokuszcsoportos
interjukat, ami az adott eljaras megrerittekorében tapasztalhatdé népsaggének tudhato
be, de szakmailag nem indokolhat6. A weboldalalckap ugyania felhasznéloi éimény a
valés hasznélat soran alakul kigs altalaban csakdsen negativ tapasztalat soran tudatosul
a felhasznaloban. igy a hasznalhatdsagi tesztea ealds hasznalatot és valos élményt kell
eléidéznunk. Folosleges a felhasznalotdl megkérdehoigy tetszik-e neki példaul a
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www.alfoldkapuja.hthonlap nyitélapja — ehelyett minél valésabb szidlan minél konkré-
tabb feladatok megoldaséara kétl kérni, példaul hogy keressen magéanak aktiv progta
hétvégére, amivel a honlap egyik legfontosabb akigbjat tesztelhetjuk.

Szintén a fékuszcsoportok ellen szdl az a tényyhodionlapokat szinte kizardlag
egyedul hasznaljak a latogatdk, nem befolyasikgt masok véleménye.

Ezen indokok alapjan ugy gondolom a hasznélhatdségiek szakmailag megalapo-
zott médon csak egy-egy részgavwwegzett, a honlapok hasznalatanak konkrét fed&dat
keresztil tortéth megismerésére iranyul6 tesztekkel lehetséges.

Az egyeb kisérletek kivitelezéséhez hasonléansart@hatdsagi tesztek is a tesztelési
terv kidolgozasabhal és végrehajtasabol alinak.
= Tesztelési terv:A tesztelési terv egyes elemeit a United StatepaBment of Health &
Human Services altal kialakitott kategéria rendsmeentén mutatom be.

Milyen weboldalakat szeretnénk tesztelni™eg kell hatarozni pontosan mely webolda-

lakat kivanjuk vizsgalni. Kéltséghatekonysagi okékh gyakorlatban egy tesztalany tobb

honlapot is tesztel, igy a kivitelezés koltségegoszlanak.

Milyen hipotéziseket szeretnénk bizonyitani?Definialnunk kell milyen konkrét teve-

kenységeket, elképzeléseket szeretnénk tesztedmialak, funkciok megtalalhatésaga

vagy egyes folyamatok, alkalmazasok hasznalhatés&gazsgalata a célunk. A tesztek

soran ezekre kell koncentralnunk, de természetasé&imerid egyéb hasznalhatdsagi

problémakat is feljegyezzik.

Mikor és hol kerll végrehajtasra a teszt?Fontos edre eldontenlink, naponta hanit f

kérdezink meg, meddig tartson egy személy tedzglyiség szempontjabol gyakorlatilag

barmilyen szeparalt szoba megfélenhol a teszt dokumentalasdhoz sziikséges audio

és/vagy video rogzités is megoldhato.

Hany tesztalanyt vizsgaljunk? A tesztalanyok szamanak meghatarozasara Tulligtharo

alapvet moédszertjavasol:

1. Gyors eredmények elérésére és nagyobb problémdalositasa érdekében 4-6 ember
vizsgalata

2. Ha atfogo kovetkeztetéseket szeretnénk levonniprakkreprezentativitds érdekében
felhasznaldi csoportonként 12-1ét janlott vizsgalni

3. Ha statisztikalig is értekelheeredményeket szeretnénk felmutatni, 35 vagy et
alanyt érdemes vizsgalni felhasznal6i csoportonként

A gyakorlatban — a koltség- essitenyedk miatt — altaldban vegyes megoldast alkalma-

zunk. Csak 10-146fkerll vizsgalatra, de a kivalasztas soran toraiszaikulonboé fel-

hasznalbi csoportok képviseletének biztositasara.

Milyen konkrét feladatokat kell teljesiteni a részvevoknek? Hipotéziseink alapjan meg

kell hataroznunk milyen konkrét feladatokat ketieaztalanyoknak végrehajtani és azokat

milyen szovegezeéssel ismertetjuk velik. Fontosnalesges fogalmazas, hogy ne befolya-

soljuk 6ket. A feladatok meghatarozasanal torekedni kdkggyakrabban végzet tevé-

kenységek gordulekenységének vizsgalatara. A fedadezamat a vizsgalt honlapok sza-

méahoz és a rendelkezésre allohdz kell igazitani.

