








140

négyen ezt a folyamatot azonban többször is megismételték, mivel nem vet-
ték észre az oldal arculatába beolvadó zöld színű információs sávot középen, 
amely a sikeres adatmódosítást jelezte. Ezt támasztja alá a feladatmegoldás 
során keletkező hőtérképes vizualizáció, amely a vizsgálatban résztvevő hat 
kísérleti személy aggregált fixációs adatait mutatja (4. ábra).

4. ábra: Hőtérkép a sikeres adatmódosítást visszajelző üzenet  
észrevehetetlenségéről

Ezek után a résztvevőknek négy előre megadott játéktípust (logikai játék, 
pajzs, szövőkeret, ceruza) kellett a kosárba helyezniük, amely során nem 
használhatták az oldal tetején található keresőt, hiszen ez a feladatrész a bal 
oldali menürendszer átláthatóságát, logikus felépítését vizsgálta. A négy ter-
mék kosárba tételéhez átlagosan 3 perc 41 másodpercre volt szükség (1 perc 
47 másodperces szórással), a feladatmegoldás során a hangos gondolkodás se-
gítségével kiderült az is, hogy a második vagy a harmadik szintű alkategóriák 
elnevezése sokszor nem logikus, az ott elhelyezkedő termékek megtalálása így 
gyakran okozott bosszúságot.

A feladat jellegét tekintve nem meglepő, hogy a bal oldali „Játék kategóri-
ák” elnevezésű vertikális menü, valamint az abból nyíló alkategóriák voltak 
azok a területek, ahova a feladatmegoldás során a legtöbb fixáció esett, illetve 
a „Termék kosárba került” feliratú modális ablak „Vásárlás folytatása” gombja 
kapott még kiemelt figyelmet középen (5. ábra). A hőtérkép ebben az esetben 
azonban további termékfejlesztési területre is felhívja a figyelmet, hiszen jól 
láthatóan mutatja, hogy a 9000 forint fölötti kosárérték esetén megjelenő, a 
szállítási díj megváltozását jelző figyelmeztető üzenetet a felhasználók egyál-
talán nem vették észre.
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5. ábra: Hőtérkép a szállítási díj megváltozására figyelmeztető üzenet észrevehetet-
lenségéről

A termékek kosárba helyezése után véglegesíteni kellett a megrendelést 
úgy, hogy a rendszer jelezze a futárnak, hogy a megrendelő nagy címlettel 
fog fizetni. A véglegesítési folyamat során a megadott szállítási és fizetési mód 
kiválasztása nem okozott problémát, azonban az „Áttekintés és megrendelés” 
résznél a felhasználók minden esetben rosszul oldották meg a feladatot, mivel 
a felső megjegyzésdobozba írták, hogy 20 000-es címlettel kívánnak fizetni. Az 
oldalon a felső megjegyzés a webáruház ügyfélszolgálatának szól, az alsó pe-
dig a csomagküldő szolgálatnak, de mivel a két doboz nem egyforma méretű, 
így a nagyobb jobban vonzza a felhasználók tekintetét. Ezt támasztja alá az 
egy felhasználó szemmozgásait mutató scan path vizualizáció, ami minden 
esetben hasonlóan alakult (6. ábra).

 

6. ábra: Scan path vizualizáció a megrendelési folyamat véglegesítéséről
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4.2. ChocoMe webáruház vizsgálata

A ChocoMe Kft. webáruházával kapcsolatos használhatósági vizsgálat az elő-
ző esettanulmányhoz hasonlóan szintén a hangos gondolkodás módszerének 
alkalmazásával került megvalósításra, itt azonban nem a folytonos (CTA) me-
tódus került alkalmazásra, hanem az visszatekintő (retrospective, továbbiak-
ban RTA) változat (Haak és Jong 2003).

Az RTA módszer során a kísérleti személy a feladatmegoldás közben kelet-
kező videofelvétel mint vizuális emlékeztető segítségével utólag (retrospektív 
módon) értékeli a látottakat. A vizsgálat során tehát egyfajta önmegfigyelés 
megy végbe, amikor a résztvevő gondolataira és következtetéseire támasz-
kodva elemzi a megélt tapasztalatait és érzelmeit (Alshammari, Alhadreti és 
Mayhew 2015).

