Herendy Csilla

XIV. Az ergonémia
¢s az UX (User eXperience) elmélete és gyakorlata

A fejezet célkitiizése

A fejezetben az ergonomiaval, képernyds feliiletek esetében divatosabb nevén UX-szel (azaz
User eXperience-szel) foglalkozunk.

A website-ergonomia réviden dsszefoglalva a weboldalak, applikaciok kénnyen hasznal-
hato kialakitasaval foglalkozik. Azzal, hogy miképp lehet optimalisan felépitett, egyértelmil,
a felhasznalo szamara konnyen atlathatd, magatol értetddd, komfortosan hasznalhato, letisztult
applikaciokat és weboldalakat 1étrehozni. Miel6tt azonban az online ergonémiardl irnank, tekint-
siik at roviden annak offline alapjait. A fejezetben ezutan foglalkozunk még tobbféle kutatasi
moddszerrel, bemutatva azok elméleti hatterét és gyakorlati megvaldsulasat is, illetve helyiiket
a webes fejlesztési folyamatban.

Mi az ergonémia? Definiciok és meghatarozasok

Az ergondmianak az elmult évtizedekben tobb meghatarozasa is ismertté valt. A kifejezés két gorog
szonak (ergos = munka; nomos = térvények) az 6tvozete, amelyet Wojciech Jastrzebowski lengyel
tudos irt le el6szor az 1857-ben megjelent Bevezetés az ergonomiaba, avagy a természettudomdanyok
altal feltart igazsdagokra alapozott munkatudomanyokrol cimt cikkében. Kilencven évvel késébb,
1949 nyaran Londonban ezt az elnevezést adtak az alapitok annak az els6 6nallé szakmai-tudoma-
nyos egyesiiletnek, az Ergonémiai Kutatasi Tarsasagnak (Ergonomics Research Society), amely-
nek céljat az ember és munkakornyezete kélcsénhatdsanak tanulmanyozasaban hataroztak meg.
A tarsasag egyik alapito tudosa, K. F. M. Murrell az ergonomiat a kovetkezoképpen hatarozta meg:
,»Az ergonomia az ember és munkakornyezete kélcsonhatasanak tudomanyos tanulmanyozasa.
A munkakdrnyezet azonban ebben az értelemben nem csupan a dolgozot koriilvevo fizikai kdrnyezeti
tényezoket jelenti, hanem a munkavégzés soran hasznalt eszk6zoket, anyagokat, tovabba a munka-
modszert, a munka szervezetét, akar egyéni, akar csoporton beliil végzett munkarol van sz6. Mind-
ezek kapcsolatban vannak magaval az emberrel: a képességeivel, a lehetGségeivel és a korlataival.”!

Az ergonomia kifejezés mellett tobb mas elnevezés is meghonosodott a jelzett szakterii-
let megjelolésére (példaul Human Factors, Human Engineering, Human Factors Engineering,
Man-Machine Engineering, Human-Machine Interface Engineering, Bioengineering, Enginee-
ring Antropology stb.). A sokféle elnevezés az egymastol némileg eltérd tudomanyos felfoga-
sokkal és megkozelitésekkel is magyarazhatd, a soksziniiség legfébb oka azonban talan mégis
az ergonomia interdiszciplinaris, vagy inkdbb multidiszciplinaris jellegébdl adddik, és termé-
szetesen abbol is, hogy egy fiatal és még kiforratlan tudomanyteriiletr6l van szo.
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Amerikaban a ,,human factors” elnevezés honosodott meg inkabb, amelynek tudomanyos
hattere a pszichologia volt, és a szakembereket tomorit6 szervezet is az Amerikai Pszichologiai
Tarsasagon (APA) beliil alakult meg 1957-ben. Az eurdpai iskola ezzel szemben inkabb a bio-
logiai, fizikai és miiszaki tudomanyokra tamaszkodott, jollehet a pszichologianak itt is megha-
tarozo szerepe volt. Mara ezek a kiilonbségek eltiinében vannak, és a szakkonyvek tobbsége
az ergondmia és a human factors fogalmakat szinonimaként hasznalja.

Az ergonémia Kkettds arculata — kutatas és alkalmazas

Az ergonomiardl szolva megemlitik annak kettds arculatat, nevezetesen a kutatast (j ismere-
tek feltarasat, rendszerezését), valamint az alkalmazast mint egymast feltételezo és kiegészitd
elemeket. Az ergondémia ismeretrendszerének folyamatos fejlédését mind a kutatas, mind pedig
az alkalmazas egyarant szolgélja.

A szakemberek is két részre oszthatok, egyrészt az ergonomiai ismeretrendszert fejleszto
kutatdkra, masrészt az ismereteket a gyakorlatban alkalmazé szakemberekre, tobbnyire (ter-
vezd)mérnokokre.
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14.1. abra: Alapvetd ergonoémiai szabdlyok az otthoni munkavégzésre

Megjegyzés: Ha nem létezne az ergondomia tudomanya, akkor errdl fogalmunk se lenne, legalabbis nem
ennyire pontosan megfogalmazva.

Forras: Hayley Baldwin: Working from Home Tips: Tackling Ergonomics, Isolation and FOMO. 2020. éprilis 1.
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,»Az ergondmia alapvetd feladata az ember és a technikai koérnyezet kozotti harmonia biztosita-
sa.”? Ez a gyakorlatban azt jelenti, hogy a kiilonbozd eszk6zok és technologiak hatékony alkal-
mazasanak a feltételeit Gigy kell kialakitani, hogy minél jobban érvényesiilhessenck az azokkal
kapcsolatba keriilé emberek bioldgiai, pszichologiai és szocialis érdekei.

A fogalmi meghatarozasok soraban végezetiil kovetkezzék a Nemzetkozi Ergonomiai Szovet-
ség (International Ergonomics Association) altal 2000-ben egységes értelmezésként elfogadott
és kellen tag keretet biztositd definicio, amely szerint: ,,Az ergondomia (mas néven Human
Factors) egyrészt tudomanyag, amely egy rendszerben az ember és a rendszer mas elemei k6zotti
interakciok vizsgalataval foglalkozik, masrészt szakma, amely elméleteket, elveket, adatokat
¢és modszereket alkalmaz a tervezés folyaman, abbol a célbdl, hogy optimalizalja az emberi jo
kozérzetet és a rendszer teljesitéképességét.”

14.2. dbra: Révid ideig kényelmes, de hosszabb tavon nem éppen ergonomikus munkakoriilmények
Forras: Baldwin (2020): i. m.

On szerint miért fontos az ergonémia a mindennapi életiinkben?
frjon egy példat a felhasznélasi teriiletére! On hol tapasztalta legutobb a jelenlétét?
Hol tapasztalta a hianyat?

2 Hercegfi—Izs6 (2010): i. m.
3 Hercegfi—Izs6 (2010): i. m.
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Szoftver- és website-ergonémia, usability, User eXperience

Az ergonomia altal meghatarozott célok azonban nem kizarélag a butorok és egyéb hasznalati
stb. eszkdzok tervezésére igazak, hanem az online és egyéb képernyds feliiletek esetében is
meghonosodtak, mint példaul szoftverergonomia, website-ergonomia vagy user-interaction
design. A cél ugyanaz: ugy kialakitani az adott feliiletet, hogy minél jobban érvényesiiljenek
a vele kapcsolatba keriil6 felhasznalok (biologiai, pszicholdgiai és szocialis) érdekei.

Hasznossaga pedig ugy fogalmazhato meg, hogy ha az emberi hatékonysagot befolyasold
eszkozoket, berendezéseket és munkafeltételeket az emberi képességek, lehetdségek és korlatok
figyelembevételével tervezik meg, és ugy is miikddtetik, akkor amellett, hogy a rendszer maga
hatékonyabb lesz, jobb teljesitményt is eredményez.

Az ember—szamitogép interakcid ergondmiai szempontbol vald vizsgalatanak fejlédésére
jelentés mértékben hatott a felgyorsult komputerizacié a nyolcvanas években, és ezen beliil is
a személyi szamitdgépek alkalmazasidnak tomegessé valasa. Még az ergonomia fogalmat nem
ismerd, a szamitogép-alkalmazasban is meglehetésen jaratlan, ,,laikus” (vagy inkabb ,.tipikus”)
szamitogép-felhasznalo is azonnal érzékeli az ergonomiai megoldasok érvényesitésének pozitiv
hatasat a gép és a program kezelése soran, de kiilonosen annak hianyat mind a hardver, mind
pedig a szoftver (illetve a felhasznaloi interface) kialakitdsaban. A szamitogépek és a szoftverek
piaci versenyében egyértelmi, hogy azok a termékek lesznek sikeresek, amelyek ,,felhasznalo-
barat” (user friendly) megoldasokat alkalmazva tekintettel vannak a felhasznalora.

Ez a tény hivta életre a kognitiv ergondmia egyik sajatos felhasznalasi teriiletét és alkalmazasi
formajat, a szoftverergondmiat. Esetében azonban az ember és a gép osszeillését nem szenzomo-
toros, hanem kognitiv szinten kell megvaldsitani, vagyis a felhasznaloi interfész megtervezésekor
az emberi gondolkodas és problémamegoldas — vagyis a human intelligencia — és a szamitogépes
programban testet 61tott mesterséges intelligencia kozotti kompatibilitas megteremtése a f6 cél.

A cél eléréséhez pedig nem elég a szoftveren dolgozni, hanem a felhasznaloi igényeket is fel
kell tarni, és a felhasznalot is ismerni kell. Egyre tobb helyen ismerik fel a fejlesztés sikerének
azon alapfeltételét, hogy a késdbbi felhasznalokat bevonjak a szoftverfejlesztési folyamatba.
A kommunikécios technologiak fejlédése egyuttal folyamatosan hoz ujabb és ujabb kihivasokat
az ergondmiai és pszicholdgiai kutatasok szamara. Ennélfogva érthetd az is, hogy egyre inkabb
a felhasznalok érdemi bevonasan (participaciojan) alapuld, faradsagosabb, de célravezet6bb,
alulrdl felfelé épitkez6 tigynevezett bottom-up szemléletet alkalmazzak a tradicionalisan alkal-
mazott top-down szemlélet helyett. A legkézenfekvobb példa erre talan a szoftverergondomia
teriilete, ahol a felhasznaloi feliilet ergondmiai tervezése és mindsitése nem lehet igazan sikeres
a leendo felhasznalok aktiv kdzremiikodése nélkiil, vagyis anélkiil, hogy tesztelnék a fejlesztés
kiilonbo6z6 fazisaiban. A felhasznaloi tesztelés (usabilityvizsgalatok) soran nyert informaciok
nélkiilozhetetlenek, azonban a rutinszeriien alkalmazhaté modszerek viszonylagos hianya miatt
kétségteleniil nem konnyi a leend6 felhasznalok megnyerésével és kozremiikodésével hozzajutni
a megbizhato és a tervezésben hasznosithatd informaciékhoz.

E probléma feloldasa paradigmavaltast feltételez a jelenlegi webes tervezési gyakorlatban is, ami
benniinket leginkabb érint (a kozigazgatasi szféra teriiletén kiilondsen), és ezzel kapcsolatban siirgetd

igényként vet fel ,,megoldandd modszertani és képzési feladatokat az elméleti szakemberek szamara is”.*

4 Hercegfi—Izs6 (2010): i. m.
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Miért fontos ez mindannyiunknak?

14.3. abra: Az E-bevallas feliilete, 2016
Forras: eSZJA, Eszja.nav.gov.hu.

14.4. abra: A LINGsCARS oldala

Megjegyzés: Ha nem létezne website usability, akkor elképzelhetd, hogy még mindig igy vagy ehhez
hasonldéan néznének ki a weboldalak, mint a LINGsCARS oldalan. A temérdek gifnek kdszonhetéen
minden §sszevissza mocorog.

Forras: LINGsCARS GIF, Cloud.netlifyusercontent.com.
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irja le roviden, hogy az On megfogalmazasa szerint melyek a website-ergonémia/usability/User eXperience
legfontosabb szempontjai?

— Mi lehet a szoftverergonémia tarsadalmi hasznossaga?

- On szdméra mit jelent ez a mindennapos netezés soran?

frjon 3-5 példat kifejezetten jol hasznalhaté weboldalakra! Indokolja is a valasztasat!

A kovetkezokben néhany, a website usability szempontjabol Iényeges szempontot tekintiink at.

Website-ergonémia: szempontok, kiindulépontok

A website-ergonomia kiinduldpontja: egyszeri, egyértelmiien hasznalhaté weboldalakat kell
késziteni mind a piaci, mind pedig a kdzszféraban. A témaval évek ota foglalkozé Steve Krug
konyvében® kiemeli, hogy amennyire lehetséges, a weboldalaknak magukt6l értet6dének, nyil-
vanvalonak és egyértelmiien hasznalhatonak kell lenniiik. A felhasznaloknak kiilonds eréfeszités
nélkiil meg kell érteniiik, hogy az oldalon mi mire j6, és mi hogyan hasznalhat6. Hogyan tudjuk
ezt elérni, mire érdemes tekintettel lenniink?

Az online természetes észjarasrol

Az oldalakat a felhasznalok varakozdsait tekintetbe véve célszerti felépiteni, megtervezni. Ugy,
hogy azok figyelemmel legyenek a felhaszndlo elvardsaira, ugyanis minden, ami masképpen
miikodik egy adott weboldalon, mint ahogyan azt az online kdrnyezetben megszoktuk, gon-
dolkodast (kognitiv miiveleteket) igényel. Ezek a miiveletek tarthatnak egészen rovid ideig, de
lehetnek akar néhany percesek is.

Még ha ezredmasodpercekrdl is beszéliink, a felhasznalot ezek az 6sszeadodo ezredma-
sodpercek is hamar kimeritik. Ilyenkor szoktak példaul a vasarlasi folyamat egy adott pontjan
kilépni az oldalrdl vagy az e-ligyintézési folyamatot megszakitani. Minden esetben rossz érzé-
sekkel tavoznak.

A felhasznalok igényeit, elvarasait alakitja az a tény is, hogy rendszeres internetfelhaszna-
I6ként gyakorlatot szereztek az online vilaghan — a fiatalabb generaci6 tagjai egyenesen ebbe
nének bele —, otthonosan mozognak a webes feliileten. Elsajatitanak egyfajta ,,altalanos online
észjarast”, ismerik (get familiar) a weboldalak elterjedt és gyakran hasznalt — bevalt — felépitését,

5 Steve Krug: Ne t6rd a fejem! Ford. Nagy Marcell. Budapest, HVG Konyvek, 2008.
g Jej gy
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mi merre szokott lenni, mit hol érdemes keresni, és ezt a felépitést el is varjak masutt is online
tajékozodasuk alkalmaval.

Sémaik és mentalis modelljeik is vannak a feliiletekkel kapcsolatban, amelyek meghatarozzak
a keresési és tajékozodasi szokasaikat az adott feliileteken.

Viselkedésiikre pedig az jellemz6, hogy online mozgasuk kdzben a felhasznalok a szokasos-
nal is tiirelmetlenebbek, azonnali visszajelzést és gyors eredményeket varnak. Ha valamit nem
ott talalnak az adott feliileten, ahol azt ,,online természetes észjarasuk” altal sugallva érdemes
keresniiik, megunjak a keresést, és azonnal tovabballnak.