8 hitp://www.usability.gov[olvasva: 2009. februar 20.].

°® TuLuis, T.,ALBERT, W.: Measuring the User Experience: Collecting, Analgziand Presenting Usability
Metrics (Interactive Technologiefylorgan Kaufmann publication, Burlington, 2008).
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Milyen kérdéseket tesziink fel a tesztalanyoknak® hasznalhatosagi tesztek soran fel-

merib kérdéseket 3 csoportba sorolhatjuk:

1. A feladatok végrehajtasaédt feltett kérdéseka felhasznalé demografiai adataira, in-
ternetes felkészlltségére vonatkozo adatok bekébesa feladatok végrehajtasatel
tehetjik fel az etsbenyomashoz kapcsolddé kérdéseket is, melyeldbtal a nyitool-
dal hatékonységat hivatottak vizsgalni. Alagvetvarads egy nyitéoldallal kapcsolat-
ban, hogy néhany masodperc alatt kommunikalja #twgzamara, hogy mi ez a hon-
lap, mire valé ez az oldal, milyen tartalmakat \zrtha tovabbnavigal.

2. A feladatok végrehajtasa kdzben feltett kérdéeseleket elég intuitiv médon a felme-
rult problémak alapjan, a vizsgalatot vézezemély fogalmazza meg. De altalanos,
bevezed kérdéseket érdemes meghataroznunk szamara, ihatk@rabbi vizsgalatok
soran mar felmertilt egy-két lehetséges problémiagradrdemes ezek felderitésére ira-
nyulé kérdésekkel késztilni.

3. A teszt végén feltett kérdések:weboldal vizsgalata utan lelés€giink van a tesztala-
nyok benyomasait vizsgalni. Megkérdezhetjik, mihgh talaltak a weboldalt, mit
szerettek rajta leginkabb, és mit nem. Ezeket ddsa@ket a teszt levezetésére és érde-
kességképpen érdemes feltenni. Informacio tartaineksen vizsgalni kell, mert a
tesztalanyok jellentien pozitivan nyilatkoznak a rossz hasznalhatosédglairol is,
illetve kiemeléseikben csak a bennuk is tudatosedisulyosabb problémak jelennek
meg, amiket a feladatok végrehajtasanal mar fattdink.

Milyen adatok kerllnek régzitésre? A feladatok meghatarozasa mellett a legfontosabb
elem a teljesitési mé&zamok, indikatorok és az egyéb rogzitett adatokriek meghata-
rozédsa. Eiszor is el kell dontenlink, mit tekintiink egy felasdikeres teljesitésének. Lehet,
hogy egy tesztalany végrehajtotta a feladatot,étledrtett valamit, €s igy nem a kijelolt
paraméterek szerint tette azt: példaul, ha egy atagbzott tulajdonsaggal rendelkeno-
biltelefon megrendelése a feladat, de a felhaszrodgzul értelmezte a készulékvalaszto
szikitési paramétereit és ezért nem megbekéisziléket rendelt meg.

Emellett fontos dokumentalnunk az egyes feladatokkapcsolod il mennyiségét, a
konkrét hibakat a folyamat sorén, illetve hogy railyitvonalat alkalmazott a tesztalany.
Egy-egy feladattdl fugien tobb tényaz akar egyittes értékelése is mutathatja annak sike-
rességét. Eppen ezért kiemelten fontos a megfelekumentalas. Pontosan rogziteniink
kell mit keresett a tesztalany, mi lett volna aelggszetibb, vagy preferalt utvonal, mire
kattintott €s miért.

» Kisegqité vizsgalati eszkdzok
A latogatoi viselkedés rogzitésea kordbban mar kifejtett modszertisteretettel alkal-
mazzak a hasznalhatdsagi tesztelések soran. Kaétaikis: egyrészt a vizsgalat dokumen-
taciojanak, a probléméak bemutatdsanak latvanybsitgkony modszere, masrészt, ha a la-
togatdi viselkedés rogzitése onalléan is fut, akkdnasznalhatésagi tesztek eredménye
dsszevethétaz onalléan rogzitett viselkedésekkel. Ennek kidketen s#irhetk a vizs-
galt személyek tudatossagabol, vagy a moderataiyidesolo hatasaibol erédesetleges
anomaliak, téves megallapitasok.