A kísérleti személyek laikus és tapasztalt bontásban ebben az esetben is 
a Google Analytics felületéről kinyert adatok alapján kerültek toborzásra az 
előző esettanulmányhoz hasonlóan. Mivel a vizsgált oldalt 62%-ban nők hasz-
nálják, így a résztvevők között ebben az esetben is a nők voltak többségben. 
Az adatokból látható volt, hogy a weboldalt a közel 50%-ban a 25-34 év közöt-
ti korosztály használja, ennek megfelelően a kísérleti személyek fele ebből a 
korcsoportból került kiválasztásra. További egy kísérleti személy a 18 és 24 év 
közötti korosztályt képviseli, kettő pedig a 35 és 44 év közötti, ezzel a legjob-
ban megközelítve a Google Analytics szolgáltatása által generált éltkori elosz-
tást bemutató kördiagramot.

A konkrét használhatósági vizsgálat hét feladatból épült fel, amelyek a 
Google Analytics felületéből kinyert adatok alapján különböző, előzetesen azo-
nosított konverziós céloknak megfelelően került összeállításra. A feladatsor 
ebben az esetben így a keresőszavak optimalizálását, a hírlevél feliratkozás 
menetének meglétét is vizsgálata a vásárlási folyamat megfelelősége mellett.

A feladatsor megoldása átlagosan 20 perc 7 másodpercet vett igénybe (7 
perc 34 másodperces szórással), itt azonban a feladatvégrehajtási idő (TCT) 
mellett további, a használhatóságot szintén jól tükröző mutatók is értékelésre 
kerültek. A sikerességi mutató a feladatrészek végrehajtásának a sikeressé-
gét méri, az érzelmi ráfordítási mutató pedig a felhasználók érzelmi reakcióit 
számszerűsíti (Antalovits és Süle 2012, 121).

A sikeresség a termék–felhasználó interakció eredményességi jellemzőjé-
nek tekinthető, amely egy négyfokozatú skálán értékelhető. Az egyes horgony-
pontok a 0, 1, 2 és 3 skálaértékeket vehetik fel, ahol az egyes értékek az alábbi 
jelentésekkel bírhatnak weboldalak vizsgálata esetén:

•	 	„0”: Nem oldotta meg a feladatot (elkezdte ugyan, de feladta a feladat 
megoldását)

•	 	„1”: Megoldotta a feladatot jelentősebb mértékű segítség igénybevételé-
vel (nagyobb mértékű moderátori támogatásra szorult)

•	 	„2”: Megoldotta a feladatot csekély mértékű segítség igénybevételével 
(kisebb moderátori megerősítésre volt szüksége)
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•	 	„3”: Teljesen önállóan hajtotta végre a feladatot, a feladatsoron kívül 
semmilyen más támogatást nem igényelt a feladat megoldásához

Ezenkívül a feladatmegoldások során az egyes műveletek olyan érzelmi re-
akciót váltanak ki a felhasználókból, amelyek szintén egyértelműen megfigyel-
hetők, értelmezhetők és egy skálán értékelhetők (Antalovits és Süle 2012, 121). 
Az érzelmi ráfordítási skála az alábbi horgonypontok mentén értelmezhető:

•	 	„-1” = Sikerélmény (a feladat pozitív élményt váltott ki a felhasználóból)
•	 	„0” = Közömbösség (a feladat nem váltott ki érzelmi reakciót a felhaszná-

lóból)
•	 	„1” = Bosszankodás (a feladat negatív érzelmet, kis mértékű frusztrációt 

váltott ki a felhasználóból)
•	 	„3” = Dühkitörés (a feladat negatív érzelmet, nagy mértékű frusztrációt, 

vagy azt elfojtva teljes leblokkolást váltott ki a felhasználóból)

Ezekből a skálaértékekből meghatározhatók a vizsgálati személyek teljes 
csoportjának az átlagos sikerességi és érzelmi ráfordítási mutatói, amelyek a 
használhatóságot jól jellemzik és kijelölik azokat a feladatrészeket, ahol prob-
lémák léptek fel (4. táblázat). Sikeresség esetén összesítve az alacsony, érzelmi 
ráfordítás esetén pedig a kiemelkedően magas értékekre érdemes odafigyelni.

