
1. Bevezetés

Az internetes keresôkkel kapcsolatos értékelésekben a
kutatók a keresôk minôségét számos mérôszám alap-
ján mérik. Írásomban az internetes keresôk mérését a
lehetséges mérôszámok irányából közelítem meg, hi-
szen azok együttesen határozzák meg a mérendô mi-
nôséget. 

Két olyan vizsgálat eredményeirôl szeretnék beszá-
molni, amelyek a web sajátosságaihoz igazodó, újsze-
rû mérôszámok bevezetését szorgalmazzák a méré-
sekben. Az egyik kísérlet a SERVQUAL minôségbizto-
sítási modellt alkalmazza az internetes keresôk szolgál-
tatás minôségének meghatározására. A másik vizsgá-
lat teljes mértékben automatizálja a keresôk mérését
objektív mérôszámok használatával. Ezeknek a meg-
bízható mérôszámoknak a megtalálása rendkívül ne-
héz feladat, számos vita folyik errôl a kutatók körében. 

Oppenheim [11] és Froehlich, T. J. [6] egy olyan szab-
vány kidolgozását javasolják, amely az alábbi mérôszá-
mokat tartalmazná: 

1. pontosság;
2. relatív teljesség;
3. válaszidô, amelyet naponta többször mérünk 

és rögzítjük a tesztelésre fordított idôt is: 
a keresô milyen könnyen érhetô el?;

4. egy adott idôtartamon belül 
a találatok megbízhatóságának mérése: 
vajon mindig ugyanazokat a találatokat kapjuk-e
az adott keresôkérdésre;

5. a zsákutcás, halott hivatkozások aránya;
6. az ismétlôdô találatok aránya;
7. találatok minôsítése felhasználókkal;
8. a grafikus felhasználói felület értékelése 

(annak használata mennyire felhasználóbarát?);
9. a súgó és a keresôprogram mennyire hasznos 

a kezdô és a tapasztalt felhasználók számára;
10. találatmegjelenítés;

11. reklámok jelenléte;
12. téma lefedettség;
13. a várható keresési lépések száma; 
14. a találati leírások terjedelme és olvashatósága.

Egyéb értékelési szempontok:
15. Testreszabhatóság: 

a keresôszolgáltatás testreszabható-e?
16. Vizuális egyértelmûség: 

a keresôkérdés és a találatmegjelenítés világos,
érthetô és következetes-e?

17. Navigáció: 
egyértelmû a navigációs eszközök használata?
Könnyen tudunk-e a találatmegjelenítéstôl 
a forrásdokumentumig eljutni és fordítva?

18. A keresôszolgáltatás felkínál-e 
valamilyen tematikus webhelylistát, 
amiben böngészhetünk?

Ez a lista természetesen bôvülhet további új mérési
szempontokkal. A mérôszámok általános szabványának
hiánya nagy problémát jelent az értékelésekben. Ezen
hiányosság miatt a keresôszolgáltatások értékelésével
foglalkozó kutatás jelenleg nem egységes az alkalma-
zott módszerek tekintetében, ezért nagy szükség len-
ne megfelelô szabvány kidolgozására és használatára.

2. Az internetes keresôk értékelésénél
felmerülô problémák

Az internetes keresôk elemzésére irányuló kísérletek
nem egységes módszerekkel valósultak meg, ezért a
legtöbb kutatási beszámoló tájékoztató jellegûnek te-
kinthetô. Eddig fôként a robotokkal felszerelt keresô-
kön végeztek ilyen jellegû méréseket, de elvileg bármi-
lyen típusú keresô értékelhetô. Leighton és Srivastava
[10] szerint sok összehasonlító értékelés ellentmondá-
sos következtetésekre jutott arra vonatkozóan, hogy
melyik szolgáltatás nyújtja a legrelevánsabb találato-
kat. 
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Ezenkívül több tanulmány kisebb tesztelési kísérle-
tek eredményeire épült, és nem számolt be az általa
használt módszertanról [11]. Mivel ezek a tanulmányok
kevés tesztelési eredménnyel rendelkeznek, ezért
azok nem alkalmasak a mélyebb szintû statisztikai
elemzések elvégzésére. 

