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Vezet6i 6sszefoglald

Online vasarlas vagy szdllasfoglalds sordn rengeteg Uzenettel taldlkoznak a fogyasztok,
amik valamilyen moédon a vasarlasi déntést hivatottak felgyorsitani. Ugyan a
fogyasztok tdmogatdsa a jobb és gyorsabb déntéshozatalban Iényeges eleme a
weboldalak mukddésének, vannak olyan Gzenetek, amik mar pszichés
nyomasgyakorldassal érik el ezt. 2020 szeptemberében a Gazdasdgi Versenyhivatal
(GVH) a fogyasztoknak kedvezd vallalasokra kotelezte a Szallas.hu-t, mivel Ggy taldlta,
hogy a szdllaskeresé oldal sirgetd Uzeneteivel pszichés nyomdst gyakorolt a
fogyasztokra. E vallaldsok részét képezte a jelen kutatds lefolytatasa.

A kutatds célja feltarni, hogy egy utazast tervezé felhaszndaldé déntésében milyen
szerepet jatszanak a déntést pszicholdgiai eszkdzdkkel felgyorsitani hivatott
vasarlasészténzd Uzenetek, kuldndsképpen azok, amelyek a szGkdsségi hatdsra
(scarcity effect, példaul “Mar csak 1 apartman maradt oldalunkon!”) vagy a kdzésségi
megerdsités elvére (social proof, példaul “Epp Sten nézik.”) épitenek.

Az embereknek szdmos vasarldsi szitudcidban, kuléndsen, amikor tal sok valasztdsi
opci6 van, nincs erés preferencidjuk. Eppen emiatt egy vasarldasi dontés
meghozataldban tudatosan vagy tudat alatt szdmos olyan Ggynevezett kognitiv
torzitas is szerepet jatszik, amik segitenek déntéseket meghozni. Az ilyen kognitiv
torzitadsokra, mint példaul a szdkdsségi hatdsra vagy a kézdésségi megerdsités elvére
épitd Uzenetek ugyanakkor karosak lehetnek, ugyanis olyan vasarldsi déntésekhez
vezethetnek, amikkel késébb a fogyasztok nem elégedettek, rGaddsul pszichés stresszt
okozhatnak a déntéshozatal sordn. Az ilyen jellegU, online Uzeneteket és felhaszndloi
fellleteket dsszefoglald néven sétét mintdzatnak (dark pattern) szokték hivni.

A kutatds sordn hdrom maodszerre tdmaszkodva elemeztik a vasarldsdsztéonzd
Uzeneteket: akadémiai irodalom attekintése és a hazai gyakorlatok 6sszegydjtése;
mélyinterjuk, és EKG, valamint szemmozgds elemzéssel egybekdtott hasznalhatésagi
teszt 18 fével; és egy 1600 f6s mintan végzett online teszt. Habdar elsésorban a
szdllasfoglalds élményére és folyamatara fokuszalunk, a kutatds kitér az e-
kereskedelmi szegmensre is, feltrva a hasonlésagokat és a kulénbségeket a surgetd
Uzenetek alkalmazdasat és hatdsait illetéen.
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A kutatds alapjan megdllapithatd, hogy a felhaszndalék gyakran tudatosan vagy
tudattalanul ignordljdk a vasarlasoszténzé tzeneteket. Még ha észre is veszik az
Uzeneteket, azok bosszantjak éket és bizonyos esetekben akdr magasabb stresszt és
sietség érzetet is eredményezhetnek, anélkul, hogy Iényegileg befolydsolndk a
fogyasztok dontéseit. Ugyan az Gzenetek hatdsa a stresszre, a sietségre vagy a
kimaradds érzésre taldn kisebb, mint ahogy azt a dark patternek kapcséan gyakran
feltételezik, azokban az esetekben, ahol viszont hatdssal jarnak, ott nagyobb az esély
arra, hogy a fogyaszté utélag megbdnja a déntését. A vasarlasésztonzd tzenetek téves
alkalmazdsa tehdt sem révid, sem hosszu tdvon nem célszerl a weboldalak szadmara,
mivel a felhaszndld rosszul érzi magat a folyamat kdzben, és igy a szolgdltatd nem fog
tudni hosszGtava hiséget épiteni a vasarlokkal.