Tobbek kozott ezt az ,,online természetes €szjarast” mint nem tudatos stratégiat hivatott
megismerni és feltarni az online feliiletekkel kapcsolatos tesztelések, kutatasok, vizsgalatok
egy része, amikor példaul azt kutatjuk, hogy milyen informacios struktira-architektura lenne
egy adott weboldal felhasznaloi szamara konnyen érthetd (példaul paper prototyping, tree tes-
ting), vagy amikor arra vagyunk kivancsiak, hogy egy adott meniipontot hol keresnek elsére,
masodjara, harmadjara stb. a felhasznalok. Ezt példaul eye tracking, azaz tekintetkdvetéses
vizsgalati modszerrel tudjuk megismerni. Az online feliiletek vizsgalatakor alapvetd kérdésnek
szamit annak megismerése, hogy a felhasznal¢ az oldalon jellemzéen mire fordit figyelmet jobban
és mire kevésbé, mi befolyasolja figyelmének a fokat.® Arra is kivancsiak szoktunk lenni, hogy
egy témaval kapcsolatban mi érdekli, milyen fogalmakat hasznal, hogyan gondolkodik egy adott
teriiletrél, de errdl késGbb.

Optimalis felépités, atgondolt és érthet6 navigacio

Optimalis az oldal felépitése, ha a felhasznald konnyen eligazodik rajta, és annak navigacios
rendszere, vizualis megjelenése azonnal egyértelmiivé valik szamara. A hasznalat soran nem
meriil fel benne kérdés, hiszen minden egyértelmii. Tudja, hol tartozkodik éppen (a web és az adott
site tekintetében is), az oldalon beliil rovid id6n beliil képes tajékozodni, és konnyen megtalalja
a keresett informaciokat. Raadasul a weben nem a tervezd, hanem a felhasznal6 valasztja meg,
hogy milyen sorrendben halad végig az oldalon. El6fordulhat, hogy nem a portal fooldalan kezdi
meg az ismerkedést az oldallal: lehet, hogy egy kereso talalati oldalardl érkezik, de az is lehet,
hogy egy levélbe linkelt URL-re kattint, s igy nem a féoldalon talalja magat, hanem valamelyik
aloldalon. Fontos, hogy azonnal képben legyen: hol van és mit tud itt tenni? Ebben pedig a navi-
gacios rendszer és az oldal vizualis jelzései segitik.

A navigacio segitségével lehet a felhasznalot az oldalon végigvezetni, segiteni 6t abban,
hogy hozzajusson a keresett informaciohoz. A weboldal navigacids rendszere (meniipontok,
almentik, illetve a navigacios rendszerben torténd eligazodast segit6 jelek) teszi egyértelmiivé
a felhasznalo szamara, hogy éppen hol tartozkodik — pontosan melyik weboldalon és azon beliil
éppen melyik aloldalon.

Az atgondolt tartalmon kiviil 1ényeges a feliilet rendszere és a forma is. A weben érdemes
a felhasznalo altal megszokott felépitést kdvetni, valamint a tartalmat letisztult és megszokott
formak, feliiletek segitségével talalni.

¢ B&vebben lasd: Herendy Csilla: Tkonvaksag és stabilitasigény. A 60+ korosztaly internetezési szoka-

sai az ujbuda.hu 60+ oldalan végzett usability-kutatas és eye tracking vizsgalat tiikkrében. Médiakutato,
16. (2016¢), 3—4. 83-100.
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Feladat

Miért fontos és érdemes olyan feliileteket létrehozni, amelyek megfelelnek a felhasznaldi elvarasoknak?
Részletezze!

Feladat

Gyiljtsenek dssze jo példakat az atlathato, jol érthetd webes feliiletekre (applikaciokra, weboldalakra) elészor
parban, aztan egyeztessék a csoportban is!

A teriilet gyakran hasznalt kulcsszavai, dsszefoglalo

Mégis mi minden tartozik a hasznalhatosag, usability, User eXperience teriiletéhez? Miben mas
a Ul, vagyis a User Interface? Mi az ergonomia, €s mi az a termékélmény?

Egy gyors kulcsfogalom-rendszerezés segit a megértésében. Az alabbiakban tehat alljon itt
néhany definicio, amely attekinti a teriilet legfontosabb szavait és azok meghatarozasat.

14.1. tablazat: Alapfogalmak

Magyarul Angolul Tartalma
Ergonémia Human Factors ~ Ember és gép, illetve ember és technikai kornyezet kapcsolataval
and Ergonomics foglalkoz6 tudomany és gyakorlat.
(HFE)
Hasznalhatésag Usability Az ergondmia az ember altali hasznalatra torténd tervezés
kulcsfogalma.

A hasznalhatdsadg mint ergondmiai mindség kiilonbozo
definicidiban olyan tényez6k szerepelnek, mint az interakciod
gyorsasaga, kis hibazasi arany, kis elvart er6feszités stb.

Felhasznaloi User Experience Annak 0sszessége, hogy termékekkel, rendszerekkel vagy
élmény (UX) szolgaltatasokkal kapcsolatos interakciokat vagy elvart
interakciokat milyennek észlelnek. A sajat megfogalmazasunkban
a hasznalhatdsag (ergondmia) kiterjesztése az interakcio
biztonsagan, hatékonysagan és kényelmén tuli emberi tényezékre
¢és a konkrét interakcion tal az interakciora valo rakésziilésre
¢és az interakciora valo emlékezésre is.
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Magyarul Angolul Tartalma

Ember-gép Human—Machine Az ergonémia lényege, ill. azzal kb. szinonim fogalom (lasd
interakcio Interaction ergondmia).
(HMI)
Ember-szamitogép Human— Olyan ember—gép interakcio, ahol a gépi alrendszer valamilyen
interakcio Computer szamitogépes alrendszer (szoftver, honlap stb.). Igy ez az ergonémia
Interaction egy teriilete.
(HCD
Felhasznaloi feliilet User Interface Az ember—gép interakcioban az emberi alrendszer és a gépi
(Ul) alrendszer kapcsolodasi pontjai — ezen a feliileten keresztiil

kell megvalositani, hogy a gépi alrendszer jellemz6i az emberi
jellemzokkel kompatibilisek legyenek.

Kognitiv Cognitive Az ergondémia azon része, ahol az ember—gép interakcio

ergonémia Ergonomics tervezéséhez elsdsorban az ember kognitiv pszichologiai
jellemzdit kell figyelembe venni. Ilyen tertilet a szoftverergonomia
és a biztonsag emberi tényezdi is.

Rendszer- System Az ergondémia azon része, ahol nem egy ember és egy gép
ergonémia Ergonomics interakci¢jara fokuszalunk, mert az esetleg 6nmagaban
nem mindsithetd, hanem egy vagy tobb ember és tobb gép
egylittmiikodését vizsgaljuk emberi tényezék szempontjabol.
Példaul munkakoérnyezet ergondmiai tervezése.

Termékergonomia Product Az ergonémia munka vilagan kiviili része, ahol az emberi tényezdk
Ergonomics nemcsak a termék hasznalatanak biztonsagat, hatékonysagat
és kényelmét szolgaljak, hanem ezek 4ltal a termék eladhatosagat is.
Termékélmény Product A felhasznaldi élményhez hasonldan a tagan értelmezett interakciok
Experience emberi tényez6i, de ez esetben nem elsésorban emberkdzpontu,

hanem termékkdzpontu, termék eladasat segitd céllal.

Participacié Participation A felhasznalok aktiv bevonasa a fejlesztési folyamatba — nemcsak
a kezdeti igényfelmérés és a végso tesztelés soran, hanem
a fejlesztés lehetSleg minél tobb 1épése soran.

w»Design for all” Design for All Olyan tervezési szemlélet, amely szerint a tervezo torekszik arra,

szemlélet (Df4) hogy a specialis/specifikus igényeket lehetdleg ne specialis, kiilon
megoldasokkal elégitse ki, hanem minél szélesebb felhasznaloi kor
szamara hasznalhatd azonos, egységes megoldast tervezzen.

Egyetemes tervezés Universal A ,,design for all” szemlélet kb. szinonim elnevezése (lasd ,,design
Design for all” szemlélet)

Inkluziv tervezés  Inclusive Design A ,,design for all” szemlélet kb. szinonim elnevezése (lasd ,,design
for all” szemlélet).

Forrds: Antalovits Miklos — Hercegfi Karoly: Ergonomia. Budapest, Typotex, 2007. 11. fejezet.

Mi a kiilonbség a termékergonomia és a kognitiv ergondmia kozott?
Részletezze!
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Look — Feel — Usability

A felhasznaldi élmény ezen harom szempontja Osszetartozik, és egymast tamogatja. Jellemz6i
a kovetkezok:

— alatvany (look), amely tobbek kozott megbizhatosagot, a harmonia valamely szintjét
lizeni,

— a feliilet hasznalataval kapcsolatos érzések Gsszessége (feel),

—  ésausability, vagyis hasznalhatosag. Ez utobbi annak mértéke, hogy egy adott felhasz-
nald egy adott kontextusban mennyire képes egy terméket/feliiletet hasznalni egy megha-
tarozott cél hatékony, eredményes és kielégité megvalositasahoz. A tervezék a maximalis
hasznalhatosag biztositasa érdekében a termék hasznalhatosagat a teljes fejlesztési folya-
mat soran vizsgaljak: a drotvazaktdl egészen a kész munkaig. Annyira fontos szempontok
ezek, hogy még ISO-szabvany is vonatkozik rajuk, mégpedig az ISO 9241-es.

ZNALQ)
Q’\’\’\ [ ) 1 EL@ ]
< 5}1,/‘

LATVANY  ERZESEK
(LOOK) OSSZESSEGE
Hitelesség (FEEL)

Megbizhatosag ,A hasznalat 6réme”
Harménia Interakcio
Hangulat Vélasz

HASZNALHATOSAG
(USABILITY)

Funkcionalitds
Egyediség
Megjésolhatésag

14.5. abra: A UX kiilonbozo teriiletei
Forras: Katzenberg Design

A hasznalhatdsag részben az emberi viselkedésrdl is szol. Fel kell ismerniink, hogy az emberek
alapvetden — ha tehetik — lustak, érzelmesek, €s nem érdekeltek abban, hogy nagy eréfeszitéseket
tegyenek kevésbé vagy kozepesen fontos dolgokért. Ha tehetik, altaldban a konnyebben elvé-
gezhetd dolgokat részesitik elonyben, szemben a nehezen elvégezhetokkel. A tervezok feladata,
hogy az adott elvégzendd folyamatokat konnyen kivitelezhetové tegyék.

Mi torténik, ha valami nem jol hasznalhat6?

Onnan is megkozelithetjiik a teriiletet, hogy feltessziik a kérdést: mi torténik, ha egy app, webol-

dal, szoftver vagy bels6 program nem jol hasznalhato? Az eredmények tobbek kozt a kovetkezok
lehetnek:

— Nehézlesz a felhasznaloknak megtanulniuk a termék hasznalatat. Nem ott vannak a vizu-

alis részletek, meniipontok, ahol azokat keresik. Nem gy vannak a meniipontok vagy

a feliilet egyes részletei elnevezve, ahogy megszoktak. Ha hosszas keresgélés utan se
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talaljak meg ezeket, feladjak a probalkozast, és mashova mennek vasarolni vagy adott
esetben az elektronikus helyett személyesen iigyet intézni.

— Tobbet fognak hibazni a userek, az adott szervezetnek tobbet kell foglalkoznia a hibakkal,
igy a tamogatas is tobbe fog keriilni. Adott esetben fenn kell tartani egy chatvonalat,
illetve telefonos melléket, és ott alkalmazni valakit, aki a felhasznaldknak segit eliga-
zodni a feliileten.

— Nehézkes hasznalat esetén elvész a bizalom, féleg, ha a termék sem felel meg a felhasz-
naloi varakozasoknak.

— Ha a termék maga nem rugalmas, nem tud reagalni a felhasznalok igényére, és tovabb-
fejleszteni is nehézkes.

Nagyon fontos szempont ¢és realis elvaras, hogy amikor a felhasznalok elészor talalkoznak
egy interfésszel (webes feliilettel, applikacioval), képesnek kell lenniiik arra, hogy kénnyen
eligazodjanak azon a céljaik elérésének érdekében. Ne legyen benniik kérdés, hogy mit lehet
itt csinalni, mi végre vald a feliilet, hol talalnak ezt vagy azt, hogyan nevezik itt a kiilonb6z6
funkciokat, hogyan lehet végigvinni a sziikséges folyamatokat. Anélkiil kell az adott feliiletet
a felhasznaloknak érteniiik és hasznalniuk, hogy kiils6/szakért6i ismeretekre timaszkodnanak
(vagyis segitségvonal vagy chat nélkiil). Ha nem értik a feliiletet a felhasznalok, akkor az soha-
sem az 6 hibajuk, hanem a tervezé felel6ssége. Fontos, hogy olyan legyen a feliilet maga, hogy
az konnyedén végigvezesse a usereket a legegyszeriibb feladatmegoldasi utvonalon. Hogy pedig
az mennyire konnyedén hasznalhato, azon mulik, mennyire felel meg a felhasznaloi igényeknek.
Ezt pedig csak kutatas-tesztelés Gtjan fogjuk megtudni.

Erdekes Gsszevetni a piaci és a kozigazgatasi szféraban talalhat6 oldalak hasznalata soran
megjelené motivaciokat. Alapvetd kiillonbség a kettd kozott, hogy a kozigazgatasi weboldalak
esetében nem teheti meg a felhasznald, hogy tovabballjon és masutt keressen, mas weboldalon
intézkedjen. A kozigazgatasi honlapok latogatdjanak jellemzéen mas a motivacioja, mint annak,
aki cip6t, konyvet vagy laptopot szeretne online vasarolni. Szeretne valamit elintézni, keres
valamilyen hivatalos (példaul ligyintézési) informaciot, telefonszamot, és mivel hivatallal all
szemben, tliréskiiszoObe magasabb még egy unalmas, nehezen érthetd és felderitheté honlap
esetében is. Tiirelmesebb, mint altalaban, azonban ha nehezen tud kiigazodni az adott oldalon,
fesziilt lesz, elfogy a tiirelme és a lelkesedése. Amit tenni tud, az az, hogy marad az offline igy-
intézésnél: telefonalni kezd, hivatalba megy, kormanyablakba (K AB) megy, ahelyett, hogy amit
lehet, online intézne el. Ezek az opcidk természetesen koltségesebbek és idorablok is. Ennélfogva
a kozigazgatasi portalok (régi kifejezéssel élve) ,,felhasznalobarat” felépitése kozérdek.

Amit tenni tudunk és tenni is érdemes, az a felhasznalok megismerése, a késziil6 feliilet minél
gyakrabban torténd kutatasa, tesztelése. Hogyan tudjuk ezt megtenni? Szamos kivalo és kipro-
balt modszer all a tervezok, fejleszték rendelkezésére. Lassuk ezek koziil a tagabb felhozatalt,
és néhany modszert részletesebben is!

