
8. Folyamatosan mérd és fejleszd a szolgáltatást 

1.1 Bevezetés 

A "Folyamatosan mérd és fejleszd a szolgáltatást" irányelv kiemelkedő fontossággal bír az agilis 

szolgáltatásfejlesztési folyamatban. Ez az irányelv arra összpontosít, hogy a szolgáltatást soha ne 

tekintsük befejezettnek, hanem folyamatosan mérjük és javítsuk annak érdekében, hogy megfeleljünk 

a felhasználói igényeknek és az esetlegesen változó környezeti tényezőknek. Ez a megközelítés 

lehetővé teszi számunkra, hogy agilisan reagáljunk a változásokra és megtartsuk a szolgáltatásunk 

versenyképességét. 

Az irányelv alapján az első lépés a teljesítmény mérése és értékelése, hogy pontosan megértsük a 

szolgáltatás erősségeit és gyengeségeit. A folyamatos teljesítménymérés lehetővé teszi számunkra, 

hogy adatokkal alátámasztott változtatásokat hajtsunk végre, és javítsunk a szolgáltatás minőségén. 

Fontos, hogy rendszeresen monitorozzuk a felhasználói visszajelzéseket és panaszokat, és elemezzük 

a teljesítményt annak érdekében, hogy időben azonosítsuk azokat az információkat, amelyek 

segítségével fejleszthetjük a szolgáltatást. Emellett a szolgáltatás teljesítményének mérésével 

meghatározhatjuk a célkitűzéseinket, és a tervezési folyamat korai szakaszában definiálhatjuk a 

teljesítménymutatókat. 

Továbbá az irányelv hangsúlyozza a folyamatos fejlesztés jelentőségét. Ez azt jelenti, hogy az agilis 

megközelítést alkalmazzuk, és rugalmasan reagálunk a felhasználói igények, technológiai változások és 

kormányzati irányelvek változásaira. A fejlesztés során mind minőségi (kvalitatív), mind mennyiségi 

(kvantitatív) adatokat használjunk fel a felhasználói igények megértéséhez, és azonosítsuk a 

változtatásokra való lehetőségeket. A szolgáltatásunkat folyamatosan vizsgáljuk, és az eredményeket 

osszuk meg a vezetőséggel, hogy szükség esetén stratégiai döntéseket hozhassunk és a szolgáltatást 

továbbfejlesszük. 

Az irányelv alapvetően arra összpontosít, hogy agilis és felhasználóközpontú módon működjünk, 

aminek eredményeképp a szolgáltatásunk dinamikusan tud fejlődni. Ez lehetővé teszi számunkra, hogy 

versenyképesek maradjunk a változó környezetben, és kielégítsük a felhasználók igényeit. 

1.2 Teljesítmény mérése 

1.2.1 Adatok megértése és gyűjtése 

A szolgáltatás működésével és üzemeltetésével kapcsolatos adatok segítségével nyomon követhetjük 

a szolgáltatás teljesítményét, az ügyfelek viselkedését és az esetleges felmerülő hiányosságokat, 

amelyekre reagálnunk kell. Az adatok elemzése és értelmezése lehetővé teszik számunkra, hogy 



pontos képet kapjunk a szolgáltatásunkról és hogy objektív információkkal megalapozott döntéseket 

tudjunk hozni a szolgáltatásunk továbbfejlesztésével kapcsolatban. 

Az adatok megértéséhez és gyűjtéséhez többféle forrást használhatunk. Az egyik leggyakoribb eszköz 

a web analitika, amely segítségével követhetjük és elemezhetjük a felhasználók weboldallal vagy 

alkalmazással kapcsolatos tevékenységeit. A web analitika segítségével nyomon követhetjük a 

látogatók számát, az oldalak megtekintését, az átlagos látogatási időt, a konverziós arányokat és egyéb 

hasznos metrikákat. Ezek az adatok átfogó képet adnak a felhasználói viselkedésről és segítenek 

azonosítani a potenciális problémákat vagy fejlesztési lehetőségeket. 