A kutatds eredményeit a CROC-frameworkben ésszegeztik, ami az etikus
vasarlasosztoénzd Uzenetek tervezésében segit. Ez alapjdn egy vasarlasdsztonzd
Uzenetnek négy, egymasra épuld szempontnak kell megfelelnie, hogy ne mindsuljéon
soétét mintazatnak: Hiteles forras (Credible source), Relevéns tartalom (Relevant
content), Objektiv megfogalmazas (Objective phrasing) és Konzisztens megjelenités
(Consistent design). A tanulmdanyban bemutatott CROC-szempontok segitenek a
szdllaskeresd és e-kereskedelmi oldalaknak, hogy etikussd tegyék az online felUleteiken
haszndlt vasarldsoszténzéd Uzeneteket, ezzel biztositva Ugyfeleik révid és hossza tava
elégedettségét egyardnt.



frontira

1. Bevezeto

1.1 Ariport hattere

1. Online vasarlas vagy szdallasfoglalds sordn rengeteg Gzenettel taldlkoznak a
fogyasztok, amik valamilyen médon a vasarlasi dontést hivatottak felgyorsitani. Ez lehet
akar j6 is, hiszen senki nem akar érdkon at valogatni kilénb6z6 opcidk kdzdtt: minél
hamarabb szeretne minél jobb déntést hozni. Azonban vékony a hatar akdzétt, hogy
milyen Uzenet segit valdban kénnyebben, jobb déntést hozni, és melyik az, ami mar
pszichés nyomasgyakorldassal éri el ezt. 2019-ben a brit versenyhivatal egy vizsgdlatot
kévetden arra kételezte a legnagyobb szdllasfoglald oldalakat, hogy valtoztassanak a
vasarlasosztdonzd Uzenetekkel kapcsolatos gyakorlatukon.' Ezen tendencia mentén a
Gazdasdagi Versenyhivatal (GVH) birsdggal sdjtotta a Booking.com-ot, mds jogsértések
mellett az dltala alkalmazott agressziv kereskedelmi gyakorlatok miatt,> majd 2020
szeptemberében a fogyasztdknak kedvezé vallaldsokra kdtelezte a Szallas.hu-t, mivel
agy taldlta, hogy a szdllGskeresé oldal sturgetd Uzeneteivel pszichés nyomast gyakorolt
a fogyasztokra.®

2. Ez a kutatd@s a Szallas.hu kételezettségvallaldsa keretében megvalésulva azt a célt
szolgdlja, hogy a jévében mind a szdlldskeresd, mind az e-kereskedelmi oldalak
szdmdara segitséget nydjtson a pszichés nyomasgyakorlasra alkalmas Gzenetek
elkertlésében. Jelen riport célja az is, hogy tanulsdgait a Szallas.hu dltal tett vallalasnak
megfeleléen a GVH is megfeleléen alkalmazni tudja sajat eljarasaiban.

1.2 Ariport célja

3. Ariport feltarja, hogy egy utazast tervezé felhasznalé dontésében milyen szerepet
jatszanak a dontést pszichologiai eszk6zokkel felgyorsitani hivatott
vasarlasosztonzo lzenetek, kilonosképpen azok, amelyek a szlikosségi hatasra
(scarcity effect) vagy a ké6zé6sségi megerdsités elvére (social proof) épitenek. llyen

' Competition and Markets Authority (2019). Hotel booking sites to make major changes after
CMA probe. Letéltve 2021. januér 20, https://www.gov.uk/government/news/hotel-booking-
sites-to-make-major-changes-after-cma-probe

2 Gazdasagi Versenyhivatal VJ/17/2018. szému hatarozat

® Gazdaségi Versenyhivatal VJ/41/2019. széma hatérozat.
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Uzenetek példaul a “Mar csak 1 apartman maradt oldalunkon!” és az "Egy ember
tervezi, hogy itt foglal”. Az ilyen Uzenetek és felhaszndlbi fellletek segithetnek jobb
déntést hozni, de a tisztességes tdjékoztatdsnak ellent mondva akdr karosak is
lehetnek. Ezek az Gzenetek ugyanis anélkdl hatnak az impulzus-ddéntésekre, hogy
észrevennék, kimaradds érzést kelthetnek a felhasznaléban (FOMO), pszichés stresszt
okozhatnak a déntéshozatal sordn, valamint olyan vasarlasi déntésekhez vezethetnek,
amikkel késébb a fogyasztok nem elégedettek. Az ilyen jellegy, online Gzeneteket és
felnaszndloi feluleteket 6sszefoglald néven sétét mintazatnak (dark pattern) szoktak

hivni.