Su [17] megállapítja, hogy hiányzik a szisztematikus
megközelítés ezekbôl a tanulmányokból és rámutat ar-
ra, hogy a kutatóknak nincs egységes kialakult vélemé-
nye arról, hogy mit mérjenek, és hogyan mérjék a szol-
gáltatást. Megjegyzi, hogy a legtöbb tanulmányból a
felhasználók, mint aktív közremûködôk kimaradnak. Ál-
talában az elsô 10 vagy 20 lekérdezett találat relevan-
ciáját mérik. A relevancia ítéleteket többnyire a kutatók
hozzák meg, nem pedig a felhasználók. A mérési ered-
mények rendszerint jelzik azt, hogy a legjobbnak minô-
sített második vagy harmadik keresô között a teljesít-
ménybeli különbség minimális. 

A weblapok relevanciájának értekelésénél a legna-
gyobb problémát az eredmények befolyásolásának a
kivédése jelenti. Elônyös megoldásnak tûnik, hogy ha
az értékelô nem tudja, hogy a kapott találat melyik ke-
resôszolgáltatástól származik. Ez a módszer csupán a
weboldalak kezdeti ellenôrzésekor mûködik jól, hiszen
a késôbbi ellenôrzés és a frissítés már a forrásoldal is-
merete mellett történik. A keresési folyamat sokfélekép-
pen befolyásolható, például választható egy olyan tár-
gykör, amelyrôl köztudott, hogy az egyik keresô színvo-
nalasabb szolgáltatást nyújt róla, mint a másik [10]. 

Fontos, hogy az értekelôk ne legyenek elfogultak
egyik keresôvel szemben sem, és megôrízzék pártat-
lanságukat objektív módszerekkel. Ennek a szemlélet-
nek tükrözôdnie kell a keresôkérdések megválasztásá-
ban is. Ez a kritika természetesen egyaránt vonatkozik
a hagyományos információ-visszakeresô rendszerekben
végzett tesztelésekre is. 

Az értékeléseknél külön gondot jelent az internetes
keresôk állandó változása, mivel azok gyakran fejlesz-
tik a keresési mechanizmusaikat és a felhasználói felü-
letüket. Ehhez párosul még az a tény, hogy a világhá-
ló egy dinamikusan változó közeg. Ennek eredménye-
ként a megjelenô értékelések rendkívül rövid életûek,
és pillanatnyi helyzetképet tükröznek a keresôszolgál-
tatásokról. Mindezek ellenére igenis van értelme ele-
mezni a használatban lévô keresôket, de szabványos
értékelési módszereket erre a feladatra nem alkalmaz-
hatunk. Általában megfigyelhetô az a jelenség, hogy
az elemzések egyéni értékelési módszerekrôl számol-
nak be, és többnyire elkerülik a szabványos értékelési
módszerek használatát.

Az információ-visszakeresô rendszerek hatékonysá-
gának és teljesítményének mérése a cranfieldi modell
alapján történik, ami a relevancia két fontos mérési
szempontjára épül: a teljességre és a pontosságra.
Mindkét mérôszám érzékeny arra, hogy a relevanciát
hogyan definiáljuk és mérjük. A teljesség mérése meg-
követeli, hogy az értékelôk a kapott találatok teljes hal-
mazához hozzáférhessenek, vagy a találatokat képvi-
selô mintához. 

Ennek a követelménynek a kielégítése külön pro-
blémát jelent az internetes keresôk értékelésénél [11].
Sokan érveltek amellett, hogy nem lehet mérni a teljes-
séget, mert nehéz meghatározni a releváns találatok
összességét egy adott lekérdezésre a weben. Az ed-
dig megjelent tanulmányok csak a pontosságot vették
figyelembe. Minimális mértékben, vagy egyáltalán nem
kísérelték meg a különbözô keresôk teljességének mé-
rését [3]. 

A pontosság mérése is nagy gondot jelent, mert az
fôként emberi relevancia ítéletektôl függ, ezért az rend-
kívül szubjektív [1]. Azonban ennek a mérése egyértel-
mû, hiszen a keresési találatok megvizsgálása után
azokat a releváns, illetve a nem releváns dokumentu-
mok halmazába soroljuk [11]. 

Spink és Greisdorf [16] szerint jobb eredményeket
nyerhetünk azáltal, hogy ha a relevancia többféle szint-
jét definiáljuk. Ezeket a relevancia szinteket már koráb-
ban is felhasználták az internetes keresôk pontosságá-
nak a méréséhez [3, 5, 9].