Az adatok gyűjtése során fontos figyelembe venni a felhasználói adatvédelmet és az adatvédelmi 

irányelveket. A felhasználók hozzájárulását vagy engedélyét kell kérnünk az adatok gyűjtéséhez, és 

biztosítanunk kell, hogy az adatok kezelése és tárolása megfeleljen a vonatkozó adatvédelmi 

szabályoknak és jogszabályoknak. 

Az adatok megértéséhez és gyűjtéséhez az alábbi lépéseket érdemes követni: 

1. Releváns adatok azonosítása: Határozd meg, hogy milyen adatokra van szükséged a 

szolgáltatás teljesítményének megértéséhez és a felhasználói igények felméréséhez. Ez 

magában foglalhatja a látogatók demográfiai adatait, a viselkedési mintákat, a konverziós 

adatokat stb. 

2. Gyűjtési módszerek meghatározása: Válaszd ki azokat az eszközöket és technológiákat, 

amelyek segítségével hatékonyan gyűjtheted az adatokat. Például használhatsz web analitika 

szoftvert, követőkódot helyezhetsz el az oldaladon vagy alkalmazásodban, vagy felhasználói 

kérdőíveket alkalmazhatsz. 

3. Adatvédelmi szempontok figyelembevétele: Győződj meg arról, hogy az adatgyűjtés és -

kezelés megfelel az adatvédelmi előírásoknak, és biztosítsd a felhasználók hozzájárulását vagy 

engedélyét az adatok gyűjtéséhez. 

4. Adatok elemzése és értelmezése: Végezz rendszeres adatelemzést a gyűjtött adatok alapján. 

Az adatok segítségével azonosítsd a szolgáltatás erősségeit és gyengeségeit, az ügyfelek 

preferenciáit és igényeit, valamint a fejlesztési lehetőségeket. 

5. Javaslatok és döntéshozatal: Használd az adatokat a szolgáltatás továbbfejlesztéséhez 

szükséges javaslatok meghatározásához. Ezek a javaslatok vonatkozhatnak a felhasználói 

élmény javítására, hibák kijavítására, új funkciók bevezetésére vagy a teljesítmény 

optimalizálására. 



1.2.2 Web analitika használata 

A web analitika segítségével részletes információkat gyűjthetünk a felhasználók weboldallal vagy 

alkalmazással kapcsolatos tevékenységeiről, és ezeket az adatokat elemezve jobban megérthetjük a 

felhasználók viselkedését és igényeit.  

A web analitika használatával számos mérőszámot és metrikát gyűjthetünk, amelyek segítenek 

megérteni a szolgáltatásunk teljesítményét. Az alábbiakban néhány fontos mérőszámot és metrikát 

sorolunk fel: 

1. Látogatók száma: Ez a metrika megmutatja, hogy hány egyedi látogató érkezik a weboldalunk 

vagy alkalmazásunk felületére. Segít felmérni a szolgáltatás népszerűségét és az ügyfélkör 

méretét. 

2. Oldalmegtekintések: Ez a metrika azt mutatja, hogy melyik oldalakat tekintették meg a 

látogatók, és hogy mennyi időt töltöttek az egyes oldalakon. Az oldalmegtekintések segítenek 

azonosítani az érdeklődés csomópontjait és a felhasználók viselkedését az oldalon. 

3. Konverzió arány: Ez a metrika azt mutatja, hogy hány látogató hajtott végre egy kívánt 

cselekvést, például űrlap kitöltést vagy feliratkozást.Elhagyási arány: Ez a metrika azt mutatja, 

hogy hány látogató hagyja el az oldalt anélkül, hogy bármilyen tevékenységet végezne. Az 

elhagyási arány segítséget nyújt az oldal felhasználóbarátságának és tartalmának 

értékelésében. 

4. Keresőmotorokból származó forgalom: Ez a metrika azt mutatja, hogy hány látogató érkezik 

a keresőmotorokból, és mely kulcsszavakra vagy kifejezésekre alapozva találják meg a 

weboldalt vagy alkalmazást. Segít az organikus keresőoptimalizálás hatékonyságának 

értékelésében. 