Feladat  
sorszáma 1. 2. 3. 4. 5. 6. 7. 1. 2. 3. 4. 5. 6. 7.

Sikeresség Érzelmi ráfordítás

Résztvevő_1 3 0 0 3 1 2 2 -1 1 1 1 -1 -1 -1

Résztvevő_2 3 0 0 3 1 2 0 -1 1 1 1 1 -1 1

Résztvevő_3 3 2 0 3 2 1 0 0 1 0 0 1 0 1

Résztvevő_4 3 3 3 3 2 3 2 0 1 1 0 1 0 1

Résztvevő_5 3 1 1 3 1 1 0 -1 1 1 1 1 0 1

Résztvevő_6 3 2 2 3 3 3 2 0 1 1 0 1 0 1

Összesen 18 8 6 18 10 12 6 -3 6 5 3 4 -2 4

	 4. táblázat: A feladatmegoldás során keletkező sikerességi és érzelmi ráfor-
dítási értékek

Az első feladat során a felhasználóknak az oldal nyelvét kellett angolra állí-
taniuk, amellyel semmilyen nehézségük nem adódott.

A második, információkeresési feladat azonban már ennél jóval megosz-
tóbb volt. Itt a retrospektív hangos gondolkodás során a résztvevők többségé-
nek az volt az észrevétele a felülettel kapcsolatban, hogy az olvashatóság és a 
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láthatóság nem ideális, túlságosan vékony és kisméretű az oldal által használt 
betűtípus. Mindemellett kifejezetten előnytelennek tartották azt is, hogy a fel-
adat során keresett és amúgy is fontosnak tartott, nyitvatartási információ az 
oldal legalján volt megtalálható.

A keresési feladat második részének a megoldása (külföldi értékesítőhelyek 
megtalálása) extrém módon sok időt vett igénybe. Itt a feladatmegoldás ne-
hézségei abból fakadtak, hogy a „Kapcsolat” menüpont alatt megjelenő „Sajtó-
közlemények”, „chocoMe értékesítőhelyek”, „chocoMe international” feliratú 
almenük nem voltak észlelhetők és azok elnevezése sem volt megfelelő. Éppen 
ezért a felhasználók először végiggörgettek az oldalon, és csak utána vették 
észre ezt a három további, kattintható lehetőséget. A résztvevő itt már egyér-
telműen azt gondoltak, hogy a középső „chocoMe értékesítőhelyek” felirat alatt 
találják majd a szükséges információkat, miközben ott csak a magyar viszont-
eladó hálózat partnereinek elérhetősége szerepelt. Ez módszertanilag az alme-
nük mint AOI területek kijelölésével (7. ábra) számszerűen is alátámasztható.

7. ábra: A „Kapcsolat” almenük kijelölése AOI területekként

Az AOI területeken keletkező fixációs adatokból jól látható, hogy az 1-es 
(zöld) és a 2-es (lila) területre a felhasználók mindegyike ránézett, míg a 3-as 
(narancsszínű) érdeklődési területre csupán a felhasználók fele (5. táblázat).

A fixációs darabszámok közötti különbség a kis elemszámból adódóan sta-
tisztikailag Mann–Whitney próbával vizsgálható. Az adatok az 1-es és 2-es, il-
letve az 1-es és 3-as területetek között nem mutatnak szignifikáns különbséget, 
azonban második és harmadik oszlop között már tendenciózus eltérés adódik 
(U=6,5; Z=-1909; p=0,056). Ez a különbség a résztvevők számának a növelésé-
vel feltehetően már szignifikáns lenne, ami így már statisztika eszközével is 
igazolná, hogy a feladatmegoldás közben valóban a „chocoMe értékesítőhe-
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lyek” menüpont kapta a legtöbb figyelmet. Mivel ez volt a felhasználók szá-
mára a legfontosabb rész, és itt nem találhatók meg a keresett információk, 
így érdemes lenne a vállalatnak megfontolnia az almenüfeliratok átnevezését, 
vagy az aloldalakon megjelenő információk átsrukturálását.

