











négyen ezt a folyamatot azonban tobbszor is megismételték, mivel nem vet-
ték észre az oldal arculatdba beolvadd z6ld szini informadcids savot kozépen,
amely a sikeres adatmodositast jelezte. Ezt tamasztja ala a feladatmegoldas
sordn keletkez6 hotérképes vizualizacio, amely a vizsgalatban résztvevd hat
kisérleti személy aggregalt fixdcios adatait mutatja (4. abra).

4. abra: H6térkép a sikeres adatmodositast visszajelz6 tizenet
észrevehetetlenségérol

Ezek utan a résztvevéknek négy elére megadott jatéktipust (logikai jaték,
pajzs, szovOkeret, ceruza) kellett a kosarba helyezniiik, amely sordn nem
hasznalhattak az oldal tetején talalhatd keresét, hiszen ez a feladatrész a bal
oldali mentrendszer atlathatosagat, logikus felépitését vizsgalta. A négy ter-
mék kosarba tételéhez atlagosan 3 perc 41 masodpercre volt sziikség (1 perc
47 masodperces szorassal), a feladatmegoldas soran a hangos gondolkodas se-
gitségével kiderult az is, hogy a masodik vagy a harmadik szint{i alkategoridk
elnevezése sokszor nem logikus, az ott elhelyezkedd termékek megtalalasa igy
gyakran okozott bosszusagot.

A feladat jellegét tekintve nem meglepd, hogy a bal oldali ,,Jaték kategori-
ak” elnevezési vertikalis ment, valamint az abbdl nyil6é alkategoridk voltak
azok a teriiletek, ahova a feladatmegolddas soran a legtobb fixacio esett, illetve
a ,Termék kosarba kerult” feliratd modalis ablak ,, Vasarlas folytatdsa” gombja
kapott még kiemelt figyelmet kozépen (5. dbra). A hétérkép ebben az esetben
azonban tovabbi termékfejlesztési tertiletre is felhivja a figyelmet, hiszen jol
lathatoan mutatja, hogy a 9000 forint folotti kosarérték esetén megjelend, a
szdllitasi dij megvaltozdasat jelz6 figyelmeztet6 tizenetet a felhasznaldk egyal-
taldn nem vették észre.
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5. abra: H6térkép a szallitasi dij megvaltozasara figyelmeztet6 lizenet észrevehetet-
lenségérdl

A termékek kosarba helyezése utan véglegesiteni kellett a megrendelést
ugy, hogy a rendszer jelezze a futdarnak, hogy a megrendel§ nagy cimlettel
fog fizetni. A véglegesitési folyamat soran a megadott szallitasi és fizetési mod
kivalasztdsa nem okozott problémat, azonban az JAttekintés és megrendelés”
résznél a felhasznalok minden esetben rosszul oldottak meg a feladatot, mivel
a fels6 megjegyzésdobozba irtak, hogy 20 000-es cimlettel kivannak fizetni. Az
oldalon a felsd megjegyzés a webaruhdaz ugyfélszolgalatanak szol, az also pe-
dig a csomagkuldé szolgadlatnak, de mivel a két doboz nem egyforma méretd,
igy a nagyobb jobban vonzza a felhasznalok tekintetét. Ezt tAmasztja ala az
egy felhaszndlé szemmozgdsait mutaté scan path vizualizdcid, ami minden
esetben hasonloan alakult (6. abra).
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6. dbra: Scan path vizualizacié a megrendelési folyamat véglegesitésérol
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4.2. ChocoMe webaruhaz vizsgalata

A ChocoMe Kft. webaruhazaval kapcsolatos hasznalhatdsagi vizsgalat az eld-
z06 esettanulmanyhoz hasonloan szintén a hangos gondolkodds mddszerének
alkalmazasaval kerilt megvaldsitasra, itt azonban nem a folytonos (CTA) me-
todus kerult alkalmazdsra, hanem az visszatekintd (retrospective, tovabbiak-
ban RTA) valtozat (Haak és Jong 2003).

Az RTA mddszer sordn a kisérleti személy a feladatmegoldas kozben kelet-
kezd videofelvétel mint vizudlis emlékeztet6 segitségével utolag (retrospektiv
modon) értékeli a latottakat. A vizsgalat sordn tehdat egyfajta 6nmegfigyelés
megy végbe, amikor a résztvevd gondolataira és kovetkeztetéseire tdmasz-
kodva elemzi a megélt tapasztalatait és érzelmeit (Alshammari, Alhadreti és
Mayhew 2015).