A web analitika számos eszközt és platformot kínál, amelyek segítenek a fenti mérőszámok és metrikák 

nyomon követésében. A legnépszerűbb web analitikai szolgáltatások közé tartozik például a Google 

Analytics, a Matomo és az Adobe Analytics. Ezek az eszközök részletes jelentéseket és elemzéseket 

készítenek a weboldalunk vagy alkalmazásunk teljesítményéről, és lehetővé teszik a szolgáltatásunk 

optimalizálását és fejlesztését. 

1.2.3 Felhasználói visszajelzések és panaszok monitorozása 

A felhasználók visszajelzései és panaszai értékes információkat nyújtanak arról, hogy hogyan élik meg 

és használják a szolgáltatást, valamint milyen problémákkal találkoznak. A felhasználói visszajelzések 

és panaszok monitorozása során fontos, hogy rendszeresen figyeljünk és rögzítsünk minden felmerülő 



kérdést, panaszt, javaslatot vagy elégedetlenséget. Az alábbiakban néhány módszert és eszközt 

mutatunk be, amelyek segítenek ezen információk hatékony gyűjtésében és monitorozásában: 

1. Felhasználói visszajelzési űrlapok: Készítsünk egyszerű és könnyen kitölthető visszajelzési 

űrlapokat, amelyek lehetővé teszik a felhasználók számára, hogy véleményt nyilvánítsanak a 

szolgáltatásról, jelöljenek meg problémákat vagy tegyenek javaslatokat. Az ilyen űrlapokat 

elhelyezhetjük a weboldalon, az alkalmazásban, vagy akár e-mailben is elküldhetjük a 

felhasználóknak. 

2. Online közösségi fórumok és hozzászólások: Hozzunk létre online közösségi fórumokat vagy 

biztosítsunk lehetőséget a felhasználóknak, hogy megosszák tapasztalataikat, kérdezzenek 

vagy megvitassanak témákat a szolgáltatással kapcsolatban. Figyeljük ezeket a fórumokat és 

moderáljuk a hozzászólásokat, hogy értékes információkat szerezhessünk a felhasználói 

élményről és az esetleges problémákról. 

3. Értékelések és online vélemények: Figyeljük az online értékeléseket és véleményeket, 

amelyeket a felhasználók hagynak a felületünkön. Ez lehetővé teszi, hogy megismerjük a 

pozitív és negatív tapasztalatokat, valamint az esetleges problémákat. 

4. Felhasználói tesztek és interjúk: Végezzünk rendszeres felhasználói teszteket és interjúkat, 

ahol közvetlenül kommunikálhatunk a felhasználókkal, megfigyelhetjük, hogyan használják a 

szolgáltatást, és megkérdezhetjük a véleményüket. Ez lehetővé teszi, hogy mélyebb 

betekintést nyerjünk a felhasználói élménybe és az esetleges problémákba. 

A felhasználói visszajelzések és panaszok monitorozása során gyűjtött információkat alaposan 

elemezzük és értékeljük. Azonosítsuk a gyakori problémákat, a felhasználói elégedetlenség okait és a 

javaslatokat a szolgáltatás továbbfejlesztésére. Ezáltal olyan intézkedéseket hozhatunk, amelyek 

kiküszöbölik a problémákat és növelik a felhasználói elégedettséget, javítják a felhasználói élményt. A 

folyamatos figyelem és az aktív visszajelzési mechanizmusok lehetővé teszik számunkra, hogy időben 

reagáljunk a felhasználói igényekre és panaszokra, és optimalizáljuk a szolgáltatásunkat. 

1.2.4 Teljesítmény elemzése és adatalapú javaslatok 

Az adatok alapján történő elemzés lehetővé teszi számunkra, hogy mélyebb betekintést nyerjünk a 

szolgáltatás teljesítményébe, és az eredmények alapján konkrét javaslatokat fogalmazzunk meg a 

fejlesztésre. Az alábbiakban bemutatjuk a folyamatot és néhány módszert a teljesítmény elemzésére 

és adatalapú javaslatok kidolgozására. 