3. A keresôk mérésében használt 
új mérôszámok

Bar Ilan egy olyan mérés tapasztalatairól számolt be,
ahol egyetlenegy lekérdezést futtattak le 6 keresôn (Al-
taVista, Excite, Fast, HotBot, Google, Northern Light)
33 alkalommal egy éven keresztül. Az értékelôk egy jól
körülhatárolt, stabil témát választottak lekérdezésre.
Úgy fogalmazták meg a lekérdezést, hogy azt minde-
gyik keresô azonosan értelmezze. Ezzel is igyekeztek
elkerülni a szótôképzéssel és a többszavas keresôkér-
dések kezelésével kapcsolatos problémákat. A mérés
elsôdleges célja az volt, hogy megvizsgálják a keresôk
mûködését hosszabb idôtartamon keresztül. Találat-
szolgáltatásuk stabilitását számos mérôszám irányából
közelítették meg [1]. 

Úgy véljük, hogy ennek a mérésnek a legértéke-
sebb részét képezi az itt alkalmazott, új mérôszámok-
nak a részletes tárgyalása. Ebben a részben bemutat-
juk ezeket az újonnan bevezetett mérôszámokat a
pontos meghatározásaikkal együtt.

3.1. Technikai pontosság lekérdezésenként 
és a tanulmányozott idôszak alatt
A relevancia megítélése helyett egy objektív mérô-

számot alkalmazhatunk, amely megadott keresôsza-
vakra keres a dokumentumban. Ez a mérôszám nem
csupán objektív, hanem könnyen és gyorsan kiszámít-
ható egy egyszerû minta megfeleltetô algoritmussal.
Egy dokumentum, akkor minôsül technikailag releváns-
nak, amennyiben az kielégíti a lekérdezés feltételeit.
Vagyis azok a keresôszavak és kifejezések, amelyekrôl
feltételezzük, hogy jelen vannak a dokumentumban,
azok ténylegesen elôfordulnak abban. Mindazok a ke-
resôszavak és kifejezések, amelyekrôl feltételezzük,
hogy hiányoznak a dokumentumból, azok nem is jelen-
nek meg abban. 
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Egy URL-t, akkor tekintünk technikailag releváns-
nak, amennyiben az technikailag releváns dokumentu-
mot is tartalmaz. A technikai pontosságot úgy határoz-
hatjuk meg, hogy a lekérdezett dokumentumok teljes
számából kiszámítjuk a technikailag releváns doku-
mentumok százalék arányát. A technikai relevancia elô-
nye az, hogy automatikusan kiszámolható, és nagy do-
kumentum halmazokra alkalmazható. Egyaránt alkal-
mas a „rossz dokumentumok”, azaz a nem létezô URL-
ek, és a lekérdezést ki nem elégítô dokumentumok ki-
szûrésére. Hátránya az, hogy nem állapítja meg a do-
kumentum fontosságát és megbízhatóságát. A fenti
meghatározás egy URL technikai relevanciájára vonat-
kozik egy adott lekérdezésnél. 

Ez a meghatározás sokféleképpen kiterjeszthetô a
vizsgált idôszakra: egy URL, akkor tekinthetô technikai-
lag relevánsnak a vizsgált idôszakban, hogy ha az an-
nak minôsült az elsô lekérdezéskor is. Másik lehetsé-
ges megoldás, hogy ha összegyûjtjük a technikailag
releváns URL-eket minden egyes lekérdezéskor, vagy
azokat az URL-eket, amelyek legalább egy lekérdezés-
kor minôsültek technikailag relevánsnak. Bármelyik
megoldás választható. 

3.2. Relatív téma lefedettség lekérdezésenként 
és a vizsgált idôszak alatt
Egy keresô relatív téma lefedettségét lekérdezé-

senként úgy számíthatjuk ki, hogy az adott lekérdezés
során az egy adott keresô által megtalált technikailag
releváns URL-ek számát elosztjuk az adott lekérdezés
során az összes vizsgált keresô által megtalált techni-
kailag releváns URL-ek számával.

Egy keresô teljes relatív téma lefedettségét úgy kap-
hatjuk meg, hogy az összes lekérdezés során az egy
adott keresô által megtalált technikailag releváns URL-
ek számát elosztjuk az összes lekérdezés során az
összes vizsgált keresô által megtalált technikailag rele-
váns URL-ek számával. 