A Kkisérleti személyek laikus és tapasztalt bontasban ebben az esetben is
a Google Analytics feltiletérdl kinyert adatok alapjan kertltek toborzasra az
el6z0 esettanulmanyhoz hasonldan. Mivel a vizsgalt oldalt 62%-ban nék hasz-
naljak, igy a résztvevok kozott ebben az esetben is a nék voltak tobbségben.
Az adatokbol lathato volt, hogy a weboldalt a kozel 50%-ban a 25-34 év kozot-
ti korosztaly haszndlja, ennek megfelel6en a kisérleti személyek fele ebbdl a
korcsoporthol kertlt kivalasztasra. Tovabbi egy kisérleti személy a 18 és 24 év
kozotti korosztalyt képviseli, kett6 pedig a 35 és 44 év kozotti, ezzel a legjob-
ban megkozelitve a Google Analytics szolgaltatasa altal generalt éltkori elosz-
tast bemutatd kérdiagramot.

A konkrét haszndlhatdsagi vizsgalat hét feladatbol épilt fel, amelyek a
Google Analytics feliiletéb6l kinyert adatok alapjan kiilonbozd, el6zetesen azo-
nositott konverzids céloknak megfelel6en kertlt 6sszeallitdsra. A feladatsor
ebben az esetben igy a keres6szavak optimalizalasat, a hirlevél feliratkozas
menetének meglétét is vizsgalata a vasarlasi folyamat megfelelgsége mellett.

A feladatsor megoldasa atlagosan 20 perc 7 masodpercet vett igénybe (7
perc 34 masodperces szorassal), itt azonban a feladatvégrehajtasi id6 (TCT)
mellett tovabbi, a hasznalhatdsagot szintén jol tikroz6é mutatok is értékelésre
kerultek. A sikerességi mutatd a feladatrészek végrehajtasanak a sikeresseé-
gét méri, az érzelmi raforditasi mutatd pedig a felhasznalok érzelmi reakcioit
szamszerUsiti (Antalovits és Stle 2012, 121).

A sikeresség a termék—felhaszndlo interakcio eredményességi jellemz6jé-
nek tekinthet6, amely egy négyfokozatu skalan értékelhetd. Az egyes horgony-
pontok a 0, 1, 2 és 3 skalaértékeket vehetik fel, ahol az egyes értékek az alabbi
jelentésekkel birhatnak weboldalak vizsgalata esetén:

* ,0”: Nem oldotta meg a feladatot (elkezdte ugyan, de feladta a feladat

megoldasat)

* ,1”: Megoldotta a feladatot jelent6sebb mértéki segitség igénybevételé-

vel (nagyobb mértékd moderatori timogatasra szorult)

* ,2”: Megoldotta a feladatot csekély mértékii segitség igénybevételével

(kisebb moderatori megerG6sitésre volt sziiksége)
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»3”: Teljesen onalloan hajtotta végre a feladatot, a feladatsoron kiviil
semmilyen mds tdmogatast nem igényelt a feladat megoldasahoz

Ezenkiviil a feladatmegoldasok sordn az egyes miiveletek olyan érzelmi re-
akciot valtanak ki a felhasznaldkbol, amelyek szintén egyértelmten megfigyel-
het6k, értelmezhet6k és egy skalan értékelhetdk (Antalovits és Stle 2012, 121).
Az érzelmi raforditasi skala az alabbi horgonypontok mentén értelmezhet6:

* ,-1” = Sikerélmény (a feladat pozitiv élményt valtott ki a felhasznalobol)

* ,,0”=K0z0mbosség (a feladat nem valtott ki érzelmi reakciot a felhaszna-

16b6l)

» ,1” =Bosszankodas (a feladat negativ érzelmet, kis mértéki frusztraciot

valtott ki a felhasznalobol)

» ,,3” = Duhkitorés (a feladat negativ érzelmet, nagy mértékd frusztraciot,

vagy azt elfojtva teljes leblokkolast valtott ki a felhasznalobal)

Ezekbdl a skalaértékekbdl meghatarozhatok a vizsgalati személyek teljes
csoportjanak az atlagos sikerességi és érzelmi raforditasi mutatoi, amelyek a
hasznalhatdsagot jol jellemzik és kijelolik azokat a feladatrészeket, ahol prob-
1émak l1éptek fel (4. tablazat). Sikeresség esetén 6sszesitve az alacsony, érzelmi
raforditas esetén pedig a kiemelked6en magas értékekre érdemes odafigyelni.