1. Adatgyűjtés és adatok elemzése: Fontos, hogy rendszeresen gyűjtsük és rögzítsük a releváns 

adatokat a szolgáltatásról. Ezek lehetnek kvantitatív adatok, mint például a látogatók száma, 



letöltésekre vonatkozó adatok, a látogatások átlagos időtartama, konverziós arányok stb. 

Emellett érdemes gyűjteni kvalitatív adatokat is, például a felhasználói visszajelzéseket, 

elégedettségi mutatókat és panaszokat. Az adatokat elemezzük és értékeljük, hogy megértsük 

a szolgáltatás jelenlegi teljesítményét és az esetleges problémákat. 

2. KPI-ok (Kritikus Teljesítménymutatók) meghatározása: A KPI-k azok a mérőszámok, amelyek 

segítségével objektíven értékelhetjük a szolgáltatás teljesítményét. A KPI-k meghatározása a 

tervezési folyamat korai szakaszában történik, és ezek segítségével tudjuk nyomon követni és 

idővel mérni a szolgáltatás fejlődését. Például a KPI-k lehetnek a felhasználói elégedettségi 

mutatók, az oldalbetöltési sebesség, a konverziós arány stb. 

3. Adatalapú javaslatok kidolgozása: Az adatok elemzése alapján készítsünk adatalapú 

javaslatokat a szolgáltatás fejlesztésére. Az adatalapú javaslatok olyan konkrét intézkedéseket 

tartalmaznak, amelyek segítenek optimalizálni a szolgáltatás teljesítményét és a felhasználó 

élményét. Például, ha az adatok azt mutatják, hogy az oldalletöltési sebesség lassú, akkor 

javasolhatunk olyan technológiai fejlesztéseket, amelyek felgyorsítják az oldal betöltését. 

4. A javaslatok végrehajtása és monitorozása: Az adatalapú javaslatokat implementáljuk a 

szolgáltatásba, és rendszeresen monitorozzuk a változások hatását. Fontos, hogy mérjük és 

értékeljük az új változtatások eredményeit, és vessük össze az eredményeket a korábbi 

adatokkal. Ez lehetővé teszi számunkra, hogy meghatározzuk a javaslatok hatékonyságát és 

szükség esetén további finomhangolásokat végezzünk. 

Az adatok alapján végzett teljesítmény elemzés és adatalapú javaslatok kidolgozása segít abban, hogy 

a szolgáltatás folyamatosan fejlődjön és igazodjon a felhasználói igényekhez. 

1.3 Folyamatos fejlesztés 

1.3.1 Agilis megközelítés és felhasználói igények 

Az agilis megközelítés rugalmasságot és gyors reagálást kíván a változó környezeti tényezőkre és a 

felhasználói igényekre. Az alábbiakban bemutatjuk, hogy hogyan alkalmazhatjuk az agilis módszertant 

a szolgáltatásfejlesztés folyamatában, és hogyan lehetünk figyelemmel a felhasználói igényekre. 

1. Az agilis megközelítés alapelvei: Az agilis megközelítés olyan módszertan, amelyben az iteratív 

és inkrementális fejlesztés áll a középpontban. Ez azt jelenti, hogy a fejlesztési folyamat rövid 

időtartamú iterációkra oszlik, amelyek során a funkciók fokozatosan és rugalmasan fejlődnek. 

Az agilis megközelítés hangsúlyozza a gyakori kommunikációt és az együttműködést a csapatok 

között, valamint a gyors reagálást a változó igényekre. 



2. Felhasználóközpontú fejlesztés: Az agilis megközelítésben kiemelt fontosságot kapnak a 

felhasználói igények és visszajelzések. A fejlesztés során rendszeres interakcióra és 

visszajelzésre van szükség a felhasználókkal, hogy megértsük az elvárásaikat és igényeiket. Ez 

lehetővé teszi számunkra, hogy a fejlesztési folyamat során a felhasználói igényekre 

összpontosítsunk, és a szolgáltatást a felhasználók valódi szükségleteire alakítsuk. 