Ez a két mérôszám durván becsli a keresôszolgálta-
tás téma lefedettségét, azaz, hogy az mennyire képes
a lekérdezésnek megfelelô találatokat szolgáltatni. A
relatív téma lefedettség becsli a keresô téma lefedett-
ségét lekérdezésenként egy adott idôpontban. Míg a
teljes relatív téma lefedettség megállapítja a keresô re-
latív téma lefedettségét az egész idôtartam alatt. A két
mérôszám nagymértékben függ a vizsgált keresôesz-
közök csoportjától. 

3.3. Új és teljesen új URL-ek
Egy URL akkor minôsül újnak egy keresôszolgáltatás
számára az adott lekérdezéskor, hogy ha azt a keresô
egyetlenegy korábbi lekérdezésnél sem kérdezte le.
Ezt a mérôszámot csak a második lekérdezéstôl kezdô-
dôen lehet kiszámolni, azaz csak az utolsó (n-1) lekér-
dezésben kapott URL-ket kell figyelembe vennünk. Te-
hát az elsô lekérdezés mindig alapul szolgál, amihez vi-
szonyítjuk a következô lekérdezést. Az új URL-ek mé-
rôszáma azt jelzi számunkra, hogy a keresô milyen mér-
tékben bôvíti adatbázisát a témát illetôen.

új URL-ek(q,i) = |{az i. keresési alkalom során kapott
technikailag releváns URL-ek száma} – {a j. keresési al-
kalom során kapott technikailag releváns URL-ek szá-
ma, ahol j< i}|

Az új URL-ek halmaza további két csoportra osztha-
tó: a teljesen új URL-ekre és az újonnan felfedezett
URL-ekre. Egy URL, akkor tekinthetô teljesen újnak
egy keresô számára az adott lekérdezésnél, amennyi-
ben azt korábban egyetlenegy keresô sem kérdezte le.
A teljesen új URL-ek halmazát olyan URL-ek halmazá-
nak is tekinthetjük, amelyeket elôször kérdeztek le egy
adott lekérdezésnél.

teljesen új URL-ek(q,i,s) = |{az i. keresési alkalom so-
rán az s keresô által lekérdezett technikailag releváns
URL-ek száma} – {az i. keresési alkalom elôtt lekérde-
zett URL-ek száma}|

újonnan felfedezett URL-ek(q,i,s) = 
új URL-ek(q,i) – teljesen új URL-ek(q,i,s)

Újonnan felfedezett URL-eknek minôsülnek azok a
korábban létezô és régóta releváns weboldalak, ame-
lyeket a keresô csak mostanában fedezett fel és adott
hozzá a saját adatbázisához. Ezek a felsorolt mérôszá-
mok a téma gyarapodását tükrözik a világhálón.

3.4. Elfelejtett, újra megtalált, elveszített, 
jól kezelt és rosszul kezelt URL-ek

A keresôk sokszor tévesen távolítják el találatlistájukból
azokat az URL-eket, amelyek továbbra is léteznek a
weben és technikailag relevánsak. Az ilyen URL-eket
elfelejtett URL-eknek nevezzük. Az elfelejtett URL-ek
keresônként és lekérdezésenként egyaránt meghatá-
rozhatók. Azok azonban definiálhatók lekérdezésen-
ként, a keresôtôl függetlenül is. 

elfelejtett URL-ek(q,i) = |{(i-1) keresési alkalom során
kapott technikailag releváns URL-ek, amelyek továbbra
is léteznek a weben és technikailag relevánsak az i. ke-
resési alkalomnál, de azok mégsem kerülnek lekérde-
zésre az i. keresési alkalom során, ahol i> 1}|

Az elfelejtett URL-ek késôbb újra felfedezhetôk a
következô lekérdezésnél. Egy URL csakis a legelsô al-
kalommal számít újra megtaláltnak, miután az tévesen
kimaradt a találatlistából. Ezeket az URL-eket újra meg-
talált URL-eknek nevezzük. Az újra megtalált URL-ek
keresônként és lekérdezésenként egyaránt meghatá-
rozhatók. Azok azonban definiálhatók lekérdezésen-
ként, a keresôtôl függetlenül is. 