Fixációk darabszáma

1-es AOI 2-es AOI 3-as AOI

Résztvevő_1 1 3 2

Résztvevő_2 7 2 1

Résztvevő_3 0 2 0

Résztvevő_4 3 5 0

Résztvevő_5 1 8 2

Résztvevő_6 0 0 0

Összesen 12 20 5

5. táblázat: Az AOI területekre lekért fixációs darabszámok

Az egyik legnagyobb kihívást a keresőszavakkal kapcsolatos (harmadik) 
feladat jelentette a kísérletben résztvevők számára, amely során a korábban 
megismert weboldalra a Google keresőjéből kellett elnavigálniuk szabadon 
választott keresőszavak segítségével.

A feladatmegoldás sok esetben sikertelenül zárult, mivel a felhasználók 
nagy része az általuk használt keresőszavak beírása nem találták a webáru-
házat a Google organikus keresési találatai között, amelyek alátámasztják a 
keresőoptimalizálás szükségességét.

A keresett szókapcsolatokban a „csokoládé”, „egyedi”, „kézműves”, „buda-
pest”, és „magyar” kulcsszavak jelentek meg a leggyakrabban. Népszerűek 
voltak még a „csoki”, „manufaktúra”, „különleges”, és „webáruház” kifejezé-
sek is (8. ábra). 

8. ábra: Szófelhő a keresett szókapcsolatokról (3. feladat)
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Az ezt követő feladat a webáruházba történő regisztráció volt, ami ugyan 
nagyobb sikerrel zárult, de mégis meglehetősen időigényes feladatnak bizo-
nyult, és átlagosan 2 perc 41 másodpercet vett igénybe (1 perc 1 másodperces 
szórás értékkel).

A feladat végrehajtása során több résztvevőnek már a webáruház megta-
lálása  is problémát okozott, ugyanis az a főoldal „Online store” része alatt 
helyezkedik el. Mivel a felhasználók nagy része a regisztráció lehetőséget köz-
vetlenül a főoldalon kereste, így ott jóval többet időztek, mint kellett volna.

A webáruház megtalálása után további problémát okozott a „Belépés” 
gomb melletti regisztrációs lehetőség észrevétele. Mivel a felhasználók fejé-
ben egy olyan mentális modell  élt, mely szerint ez az oldal jobb felső részében 
található, így először ott keresték, és csak utána vették észre, hogy a „Még nem 
regisztrált? Akkor itt megteheti!” üzenet az oldal bal oldalán található. A fel-
adatsorán keletkező scan path ábra alátámasztja, hogy a megoldást nagyban 
nehezítette, hogy a felhasználók mentális modellje és az oldal valós működése 
(fizikai modell) nem illeszkedett egymáshoz (9. ábra) (Weinschenk 2011).

9. ábra: Scan path vizualizáció a regisztrációs felület megtalálhatóságáról

Ezt követően a fiók létrehozásához szükséges űrlap kitöltésénél is merültek 
fel használhatósági problémák, amelyekre a retrospektív hangos gondolkodás 
során fény derült.

A felhasználók megemlítették, hogy az adatbeviteli mezők esetén például 
nem volt egyértelműen jelölve, hogy mely mezők megadása kötelező. Problé-
mát jelentett az is, hogy a mezők hiányos, illetve nem megfelelő formátumú 
kitöltése esetén a rendszer visszajelzését a kísérleti személyek nehezen vették 
észre, mivel ez mindösszesen egy vékony, piros színű keret formájában reali-
zálódott az egyébként fehér adatbeviteli mezők körül. A résztvevők nehezmé-
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nyezték továbbá azt is, hogy a rendszer semmilyen magyarázatot nem adott 
arra vonatkozóan, hogy adott esetben miért nem megfelelő a mező(k) kitölté-
se, illetve mit vár el rendszer a továbblépéshez. A kísérletben résztvevők har-
mada hiányolta a regisztrációs mezők közül a jelszó megerősítést a véletlen 
elütések megelőzésére. Ez esetben azt is elvárták volna, hogy tájékoztatásban 
részesüljenek arról, milyen karakterekből (nagy-, illetve kisbetű, számok és/
vagy egyéb) állítsák össze az általuk kitalált jelszót.