Feladat

On szerint kinek a hibdja, ha egy feliileten nem, vagy csak nehezen boldogulnak a felhasznalok? Miért?
Részletezze!
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A kutatas fobb kérdései

Kutassunk, de hany fével?
A kutatasmodszertan lényeges kérdése, hogy pontosan hany fével és kikkel végezziik el a kutatast.
Els6 korben érdemes tisztazni, hogy a UX-kutatasok soran tobbnyire kvalitativ adatokkal
és altalaban bizonyos feliiletekkel kapcsolatosan dolgozunk A sziikséges l1étszam tekintetében
alapvet6nek tekinti a szakma Jakob Nielsen irasat,” amelyben amellett érvel, hogy sziikségtelen
nagyszabasu, hatalmas koltségvetésii teszteléseket végezni a fejlesztések soran. O azt javasolja,

hogy 5-8 fovel elég teszteltetni, és inkabb tobb apro tesztet végezziink, mint egy nagyszabasit.

100%

75%

50%

25%

Feltart hasznalhatosagi problémak

0%

0 3 6 9 12 15

Tesztel6k szama

14.6. abra: Nielsen—Landauer abraja azt mutatja, hogyan valtozik a feltart problémak aranya a tesztelok
szamanak novekedésével
Forras: Nielsen Norman Group. Nngroup.com.

A gorbe legszembetlinébb igazsaga, hogy nulla felhasznaloé nulla betekintést nytjt. Azonban
ahogy novekszik a tesztelok szama, ugy talalunk altaluk egyre tobb problémat, és ezek a prob-
1émak egyre tobbszor ismétlédnek, mignem 5—8 6 utan sok ujat nem jeleznek. Ahhoz, hogy
felfedezhessiik a tervezés 0sszes hasznalhatosagi problémajat, legalabb 15 felhasznaldval kell
tesztelniink. Nielsen azonban mégiscsak azt javasolja, hogy sokkal kisebb szamu felhasznaldval
dolgozzunk. Ennek az a 6 oka, hogy a tobb, kisebb 1étszammal végzett tesztelés soran a koltség-
keret megoszlik, igy 15 fos tesztelés helyett jobban jarunk 3 darab 5 f6s kutatassal és egy helyett
harom elemzéssel, illetve tanulmannyal. Az els6 teszt sordn mar feltarhatjuk a hasznalhatosagi
problémak 85%-at, igy ezeket orvosolva allhatunk neki a fejlesztés késobbi szakaszaban egy
Ujabb tesztnek.

7 Jakob Nielsen: Why You Only Need to Test with 5 Users. Nngroup.com, 2000.
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Mivel senki sem tudja megtervezni a tokéletes felhasznaloi feliiletet, nincs garancia arra, hogy
az uj kialakitas valoban megoldja a problémakat. A javitasok utan még fennallo hibakat (15%)
a masodik teszt tudja majd feltarni, és ez a teszt kideriti azt is, hogy a javitasok utan a feliilet
mennyire érthetd, atlathatd. Ebben mar koncentralhatunk az informacids architekttrara, flow-ra,
felhasznaloi igényekre.

Mig az elsé teszt a legalapvetébb hasznalhatosagi problémakat deriti fel, a masodik teszt mar
mélyebb betekintést nyujt, és az els6é kutatas eredményét is igazolja. Ez egyben mindig 0j (de
kisebb) felhasznalhatosagi problémak listdjahoz vezet, amelyeket egy ujratervezés soran meg
kell oldani. Ezek utan 2%-nyi hiba még mindig maradni fog, ezért sziikséges a harmadik teszt!

Osszességében tehat a teljes felhasznaloi élményt sokkal jobban javitja harom kiilénall vizs-
galat egyenként 6t felhasznaldval, mint egyetlen nagyobb kutatas 15 felhasznaloval elvégezve.
El lehet ezeket végeztetni harom-harom fovel is akar, igy mar képet kaphatunk a felhaszna-
161 viselkedés sokféleségérol, és betekintést nyerhetiink abba, hogy melyik probléma egyedi,
¢és melyik altalanosithato.

Ha azonban a feliiletnek tobbféle felhasznaloi csoportja is van, akkor érdemes tobb felhaszna-
16val tesztelni. Akkor tudunk majd csak 6sszehasonlitast tenni, ha homogén csoportokat képziink
olyanokbdl, akik vélhetéen csoportonként meglehetdsen azonosan fogjak a feliiletet hasznalni.

Példaul amennyiben az oldalunk célcsoportjai a gyerekek és a sziileik is, akkor indokolt a két
csoporttal valod tesztelés.

Egy késziilo kozigazgatasi feliileten maximum 18 fével kutathat. Hogyan allapitana meg a teszteldi 1étszamot
és osztand be a tesztel6i koroket?

Kutassunk, de kikkel? A hamis konszenzushatas és elkeriilése

Alapszabaly, hogy mindig igyekezziink a felhasznaloi célcsoportot reprezentald alanyokkal
tesztelni. Ez egyben azt is jelenti, hogy a késziil6 feliilet tervezdi, grafikusai, programozoi jobb,
ha UX-szempontbol nem tesztelik és véleményezik az adott oldalt. A megbizdk jellemzden
nem ismerik az igazi felhasznalok valddi problémait, kutatas nélkiil pedig a sajat, sajatsagos
elképzelésiik és elgondolasuk alapjan terveznek. Ez pedig nem feltétleniil egyezik a célcsoport
gondolkodasaval, mentalis modelljével, a feladat elvégzésére vonatkozo kognitiv sémaival. S6t
vélhetéen alapvetéen nem egyezik a tarsadalmi hatteriik, végzettségiik, élethelyzetiik okan sem.

A hamis konszenzushatds az a fogalom, amely leirja, hogy képtelenck vagyunk mas fejével
gondolkodni és épp példaul anyukaként navigalni vagy keresni egy-egy feliileten. Hibas az az
elképzelésiink is, hogy ,,attitlideink, értékeink egybeesnek a tobbség attitiidjeivel, értékeivel,
nézeteivel, viselkedésével és hogy fontos vonatkozasokban hasonldéak vagyunk a koriilottiink
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1év6 legtobb emberhez. Mivel teljesen mas a hatteriink, foglalkozasunk, életiink, ezért nem
tudunk mas fejével gondolkodni.”

,»A hamis konszenzushatast el6szor Lee Ross amerikai szocialpszichologus irta le 1977-ben.
[...] A hamis konszenzus kialakitasa soran a személy vagy csoport azt feltételezi, hogy mindenki
mas ugy gondolkodik és cselekszik, ahogyan azt 6(k) teszi(k). Ezt a feltételezett konszenzust
azonban a tények nem tdmasztjak ala, ezért az adott személy vagy csoport egy olyan konszenzus
kialakulasat feltételezi, amely a valésagban nem létezik. [...]

A hamis konszenzus vagy egocentrikus attribucios elfogultsag az dnkiszolgald torzitasok
egyik fajtaja: az emberek vagy csoportok szivesen feltételezik, hogy attitiidjeik, véleményeik,
értékeik vagy viselkedésmodjuk valdjaban egybeesik az emberek tobbségének attitiidjeivel, érté-
keivel, nézeteivel és viselkedésével. A hamis konszenzus elmélete szerint hajlamosak vagyunk azt
gondolni magunkrdl, hogy »normalis emberek« vagyunk, ami magaban foglalja azt a viselkedést
is, hogy fontos vonatkozasokban hasonléak vagyunk a koriil6ttiink 1év6 »legtobb emberhez«.”

Ez azt jelenti tehat, hogy a tervezd-fejleszto sohasem tud a felhasznalo fejével gondolkodni,
barmennyire is szeretne. Tobbek kozott azért nem, mert eltéré szakmai hatteriik van, eltérd
tapasztalataik, eltéré mentalis modelljiikk. UX-szakemberként és -kutatoként végzett munkank
azon a feltevésen alapul, hogy kiilonboziink a felhasznaloinktol.

Egy kis 6nkormanyzat weboldalat szeretnék megujitani, maximum 15 f6 tesztelésére van keret. Allitsa ossze
a teszt id6- és 1étszambeosztasat, részletezze azt is, hogy kiket hiv meg tesztelonek (nem, végzettség, életkor,
lakhely)!

Kutassunk, de hol?

Alkalmas lehet a kutatasra annak a cégnek, szervezetnek az irod4ja, amely készitteti a feliile-
tet, esetleg a tervez6 ligynokség kiilon szobaja. Figyeljiink arra, hogy csondes helyiség legyen,
lehetdleg elkiilonitve, ne zavarjanak meg Gjra és Gjra benniinket. Az is megoldas lehet, hogy egy
kavézoba hivjuk a tesztalanyokat — itt nagyobb ugyan az alapzaj, de jobban mintdzza a valds
hasznalati koriilményeket. Sokan a gerillatesztelést is szeretik, amikor egy-egy forgalmas helyen
keresiink tesztalanyokat, és végziink el veliik egy rovid kutatast.

Ha nem szeretnénk személyes tesztelést végezni, kutathatunk online olyan kivalé és ingyenes
megoldasokkal, mint példaul a Lookback. Ezen beliil kivalo megoldas a SelfTest nevii szolgalta-
tas, ahol a kutato dolga annyi, hogy beallitsa a kutatasi kérdéseket, és a kutatasi alanyok barmikor

8 Hamis konszenzus, 6sszefoglald. Wikipédia.
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megvalaszolhatjak azokat. Fontos, hogy egyszerti, tobb szakaszbdl allé kérdéssort tervezziink,
és biztassuk a résztvevoket a kamera hasznalatara és a hangos gondolkodasra. A teszt forgato-
konyvét a megoldas feliiletén tudjuk beallitani. Erdemes el6zetesen kiprobalni a folyamatot is
és megnézni a kapott eredményeket: biztos ilyen kérdéseket szeretnénk feltenni, nem masokat?
Végigvihet6 a teszt onalldan is? Mit tehet a tesztalany, ha nem ért valamit, és tovabbi kérdése
lenne? A tesztfolyamatot probalja ki a kutato, és vezettesse végig legalabb egy felhasznaloval
is, mintegy tesztelve a tesztet.

14.7. abra: Self-test a Lookback feliiletén — ,, Huha! Nemigen értem, mi torténik itt”

Megjegyzés: Erdemes meggy6zni a résztveviket arrol, hogy hagyjak bekapcsolva a kamerajukat. igy
késziilt a képen lathato felvétel a sokatmondo, beszédes arcrol.

(Kozolve a képen szerepld teszteld irasbeli jovahagyasaval.)

Forras: a szerz6 szerkesztése, NKE kutatas, sajat példa (MaxWhere feliilet, UX kutatas)

Kutassunk, de hogyan?

Szamos modszer all rendelkezésre a felhasznaloi igények, kimondatlan sziikségletek felméréséhez
és kutatasahoz. A mddszerek kozotti megfeleld valasztas és a kutatas nyomon kdvetése (mod-
szertan, részletesség, mélység) a rendelkezésre allo finanszirozas kérdése és szakmai igények,
eléirasok fiiggvénye is. Sokféleképpen lehet kutatni, a 1ényeg, hogy tegyiink valamit. Lathattuk,
hogy mar a legelemibb, kis létszamu kutatas vagy felmérés is hozhat hasznos eredményeket.

A rendelkezésre allo UX-kutatasok bemutatasanak érthet6 és attekinté modja Christian
Rohrer 2014-es munkajanak ismertetése.” Az abra két részre osztja a modszereket. Az egyik
dimenzidban azt vizsgalja, hogy az adott modszer a felhasznald viselkedését (behavioral) vagy
hozzaallasat, attit(idjét (attitudinal) vizsgalja-e, a masik dimenzioban pedig azt, hogy az adott
moddszer eredménye kvalitativ vagy kvantitativ adat.

A modszerosztalyozas harmadik meghataroz6 tényezdéje az adatgyijtés kdzben fennalld
kontextus, példaul hogy a termék természetes kontextusaban vizsgaljuk-e annak hasznalatat
avagy laborkoriilmények kozott. Rohrer javaslata szerint azt a modszert érdemes valasztani,
amely a legalkalmasabb a kutatasi célok elérésére.

 Christian Rohrer: When to Use Which User-Experience Research Methods. NnGroup.com, 2014.
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[ FELHASZNALOI KUTATASMODSZERTAN ATTEKINTESE ]

e M
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Természetes termékhasznalat Kontextus elhagyasa
A termék el6iras szerinti (laboratériumi) felhasznalasa & Kombinacié/Hibrid

14.8. abra: Tesztelési modszerek a szerzd kiegészitésével (résztvevd megfigyelés, projektiv tesztek, men-
talismodell-interjuk)
Forras: Christian Rohrer: When to Use Which User-Experience Research Methods. Nngroup.com.

Ritkabban ismertetett abra a McCrindle Research 6sszefoglaldja, amely a UX-teriileten is alkal-
mazhaté modszereket mutatja be kozel fél évszazados tavlatban. Erdemes megnézni, hogy néhany
moddszer ugyan kozel hetvenéves, de napjainkban is kivaléoan hasznélhatd. Tanulsaga pedig, hogy
a feliiletek ugyan valtoznak, a felhasznalok alapvetd motivacioi és viselkedése azonban kevésbé.

Generdcids kutatds
Kozvélemény-kutatds Uigyfélelégedettségi felmérés Online forumok/Vitaforumok
Fokuszesoportok Probavasarlas Videoalapui kutatas
Bolti megfigyelések Megfigyeldi kutatés Helyszini kutatds
Telefonos interjiik Tarsadalmi kutatas Etnografia
Szakértdi konzultaciok Erzékszervitesztelés  Vidednaplok
Adatelemzés Kozonségértékelések ATl Online felmérések

Tollal és papirral készitett felmérés

14.9. abra: A kutatdsi modszerek fejlédése — a kutatasi innovdciok 6t generdcioja. Kutatdsi innovaciok
és alkalmazasok, valamint a korszak, amelyben kialakultak
Forras: McCrindle Research. Mccrindle.com.au.
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A fejlesztés soran alkalmazhato lehetséges modszereket abrazolja az alabbi grafika is aszerint,
hogy az egyes szakaszokban milyen kutatast lehet és érdemes végezni a fejlesztés legelejétol
a legvégéig, s6t, a meglévo feliileten is. Nem kell és nem is sziikkséges az 6sszes modszert hasz-
nalni, elég szemezgetni beldle a céljaink és a rendelkezésre allo eréforrasok szerint.

Kiindulépont, attekintés:

; ntés: Atervezés soran: Nyilvénossatétel  Kesz felileten:
© Interjik (felhasznalok, érintettek) o Projektivtechnikk elétt: o Attekintd UX-tesztek
© Terekutatds, résztvevd megfigyelés o Card sorting o Validalas
o Mentalismodell-kutatas (interjalapd) o Papir prototipus készitése,tesztelés o UX-tesztek
o Kognitiv sémak kutatasa (interjdalapi) o Fatesat :

© Versenytarsak elemzése

© Hasznalhat6sagi és hozzaférhetdségi

© Perszénakutatas (interjuk, adatelemzés)

© Felhasznaléi sztori kutatdsa

(accessibility) teszt
o NB-teszt
o Szemmozgaskévetés

kvizsgydlata

14.10. abra: ,,Research journey”, azaz kutatdsi folyamat, utvonal
Forras: Herendy Csilla, think360studio’

Az abran lathato, hogy igen gazdag a kutatasi repertoar: valtozatosak a kutatasi modszerek,
igy a kapott eredmények is azok, a kvantitativ adatoktol kezdve a hétérképeken at a részletes,
kvalitativ vizsgalati eredményekig. A lehetséges modszereket a 14.10-es abra, a leggyakrabban
hasznaltakat pedig a 14.2-es tablazat mutatja be.