3. Prototípusok és iterációk: Az agilis megközelítésben a prototípusok és az iterációk nagy 

szerepet játszanak. Az korai prototípusok és tesztelések segítenek a felhasználói igények és 

elvárások pontosabb megértésében, valamint a fejlesztés során felmerülő problémák korai 

azonosításában. Az iterációk során fokozatosan bővítjük és fejlesztjük a szolgáltatást, 

figyelembe véve a felhasználói visszajelzéseket és az új igényeket. 

4. Rugalmas tervezés és priorizálás: Az agilis megközelítésben a tervezés rugalmas és 

folyamatos. A fejlesztés során folyamatosan prioritásokat kell meghatározni és újragondolni a 

felmerülő igények alapján. Fontos, hogy a tervezés és priorizálás során mindig figyelembe 

vegyük a felhasználói igényeket, és azokra a funkciókra helyezzük a legnagyobb hangsúlyt , 

amelyek a legnagyobb üzleti értéket képviselik. 

Az agilis megközelítés és a felhasználói igények figyelembevétele lehetővé teszi számunkra, hogy 

folyamatosan finomhangoljuk a szolgáltatást, hogy az valóban megfeleljen a felhasználók elvárásainak. 

Az iteratív és rugalmas fejlesztési folyamat segítségével gyorsabban és hatékonyabban reagálhatunk a 

változó környezeti tényezőkre, és biztosítani tudjuk a szolgáltatás versenyképességét. 

1.3.2 Technológiai változások és kormányzati irányelvek figyelembevétele 

Az alábbiakban bemutatjuk, hogy hogyan kezelhetjük ezeket a tényezőket a fejlesztés során, és hogyan 

biztosíthatjuk a szolgáltatásunk aktuális és szabályozásnak megfelelő működését. 

1. Technológiai változások nyomon követése: A technológia gyors ütemben fejlődik, és új 

lehetőségeket kínál a szolgáltatások számára. Az agilis fejlesztés során fontos, hogy kövessük 

nyomon a technológiai trendeket és fejlesztéseket, és értékeljük, hogy ezek miként 

befolyásolhatják a szolgáltatásunkat. Ez lehetővé teszi számunkra, hogy kiaknázzuk az új 

technológiák előnyeit, és bevezessük azokat a fejlesztési folyamatba. 

2. Kompatibilitás és integráció: A technológiai változásokkal együtt járhatnak kompatibilitási 

kérdések és integrációs kihívások. Fontos, hogy a fejlesztés során figyelembe vegyük a már 

meglévő rendszereket és infrastruktúrát, és gondoskodjunk arról, hogy az új technológiák és 

fejlesztések harmonikusan illeszkedjenek a meglévő környezetbe. Ez biztosítja a zavartalan 

működést és a szolgáltatás stabilitását. 



3. Kormányzati irányelvek betartása: A kormányzati szervek által kibocsátott irányelvek és 

előírások hatással lehetnek a szolgáltatásunkra. Fontos, hogy tájékozódjunk a releváns 

kormányzati szabályozásokról és azoknak megfelelően alakítsuk a fejlesztéseket. Ez lehetővé 

teszi számunkra a törvényes és szabályozott tevékenységet, valamint a felhasználók és az 

ügyfelek bizalmának megtartását. 

4. Kockázatértékelés és hibaelhárítás: A technológiai változások és a kormányzati irányelvek 

figyelembevétele során felmerülhetnek kockázatok és hibák. Fontos, hogy rendszeresen 

értékeljük a kockázatokat és a hibalehetőségeket, és megfelelő intézkedéseket tegyünk a 

kockázatok minimalizálása és a hibák kijavítása érdekében. Ez magában foglalhatja az 

automatizált tesztelést, a biztonsági auditokat és a folyamatos monitorozást. 

A fenti pontok figyelembevételével biztosíthatjuk, hogy a technológiai változások és a kormányzati 

irányelvek ne jelentsenek akadályokat, hanem inkább lehetőségeket nyújtsanak a fejlesztésre és a 

szolgáltatásunk javítására. 