geladat 4|2 |3 |a |5 |6 |7 |12 |3 |45 |67
Sikeresség Erzelmi raforditas
Résztvevd_1 3 0 0 3 1 2 2 -1 1 1 1 1)1 ] 1
Résztvevd_2 3 0 0 3 1 2 0 -1 1 1 1 1 -1 1
Résztvevd_3 3 2 0 3 2 1 0 0 1 0 0 1 0 1
Résztvevd 4 3 3 3 3 2 3 2 0 1 1 0 1 0 1
Résztvevd_5 3 1 1 3 1 1 0 -1 1 1 1 1 0 1
Résztvevd_6 3 2 2 3 3 3 2 0 1 1 0 1 0 1
Osszesen 18] 8 6 18 |10 (12 ] 6 -3 6 5 3 4 -2 4

4. tabldzat: A feladatmegoldas sordn keletkez6 sikerességi és érzelmi rafor-
ditdsi értékek

Az elsd feladat soran a felhasznaldknak az oldal nyelvét kellett angolra alli-
taniuk, amellyel semmilyen nehézségiik nem adodott.

A masodik, informaciokeresési feladat azonban mar ennél joval megosz-
tobb volt. Itt a retrospektiv hangos gondolkodds soran a résztvevok t0bbségé-
nek az volt az észrevétele a feliilettel kapcsolatban, hogy az olvashatdsag és a
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lathatosag nem idealis, tulsdgosan vékony és kisméretli az oldal altal hasznalt
betiitipus. Mindemellett kifejezetten elénytelennek tartottak azt is, hogy a fel-
adat soran keresett és amugy is fontosnak tartott, nyitvatartasi informacio az
oldal legaljan volt megtalalhato.

A Kkeresési feladat masodik részének a megoldasa (kulfoldi értékesitéhelyek
megtaldlasa) extrém maoddon sok id6t vett igénybe. Itt a feladatmegoldas ne-
hézségei abbol fakadtak, hogy a ,Kapcsolat” meniipont alatt megjelend ,,Sajto-
kozlemények”, ,,chocoMe értékesit6helyek”, ,chocoMe international” feliratu
almeniik nem voltak észlelhet6k és azok elnevezése sem volt megfeleld. Eppen
ezért a felhasznalok el6szor végiggorgettek az oldalon, és csak utdna vették
észre ezt a harom tovabbi, kattinthat6 lehet6séget. A résztvevd itt mar egyér-
telmien azt gondoltak, hogy a k6zépsd ,chocoMe értékesit6helyek” felirat alatt
talaljak majd a sziikséges informaciokat, mikézben ott csak a magyar viszont-
eladd halozat partnereinek elérhetdsége szerepelt. Ez modszertanilag az alme-
nuk mint AOI teruletek kijel6lésével (7. abra) szamszertien is alatdmaszthatd.

7. abra: A ,,Kapcsolat” almentk kijeldlése AOI tertiletekként

Az AOI tertuleteken keletkez6 fixacids adatokbdl jol lathato, hogy az 1-es
(zold) és a 2-es (lila) tertletre a felhasznalok mindegyike ranézett, mig a 3-as
(narancsszinl) érdeklddési tertletre csupan a felhasznalok fele (5. tablazat).

A fixacios darabszamok kozotti killonbség a kis elemszambdl adéddan sta-
tisztikailag Mann-Whitney probdaval vizsgalhato. Az adatok az 1-es és 2-es, il-
letve az 1-es és 3-as teruletetek kozott nem mutatnak szignifikans kiillonbséget,
azonban masodik és harmadik oszlop kézott mar tendencidzus eltérés adddik
(U=6,5; Z=-1909; p=0,056). Ez a kilonbség a résztvevék szamanak a novelésé-
vel feltehet6en mar szignifikdns lenne, ami igy mar statisztika eszkozével is
igazolnd, hogy a feladatmegoldas kozben valoban a ,,chocoMe értékesitGhe-
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lyek” mentpont kapta a legtobb figyelmet. Mivel ez volt a felhasznaldk sza-
madra a legfontosabb rész, és itt nem taldlhatok meg a keresett informaciok,
igy érdemes lenne a vallalatnak megfontolnia az almentfeliratok atnevezését,
vagy az aloldalakon megjelend informaciok atsrukturalasat.