14.2. tablazat: Rovid dsszefoglalo a leggyakrabban alkalmazott modszertanokrol

Vizsgalat /
Szempontok

Funkcio

Eszkoz-
igény

Elméleti
hattér

Alkalmazasi
idészak

Sziikséges
résztvevok
szama

Alakito
vs.
0sszegzo
vizsgalat?

Card Tartalom kialaki- — RTM — papir A site-fejlesztés 15 Alakito.
sorting tésa, rendszere-  — mapping- — post-it korai szakasza (tar-
zése, meniipon-  technikak talom kialakitasa).
tok-tartalmak — mentélis model-
elnevezése. lek és kognitiv
sémak kutatésa
Paper Vizualis prototi- (Brainstorming — papir A site-fejlesztés 5-8, Alakitod
proto- pus tesztelése. és tervezést segitd — ceruza korai szakasza illetve és Osszegzo.
typing Mock-upok eszkoz) —radir (design, felépités, 14+
készitése. —mentélis model- - toll navigacio kialaki-
lek és kognitiv — post-it tasa).

sémak kutatasa

10 Think360studio. Think360studio.com.
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Vizsgilat/  Funkcio Elméleti Eszkoz- Alkalmazasi Sziikséges  Alakité

Szempontok hattér igény iddszak résztvevok  vs.
szama 0sszegzo
vizsgalat?

Eye Prototipus vagy  — nézés, latas —eye- A site-fejlesztés (6) 5-8 f6 Alakito
tracking kész grafika, — vizualis per- tracker korai szakasza, ill. és 0sszegzo.

meglévé felillet  cepcio késziilék kész design. (40) 39

tesztelése. — etoldgia

— pszichologia

Online Kvalitativ vissza- — fokuszcsoport — —megfeleld A site-fejlesztés min. 2 X 6 Alakito
fokusz- jelzés adizajn-  —pszichodrama  szoftver, korai szakasza, ill. és 0sszegzo.
csoport nal, illetve —tréningcsoport  app, felillet  kész design.

a tartalommal — interju - internet

kapcsolatban.

Komplex.

Figyelem: ezzel
amodszerrel
nem UX-problé-
makat tarunk fel.

Forras: a szerz6 szerkesztése

Tovabbi szempont még a keresdkben valo megfeleld megjelenés és az akadalymentesség is. Ugyan
jelen fejezet nem részletezi, de mindkét teriilet irodalma béséges. Tény, hogy az akadalymentes
(mindenki szamara észlelhetd, érthetd, hasznalhatd) honlapok fejlesztése jobb keresdbeli tala-
latokat is eredményez, tehat az akadalymentes oldalaknak jobb lesz a SEO-ja is (SEO: Search
Engine Optimization). Ennek az az oka, hogy a HTML-kod altal meghatarozott struktuarat jarjak
be a keresémotorok és a vakok altal hasznalt képernydolvasé szoftverek is. Ha a kod akadaly-
mentes, a keresOk talalati listajaban is el6rébb kertl. !

Feladat

On milyen kutatasi modszert valasztana, ha egy késziilé oldal hasznalhatosdgara lenne kivancsi?
— Miért pont azt a modszert valasztana?

— Hany fével és hol kutatna?

— Mire figyelne oda?

Részletezze!

' Kvaszingerné Prantner Csilla: Overview of the Accessibility of Webpages, Related Research, Advan-
tages, Guidelines and Recommendation. In: Teaching Mathematics and Computer Science, 16. (2018),
2.30.,233-262.,30. Tovabbi ajanlott irodalom: Polyak Teréz — Budai Balazs Benjamin: Az dnkormanyzati
weboldalak akadalymentesitésének kérdései napjainkban. Jegyzd és Kozigazgatas, (2018), 3. 32-35.
Gyakorlatiasabb megkozelitést ad az akadalymentes honlapok vilagaban Szantai Karoly oldala, a www.
akadalymentesweb.hu/.
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Kutassunk, teszteljiink, teszteljiink!

Hogyan érdemes elkezdeniink a tervezést, fejlesztést, milyen kutatasokkal érdemes koriiljarnunk
a meglévo helyzetet, a kiils6-belsé kdrnyezetet, felhasznaloinkat? Hogyan lehet megismerni
igényeiket, gondolkodasukat? Ugy, hogy a tervezés-fejlesztés minél korabbi szakaszaban, akar
még annak megkezdése elbtt elvégziink kiilonbozo vizsgalatokat.

Hogyan alljunk hat neki a tervezésnek, fejlesztésnek? Weboldalak és appok elkészitésére
sokféle modell 1étezik, egymassal parhuzamosan is. Ezek attekintése és leirasa nem képezi
e jegyzet részét, de altalanos jo tanacs, hogy tajékozodjunk idében, és mindig alkalmazzuk azt,
amely leginkabb megfelel az adott fejlesztésnek. Mint lathattuk, a fejlesztés teljes ideje alatt,
idordl idore érdemes kutatnunk, erre id6t és pénzt szentelniink. A tervezés-fejlesztés folyaman
ugyanazon modszerrel végzett kutatasok ujra és Gjra eldjohetnek.

Az elsé lépéesek elott: stakeholder-interjik

A fejlesztéseket érdemes el6késziteni ugy, hogy feltérképezziik a fejlesztésben érintett szereplok
elvarasait, elképzeléseit, a jelen, meglévd helyzettel kapcsolatos (weboldal, app allapota, vald
vilagbeli) problémait, részletes visszajelzéseit. Ennek érdekében — még a fejlesztést megeld-
zOen — interjuzzunk az érintett vezetdkkel, alkalmazottakkal, nagyobb létszamu szervezet esetén
kozépvezetdkkel vagy képviseldikkel. Nem art leiilni az alkalmazottak mellé munka kézben,
megfigyelni, hogyan dolgoznak, feltarni a felmeriild, adott esetben az épp fejleszteni kivant
feliilettel kapcsolatos rendszeresen visszatérd vagy alkalmilag eléforduld problémaikat, észre-
vételeiket. Erdemes ugyanigy interjit késziteni az iigyfelekkel is, ennek keretében feltarhatjuk
a céggel, hasznalt feliilettel (app, weboldal, webshop stb.) kapcsolatos érzéseiket, felmeriild
nehézségeiket. Megkérdezhetjiik, hogyan végzik az online tevékenységet egyébként offline,
ez a tudas segitség lehet a késdbbi fejlesztésben, hiszen e kettd legtobbszor hasonlit egymashoz.

Masik, nagyon hasznos funkcidja a stakeholder-interjuknak, hogy mivel az érintettek tudnak
a fejlesztésrol, megtisztelonek érzik, hogy felmérik a véleményiiket, ezért jobban is fogjak azt
tamogatni.

Ezeket az interjukat elvégezhetjiik telefonon, online kdzvetitéssel vagy személyesen is, elore
egyeztetett idépontban. A helyszini, személyes részvételiikkel lebonyolitott interjukat kiegészit-
hetjiik részt vevo megfigyeléssel is, igy még tobbet tudunk meg a vizsgalni kivant teriiletrél. Ezzel
feltarhatjuk az alkalmazottak jellemz6 viselkedését, megismerhetjiik az ligyfelek kérdéseit, azt,
hogy milyen sémak szerint épiil fel jellemzdéen az adott helyen torténé kommunikacio. Példaul
hogyan, milyen szempontok szerint keresnek hiitészekrényt vagy siit6t egy haztartasi boltban,
hogyan keresnek ¢s valasztanak bort vagy csemperagasztot, hogyan intéznek kisebb-nagyobb
ligyeket.

Rovid gyakorlati utmutatd a kutatas elvégzéséhez
Gyakorlati tapasztalat, hogy érdemes az interjukhoz elézetesen kérdéssort is dsszeallitani és félig
strukturalt interjuban gondolkodni. Ezeket a kérdéseket el6zetesen el is kiildhetjiik az interju-

alanyoknak, hogy fel tudjanak késziilni a beszélgetésre. A hallottakat aztan perszonanként/
célcsoportonként/interjualany-tipusonként 6sszegezhetjik.
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Lehetséges kérdések lehetnek tobbek kozott a kovetkezok:

—  Mit tud a projektrdl? Mi az On szerepe ebben a projektben?

— Kik az tgyfeleik jelenleg? Mit lehet tudni roluk?

—  Milyen termékeket és szolgaltatasokat vasarolnak Onoktdl és altaldban mashol?

- Kik a legfontosabb versenytarsaik, és miért pont 8k azok? Miben jobbak Onoknél? Miben
rosszabbak?

— Milyen jovoképe van a cégnek?

— Milyen erdsségeik/gyengeségeik/lehetdségeik vannak? (GyELV-elemzés)

— Van-e olyan szempont, amelyre a fejlesztés soran kiemelt figyelmet kell szentelni?

— Hogyan tervezik mérni a feliilet sikereit? Milyen szempontok szerint?

A kérdések természetesen megvaltoztathatok, bovithetdk, interjlalany-tipusra szabhatok.
Az interjut kovetden pedig javaslatot kérhetiink az interjualanytol arra, hogy kit kérdezziink meg
még legkodzelebb (ez a modszer a tarsadalomtudomanyokban ,,holabda” néven fut). Ha izgalmas
az interju, és elhtizodni latszik, folytatni lehet egy kovetkezo etapban. A hallottakat érdemes
felvenni és a projekt végéig (legalabb) megdrizni.

A résztvevok szama, valamint az interjuk mennyisége a projekt és a rendelkezésre alld 6sszeg
fiiggvénye. Ugyanigy igény- és keretfiiggd a késziild riport terjedelme, formatuma.

Feladat

Allitsa 6ssze egy késziilo, barkacseszkozokkel foglalkozo weboldal és applikacio, vagy egy kisvarosi
weboldal és applikacid stakeholder-interjijanak a tervét.

— Kiket hivna meg az interjura, és miket kérdezne t6liik?

— Hova szervezné az interjukat, mikorra, és milyen hossztiak lennének?

Az elvarasok tisztazasara bels6 workshopot is szervezhetiink, ez segit tisztazni az igényeket.

Konkurenciaelemzés

A fejlesztés megalapozasa soran kihagyhatatlan szempont a konkurencia megismerése. Ennek
érdekében érdemes részletes konkurenciaelemzést végezni, amelynek keretében elsGsorban at
kell tekinteni, kik és mik szadmitanak konkurens cégeknek, szolgaltatasoknak, termékeknek.
Ezutan részletesen elemezni kell, hogy miben jobbak, illetve rosszabbak nalunk, milyen &tle-
teik vannak, és hogyan sikeriilt azokat megvalositaniuk. Mindez segit benniinket abban, hogy
a sajat feliiletiinkon jobb legyen a felhasznaloi élmény. Erdemes attekinteni a konkurens cégek
feliileteinek erésségeit €s gyengeségeit is: az elobbit azért, hogy példat vegyiink roluk, az utobbit
pedig azért, hogy semmiképp ne kdvessiik el azokat a hibakat, amelyeket 6k mar igen.
Konkurenciaelemzést készithetiink dnalldéan vagy workshop keretein beliil.
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Konkurenciaelemzés onalldoan

Ha 6nalléan dolgozunk, és nem workshop keretében, els6ként azt kell latnunk, pontosan kik
a versenytarsaink. Rovid netes vizsgalodassal hamar fel lehet ezt tarni. Sokszor javasoljak azt is,
hogy az elemzésbe érdemes beletenni a hatarteriiletek képvisel6it is, ha masért nem, hat azért,
mert tanulhatunk téliik.

Segitséget jelenthet az elemzéshez, ha részletes szempontrendszert allitunk 6ssze magunknak,
és ez alapjan elemezziik az egyes feliileteket.

Az egyes feliileteken latottakat konnyebb 6sszehasonlitani, ha példaul egy Excel-dokumen-
tumban gyjtjiik 6ssze a szempontokat, és képernydképekkel magyarazva dsszesitjiik egy PPT-
ben. Ezt elkiildhetjiik a vezetéségnek vagy prezentalhatjuk is. Az efféle elemzés elkészitése
gyorsan megy, az egész egyszeriitél kezdve részletes és bonyolultabb is lehet, kivitelezésiik
viszonylag olcsé. LehetOséget ad arra, hogy 6sszegyijtsiik a gyengeségeket, erésségeket, illetve
arra is, hogy el6zetesen feltarjuk a késziild szolgaltatasunkat/feliiletiinket érintd lehetdségeket,
veszélyeket. Erdemes azt is megnézni, hogy konkurenciak esetében mi lehet a helyettesit6 termék,
¢és mit varhatunk vevoként, ha egy kisebb vagy nagyobb cégtdl vasarolunk.

Az igy elkészitett konkurenciaelemzés nem tokéletes, mivel csak a kutato(k)rol szol, nem
vonja be a felhasznalokat. A felhasznalok bevonasara kinal lehetéséget a konkurenciaelemz6
workshop.

Konkurenciaelemzés workshop keretében

A konkurencia részletesebb, felhasznaldkat is bevond elemzésére érdemes workshopot szervez-
niink. Olyan résztvevoket érdemes erre toborozni, akiknek van némi ismeretiik és tapasztalatuk
az adott teriileten. Megtehetjiik, hogy elézetesen — még napokkal a workshop el6tt — megkérjiik
Oket arra, gondoljak at, kik lehetnek a versenytarsaink, mit szeretnek és mit nem szeretnek
benniink, és hozzak magukkal képként, targyként azt, ami esziikbe jut roluk. Ezek a nyomtatott
képek vagy targyak nagy segitségiinkre lehetnek a workshop ideje alatt.

A workshop menetét tamogathatjuk azzal is, hogy a vizsgalandé weboldalakat, appokat,
termékeket, szolgaltatasokat bemutato, jellemz6 képeket mi magunk nyomtatjuk ki elézetesen,
¢és azokat hasznaljuk, mintegy projekcios tesztalapanyagként.

Ha 6sszejottek a résztvevok, beszélgessiink veliik a lehetséges konkurencia(k)rol. Kik ok,
miket szeretnek, nem szeretnek benniik?

Kérjiik meg Oket, ha hoztak magukkal képanyagot, tegyék ki a falra, és mondjak el, miért
tartottak azt fontosnak. Ezutan tegyiik ki a sajat képeinket is a falra, és beszélgessiink a részt-
vevokkel ezekrdl is: kérjiikk meg Oket arra, hogy mondjak el részletesen, mit szeretnek az adott
konkurenciaban (az erre kapott valasz nekiink jo 6tlet és példa lehet), valamint azt, hogy mit nem.
Ez azért nagyon fontos, mert tudni fogjuk, mit és hogyan lehet elrontani, és hogy miben érdemes
nekiink jobbnak lenni. Hasznos kdzben flipchartra jegyzetelni az elhangzottakat. A felmeriilé
érveket-képeket aztan csoportosithatjuk is.