újra megtalált URL-ek(q,i) = |{a j. keresési alkalom so-
rán kapott technikailag releváns URL-ek, amelyek téve-
sen maradtak ki az i. keresési alkalom során, ahol i<j és
azok a technikailag releváns URL-ek, amelyek nem ke-
rültek lekérdezésre a (j-1) keresési alkalom során}|

Azon URL-ek halmazát, amire semmilyen tartalmi
megfeleltetést nem találunk az elveszített URL-ek hal-
mazának nevezzük. Az információ teljesen elveszik
ezekben az URL-ekben a felhasználó számára az adott
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lekérdezésnél. Az elveszített URL-ek keresônként defi-
niálhatók, valamint kiterjeszthetôk a lekérdezésekre is.
Egy URL többször is lehet elfelejtett vagy újra megtalált
a vizsgált idôszak során.   

elveszített URL-ek(q,i) = |{az i. keresési alkalom so-
rán tévesen eltávolított URL-ek, amelyeknek nincs más
tartalmi megfeleltetésük a q lekérdezésre}|

A jól kezelt URL-ek halmazába tartoznak azok az
URL-ek, amelyeket a keresô folyamatosan megtalál az
elsô lekérdezés óta, vagy azok az URL-ek, amelyeket
a keresô nem ôríz meg, mert azok nem léteznek a we-
ben, illetve technikailag nem relevánsak többé.

jól kezelt URL-ek(q) = |{azok a q lekérdezésre kapott
technikailag releváns URL-ek, amelyeket tévesen soha
nem távolítottak el a keresési idôszak alatt}|

A rosszul kezelt URL-ek halmazába tartoznak azok
az URL-ek, amelyeket legalább egyszer tévesen el-
hagytak a találatlistából a keresési idôszak alatt. A
rosszul kezelt URL-ek halmaza két további halmazra
osztható: a rosszul kezelt, újra megjelenô URL-ek hal-
mazára (ez megegyezik az újra megtalált URL-ek hal-
mazával, de annál bôvebb halmazról van szó) és a
rosszul kezelt, eltûnt URL-ek halmazára (ez megfelel az
elfelejtett, de újra meg nem talált URL-ek halmazának,
de annál nagyobb halmazról van szó). A rosszul kezelt
URL-eknél csak az elsô (n-1) lekérdezésben talált URL-
eket vesszük figyelembe, mert egy URL-t nem tekinthe-
tünk rosszul kezeltnek, amennyiben azt az utolsó lekér-
dezésben elôször fedeztük fel. 

rosszul kezelt URL-ek(q) = 
|{U tévesen eltávolított URL-ek, ahol i>1}|

A Bar-Ilan által vezetett mérésben az alábbi mód-
szerrel ellenôrízték, hogy a keresôk helyesen távolítot-
ták-e el az URL-eket a találathalmazukból. Mindegyik
keresôt speciálisan kezelték a lekérdezéseknél és a
kapott találatokat elmentették. A lekérdezett találato-
król leválasztották az URL-eket Visual Basic program
segítségével. Excelben lefuttattak egy Visual Basic
modult, ezáltal létrehoztak egy egyedi URL listát min-
den egyes lekérdezésre vonatkozóan. A hivatkozáso-
kat lekérdezték és a találatok szövegét lementették a
helyi merevlemezre egy „url2file” nevû segédprogram-
mal. Az aktuális lekérdezés és az azt megelôzô lekér-
dezés eredményeit összehasonlították. Ezt követôen
megpróbálták felkutatni a hiányzó URL-ket az aktuális
találathalmazban. 

3.5. Az adatbázis változékonysága
Az adatbázis változékonyságát úgy számolhatjuk

ki, hogy az i. keresési alkalom során lekérdezett techni-
kailag releváns URL-ek számát elosztjuk a q lekérde-
zésre kapott technikailag releváns URL-ek összessé-
gével az egész keresési idôszak alatt. 

Ez a mérôszám a keresési találatok változékonysá-
gát jelzi egy bizonyos idôtartam alatt. Amennyiben an-
nak magas a számértéke minden egyes keresésnél, az

azt jelzi számunkra, hogy a keresési találatok stabilak.
Azonban annak túl magas számértéke arra int minket,
hogy a keresô adatbázisa elavulttá válik. Ennek a mé-
rôszámnak az optimális értékei se nem túl magasak, se
nem túl alacsonyak.

adatbázis változékonysága(q,i) = |{az i. keresési al-
kalom során lekérdezett technikailag releváns URL-ek
száma}| osztva |{a q lekérdezésre kapott technikailag
releváns URL-ek összessége az egész keresési idô-
szak alatt}|

3.6. Azon keresések száma, 
amelyben az adott URL-t lekérdezik
Ez a mérôszám a keresési találatok változékonysá-

gához kapcsolódik. Tulajdonképpen azt jelzi, hogy egy
adott URL-t pontosan hány keresésnél kérdeztek le.
Definiálható keresônként, illetve a keresôk egy csoport-
ja számára is. 