Fixaciék darabszama
1-es AOI 2-es AOI 3-as AOI
Résztvev6 1 1 3 2
Résztvevo_2 7 2 1
Résztvevd_3 0 2 0
Résztvevd 4 3 5 0
Résztvev6_5 1 8 2
Résztvevd_6 0 0 0
Osszesen 12 20 5

5. tabldzat: Az AOI teriletekre lekért fixacids darabszamok

Az egyik legnagyobb kihivast a keres6szavakkal kapcsolatos (harmadik)
feladat jelentette a kisérletben résztvevék szamara, amely sordn a kordbban
megismert weboldalra a Google keres6jébdl kellett elnavigalniuk szabadon
valasztott keresdszavak segitségével.

A feladatmegoldas sok esetben sikerteleniil zarult, mivel a felhasznalok
nagy része az altaluk haszndlt keresdszavak beirdsa nem talaltak a webaru-
hazat a Google organikus keresési taldlatai kozott, amelyek alatdmasztjak a
keresdoptimalizalas sziikségességét.

A keresett szokapcsolatokban a ,,csokoladeé”, ,egyedi”, ,kézmtives”, ,buda-
pest”, és ,magyar” kulcsszavak jelentek meg a leggyakrabban. Népszertiek
voltak még a ,csoki”, ,manufaktura”, ,kiulonleges”, és ,webaruhaz” kifejezé-
sek is (8. dbra).

h“llallBSl
manufakira Iq,

?A

8. dbra: Szo6felhd a keresett szokapcsolatokrol (3. feladat)
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Az ezt kovet6 feladat a webaruhdazba torténé regisztracio volt, ami ugyan
nagyobb sikerrel zarult, de mégis meglehetdsen iddigényes feladatnak bizo-
nyult, és atlagosan 2 perc 41 masodpercet vett igénybe (1 perc 1 masodperces
szoras értékkel).

A feladat végrehajtasa soran tobb résztvevonek mar a webaruhaz megta-
lalasa is problémat okozott, ugyanis az a f6oldal ,Online store” része alatt
helyezkedik el. Mivel a felhasznaldk nagy része a regisztracio lehetdséget koz-
vetlentl a f6oldalon kereste, igy ott joval tobbet id6ztek, mint kellett volna.

A webdruhaz megtalalasa utan tovabbi problémat okozott a ,Belépés”
gomb melletti regisztracios lehet6ség észrevétele. Mivel a felhasznalok fejé-
ben egy olyan mentdlis modell élt, mely szerint ez az oldal jobb felsd részében
talalhato, igy el6szor ott keresték, és csak utana vették észre, hogy a ,,Még nem
regisztralt? Akkor itt megteheti!” tizenet az oldal bal oldalan talalhato. A fel-
adatsoran keletkezd scan path abra alatdmasztja, hogy a megoldast nagyban
nehezitette, hogy a felhasznal6k mentalis modellje és az oldal valds miikodése
(fizikai modell) nem illeszkedett egymashoz (9. abra) (Weinschenk 2011).

B v B - @ - Odalv Bionsig~ ,gmm.'.“
'

Akasirjsleneg!

Regisrics

9. dbra: Scan path vizualiz4cio a regisztracios feltlet megtalalhatosagarol

Ezt kovet6en a fiok 1étrehozdsdhoz sziikséges trlap kitoltésénél is mertiltek
fel hasznalhatosagi problémak, amelyekre a retrospektiv hangos gondolkodas
soran fény derult.

A felhasznalok megemlitették, hogy az adatbeviteli mezdk esetén példaul
nem volt egyértelmtien jelolve, hogy mely mez6k megaddasa kotelez6. Problé-
mat jelentett az is, hogy a mez6k hidnyos, illetve nem megfelel6 formatumu
kitoltése esetén a rendszer visszajelzését a kisérleti személyek nehezen vették
észre, mivel ez minddsszesen egy vékony, piros szinl keret formajdban reali-
zalodott az egyébként fehér adatbeviteli mez6k korul. A résztvevok nehezmé-
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nyezték tovabba azt is, hogy a rendszer semmilyen magyarazatot nem adott
arra vonatkozoan, hogy adott esetben miért nem megfeleld a mez6(k) kitolté-
se, illetve mit var el rendszer a tovabblépéshez. A kisérletben résztvevék har-
mada hidnyolta a regisztracidos mezdk kozul a jelszo meger6sitést a véletlen
eliitések megeldzésére. Ez esetben azt is elvartak volna, hogy tajékoztatasban
részesuljenek arrodl, milyen karakterekbol (nagy-, illetve kisbetd, szamok és/
vagy egyéb) allitsak dssze az altaluk kitalalt jelszot.