Szemkameras vizsgalataz eljaras lényege, hogy kg

kamera és két infrakamera segitségével vizsgalju
tesztalany szemmozgasat a feladatok végrehaj
alatt, és ez alapjan meghatarozzuk, hogy adépilid
lanatban melyik részét nézték a weboldalnak, don
helyzetekben hol kerestek segitséget az oldalraata
kozott.
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Adatok feldolgozasa, kiértekelése

Hasonldan a felhasznaloi viselkedés rogziteséties, két szempontbdl vizsgalhatjuk
a teszt soran rogzitett adatokat:
- Osszesithetjuk a teljesitési indikatorok adawifgy képet kaphatunk az egyes feladatok
teljesitésének sikeressé@jénz Osszes tesztalany vonatkozasdban, példawdszatanyok
hany szazaléka teljesitette az egyes feladatokat.
- Attekinthetjiik az egyes felhasznalok tevékenyskgpcsan rendelkezésre allo jegyzeteket,
felvételeket, dokumentaciét. Olyan mintadkat keré&sam egyes feladatok kapcsan, melyek
tobb teszt alanynal is visszatérnek, hiszen arfeftasznalhatdésagi problémakat prébaljuk
meg altalanositani.
A szemkamerds vizsgalatoleredményeit is tdbb szinten és tobbféle megjaishén
vizsgalhatjuk, de mindenképpen szukséges kiegéssitet, a teszt egyéb vonatkozé adatai-
val, hogy az eredményeket helyesen tudjuk értelmezn
» Egyes tesztalanyok szemmozgasanak visszajatszasdewi formatumban: az eredme-
nyek megjelenitésének leglatvanyosabb maddija, anaikethasznald képertperol készult
videofelvételen jelenitik meg a tesztalany szemréaeag A modszer disorban benyoma-
sok szerzésére és alagvéidvetkeztetések levonaséara alkalmas, mivel azokdatalds
sebességen vizsgaljuk, a szemmozgas meéggprsasaga miatt nehezen tudunk részlete-
ket megfigyelni és nem kapunk teljes képet az eglekaira vonatkozéan.

» Egyes tesztalanyok szemmozgasanak részl ‘&“ e
tes vizsgélatain. tekintet térképek (gaze plo e g -
formajadban is torténik. Az eredmények eértemme ==
mezésehez azonban tisztaznunk kell az alaﬂ-——?'_!:r._.m._q__:...ﬁ.._.:._
fogalmakat a megjelenitéssel kapcsolatban ﬁn—- Ly, Ry

o Fixaciés pont az oldal azon resze@ e AT 2

£ | et § i B

amelyet a felhasznalo megnéz, aholsmsm 1 ﬁ;g-“——ﬂ_ﬁ_ o
szeme megall. A megjelenitésben e L |
ket korokkel jelolik. A korokben talal u*~'~"" 3w T S
haté szdm a pont sorszama, igy tudj ‘iﬁ i‘:_l___w 3 S
milyen sorrendben haladt a felhaszn - [
AN R calffr=—— -:d-un | femey
o Fixaciés idétartam: iddintervallum, e ..,;w,. s B
amely alatt a felhasznalé szeme e - 'rm.-,_-.
adott fixaciés pontot vizsgalt. Eg o N
fixacios pont mérete a fixacio dthr- = 1 M:'"'"'"“ e
tamaval aranyosan alakul. Minél n e & -,..,. pEm——
gyobb egy kor, anndl tobb ideig néz wow 1 bk " ecmmay
azt a pontot a tesztalany o e s
o Ut: Azok az Gtvonalak, amelyen a fe e sy
hasznalé szeme haladt két fixaci S T « toimn
pont kdzott. Ezeket az Utvonalakat v =~ * = ¥ o
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» A tesztalanyok szemmozgasanak Osszesitett vizsgalathstérképes megjelenités révén
lehetséges. Adterképek egyes pontjainak intenzitasa aszerinuglalbgy hany tesztalany
mennyi ideig forditott figyelmet az adott pontraz Alabbi Btérképeken egy nyitd, egy
tartalmi oldal, és egy Google talélati oldal szemkegas vizsgalatainak eredményeit lathat-
juk. Az elss kép piros nyillal jelzett részén j6l megfigyelbiet ,bannervaksag” néven is-