A workshop végén fotdzzuk le a falat és a flipchartot, valamint irjunk le gyorsan par észre-
vételt, ami frissen benniink maradt, és nincs rajta a flipcharton.

Végiil készithetiink teljes riportot szoveges vagy PPT-formatumban, ehhez az els6 megérzé-
sek, észrevételek fontos hozzaadott értéket jelenthetnek. Az elkésziilt elemzéseket késdbb igény
szerint korbekiildhetjiik vagy prezentalhatjuk az érintetteknek. Segitséget jelenthet a felhaszna-
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16-kdzpontl szolgaltatas (service design) a feliilet kidolgozasakor. Ez utobbi esetben a UX-ter-
vezOt tamogatjuk a részletes, képekkel gazdagitott anyag atadasaval.

Milyen eredményeink lesznek a kutatas végén, és hogyan prezentaljuk azokat?

A kutatas végeztével rendelkezésilinkre fognak allni a fejlesztésben fontos szempontok, konku-
renciaclemzés esetén a konkurens cégek és weboldalak (vagy azok egy része) egyéb kvalitativ
adatokkal, véleményekkel, 6tletekkel.

Amennyiben marketingszemlélet(i konkurenciaelemzést is végziink, SWOT- és egyéb ana-
lizisiink is lesz. Ezek alapjan készithetiink rovidebb-hosszabb, dsszefoglald vagy kifejtd jellegii
prezentaciot. Idealis felosztas lehet példaul:

— konkurens feliilet neve,

- link,

—  let6ltés datuma,

— printScreen,

— figyelemre mélté vagy hibas, keriilendé megoldasok a feliileten.

Igény szerint irhatunk szveges riportot is, benne egy rovidebb vagy hosszabb listaval az észre-
vételeinkkel, de amennyiben igény mutatkozik ra, késziilhet b6 1ére eresztett akadémiai jellegli
elemzés is.

Készitsen konkurenciaelemzés-vazlatot a munkahelye késziilé weboldaldhoz!
— Kik szerepelnének rajta, milyen kovetkeztetéseket és példakat tudna bemutatni? Nézzen utanal
— Milyen formatumban készitené el?

A felhasznaloink azonositasa: perszonak
Mik azok a perszénak?

A perszonak olyan kitalalt karakterek, amelyeket kutatas(ok) alapjan hozunk 1étre annak érde-
kében, hogy a felhasznaloi tipusokat azonositani tudjuk. Ezek a tipusok abban hasonlitanak
egymasra, hogy valamilyen tekintetben egyforman hasznalnak egy-egy markat, szolgaltatastipust
(példaul pizzarendelés), ételeket vagy italokat (kavé, bor, ragdogumi), szolgaltatasokat (példaul
szallasfoglalas vagy csomagkiildés), webhelyet (telex.hu vagy 444.hu), esetleg markat (Takler
bor, Esprit csizma vagy Davidoff kavé). A perszonak létrehozasa segit nekiink megérteni a fel-
hasznaloi igényeket, feltérképezni viselkedésiiket, kozelebb keriilni céljaikhoz.

A fejlesztok szamara is rendkiviil hasznos: segit megérteni, hogy a felhasznadloink nem mi
vagyunk (igy segit elkeriilni a mar emlitett hamis konszenzushatast is). Segit felismerni azt is,
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hogy a kiilonb6z6 emberek igényei és elvarasai eltéréek, a tervezonek pedig segit azonosulni
azzal a felhasznaloval, akinek éppen tervez.

A perszonak adatait kutatas segitségével allithatjuk 6ssze, tobb személytdl gyijtott valodi
és valos adatok alapjan. Ezek a valos adatok és részletek teszik a perszonakat mintegy megfog-
hatéva, érezhetové. Jellemeznek egy embertipust, de egyediek is egyben: a perszonakat modell-
vagy Osszetett karakterként is szoktak jellemezni.

A jol felépitett perszona segiti a tervezot abban is, hogy megbecsiilje egy-egy felhasznald-
vagy vasarlotipus lehetséges reakcidjat egy bizonyos helyzetben.

A perszonak koncentralhatnak az egyes alanyok személyiségére, lehetséges viselkedésére,
vagy akar a szerepiikre is, amelyet egy szervezetben betéltenck. A fejlesztések roppant hasznos
segit6i lehetnek a jol kialakitott perszonak. Elkészitésiiket megalapozhatjuk kvantitativ mod-
szerekkel (példaul analitikaval), aztan kvalitativ (példaul mélyinterji1) adatokkal. Egy biztos:
perszonat épiteni kizardlag kiterjedt kutatas segitségével érdemes, ennélfogva létrehozasuk
koltséges és hosszadalmas is. Az alabbiakban attekintiink egy lehetséges forgatokonyvet a per-
szonak létrehozasara.

Figyelem: a perszonak nem azonosak a user profile-okkal, ez utobbiak szazalékos adatokat
tartalmaznak, amelyek leirjak, kik a felhasznalok.

Hogyan készitslink perszonakat,
és a fejlesztés mely szakaszaban mik a sziikséges 1épések?

Az alabbi folyamat 10 1épésbdl all, és a teljes perszonafejlesztés menetét lefedi az eldzetes adat-
gyijtéstdl kezdve a perszonak végleges fejlesztéséig.!? Négy {6 részbol all:

1. adatgyjtés és adatok elemzése (1., 2. 1épés),

2. személyiségleirasok elkészitése (4., 5. 1épés),

3. forgatokdnyvek a problémak elemzéséhez és az 6tletek kidolgozasahoz (6., 9. 1€pés),

4. prezentalas, elfogadtatas, tervezék bevonasa (3., 7., 8., 10. 1épés).

A perszonak fejlesztése soran idealis lenne betartani az alabbi tiz 1épést, de sok esetben erre
nincsen mod.

Lene Nielsen leirasa'® elsésorban nem modszertani fokusza, ezért itt tessziik meg azt a hang-
sulyos kiegészitést, hogy ezeket a forgatokdnyveket ne mi talaljuk ki, hanem részletes interjiisoro-
zat utan alkossuk meg. Legyenek egyediek, de szummazzak az interjukon elhangzottak 1ényegét.
Példaul ha minden interjlialanyunk sokat sportol, a perszoénank is sportoljon természetesen, és ha
az alanyok tobbsége esténként, munka utan a kozeli parkban fut, tegyen igy a mi perszéonank is.
Ezek az élethelyzetek, forgatokonyvek — plane ha idézetként fogalmazzuk meg — sokat segithet-
nek az adott alany elképzelésében.

Ezek az idézetek, leirasok sokszor ugy kezdddnek, hogy egy adott helyzetbe helyezziik a sze-
mélyt, és felvazoljuk a termékkel, szolgaltatassal kapcsolatos problémat, a példanal maradva:
,,Kés6 délutanonként, munka utan szeretek a kozeli parkban futni. Kiszelléztetem a fejemet,
és megnyugtatd érzés, hogy az edzettségemnek is jot teszek ezzel. Sokszor azonban gondot

12 Rikke Friis Dam — Teo Yu Siang: Personas — A Simple Introduction. Interaction-design.org, 2020.
13 Lene Nielsen: Personas. The Encyclopedia of Human-Computer Interaction. Chapter 30. Interacti-
on-design.org.
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okoz, hogy hidba mérném a megtett tavot, id6t, szivritmust, az ezt mérd okosora rendre elveszti
a GPS-jelet.”

Ilyen életszer(i helyzeteket szinte képtelenség fejbdl vagy belso, céges dtletelés soran tiipon-
tosan kitalalni, tobb perszona esetén pedig a hozott példak eldbb-utobb rolunk vagy az azokat
kitalalokrol fognak szolni.

A perszonak fejlesztése soran idealis lenne betartani az alabbi tiz 1épést, de sok esetben erre
nincsen mod.

L.

10.

A perszonak jol felépitett elkészitése részletes adatgyiijtéssel indul. Ennek keretében
gyUjtsiik 6ssze a legtobb elérhetd informaciot a felhasznalokrol. Dolgozhatunk kvan-
titativ adatokkal, ehhez készithetiink részletes kérddiveket, illetve interjuzhatunk is.
Az a forgatokonyv is elképzelhetd, hogy a kvantitativ adatok alapjan mar kérvonalazunk
néhany lehetséges csoportot és az azokat reprezentald személyekkel interjuzunk. (Ezek
az adatok felhasznaloi profiladatok is lehetnek.)

. A rendelkezésre all6 adatok alapjan mar lehet elképzésiink arrdl, hogyan és miben kiilon-

béznek egymastdl a felhasznaloink. Az elképzelésiink alapjan alkossunk hipotézist, ame-
lyet olyan egyszert eszk6zokkkel finomithatunk, mint példaul az affinitasi diagram
(Affinity Diagram) vagy az empatiatérkép (Empathy Map). Ez utobbi egy olyan, négybe
osztott négyzet, amelyen abrazoljuk, hogy az adott személytipus mit mond, mit tesz, mit
gondol és mit érez. Ez még csak nagyon vazlatos, elézetes hipotézis.

. Az elkésziilt hipotézist egyeztessiik hazon beliil: ennek keretében az érintettek elfogad-

hatjak vagy elutasithatjak a perszonakrol szolo elsd, vazlatos hipotézisiinket Ggy, hogy
Osszehasonlitjak azokat a mar meglévo tudasokkal, adatokkal.

. Pontositsuk a hipotézisiinket: ennek keretében hatarozzuk meg a perszonak szamat!

Altaldban egynél tobb személyleirast szokds létrehozni a termékekhez vagy a szolgal-
tatasokhoz, és érdemes azok koziil is kivalasztani egyet mint 6 fokuszt. A perszonak
szama egyébként a tervezés soran, kiilondsen a hiis-vér személyekkel készitett interjuk
tapasztalatainak tiikrében alakulhat még, jellemzéen id6kdzben csdkken.

. Perszonak részletes és empatikus leirdasa, amely tartalmazza az oktatasukkal, életmdd-

jukkal, érdekeikkel, értékeikkel, céljaikkal, igényeikkel, korlataikkal, vagyaikkal, hoz-
zaallasukkal és a viselkedési mintakkal kapcsolatos részleteket. A személy attol valik
realisztikussa, hogy nevet adunk neki és néhany személyes adatot. Készitsen 1-2 oldalas
leirast minden perszonara!

. A perszonak olyan élethelyzetek leirasat is tartalmazzak, amelyek a kivalasztott szolgal-

tatas vagy termék hasznalatardl szolnak.
Vonja be az érintetteket, hagyja, hogy részt vegyenek a perszonakészités folyamataban!

. A késziil6 és az elkésziilt perszonakat tegye nyilvanossa! Nyomtassa ki, tegye a UX-ter-

vezd mellé, tegye ki a folyosora, kommunikalja a k6z6s online és offline feliileteken.
Fontos, hogy minden érintett ismerje ezeket, és tisztaban legyen a mibenlétiikkel is.

. Figyeljen oda arra, hogy a perszonak legyenek a fejlesztés részesei: figyeljen rajuk

az egyes tervezési-fejlesztési folyamatban, a kutatasok soran, amikor alanyokat valaszt ki!
Folyamatosan frissitse a perszondkat az id6kozben felmeriil6 szempontok, kutatasi ered-
mények alapjan! Az 0j informaciok, Gjonnan felmeriilé aspektusok szinesitik a megismert
képet, ezekkel a perszonakat is érdemes aktualizalni.

Ha elavult az egyik személyleiras, van, hogy elegend6 azt megtjitani, de az sem meglepd, hogy
a valtozo piaci kdrnyezet okan 6ssze kell vonni perszonakat, és egészen tjakat is kell alkotni.
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14.11. abra: Egy lehetséges perszona, alaposan kidolgozva — példa

Megjegyzés: A képen lathato, feldolgozott teriiletek: név, foglalkozas, életkor, végzettség, parkapcsolat,
lakhely; Komputerhasznalat és annak napi jellemz6 ideje; Zenehallgatasi szokasok, par kérdés, amit a per-
szona megkérdezne a vizsgalt feliilettel kapcsolatban; Rovid leiras a céljairdl és az interjubol szarmazo
jellemz6 idézet.

Forras: Interaction Design Foundation: Personas. Interaction-design.org.

Milyen adatokra lesz sziikségiink a kutatés elvégzéséhez?

Perszonakészités soran tehat dolgozhatunk analitikak alapjan is, de ha igazan jo perszonakat sze-
retnénk késziteni, érdemes a vélt — és a rendelkezésre allo analitika alapjan kdrvonalazott — cél-
csoport képviseldivel interjukat késziteniink. Csak igy ismerjiik meg részletesen motivaciojukat,
szempontjaikat, életkoriilményeiket.

Hogyan végezziik el a perszénakutatast? — Rovid gyakorlati utmutatd

A kutatas alapjat részletes mélyinterjuk adjak. Ezeket tudjuk a kés6bbiekben 6sszefoglalni, a hal-
lottak alapjan pedig elkiiloniteni és részletezni a perszonakat. Az elkiilonités soran igyekezziink
olyan csoportokat talalni, amelyek 6nmagukban is mar kelloképpen kiilonboznek egymastol.
Részletezésiik soran pedig hasznaljuk az interjik soran hallott személyes és egyedi gondolatokat.

Az elkésziild perszonak egy-egy célcsoport esszencidi lesznek. Osszességében igaz lesz
rajuk, ami igaz a teljes csoportra is, de azoktdl egyéniségiikben csak annyira térnek el, hogy
az még nem lesz zavard. Az egyéni eltérések pedig szinesitik az egyes leirasokat, és életszertivé,
elképzelhet6vé teszik azokat.
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Esettanulmany

Az alabbi képen egy hazai egyetem weboldalanak megujitasahoz készitett perszonak egyike
lathato.

A perszonakészitést alapos kutatas eldzte meg 2019-ben. El6szor kérddives adatfelvételt
készitett az fps ecosystem agency, amelyet 1077 egyetemista és egyetemi alkalmazott toltott
ki. Ez a kérd6iv nemcsak a hallgatok egyetemmel kapcsolatos problémait és egyéb szempontok
szerinti észrevételeit 0sszegezte, hanem az elemzés soran segitett kdrvonalazni a lehetséges
perszonakat is. Ezeket az ligynokségen beliil és a megbizd egyetemmel is egyeztették. Az igy
felmeriilt perszonatipusokkal (5-5 f6) részletes — személyes, online és telefononos — interjuso-
rozat késziilt, amely alapjan négyféle perszonat dolgoztak ki: felvételizo, golya, diak, oktato.
A perszonakat az egyetemmel kapcsolatos jellemz6 elvarasaik és problémaik alakitottak.
Az elkésziilt perszonak minden adata kutatasalapu, tele idézetekkel, életszagti szempontokkal
és gondolatokkal.

14.12—13. dbra: Kutatds alapjan kidolgozott perszona. Géza, egyetemi oktato, 55 éves.
Forras: A szerzé és az fps ecosystem agency kutatasa, 2019.

426



Tervezzen hipotetikus perszonakutatast a késziilé6 magyarorszag.hu oldalhoz!
— Milyen kutatast tudna mellé elképzelni?

— Hany fovel végezné azt el?

— Milyen riportot készitene a kutatasrol?

— Kinek prezentalna?

Naplozas: ismerjiik meg mélyebben felhaszndloink valos és ismétlédo problémait!