A felhaszndl6knak sok esetben az orszagvalasztd legorduld listdban nem
tlint fel az se, hogy Magyarorszag szerepel az elsd valaszthato helyen (alapbe-
allitasként), ugyanis betlirendi sorrendre szamitottak.

A tovabbiakban az alanyok a vdasarldsi folyamat 1épéseit dsszességében
egyértelmiinek talaltdk, azonban az egyedi csokolddé dsszeallitasi funkcio fel-
kutatdsa a résztvevok felének nehézséget okozott (6. feladat). Ok arrol szamol-
tak be, hogy ez az egyedi csokoladé dsszedllitasi funkcio nagyon beleolvad a
bal oldali meniibe, holott kiemeltebb helyen szamitottak ra. A mar 6sszeallitott
termékkredcioktol és az egyes termékkategdriakbol kiszakadva, szabadab-
ban, egy kiilon kiemelt részt képzeltek volna el, igy éreztetve a vasarlokkal,
hogy ez a funkcio kiilonleges és nekik szol. Akadt, aki konkrét cselekvésre valo
felhivasos (Call to Action) ,, Tervezd meg sajat egyedi csokoladédat!” feliratot is
megnevezett a retrospektiv rész sordn ennek a hangsulyozasara.

18"
[

10. dbra: A hirlevél feliratkozas lehetdsége soran keletkez6 scan path vizualizacid

Az utolso feladat a hirlevél-feliratkozas lehet6ségét vizsgalta, amelyre csak
regisztracios folyamat alatt, vagy azt kovetden kertiilhetett sor a ,Személyes
Adatok” modositasa soran. A feladatot tobben képtelenek voltak megoldani,
ugyanis egyfel6l ezt a lehet6séget nagyon nehezen lehetett megtaldlni, mas-
fel6l ha sikertilt is, a webaruhaz semmiféle visszajelzést nem adott rola, hogy
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sikerilt-e mddositani a személyes adatokat, példaul feliratkozni a hirlevélre.
A feladatmegoldas soran keletkezd scan path vizualizacid ez esetben is igazol-
ja, hogy a felhasznaldk valoban nehezen talaltdk meg a hirlevél feliratkozas
lehet8ségét és tekintetiik bejarta a felhaszndaldi feliilet egészét a ,Mddositas”
gombra torténd kattintas utan (10. abra).

5. Osszefoglalas

Az esettanulmanyokbdl jol lathatd, hogy az asztali szemmozgaskovetés kiva-
léan alkalmazhat6 az e-kereskedelemben weboldalak és webaruhazak hasz-
ndlhatosagi vizsgalatara. A technoldgia alkalmazasa lehetdvé teszi a vizualis
ingerekre adott tudattalan reakciok mérését, igy az egyén viselkedésének at-
fogo megismerését.

A haszndalhatdsagi vizsgalatok soran keletkezd informaciok a szemmozgas-
kovetés segitségével vizualizalhatok, amelyek jol szemléltetik a feladatmeg-
oldas korulményeit, igy ezek az dbrak a termékfejlesztés alapjat képezhetik,
mig egy-egy érdeklddési teruletre tovabbi kvantitativ adatok is kinyerhet6k a
jelenségek szamszert igazolasa érdekében.

A hasznalhatdsagi vizsgalatokndl a szemmozgaskovetés mindig csak ta-
mogaté technoldgiaként van jelen, hiszen az jol kiegésziti a mar 6nmagaban
is rendkivil hasznos hangos gondolkodas modszerét. A hangos gondolkodas
mint robosztus eszkoz lehet6vé teszi, hogy a felhaszndaldok a termékhasznalat
soran (vagy utdna) feltarjak a termékhaszndlat nehézségeit. Az igy azonositott
problémak pedig tekintetkovetéssel és utdlagos interjuval 6sszekotve tobbféle
modon igazoljak és teszik egyértelmiivé a termékfejlesztés sziikségességét.
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