1.3.3 Szolgáltatás vizsgálata és eredmények megosztása 

Az alábbiakban bemutatjuk, hogyan lehet vizsgálni a szolgáltatást és hogyan lehet az eredményeket 

hatékonyan megosztani a fejlesztési folyamat során. 

1. Vizsgálati módszerek és eszközök: A szolgáltatás vizsgálatához számos módszer és eszköz áll 

rendelkezésre. Például használhatunk felhasználói teszteket, ahol a felhasználók a 

szolgáltatást valós környezetben használják, és visszajelzéseket adnak a tapasztalataikról. 

Ezenkívül a felhasználói felmérések, az adatok elemzése és az ügyfélkapcsolati visszajelzések 

is segítenek a szolgáltatás hatékonyságának és felhasználóbarát mivoltának értékelésében. 

2. Elemzés és eredmények összegzése: Az adatok és visszajelzések elemzése után fontos 

összegzést készíteni az eredményekről. Ez lehetővé teszi, hogy átfogó képet kapjunk a 

szolgáltatás eredményeiről, azonosítsuk a sikeres területeket és azokat, amelyek fejlesztést 

igényelnek. Az eredmények összegzése segít a döntéshozóknak és érintetteknek megérteni a 

szolgáltatás állapotát és hatékonyságát. 

3. Eredmények megosztása és kommunikáció: Az eredmények hatékony megosztása és 

kommunikációja kulcsfontosságú a folyamatos fejlesztésben. Az eredményeket érthető 

formában és strukturáltan kell bemutatni, hogy a vezetők, a fejlesztők és a többi érintett 

személy könnyen megértsék az információkat. Ez lehetőséget ad arra, hogy közösen 

áttekintsük az eredményeket, megvitassuk a javaslatokat és az új fejlesztési lehetőségeket. 



4. Célkitűzések felülvizsgálata és tervezés: Az eredmények alapján felül kell vizsgálni a korábban 

kitűzött célokat és terveket. Ha az eredmények azt mutatják, hogy bizonyos területeken 

fejlesztésre van szükség, akkor ezeket be kell építeni a következő fejlesztési ciklus tervezésébe. 

Az eredmények alapján új célokat és intézkedéseket lehet meghatározni a szolgáltatás 

javítására és a felhasználói igények kielégítésére. 

Az ilyenfajta szolgáltatásvizsgálat és eredményeinek megosztása hozzájárul a dinamikus fejlesztés 

folyamatához, mivel lehetővé teszi a szolgáltatás hatékonyságának és felhasználóbarát mivoltának 

javítását. 

1.4 Összefoglaló 

Az utóbbi fejezetekben számos kulcsfontosságú szempontot tárgyaltunk, amelyek segítenek az irányelv 

hatékony alkalmazásában és a szolgáltatás fejlesztésében. A Teljesítmény mérése fejezetben 

megismerkedtünk az adatok gyűjtésének lehetőségeivel, valamint a web analitika és felhasználói 

visszajelzések fontosságával. Az adatok és visszajelzések elemzése lehetővé teszi számunkra a 

szolgáltatás hatékonyságának és felhasználóbarát mivoltának értékelését, valamint adatalapú 

javaslatok kialakítását a fejlesztéshez. 

A Folyamatos fejlesztés fejezetben megvizsgáltuk az agilis megközelítés és a felhasználói igények 

fontosságát, valamint a technológiai változások és kormányzati irányelvek figyelembevételét. Emellett 

megismertük az adatok felhasználásának jelentőségét a fejlesztési lehetőségek azonosításához, 

valamint a szolgáltatás vizsgálatát és az eredmények megosztását. 

Fontos megérteni, hogy a Folyamatosan mérd és fejleszd a szolgáltatást irányelv egy hosszú távú 

folyamatot ír le. A rendszeres adatgyűjtés, elemzés és a fejlesztési lehetőségek azonosítása segíti a 

szolgáltatás minőségének és hatékonyságának javítását. Az irányelv betartása és alkalmazása lehetővé 

teszi a szolgáltatás folyamatos fejlődését és a felhasználói elégedettség növelését. 
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