Realis igény lehet online feliiletek, applikaciok fejlesztése soran, hogy megismerjiik a felhasz-
nalok napi ritmusat, viselkedését egy adott id6ben, meghatarozott tevékenység kozben.!* Mivel
azonban nem lehet egyiitt a kutat6 folyamatosan a felhasznaloval, valamilyen formaban el kell
érnie azt, hogy a tesztalany jegyezze fel, mit tett, milyen ismétlédd vagy egyéb problémai voltak,
legalabbis amelyek a kutatas szempontjabol relevansak.

A naplozo adatfelvétel segitségével olyan problémakat, hasznalati kérdéseket ismerhetiink meg
és tarhatunk fel, amelyek esetében képtelenség lenne minden alkalommal ott iilni a felhasznalo
mellett és megfigyelni 6t. Ennek tobbféle oka lehet, az egyik az, hogy a vizsgalt feliiletet véletlen-
szer(l és sporadikus modon hasznaljak, példaul egy adott banki weboldalt vagy applikaciot késo
este. Olyan, felhasznaloi viselkedéssel kapcsolatos problémak meriilhetnek fel ilyenkor, amelyek
egy felhasznaloi teszt soran nem feltétleniil deriilnek ki. Ugyan a napléztatd adatfelvétel sokkal
tobb id6t és kitartobb figyelmet, odafigyelést igényel mind a tesztalany, mind pedig a kutatd
részEérél, mint egy egyszeriibb interju vagy UX-kutatas, tagadhatatlan elénye, hogy kutatoként
betekintést nyerhetiink a vizsgalati alanyok valos, illetve riportalt viselkedésébe, segitségiikkel
megérthetiink kontextusokat, hosszabb tavu folyamatokat, viselkedéseket.

Ha arra vagyunk kivancsiak, mit tettek bizonyos iddpontokban a felhasznalok, kérjiikk meg
Oket, hogy irjak fel és osszak meg veliink az informacioét. A ,,hogyan és mire irja fel” kérdés
vizsgalatialany-fiiggd. Fiatalabbak és kdzépkoruak esetén intézhetjiik az adatfelvételt digitalisan,
példaul egy kizarolag szamukra lathato blogban, Google Docsban, idésebbek esetén papiralapt
naploban, de mérhetiink telefonos lekérdezés segitségével is. Tapasztalatok szerint pontosabb
adatot kapunk, ha az alanyok viselkedésiikrél tevékenység kozben vagy roviddel azt kdvetéen
szamolnak be, és nem az emlékeik felidézésével, utolag leirva azokat.

Sokakban meriil fel, hogy ekkor tulajdonképpen azt tudjuk meg, mit mondanak arrél a felhasz-
nalok, hogy szerintiik épp mit csinaltak. De ha nemcsak az érdekel benniinket, mit mondanak,
hogyan és mire emlékeznek, hanem az is, hogy egészen pontosan mit csindltak, akkor admi-
nisztraljuk, illetve mérjiikk meg miiszeresen, vagy gyakran — és nagyon precizen — szamoltassuk
be Oket, és beszélgessiink veliik rendszeresen.

4 Herendy Csilla: Ismerjiikk meg mélyebben felhasznaldink valos és ismétlédé problémait! Ergomdnia
blog, 2017.

427


http://ergomania.hu/ismerjuk-meg-melyebben-felhasznaloink-valos-es-ismetlodo-problemait/

14.14. abra: Naplozas az offline vilagban: a kiértékelés sem mindig egyszerii
Forras: Pinimg.com.

»Kérjiik, jegyezze fel a radios napldjaba!l” Radios eredet és annak UX-es vonatkozasai

Régi és bevett modszer a vizsgalt téma szempontjabdl relevans események lejegyzésére a naplozas.
Ilyen naploz6 adatfelvétel segitségével valosul meg a radidhallgatottsagi mérés vagy a haztartaspa-
nel, ahol a kutatasba bevont személyek, illetve haztartasok jegyz6konyvet vezetnek radidhallgatasi
szokasaikrol vagy napi vasarlasaikrél. Altalanossagban a kutatok kevésbé tartjak megbizhatonak
a tesztalany utolagos beszamolojat korabbi tevékenységérdl, és ez az online feliiletek hasznala-
taval 0sszefiiggd tevékenységekre is igaz. Cselekedeteink egészen pontos riportalasara kevesen
lennénk képesek, ilyen szintii tudatossag nem varhato el senkit6l. Ugyanakkor a kutatd a naplozas
segitségével olyan informaciokhoz juthat, amelyeket szinte képtelenség lenne rendszeresen, szemé-
lyesen megfigyelni (példaul mert ez nagyon draga lenne). Napldzas segitségével részletgazdagabb
informaciokhoz juthat a kutato, tobbféle kérdést is fel tud tenni, illetve — radios hallgatottsagmérés
esetén — kialakult gyakorlat a ratelefonalés is (példaul masnap) és a leirtak rovid atbeszélése.

Naplozas online — ha az érdekel, mit tesz a felhasznalo,
vagy hogy mit mond arrél, amit tett

Az online feliileteken végzett naplozasra egyértelmiien adjak magukat példaul a Google Docs
vagy Microsoft OneNote feliiletek. Elonyiik, hogy nincsen sziikség lokalis mentésre, kiilonb6zo
papiralapu naplokra, mert minden informacié automatikusan a felhében tarolodik. Emellett
jelszoval védett szolgaltatast nyujtanak, a leirtakat pedig konnyii naploba rendezni.

Szintén egyértelmi és magatol értetddd pozitivuma az online naplézasnak, hogy nem kell
attol tartanunk, hogy a leirtak illetéktelenek kezébe keriilnek. Formazni és frissiteni, a leirtakat
rendszerezni nagyon egyszeril, valamint azokhoz mindig hozzafér a szerzd (az aktualis naplo
készitdje) és a kutato is.

Amikor a kutatasi alany rendszeres tevékenységét szeretnénk megismerni, elsésorban nem
arra vagyunk kivancsiak, hogy a felhasznalo visszaemlékezve hogyan mesél a tevékenységérol,
hanem arra, hogy valdjaban mit tesz, tett. Vizsgalhatjuk és rogzithetjiik azt, hogy miképp hasznal
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bizonyos feliileteket (applikaciokat, weboldalakat), vagy megkérhetjiik a vizsgalati alanyt arra,
hogy precizen és kéréseink szerint riportaljon a vizsgalt tevékenységgel kapcsolatosan. Ezek
rogzitésére kivald online megoldasok 1éteznek, koziiliik mutatunk be most néhanyat.

Egy-egy létezd, illetve tervezési-fejlesztési szakaszban 1év6 weboldal vagy applikacioé hasz-
nalatanak megismerését, rogzitését nyujtja tobbek kozott a Hotjar, a Google Analytics vagy
a Lookback és Dscout nevii programok. A tevékenység naplozasa ekkor azt teszi lehetévé, hogy
a felhasznalok természetes kérnyezetében ismerjiik meg a feliilet hasznalatanak modjat, folya-
matat. A Hotjart hasznalva a tervezok-kutatok megfigyelhetik, hogy a felhasznalok egészen
pontosan miképp hasznaljak az adott terméket. Megtekinthetik, milyen sorrendben haladnak
végig az egyes aloldalakon a kutatasi alanyok jellemzéen, hova kattintanak, mikor gorgetnek.
A kattintasokrol-gorgetésekrdl a Hotjar program részletes hétérképet készit.

14.15. abra: Hotjar-feliilet

Megjegyzés: Hotérképes abrazolasa a kattintasoknak, érintéseknek. A felhasznaloi interakciok intenzitasat
a szinek jelolik.

Forras: Hotjar.

Az alkalmazas figyeli a kattintasokat, egérmozgasokat, és azt is bemutatja, hogy a felhasznalok
hogyan lépkednek az egyes oldalak kozott. Fontos szempont lehet ez, ha példaul arra vagyunk
kivancsiak, hogy a vasarlas vagy az ligyintézés melyik szakaszaban hagyjak el jellemzden az iigy-
felek az oldalunkat.

14.16. abra: A vasarlas folyamata (Hotjar-feliilet)
Forras: Hotjar.
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Az adatok online folyamatosan hozzaférhetdk, az elkésziilt naplokat egyberendezve pedig igazan
praktikus informaciokhoz juthatunk. Ezekkel az adatokkal késobb aztan felkereshetjiik a teszte-
16inket némi kvalitativ mintavételre is, beszélgethetiink veliik tapasztalataikrdl, pozitiv, illetve
negativ benyomasaikrol. Tehetjiik ezt egyenként vagy csoportos interju formajaban.

14.17. abra: A Lookback feliilete
Forrds: Marvel.

14.18. dbra: A Dscout feliilete kutatas kozben, példa
Forras: Dscout.

A szamunkra fontos pillanatokban szinte személyesen is jelen lehetiink a tesztel6ink életében,
ha a Dscout nevli programot hasznaljuk. A telefonra letoltheté applikacio segitségével megfi-
gyelhetjiik példaul, hogy miképpen része a célcsoportunkat képezd alanyok napi rutinjanak
a kavé- vagy a borfogyasztas. Megkérhetjiik 6ket arra, hogy osszak meg veliink foto és vided
formajaban, merrefelé kavéznak éppen, milyen kornyezetben, hogyan készitették a kavét. Azt
is megkérdezhetjiik téliik, mi tehetné jobba szamukra a kavézas élményét. De ugyanezt megte-
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hetjiik barmilyen ligyintézéssel, legyen az hivatalos banki vagy dnkormanyzati igy. A program
segitségével — amelyet let6lthetnek a résztvevok a telefonjukra is — azonnal bekapcsolodhatnak,
amikor épp az altalunk kutatni kivant tevékenységet végzik. Elére meghatarozott vagy aktualisan
megfogalmazott kérdéseket tehetiink fel nekik, és megkérhetjiik 6ket, hogy ¢él6szoban, videds
bejelentkezéssel mutassak be az adott tevékenységet. Megkérhetjiik ket arra is, hogy irjak le,
fotozzak le élményeiket, vagy jelentkezzenek be online, amikor az épp torténik veliik.

Gyakorlati szempontok naplozé adatfelvételhez

Szokas mondani, hogy jobb egy egyszeriibb kutatast késziteni, mint egyaltalan nem kutatni,
azonban a napldézas valamivel tulmutat ezen a minimalista hozzaallason. Nagyszer(i modszer
arra, hogy hosszu tavon is megértsiink bizonyos folyamatokat. A kdvetkezékben néhany gya-
korlati szempontot tekintiink at.

Mint minden mas kutatas esetében, a naplozas soran is érdemes elézetes (pilot) vizsgalatot
végezni, hogy kideriiljenek azok az apro részletek, amelyek esetlegesen befolyasolhatjak a kutatas
forgatokonyvét. A kutatasi alanyokkal mindenképpen érdemes talalkozni a kutatas megkezdése
elétt: le kell iilni veliik, és el kell magyarazni nekik a naplozas pontos folyamatat. Azt is meg
kell beszélniink, hogy mennyi idére kérjiik fel 6ket az adminisztraciora, illetve hogy egészen
pontosan milyen tevékenységet (mit és hogyan) jegyezzenek fel. Szintén fontos tisztdzni, hogy
mikor jegyezzék fel a kutatas szempontjabol fontos eseményt: amikor térténik vagy késébb?
Irjanak mellé benyomasokat, érzeteket, részletezzenek egyéb szempontokat is?

Nagyon lényeges ezeket a szempontokat a kutatonak is elére atgondolni, és ha megbizasra
dolgozik, akkor a megrendeldvel egyeztetni azokat. Ez azért fontos, mert tipikus eset, hogy
a kutatas végén, az adatok prezentalasanal deriilnek ki olyan feltaratlan szempontok, amelyek
akkor mar csak egy kovetkezd kutatasban lehetnek aktualisak.

Amig zajlik a kutatas, a felvett, elérhetd naplozott adatokat rendszeresen figyelemmel kell
kovetni, a kutatasi alanyokat pedig periodikusan emlékeztetni kell az adatfelvételre.

Altalanos benyomasokat is kérhetiink t6liik, olyan észrevételeket, amelyek a kutatas végére
esélyes, hogy feljegyzés nélkiil elsikkadnak (erre kivaldo megoldas példaul a fent bemutatott
Dscout). A kutatas végeztével pedig, az adatok birtokdban, még a részletes adatelemzés elott
érdemes felkeresni a kutatasi alanyokat és tovabbi kvalitativ visszajelzéseket kérni téliik, beszél-
getni a benyomasaikrol. Szinte biztos, hogy van tobb-kevesebb olyan észrevételiik, 6sszegzésiik,
amely nem szerepel a korabban leirtak kozott. Ezek birtokaban érdemes elkésziteni az dsszesitett
elemzést.

Feladat

Tervezzen naplozo adatfelvételt olyan alanyokkal, akik ingatlant terveznek vasarolni!
Mire hivna fel a figyelmiiket, és milyen leirast, dokumentéciot kérne toliik?

A beérkezett adatokat hogyan lehetne a website-fejlesztésben is alkalmazni?

Milyen online megoldast alkalmazna szivesen a kutatas tamogatasahoz?
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A részt vevd megfigyelés mint modszer
¢és lehetséges alkalmazdsa a meniirendszer tervezésében

A részt vevo megfigyelésrol

A részt vevo megfigyelés/terepkutatas/fieldwork a kvalitativ kutatasok legrégibb és legjellem-
zO6bb mddszere. Kialakulasa a kulturalis antropolégidhoz kothet6 (elsé alkalmazoi Malinowski
és Geertz voltak), késébb szociologusok alkalmaztak bevandorlok alkotta szubkultarak vizs-
galatara.

A részt vevd megfigyelés az egyetlen olyan modszer, amelynek segitségével azt tudhatjuk
meg, hogy a megfigyeltek ténylegesen hogyan viselkednek, nem pedig azt, amit elmondanak
magukrol és arrdl, hogy szerintiik hogyan is viselkednek. A terepkutatas gyakorlatilag a jelensé-
gek kdzvetlen és teljes megfigyelésére ad lehetdséget a maguk természetes kozegében. Kvalitativ,
nehezen szamszerUsithetd, apro részletek megismerésére hasznalhatd, és kifejezetten alkalmas
az attitlid és a magatartasbeli részletek feltérképezésére.'® A tavoli kultarak megfigyelése mellett
sajat kozosségi szokasokon beliil 1étezé szubkulturak megismerésére, valamint szervezetkuta-
tasokra és tarsadalmi torténések vizsgalatara is jo.'

A részt vevo megfigyeld kutatd a vizsgalata soran négyféle kiilonb6z6 szerepet vehet fel
a kutatoi identitas felfedése, valamint a megfigyeltek tevékenységében valo részvétel szerint:

14.3. tablazat: A kutaté lehetséges szerepei a részt vevé megfigyelés sordan

A megfigyel6 részt vesz a csoport A megfigyel6é nem vesz részt a csoport
tevékenységében tevékenységében
A Kutatoi Egészen résztvevd/pusztan Egészen megfigyelé/pusztan megfigyeld,
identitas rejtett  résztvevo — példaul egy csoportba titokban  példaul a kutato nyilvanos terepen
beépiilve, a csoport tagjaként latja el figyeli a jarokeldket, nem vesz részt
a feladatokat. a tevékenységiikben.
A kutato6i Megfigyeloként résztvevo/résztvevd mint  Résztvevoként megfigyelé/megfigyeld

identitas ismert megfigyel6 — példaul kutatoként, a csoport  mint résztvevo — példaul kutatoként figyeli
tagjaként végzi a csoport tevékenységét. arésztvevoket.