merté valt jelenség. Ennek lényege, hogy a wehalkdi@llletein megjelehhirdetésekhez

a felhasznalok olyannyira hozzaszoktak, alkalmaigéqdhogy ha egy felilet szamukra
hirdetésnekiinik, akkor automatikusan figyelmen kivil hagyjak & Hcimekben, cim-
kékben szerepéldivatos kifejezések soran is megfigyethdtzeket a felhasznaldk széve-
ges hirdetéseknek nézik. A tartalmi oldalon jol figagelhe®, hogy a nagy termékfotdk
mennyire vonzzak a tekintett. EgQy webaruhéz esetémlapvet dontésbefolyasold eszkdz
lehet, sajnos kevesen forditanak erre figyelmetyddgkkor az is megfigyelhithogyan
tekintik at a felhasznaldk a szovegezést, és mihaékonyak a felsorolasok és egyéb ta-
golt leirasok. A talalati oldalon megjelenik a jéinert F-alakzat. Ugyanakkor a kulcssza-
vak fontosségara is j0 példat lathatunk. Az F-adédzmegbontva, minden tesztalanynak
megakadt a szeme a nyolcadik talalat leirasabar@iszivegezésen.

A felhasznal6i tesztek korlatai

A felhasznaldi tesztek alapesetben nem technol@éiayes kutatasi formak, azonban
a kiegészit vizsgalatok kdzott megjelérszemkameras vizsgélat mar annal inkdbb. Az egy-
szefibb képerny ala helyezett vagy akar fejen hordott megfigyetssikzok belizemelése,
kalibralasa, kezelése szakember kozZieddést igényli. A professziondlis eszkdzokkel jel-
lemzéen kevés hiba adodik, de ezek bérleti vagy besgiekdéisége igen jeleés.

A felhaszndloi tesztek interju jellegiibadoddan, az eljaras korlatjanak tekinéhet
hogy nincs lehéségunk sok ember megkérdezésére. A toborzas, aénueglés és a kiérte-
kelés miatt a nagyszamu felhasznal6 vizsgalatakfealdidé-és koltségigényes lenne. llyen
korulmeények kozott a reprezentativitas biztositésaoly kihivas.

A mésik fontos negativ tényéza tesztalanyok tudatossagabodl fakad. Egyrésatsetié
reagalhatnak bizonyos szituaciokban a megieteljesitési kényszer miatt. Masrészt befolya-
solhatjak viselkedésiket a moderator gesztusai,ikajey vagy mondatati. Ezen torzitasok
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elkertilése érdekében javasolt az eredmények 0d6zevaz egyéb kutatasi eljarasok altal
biztositott eredményekkel.

v'Megoldasvariaciok tesztelése

Az eddig bemutatott moédszerekkel egy adott oldakezet vagy egyeéb felllet, alkal-
mazas kialakitdsanak hatékonysagat tudtuk vizsgaheik a modszerek ravilagitottak arra, ha
egy felilet nem, vagy nehezen értelmeéghesetleg félrevezét Arra azonban nem adtak
konkrét valaszt, hogyan kellene atalakitani azlollanak érdekében, hogy az jobb, hasznal-
hatobb legyen. Vannak azonban olyan vizsgéalatitéségek, amelyek automatizalt modon,
valodi felhasznaldkon végzett tesztek kivitelezédeénalnak lehéiséget.

A modszer a kovetkézesetekben hasznalhato:

» Elkészllt atalakitasok ebzetese tesztelése, finom hangolasa, bevezetéskelhasznaldk
szaméara érthéte, hasznélhato-e a tervezett kialakitas, mit éedemég Gjra atgondolni

» Folyamatos kisebb valtozasok hatasainak megfigyek&smilyen megoldasok segitik a
konverziét, mik vannak hatdssal a felhasznalok éaite és mik azok, amik irrelevansak
ebl®l a szempontbal.