A felhasználóknak sok esetben az országválasztó legördülő listában nem 
tűnt fel az se, hogy Magyarország szerepel az első választható helyen (alapbe-
állításként), ugyanis betűrendi sorrendre számítottak.

A továbbiakban az alanyok a vásárlási folyamat lépéseit összességében 
egyértelműnek találták, azonban az egyedi csokoládé összeállítási funkció fel-
kutatása a résztvevők felének nehézséget okozott (6. feladat). Ők arról számol-
tak be, hogy ez az egyedi csokoládé összeállítási funkció nagyon beleolvad a 
bal oldali menübe, holott kiemeltebb helyen számítottak rá. A már összeállított 
termékkreációktól és az egyes termékkategóriákból kiszakadva, szabadab-
ban, egy külön kiemelt részt képzeltek volna el, így éreztetve a vásárlókkal, 
hogy ez a funkció különleges és nekik szól. Akadt, aki konkrét cselekvésre való 
felhívásos (Call to Action) „Tervezd meg saját egyedi csokoládédat!” feliratot is 
megnevezett a retrospektív rész során ennek a hangsúlyozására.

10. ábra: A hírlevél feliratkozás lehetősége során keletkező scan path vizualizáció

Az utolsó feladat a hírlevél-feliratkozás lehetőségét vizsgálta, amelyre csak 
regisztrációs folyamat alatt, vagy azt követően kerülhetett sor a „Személyes 
Adatok” módosítása során. A feladatot többen képtelenek voltak megoldani, 
ugyanis egyfelől ezt a lehetőséget nagyon nehezen lehetett megtalálni, más-
felől ha sikerült is, a webáruház semmiféle visszajelzést nem adott róla, hogy 
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sikerült-e módosítani a személyes adatokat, például feliratkozni a hírlevélre. 
A feladatmegoldás során keletkező scan path vizualizáció ez esetben is igazol-
ja, hogy a felhasználók valóban nehezen találták meg a hírlevél feliratkozás 
lehetőségét és tekintetük bejárta a felhasználói felület egészét a „Módosítás” 
gombra történő kattintás után (10. ábra).

5. Összefoglalás

Az esettanulmányokból jól látható, hogy az asztali szemmozgáskövetés kivá-
lóan alkalmazható az e-kereskedelemben weboldalak és webáruházak hasz-
nálhatósági vizsgálatára. A technológia alkalmazása lehetővé teszi a vizuális 
ingerekre adott tudattalan reakciók mérését, így az egyén viselkedésének át-
fogó megismerését.

A használhatósági vizsgálatok során keletkező információk a szemmozgás-
követés segítségével vizualizálhatók, amelyek jól szemléltetik a feladatmeg-
oldás körülményeit, így ezek az ábrák a termékfejlesztés alapját képezhetik, 
míg egy-egy érdeklődési területre további kvantitatív adatok is kinyerhetők a 
jelenségek számszerű igazolása érdekében. 

A használhatósági vizsgálatoknál a szemmozgáskövetés mindig csak tá-
mogató technológiaként van jelen, hiszen az jól kiegészíti a már önmagában 
is rendkívül hasznos hangos gondolkodás módszerét. A hangos gondolkodás 
mint robosztus eszköz lehetővé teszi, hogy a felhasználók a termékhasználat 
során (vagy utána) feltárják a termékhasználat nehézségeit. Az így azonosított 
problémák pedig tekintetkövetéssel és utólagos interjúval összekötve többféle 
módon igazolják és teszik egyértelművé a termékfejlesztés szükségességét.
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