Forras: a szerz6 szerkesztése

Annak ténye, hogy a kutatéi identitas rejtve marad a megfigyeltek el6tt, etikai problémakat
vethet fel, ugyanis a kutatas egyik szabalya a kutatasban valo 6nkéntes részvétel kovetelménye,
valamint a résztvevok megtévesztésének tilalma."”

15" Earl Babbie: 4 tdrsadalomtudomanyi kutatds gyakorlata. Budapest, Balassi Kiad6, 2008.

1" Babbie (2008): i. m.; Schleicher Noéra: Kvalitativ kutatdasi modszerek a tarsadalomtudomdnyokban.
BKF-jegyzet. Budapest, Szazadvég Kiado, 2007.; Sztarayné Kézdy Eva: Kutatdsmédszertan és prezentd-
ciokészités. Kvalitativ modszerek. Budapest, Karoli Gaspar Reformatus Egyetem, 2013.

17" Babbie (2008): i. m.
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A részt vevo megfigyelés innovativ modja — segitség a meniiszerkezet tervezésében

A részt vevo megfigyelés nemcsak a kulturalis antropolégidban, hanem a piackutatasban is
elterjedt modszer. Ez és a kutatdi kivancsisag batoritott fel minket egy korabbi kutatasunk sorén,
hogy mddszerként alkalmazzuk egy online haztartasi bolt feliiletének fejlesztésénél.

A kutatast a vasarlasi folyamatban megtapasztalt elakadasok megoldasa érdekében és a vasar-
lasi folyamat minél részletesebb megismerésének céljabol terveztiik és végeztiik az Ergomania
nevii magyar UX-ligynokséggel 2017 folyaman. Arra voltunk kivancsiak, hogyan viselkednek
a vasarlok az online bolt offline iizletében egy-egy termék kivalasztasa és megvasarlasa soran.
Az is érdekelt benniinket, hogy ezt a viselkedést hogyan lehet megfeleltetni az online feliileten
tervezheto kivalasztasi és vasarlasi folyamatnak. Ennek érdekében par délel6tton at a haztartasi
bolt elad6i mellett allva hallgattuk a vasarlok kérdéseit, figyeltiik igényeiket, ritkan kérdeztiink
is, tisztazandd a homalyos részleteket. Fontos volt szamunkra, mit és egészen pontosan hogyan
keresnek a boltban. Példaul mi a fontosabb szamukra, honnan kézelitenek a vasarlok: konkrét
terméket keresnek? Esetleg tudjak annak a kodjat is? Vagy valamiféle szempont (beépithetd
legyen) alapjan kutatnak valamilyen (hiitésre) alkalmas termék utan? Mennyire 1ényeges sza-
mukra a pontos méret? Esetleg mar az alapjan keresnek? Mennyire fontosak egyéb szempontok,
példaul az, hogy merre nyilik a hiité ajtaja? Tudjak-e hogy azt at is lehet szerelni?

A tapasztaltakat a késziil6 oldal — egyébként meglehetésen Osszetett — meniiszerkezetének
és a termékek szlirésének kialakitasahoz hasznaltuk fel.

A latottakat pedig azzal egészitettiik ki, hogy a vasarlasok kozott az eladokkal folyamatosan
beszélgettiink. Arra biztattuk 6ket, mondjak el, tapasztalataik alapjan milyen tipikus vasarlokat
¢és vasarlasi folyamatokat tudnak elkiiloniteni. Arra is megkértiik az alkalmazottakat, hogy
korabbi emlékezetes, kellemes vagy idegesitd tapasztalataikrol meséljenek nekiink.

A részt vevo megfigyelés soran és utan az alkalmazottakkal és par vasarloval egyéni card sor-
tingot végeztettiink. A card sorting eredményeit is felhasznaltuk a késziilé weboldal meniiszer-
kezetének kialakitasaban.

A részt vevé megfigyelés soran tapasztaltak segitettek benniinket abban, hogy szinte teljesen
Gjra- és attervezziik a weboldal keresdjét, a terméksziir6t, és alakitsunk a meniirendszeren, vala-
mint a feliilet egyes részeinek szohasznalatan. Az offline vilagban tapasztaltakat alkalmaztuk
az online feliilet tervezése soran.

Nagyon érdekes addicionalis tanulsaga a kutatasnak, hogy a haztartasi gépeket arusitod
bolt — a varttal szoges ellentétben — jellemzéen maszkulin kdzeg volt: az eladok kevés kivételtol
eltekintve kizarolag férfiak voltak, és a hazaspar vasarlok koziil a termékvalasztas soran szinte
kizarolag a férfiak (eladok) beszéltek a férfiakkal (vevok). Nem kérdeztiink utana pontosan,
igy nem kizart (de nem is gyanithatd), hogy olyan véletlen mintaval dolgoztunk, ahol otthon
a konyhaban a férfiak a dominansak, 6k féznek tobbet, ezért 6k beszélgettek az eladoval. Az is
elképzelhetd, hogy az olyan haztartasokban is, ahol jellemzden a nék f6znek, a haztartasi gépek
kivalasztasat (merthogy ,,mégiscsak gépekrdl van sz6”) a férfiakra bizzak. De az is lehet, hogy
megosztjak a konyhai feladatokat, mégis, a siit6, hiitd és egyéb konyhai nagygép kivalasztasa
a férfi feladata.
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Tervezzen részt vevé megfigyelést valamely ado6 (példaul szja) témajaban!

— Hova menne kutatni, hogyan vizsgalna a kérdést? Kiket kérdezne meg és mir6l? Hany fot?

— Hogyan dokumentalna a latottakat?

— Milyen dsszefoglalot készitene az eredményekrdl?

— Mire hasznalna az eredményeket? A beérkezett adatokat hogyan lehetne a website-fejlesztésben is alkal-
mazni?

Card sorting: kutatasi modszer az informacios architektira tesztelésére
A moddszerrol

A website-fejlesztés soran az egyik elsddleges szempont, hogy az elkésziilt oldalon talalhato
informaciok mind a kommunikator (weboldal tulajdonosa), mind pedig az oldal hasznal6i szamara
egyértelmiien, észszerlien legyenek csoportositva. Gyakori hiba ugyanis, hogy az adott webol-
dal felépitése a tulajdonos vagy a grafikus, illetve a programozo6 gondolkodasdt, elképzeléseit,
a tulajdonos vallalat, cég belsé szervezeti hierarchiajat tikrozi, igy nem felel meg a felhasznalok
elvarasainak, még kevésbé azok gondolkodasanak.

A megfeleld és egyértelmil informacios architektira ezzel szemben megkivanja, hogy az olda-
lon az informacidk a felhasznald szamara észszerlien és egyértelmiien legyenek elhelyezve,
és az egyes tartalmakat abban a csoportban — itt: meniipont alatt — talalja meg a felhasznalo, ahol
keresi. Ez az esetek tobbségében nem feleltethetd (pontosan) meg a tulajdonos cég, szervezet,
vallalat gondolkodasmoédjanak. (Mint ahogy egy aruhazban sem mindenki szamara egyértelmt,
hogy a csemperagasztot a csempék vagy a ragasztok kozott kell keresni — vajon hol helyezték
el a barkacsaruhaz alkalmazottai —, a nav.hu oldalon sem biztos, hogy ugyanott keresi az ado-
bevallast az allampolgar, mint ahova a tulajdonos [allam] vagy az oldal programozdja tette).

A megfeleléen elrendezett informacios rendszerben a felhasznalok konnyebben eligazodnak,
szivesebben mozognak. Vagyis: szivesebben vasarolnak repiilgjegyet vagy intéznek elektronikus
formaban kozigazgatasi iigyet, és példaul — amennyiben az aruk elrendezése, csoportositasa
a vasarloi gondolkodast tiikrdzi — az online shopokban tobbet €s szivesebben is vasarolnak.

Az informacios architektura megfeleld kialakitasa a weboldalak Iétrehozasa soran jelentkezd
egyik legnagyobb kihivas.'® Optimalisan felépitett weboldal 1étrehozasanak érdekében érdemes
megismerni, hogy a felhasznalok hogyan gondolkodnak az adott témaval kapcsolatos ,,informa-
cios térrdl”, arrol, hogy a felhasznalok szerint melyik elemnek hova érdemes keriilnie.

18 Jakob Nielsen: Card Sorting: How Many Users to Test. Nngroup.com. 2004. julius 19.
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Az informacios architekturaval kapcsolatos mentalis modellek megismerésének elsddlegesen
hasznalt kutatasi modszere a card sorting (lapcsoportositasi) teszt. Tobbek kozott ezt a tesztelési
modszert alkalmazta Nielsen a Sun intranetének kialakitasakor 1994-ben."

A tesztelés menete

Roviden Gsszefoglalva a tesztelést, a Iényege a kovetkez6: a moderator arra kéri a résztvevoket,
hogy a weboldal tervezett tartalmat a szamukra érthet6 modon rendszerezzék, csoportositsak.

Az egyes csoportokat el- és atnevezhetik. A lapcsoportositas (card sorting) modszerének
segitségével megismerheto a felhasznaloknak az oldal tartalmarél kialakuld véleménye, valamint
az is, hogy a felhasznalok miként rendszereznék a weboldalra tervezett informaciokat.

Fajtai — egyéni vagy csoportos, nyitott vagy zart

Egyéni vagy csoportos?

— Egyéni tesztelés esetén a lapok csoportositasat egyenként végzik a tesztalanyok. Elénye,
hogy a csoportositas kozben a tesztalany folyamatosan kommentalni tudja, hogy mit,
hova és miért tesz. Ez fontos visszajelzés lehet az oldal tulajdonosanak és a tesztelést
végzonek is.

— Csoportos, amikor a csoportositast a résztvevok megbeszélik, egyeztetik, és a kdzos
allaspont szerint végzik el. Elonye, hogy a résztvevok egyeztetnek egymas kozott,
igy — a tapasztalatok szerint sokkal — tobb és Osszetettebb szempont meriilhet fel a tesz-
telés elvégzése soran.

Nyitott vagy zart csoportositas?

— Nyitott csoportositas esetén a felhasznalok maguk csoportositjak a tartalmat, alakitjak
ki és nevezik el a csoportokat. Nyitott csoportositasra jellemzden akkor keriil sor, ami-
kor arra keresiink valaszt, hogyan csoportositjak a felhasznalok a tartalmat, illetve mit
értenek az altaluk adott elnevezések alatt, amelyekkel az egyes kategoriakat elnevezik.

—  Zart csoportositas esetén a fokuszcsoport tagjai elére meghatarozott kategoriakba és meg-
nevezések ala rendezik a tartalmi elemeket (lapokat, dokumentumokat). A zart csopor-
tositas esetében eldre kialakitott kategoridkkal dolgozunk, és arra vagyunk kivancsiak,
hogy ezekbe az elézetesen definialt tartalmi kategdriakba hogyan csoportositjak, soroljak
be a felhasznalok a tartalmi elemeket. Erdemes el6bb a nyilt, aztan a zart csoportosi-
tast alkalmazni. A nyilt csoportositas soran a felhasznalok segitségével megkezdhetjiik
azonositani a kategoriakat. Zart csoportositas esetén pedig azt tudhatjuk meg, hogyan
gondolkodnak az egyes kategoriak elnevezésérol, tartalmarol.

A moddszer eldnye, hogy segit a weboldal struktirajanak kialakitasaban, felépitésében, valamint
a tartalom elrendezésében és az egyes kategoriak elnevezésében. Mivel a tartalmat maguk a fel-

19 Jakob Nielsen — Darrell Sano: SunWeb: User Interface Design for Sun Microsystem’s Internal Web.
Computer Networks and ISDN Systems, 28. (1995), 1-2. 179-188.
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hasznalok alakitjak ki — amennyiben a tovabbiakban alkalmazzuk a vizsgalat eredményeit —, var-
hatban a majdani oldal elrendezése is logikus és egyértelmii lesz szamukra.

A card sorting menete a gyakorlatban

1. A vizsgalatot a résztvevok (fokusz/célcsoport) kivalasztasa, toborzasa el6zi meg, valamint
a dokumentumok 6sszegyjtése, kinyomtatasa.

2. A tesztelés megkezdéseként adjuk oda a résztvevoknek a tesztelendd tartalmat (kiilon
lapokon).

3. Kérjiik meg a résztvevoket, hogy csoportositsak a tartalmat (lapokat) a szamukra értel-
mezheté modon. Szamos résztvevo, miutan az elsé lapot az asztalra helyezte, a maso-
dikat mar gy helyezi az elsé mellé, hogy megvizsgalja, az az els6 lappal egy csoportot
alkot-e, vagy kiilon kategoriaba keriil, és igy tovabb, végig az 6sszes lappal. Ilyenkor
folyamataban megkérhetjiik 6ket, hogy hangosan gondolkodva kommentaljak azt, amit
tesznek, valaszoljanak a miértekre.

4. Amennyiben nyitott card sortingot végziink, miutan a résztvevék csoportositottak a lapo-
kat, kérjiik meg 6ket, hogy nevezzEk is el a csoportokat.

14.19. abra: Card sorting, folyamatban
Forras: fps ecosystem agency kutatds — Herendy Csilla

El6késziilet a card sortingra
— Amennyiben a késziil6 oldal célcsoportja egyértelmiien és pontosan kérvonalazhato, érde-
mes a majdani felhasznalokat reprezentalo csoportot dsszeallitani. Amennyiben a célcso-

port széles korti, és a biidzsé is engedi, érdemes tobb csoportot dsszehivni, és kiilonb6zo,
eltéro tapasztalati szinttel rendelkez6 felhasznalokkal is dolgozni.
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— Tesztelésenként célszer(i 1-1 6raval kalkulalni, de amennyiben tobb csoportositandd
lappal dolgozunk, a tesztelés ideje hosszabb is lehet.

— Helyszinként valasszunk nyugodt és csondes termet, ahol rendelkezésre all megfeleld
méretii asztal a lapok szétteritéséhez.

— Mint minden usability kutatasnal, itt is hasznos megkérni egy kiils6 megfigyel6t arra,
hogy jegyzeteljen a tesztelés alatt. A késébbi munka szempontjabol fontos visszajel-
z¢€s lehet, ahogyan a résztvevok hangosan gondolkodnak. A tesztelésrol videofelvétel is
késziilhet a kés6bbi elemzést eldsegitendo.

— Csakugy, mint mas technikak esetében, honoraljuk fizetséggel vagy mas modon a részt-
vevok munkajat, koszonjiikk meg, hogy id6t és energiat aldoztak segitségiinkre.

Minta

Megoszlanak a vélemények arrol, hogy hany fével érdemes elvégeztetni a card sorting vizsga-
latot. Tullis és Wood 168 résztvevd bevonasaval végzett vizsgalatuk soran ugy talaltak, hogy
elégséges 20-30 fével dolgozni,? ezzel szemben Nielsen szerint bdségesen elegendd és koltségta-
karékosabb 15 {6 részvétele. Megjegyzendd, hogy Nielsen azt tanacsolja, hogy a hasznalhatosagi
teszteléseket altalaban elegendd 5-8 felhasznaloval elvégezni, a card sorting esetében mégis
tobb résztvevot javasol.