A felhasznaloi tesztek piackutatas elméleti parane¢t

» Kvantitativ, primer kutatdsi forma, kisérlet

» Mintavétel: a vizsgalt i6szak alatt minden latogat6 adatait rogziti

» A medfigyeltek nem tudjak, hogy rogzitik a tevékedgiket, ezért a tudatossagukbol fa-
kado torzitasoktol mentes

= Adatgyijtése tracking jellef sztenderdizalt folyamatok keretében zajlik

» Eredmeénye feltaro jellég

A tesztelési eljaras a korabban bemutatott kutatésiszerekre épul. Informacids archi-
tektdra-terveék és szovegirok dolgozzak ki az alternativakat lhagznaldkrél begdijtott
informaciok, az elkészilt personak és a felderftafiznalati szokasok alapjan. Bar a rendszer
képes szinte végtelen szamu variacio teszteléadnaiékony, gyors eredményeket biztositd
alkalmazasahoz javasolt minimalizalni a variacipeat. Az eszkdz beallitdsa és a variaciok
kitalalasa, legyartasa tul sok koltséget emészalfdloz, hogy koncepcio nélkiil talalgassuk
mely elemek, mely variaciéja van a legnagyobb Isaiéaz oldal sikerességére.

A teszt atfutési idejét a vizsgalt oldal forgalmsgelentsen befolyasolja. Egy csak napi

,,,,,,

napot is igénybe vehet.

A tapasztalatok szerint ésorban a kévetkézoldalelemek finomitasa lehet hatdSos
= Az oldal cime
= Kozponti képi elem
= A termékebnydk listaja
= Az interakcidra felhivd szbvegezés és megjelergsmljok stb.)
» Az oldalon hasznalt egyéb 6sztékz
» Az oldal szerkezete

10 EISENBERG B., TIVAVADAR, J.Q., DAVIS, L. T.:Always Be Testing: The Complete Guide to Googlesiieb
Optimizer(Wiley Publishing, Indianapolis, 2008).
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Az A/B teszteksoran, ahogy nevébis latszik, két verziét hasonlitunk 6ssze egymas-
sal. Megfeleb célszoftverben beallithatjuk, hogy honlapunk melgidalat szeretnénk tesz-
telni. Természetesen megadva alternativ oldahiajécis. Kivalaszthatjuk, hogy milyen
paraméterekkel rendelk&Zelhasznaloknak jelenjen meg az alternativ ol8akgmentalhat-
juk a felhasznaldinkat az altalanos adatok alapjagy egyszdien meghatarozhatjuk, hogy
milyen gyakran jelenjen meg az alternativ szerkgdetminden 5-ik felhasznalé szamara. Ezt
az eljarast jellemien oldalszerkezetek tesztelésére alkalmazzak. Ngeselemeket, hanem
az oldal alapveét strukturalis modositasainak hatékonysagat vizsgajsegitsegevel.

A tobbvariaciés (multivariate) tesztelésannyival tdbb az A/B tesztnél, hogy egy
idében tdbb alternativa és ezek egyutthatasai is &ilaatpk. Az egyes oldalak elemei egymas
mellett tesztelhék. A felhasznaldknak mindig egy picit mas, egy-efjgmeben eltéroldal
jelenik meg.

Adatok feldolgozasa, kiértekelése

Az A/B tesztek eredményeiben a latogatoi statigkitlan megszokott informaciokat
vizsgélhatunk az egyes oldalvariaciok esetén. Ezekredmények lehetnek kilépések, visz-
szapattanasok vagy akar konverziok.

A multivariate tesztelés mar sokkal komplexebb tagiaforma és beallitasa mellett az
adatok kiértékelése is jeléistebképzettséget és szakértelmet igényel. Tobb medolatéAsk
tébb kombinacidjat vizsgaljuk. Az oldalelemek olymiealis kombinaciojat alakithatjuk ki
segitségével, amely a legnagyobb konverziét eregezéa weboldalon.

A megoldasvariaciok tesztelésének korlatai

Technikai szempontbdl a szikséges kédoKidefe szab hatarokat a tesztelésnek.
Tobbféle kédot kell, tobb helyre Wi, nagy pontossaggal. igy mar néhany variacidlibea
tasa is jelerdisen idigényes. Ha pedig rosszuiizziik be a kddokat, akkor akar teljesen éltér
eredményeket is kaphatunk, ezért javasolt ézssf elledrzése tobb alkalommal.

A bemutatott vizsgalati modszerekkel mar elkészéttaciokat tesztelhetink. Az elja-
ras csak akkor tikddik hatékonyan, ha tervészakember késziti a terveket és értelmezi az
eredményeket. Nem megfdleVariaciok hasznalataval nem lehet érdemi eredniéntyel-
mutatni.
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