3.7. Állandósult URL-ek
Állandósult URL-eknek tekintjük azokat a technikai-

lag releváns URL-eket, amelyeket az összes keresés
során megkapunk. Egy URL, akkor minôsül technikai-
lag relevánsnak, amennyiben az az összes keresés so-
rán technikailag relevánsnak tekinthetô. A fenti mérô-
számok többsége kiszámítható az állandósult URL-ek
halmazára nézve. 

Ez a halmaz lehetôvé teszi, hogy tanulmányozzuk a
keresôk változásait egy bizonyos idôtartam alatt, még
pedig úgy, hogy a keresôk változásait elkülönítjük a vi-
lágháló dinamikus változásaitól. Azonban a vizsgált hal-
maz túlságosan kisméretû lehet az elemzés számára
[1,2].

4. A SERVQUAL modell alkalmazása 
a keresôk értékelésére

Xie, Wang és Goh egy minôségbiztosítási modellt adap-
tált az internetes keresôk minôségi vizsgálatára. A
SERVQUAL modellt Parasuraman, Zeithaml és Berry
[12-15] fejlesztette ki azzal a céllal, hogy mérni lehes-
sen egy szolgáltatás minôségét. Kezdetben a szolgál-
tatás minôségének 10 dimenzióját javasolták, késôbb
az empirikus kutatások ezt lecsökkentették 5 dimenzió-
ra. Egy tizennégy változóból álló, öt dimenziós eszközt
alakítottak ki az internetes keresôk minôségének méré-
sére, amelyet az 1. ábra szemléltet [18].

Kérdôíves felmérést végeztek a felhasználók köré-
ben, amely két részbôl állt. Az elsô rész általános infor-
mációkat közölt a felhasználókról és a kedvelt keresô-
szolgáltatásaikról. A második rész az internetes kere-
sôkkel kapcsolatos felhasználói elvárásokat és a tény-
leges, észlelt állapotot mérte. 

Egy szolgáltatás alacsony, illetve magas minôségé-
nek megítélése attól függ, hogy a felhasználók hogyan
érzékelik a szolgáltatás aktuális teljesítményét elvárá-
saik függvényében. Ezért a felhasználói elvárásokat és
a felhasználói észlelést különbség értékekkel, azaz
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‘gap’-ekkel hasonlították össze. Ezt a módszert különb-
ségelemzésnek, azaz ‘gap analysis’-nek hívják [13]. 

A pozitív különbség érték azt jelzi, hogy a szolgálta-
tás minôsége kielégíti, vagy túllépi a felhasználói elvá-
rásokat. A negatív különbség érték azt jelzi, hogy a
szolgáltatás minôsége nem tesz eleget a felhasználói
elvárásoknak. A SERVQUAL különbségértékek kicsik
voltak, -1.44 és 0.66 között mozgott az értékük. Cron-
bachnak [4] az elvárási szintre és az észlelési szintre
vonatkozó megbízhatósági becslése 0.76 és 0.88 volt
külön-külön. Ebbôl adódóan a tizennégy változóból ál-
ló összetevô általános értékeket nyújt az elvárási szin-
tre és az észlelési szintre vonatkozóan. 

Az eredeti öt dimenziót mások nem alkalmazták egy-
ségesen a megjelenô tanulmányokban. Ezért faktora-

nalízist használtak annak érdekében, hogy megállapít-
sák hány faktor, illetve fôbb dimenzió fejezi ki legjob-
ban a változók kezdeti halmazai között megfigyelt kor-
relációkat [7]. 

‘Varimax’ forgatásos módszerrel egyértelmûen elvá-
lasztották a faktorokat egymástól és maximalizálták a
betöltéshez szükséges szórásnégyzet összegeket [8].
Az öt dimenzió helyett összesen hármat azonosítottak
be, amelyek faktoroknak minôsültek. A három faktorhoz
kapcsolódó 14 változót másképpen rendezték el, mint
a korábban kifejlesztett öt dimenziós eszköz esetében.
Ez a változás jól nyomon követhetô a 2. ábrán.