A modszer elméleti alapja — rdvid tdvi memoria

Altalanos javaslatként fogalmazodik meg a weboldalak hasznalhatosagaval foglalkozé irodal-
makban az 5, 7, de maximum 9 meniipont hasznalata az online feliileteken, ezért kézenfekvd
az elméleti alapok feltarasakor a rovid tavit memoria kapacitasi korlatdval foglalkozni. Ennek
értelmében 5-7, de legfeljebb 9 meniipontot érdemes az oldalon kialakitani. Azért jo erre figyel-
met forditani, mert ahogyan ndvelik a meniipontok szamat (79 felett), gy nehezitik meg a lato-
gatdiknak az oldalon vald tajékozodast. Vagyis, amennyiben egy weboldal 10-13 strukturalis
egységet (meniipontot) — vagy anndl tobbet — tartalmaz, az aloldalak felidézésének csokken
az esélye. Mivel a rovid tdvli memoria terjedelme ndvelhetd, ha az informaciokat kategériakba
rendezik, érdemes a fémeniit almeniikre bontani. Tehat ha példaul van 5 f6 meniipont és ezek
mindegyike tovabbi almeniipontokra bomlik, akkor azzal a felhasznalot inkabb segitik az oldalon
torténd navigacioban, mint ha példaul 25 meniiponttal talalkozna a féoldalon.

Teljesen mas mechanizmus szerint miikodik az iPhone- vagy az Android-alkalmazasokat
tartalmazo képernydje, amely Osszetett mintazatot alkalmaz, illetve esetében a felhasznald
megtanulja, ismeri a navigacios rendszert, hasznalata soran egyszeriien kiragadja a keresett
ikont. Azonban itt is igaz, hogy érdemes kdvetni a megszokott, bevett szabalyokat, igy példaul
a megszokottaknak megfelelden alkalmazni a szimbolumokat.

2 Tom Tullis — Larry Wood: How Many Users Are Enough for a Card-Sorting Study? Minneapolis, UPA
2004 Conference, 2004.
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Tervezzen meg egy card sortingot egy késziil6 helyi onkormanyzati weboldal szamara!

— Haényan vennének részt rajta?

— Kik vennének részt rajta?

— Milyen tartalmat adna nekik, milyen formaban?

— Hogyan dokumentalna a latottakat?

— Milyen 6sszefoglalot készitene az eredményekrol?

— Mire hasznalna az eredményeket? A beérkezett adatokat hogyan lehetne a késziilé website fejlesztésében
is alkalmazni?

Mentdalis modellek és azok kutatdsa

Az alabbi fejezetben bemutatjuk a mentdlis modelleket és r6viden azt is, hogy miért volna érdemes
minden fejlesztést azzal kezdeni, hogy feltérképezziik a felhasznalok attitiidtarggyal (szolgalta-
tassal, alkalmazéssal, témaval stb.) kapcsolatos mentdlis modelljeit.*!

Mentalis modellek az offline, vald vilagban

Nemcsak a pszicholdogia, hanem a filozofia és a nyelvészet évszazadok ota legnagyobb kér-
dése, hogy miként reprezentaljuk a fejiinkben a vilagot,?? miképp gondolkodunk egyszerii vagy
bonyolultabb folyamatokrol, példaul hogyan képzeljiik el magunkban a vasarlas, a pénz- vagy
a levélkiildés folyamatat, vagy akar egy csokitojas kibontasat. Ez a — meglehetésen pontos,
gyakorlatias — ,,agybéli képiink™ hatarozza meg azt, hogy miképp allunk neki az adott folyamat
elvégzésének; tulajdonképpen ez az attitiidtarggyal kapcsolatos mentalis modelliink. Mentalis
modelljeinket a korabbi tapasztalataink formaljak, alakitjak.?

Mentalis modellek a képernyds feliiletek esetében

Nemcsak a valo — offline — vilag dolgaival kapcsolatban vannak mentalis modelljeink, hanem
a képerny0s feliiletek esetében is. Ezek hatarozzak meg, hogy bizonyos funkciokat hogyan sze-
retiink online hasznalni, mit merre keresiink az adott feliileteken, vagy hogy milyen eseményeket

2 Herendy (2016a): i. m.; Herendy (2016b): i. m.

22 Michael W. Eysenck — Mark T. Keane: Kognitiv pszicholégia. Budapest, Nemzeti Tankonyvkiadd, 1997.
2 Susan Weinschenk: /00 dolog amit minden tervezdnek tudnia kell az emberekrdl. Budapest, Kiskapu,
2011.
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,varunk el” bizonyos helyzetekben (mi torténik, ha ezt/azt csinalom?). Ezeket az el6zetes elvara-
sokat tobbek k6zott az altalunk hasznalt szoftverek, weboldalak, alkalmazasok korabbi hasznalata
alapjan alakitjuk ki magunkban, és az is meghatarozza 6ket, hogy milyen technoldgiai hatteriink
van.?* Felhasznaloként elvarjuk, hogy az éppen hasznalt feliilet is ehhez alkalmazkodjon.

Offline—online kapcsolat

Mint ahogy az offline vilagban, Gigy az online térben is vannak megszokasaink. Ennél érdekesebb
teriilet, amikor az offline vilagban jol megszokott dolgokat kezdiink el képernyds feliileten hasz-
nalni. Példaul online feliileten vasarolunk, bankolunk vagy pizzat rendeliink, esetleg a konyvek
és az ujsagok tanulmanyozasa utan keziinkbe vesziink egy iPadet vagy Kindle-t, és képernyds
feliileten olvasunk. Ilyen esetekben, még miel6tt elkezdenénk hasznalni az adott késziiléket
vagy feliiletet, Iétrejon benniink egy el6zetes elképzelés arrdl, hogyan mikddhet az adott offline
,»dolog” online, képerny6s feliileten; mit és hogyan lehet ott tenni. Ezzel pedig mar ki is alaki-
tottuk magunkban az online vasarlas/bankolas/pizzarendelés vagy iPaden, Kindle-on olvasas
mentalis modelljét.

Fontos tulajdonsaguk a mentalis modelleknek, hogy idénként instabilak, irracionalisak,
gyorsan alakulnak ki, és kés6bb modosithatok, tudomanytalanok, nincsenek szilard hataraik.?
Eppen ezért, amikor olyan megoldas (applikacié vagy merében 0j funkciot betolté weboldal)
késziil, amely annyira 0j, hogy vélhetéen nincs — mert nem is lehet — a felhasznaloknak menta-
lis modelljiik hozza, a feliilet fejleszt6i oktatovidedval szoktak segiteni a felhasznalokat. Ezzel
még a feliilet megismerése eldtt alakitjak a felhasznalok mentalis modelljét, a feliilettel szemben
tamaszthato elvarasaikat.

Hogyan kutassunk?

Barmilyen terméket érdemes gy tervezni, hogy a késziilg feliilet, illetve rendszer dsszességében
alkalmazkodjon a felhasznalok mentalis modelljéhez. Amennyiben teljesen j feliiletet terveziink,
mindenképpen érdemes a témaban elézetes kutatasokat végezni, és a felhasznalok tudatos vagy
nem tudatos mentalis modelljeit feltarni, megismerni. A fejlesztést igy a felhasznaloi gondolkodas
feltérképezésével és megismerésével kezdjiik, ahhoz alkalmazkodunk, és nem a programozo,
kozigazgatasi, onkormanyzati alkalmazott, polgarmester stb. mentéalis modelljéhez.

Amennyiben online feliiletekrél, meniiszerkezetrdl beszéliink, a mentalis modellek megisme-
résének elsddlegesen (online feliiletek esetében pedig a legrégebben) hasznalt kutatasi modszere
a mar bemutatott card sorting (lapcsoportositasi) teszt.

Ha egy adott, késziil6félben 1év6 alkalmazassal kapcsolatosan szeretnénk megismerni a fel-
hasznalok mentalis modelljeit, készithetiink egyéni mélyinterjukat és azokat kvetéen csoporto-
sat. A hallottak tartalmat elemezve irhatjuk le a megismert modelleket. Pozitiv esettanulmanyként
emlithetiink egy hazai bankot, amely részére az Ergomania UX {igynokség tervezett j webes
feliiletet. Ezen olyan Gsszetett €s teljesen 01 szolgaltatas is megjelent, amely mindaddig nem sze-
repelt a hazai bankok szolgaltatasai kozott. A szolgaltatassal kapcsolatban egyéni mélyinterjukat

2 Don Norman: Some Observations on Mental Models. Mental Models Research, 2009. majus 6.
2 Norman (2009): i. m.
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szerveztiink, amelyek soran igyekeztiink feltarni a résztvevok témaval kapcsolatos mentalis
modelljeit. Az interjukat kdveten tobb mentalismodell-elképzelés sziiletett, mint ahany fével
interjuztunk, s6t, a modelleknek is voltak alvaltozatai; éppen azért, mert a mentalis modellek
nehezen megfoghatok, és illékonyak. A bank elmondasa szerint a kutatas alatt igazan figyelemre
méltd elképzelések sziilettek, és a feltartak elegend6 idére kell6 alapot adnak a késébbi webes
fejlesztéseknek.

A mentalis modelleket mélyinterjukkal és az azok soran kapott adatok részletes elemzésével
kutathatjuk.?® A kutatas Osszetett jellegére valo tekinttel jelen keretek kozott nem ismertetjiik
az adatelemzésre vonatkozo modszertanokat.

Paper prototyping, vagyis papiralapu prototipus-tervezés, tesztelés
A moddszerrol

Az egyik leginkabb koltségkimélo tesztelési megoldas a papiralapt prototipus készitése és teszte-
Iése, a paper prototyping: ,,a usability tesztek egyik formaja az, amelyben egy tipikus felhasznald
gyakorlati feladatokat hajt végre a felhasznaloi feliilet papirformaja segitségével. A papirlapokat
moderator kezeli, »szamitogépet jatszva«. A kisérleti személy a teszt soran feladatokat hajt végre
a papir prototipus segitségével, de nem tudja, hogy a tervezett oldalnak valdjaban hogyan is
kellene mtikodnie.””’

A mobdszer elénye, hogy lehetdvé teszi a weboldalak legelsd, papiron elkésziilt terveivel
kapcsolatos visszajelzést.

14.20. abra: Papiralapu prototipus
Forrds: Ergomania — Herendy Csilla.

26 Herendy (2016a): i. m.; Herendy (2016b): i. m.
27 Carolyn Snyder: Prototyping: The Fast and Easy Way to Design and Refine User Interfaces. San Fran-
cisco, Elsevier, 2003. 11.
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A tesztelés menete

A paper prototypinghoz sziikséges:
— néhany felhasznald, akik egyiittese kelléképpen (de nem sziikségszeriien) reprezentalja
a célcsoportot,
— egy tesztvezeto,
- egy,,szamitdgép”, azaz szamitodgépet jatszo segitd, valamint
— egy megfigyeld, aki folyamatosan jegyzeteket készit arrol, hogy a felhasznalok milyen
,feladatokat” oldottak meg egyszertiien, és mikor zavarodtak bele a weboldal felépitésébe.

A ,,szamitogép” nem magyarazza el a feliilet mitkodési logikajat, hiszen a szamitogépek nem
beszélnek. Azt, hogy az egyes feladatokat pontosan hogyan lehet megoldani, a felhasznal6 dolga
kideriteni. A szamitogép kattintasra, azaz €rintésre reagal. Az, ahogyan a kisérleti személy
a lapokat mozgato, kezel6 személy segitségével navigal az egyes aloldalak kdz6tt, azonnali visz-
szajelzést ad a dizajnnal és az oldal felépitésével kapcsolatos hibakrol. Tovabbi elénye ennek
a modszernek, hogy a felhasznalok — mivel papiron, ceruzaval vagy tollal megrajzolva latjak
a terveket — az alapvetd navigacios problémakat is jelzik. Ezt kisebb eséllyel teszik meg akkor,
amikor részletesen kidolgozott grafikakkal kapcsolatban kérjiik a véleményiiket. A papiron
késziilt tervek a tesztelés soran azonnal modosithatok a felhasznalok visszajelzései alapjan.

Minta

Azzal kapcsolatban, hogy hany f6 részvétele sziikséges a lehetd legtobb usability probléma felta-
rasahoz, megoszlanak a vélemények. Jacob Nielsen szerint 6t résztvevd mar észreveszi a weboldal
hasznalhatosagaval kapcsolatos problémak 85%-at. Laura Faulkner (University of Texas, Austin)
viszont amellett érvel, hogy a résztvevok szamanak novelése elénydkkel jar, és 1ényegesen ponto-
sabba teszi az eredményeket.s O ugy gondolja, hogy a 15 6 tekinthet6 idealis 1étszama csoport-
nak. Ez a 15 f6s minta természetesen még nem jelenti azt, hogy a kapott eredmény reprezentativ
lenne. Mindenesetre egy 5—15 f0s csoport segitségével a hasznalhatosagi nehézségek nagy része
mar biztonsaggal kiszlirhet. A paper prototyping elvégzéséhez Carolyn Snyder,” hivatkozva
Nielsen—Landauer kutatasaira,’® 5-8 résztvevot javasol, egyben hozzateszi, hogy tapasztalata
szerint harom-négy teszt elvégzése utan egészen pontosan lathatd, hogy mi bizonytalanitotta el,
tette nyugtalanna vagy zavarta 0ssze a felhasznalokat a tesztelt feliilettel kapcsolatban.
Osszefoglalva tehat, a paper prototyping modszer egyértelmii elénye annak roppant koltségha-
tékony volta. Akkor teszteljiik a késziilo feliiletet, amig sem a grafikus, sem pedig a programozo
nem {it6tt le még egy billentyit sem. Lényeges, hogy segitségével a tesztelés soran mindent azon-
nal, ott helyben lehetett javitani. Gyakorlati tapasztalat pedig, hogy minden javithato, amit a papir
¢és a ceruza megenged, igy a teszteldk is konnyebben tesznek észrevételeket. Ennek oka, hogy senki
nem feltételez a papiron, ceruzaval rajzolt tervek mogott olyan munkat, amelyet félne javittatni.

28 Laura Faulkner: Beyond the Five-user Assumption: Benefits of Increased Sample Sizes in Usability
Testing. Behavior Research Methods, Instruments, & Computers, 35. (2003), 379-383.

¥ Snyder (2003): i. m.

3 Nielsen, J. and Landauer, T.K.: A Mathematical Model of the Finding of Usability Problems. INTERCHI’93.
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Osszefoglal6 feladat

Tervezzen meg egy paper prototyping tesztet egy késziild helyi onkormanyzati weboldal szamara!

— Hényan vennének részt rajta?

— Kik vennének részt rajta?

— Készitsen papir prototipust a teszteléshez a késziil6 (tervezett, elképzelt) site valamely oldalara (féoldal,
valamely valasztott aloldal).

Az elkésziilt feliiletet egyszerti UX-kutatassal érdemes vizsgalni, kutatni.
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