A SERVQUAL modellben található áttekinthetôsé-
get, megbízhatóságot és garanciát a felhasználók nem
tekintették különálló faktornak. Forgatás után a betöl-
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2. ábra  Faktoranalízis

1. ábra  Az internetes keresôk 
minôségének értékelése

Át tek in thetôség:Át tek in thetôség:

1. Az információ jól szervezett.

2. Különbözô keresési módszereket bíztosít.

3. Nagy mennyiségû információ érhetô el vele.

4. A keresési téma szûkíthetô 

Garancia :Garancia :
1. A weboldalak és a webhelyek nem ismétlôdnek.

2. Nem tartalmaz zsákutcás hivatkozásokat.

3. Az információ aktualizált.

Gyors  vá laszadás:Gyors  vá laszadás:

1. Gyorsan szolgáltat keresési találatokat.

Felhasználó i  támogatás:Felhasználó i  támogatás:

1. A keresô elrendezése elsô benyomásra 
könnyen érthetô.

2. Természetes nyelvû keresést kínál fel.

3. Súgó képernyôk, illetve mintalekérdezések 
igazítják el a felhasználókat.

4. Nyelvi szûkítést biztosít keresésnél.

Megbízhatóság:Megbízhatóság:

1. A keresôszavaknak következetes szintaxisát nyújtja.

2. A keresési találatok relevánsak a lekérdezés számára.

1.  faktor> Technikai  támogatás:1 .  faktor> Technikai  támogatás:

1. Különbözô keresési módszereket bíztosít.

2. Nagy mennyiségû információ érhetô el vele.

3. Az információ jól szervezett.

4. A keresôszavaknak következetes szintaxisát nyújtja.

5. A keresési téma szûkíthetô segítségével.

6. A keresési találatok relevánsak a lekérdezés számára.

7. Az információ aktualizált.

8. A weboldalak és a webhelyek nem ismétlôdnek.

9. Nem tartalmaz zsákutcás hivatkozásokat.

3.  faktor> Gyorsaság:3 .  faktor> Gyorsaság:

1. Súgó képernyôk, illetve mintalekérdezések

igazítják el a felhasználókat.

2. Gyorsan szolgáltat keresési találatokat.

2.  faktor> 2.  faktor> 
Kiegész í tô  szo lgál ta tások:K iegész í tô  szo lgál ta tások:

1. A keresô elrendezése elsô benyomásra 
könnyen érthetô.

2. Természetes nyelvû keresést kínál fel.

3. Nyelvi szûkítést biztosít keresésnél.



téshez szükséges szórásnégyzet összegek a technikai
támogatás esetében 5.362-nek feleltek meg, ami a tel-
jes variancia 38.3%-át tette ki. Ezért a technikai támo-
gatást tekintjük a legnagyobb és a legfontosabb fak-
tornak a három beazonosított faktor közül. 

Három változót a felhasználók a kiegészítô szolgál-
tatások faktorhoz soroltak a korábbi felhasználói támo-
gatás helyett. Ez az új faktor a teljes variancia 12.9%-á-
nak felelt meg. A gyorsaság faktor csupán két változót
tartalmazott és a teljes variancia 11.4%-át tette ki [19].

5. Összefoglalás

Az elôzôekben ismertetett kutatási kísérlet rendkívüli
jelentôségû, hiszen a minôségbiztosítás elvárásaitól in-
dulva közelíti meg és szûri ki azokat a mérôszámokat,
amelyek döntô fontossággal bírnak egy mérés megter-
vezésekor. A vizsgálat érdeme, hogy felhasználói ész-
revételekre támaszkodik a változók csoportosításánál
és azoknak a megfelelô faktorhoz történô sorolásában. 

A másik vizsgálat eredményei szintén elgondolkod-
tatóak, hiszen az automatizált technikák segítségével
igyekszik minél hatékonyabban mérni a keresôk telje-
sítményét, ezáltal pedig kiküszöböli a méréseknél fel-
merülô szubjektivitást. Minél több ilyen irányú kezdemé-
nyezésre lenne szükség a jövôben, hogy a mérôszá-
moknak egy általánosan alkalmazható szabványa jöj-
jön létre és ne egyéni kísérletezések történjenek ezen
a területen. 
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