4. Ariport célja azonositani azokat a tényezéket, amik segitenek eldénteni, hogy egy
szlikésségi hatasra vagy k6zosségi megerosités elvére épité lizenet dark pattern-
nek mindsiil-e. Ezen tényezd8k figyelembevételével az online kereskedék és
szdllasfoglald oldalak olyan felUleteket tervezhetnek, amelyek tdmogatjdk a fogyasztoi
déntéshozatalt, nem pedig pszichésen kényszeritik bele a felhasznalokat egy ddéntésbe.

5. Ariport javaslatokat tesz, hogy milyen szempontokat kell figyelembe vennie egy
e-kereskeddnek vagy szallasfoglalo oldalnak, hogy etikussa tegye az online
felliletein a szliksségi hatdsra és k6zésségi megerdsités elvére épité Uzenetek
hasznalatat. Habdr a kutatds erre a két jelenségre, valamint az ezek dltal keltett
agynevezett FOMO-hatdsra fokuszalt, az eredmények részben altaldnosithaték mas
vasarlasoszténzd Uzenetekre is. A kutatds ezdltal segitséget nydjthat a késdbbiekben a
GVH szdmdra is a hasonld esetek kivizsgaldsa sordn, ezzel javitva a cégek dltal
alkalmazott kommunikdcids gyakorlatok pontosabb fogyasztévédelmi szempontu
megitélését.

1.2 A kutatas megkozelitése

6. A riport felépitésének megértéséhez Iényeges, hogy a kutatds modszertana hdrom
forrasra tdmaszkodik, amik hGrom, egymast koévetd fazisban valdsultak meg:

1) Elsé fazis: elmélet. A Piacelemzés keretében a hazai gyakorlatok ésszegyUjtése
és elemzése; valamint a relevans akadémiai kutatdsoknak a feldolgozdsa azon
ismérvek azonositdsa érdekében, amelyek alapjdn becsulhetd, hogy mitél valhat
egy kommunikdaciés elem a fogyasztdé nem szdndékolt tevékenységét kivaltd
Uzenetté, azaz mikor alakulhat ki talzott pszichés nyomds. Ezen szakasszal egy
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idében tértént meg a késébbi kvalitativ és kvantitativ tesztek targyat

képezd szallas.hu oldal-prototipusok kidolgozdsa is.

Masodik fazis: kvalitativ feltaré elemzés. Viselkedési interjik lefolytatasa (12 fés
mintdn szdllasfoglalasi témdaban, a koételezettség vallalason felll pedig 6 f8s
mintdn e-kereskedelmi témdaban), egyenként 60 perces mélyinterja és az oldal-

prototipusok felhaszndalasaval végzett haszndlhatésagi (usability) teszt
formd&jaban az egyes kommunikdcios elemekhez kapcsold6dd fogyasztoi
percepcidk, érzések, megfontoldsok feltarasara, valamint szemmozgds és
szivfrekvencia-variancia (EKG) vizsgalat céljabal.

3) Harmadik fézis: kvantitativ validécié. Az oldal-prototipusokon végzett online

kvantitativ tesztelés 1000 plusz a kételezettség vallalason felul 600 (ésszesen
1600) f8s reprezentativ mintdn a kvalitativ feltard elemzés eredményeinek
ellendrzésére, a kalénbdz6 szdvegek és megjelenitési moédok hatdsanak

tesztelése céljabdl egy szallasfoglaldsi feladat sordn, pszicholdgiai follow-up
kérdéssorral kiegészitve.

7. A kutatds elérehaladtaval azonositottuk a potencidlis nyomasgyakorlas

szempontjabdl legkritikusabb Uzeneteket és megfogalmazdsokat, és igy fazisrél-fazisra

fokuszaltuk a vizsgdlatot, azaz egyre koncentrdltabban foglalkoztunk a leginkabb
relev@nsnak bizonyuld befolydsold tényezékkel és Uzenettipusokkal. Ennek az volt a
célja, hogy minél nagyobb megbizhatésdggal validaljuk a korabbi fazisok sordn

megalkotott hipotéziseket. A riport felépitése kdveti a fenti hdrom fazis sorrendjét,
réviden ésszegezve a kvalitativ és a kvantitativ fazisok elején az adott fazis kiinduld
pontjat és hipotéziseit.

8. A kutatds elsdsorban a szdllasfoglaldsi kontextusra, annak élményére és folyamatara

fékuszalt, ugyanakkor részben kitér az e-kereskedelmi szegmensre is, feltarva a
hasonlésagokat és a kulénbségeket a sturgetd Uzenetek alkalmazdasat illetéen.

2. A vasarlasosztonzo Uzenetek alkalmazasanak oka

9. Egy vasarlds, szdllasfoglalds vagy egyéb fogyasztasi dontés sordn a fogyasztok

igyekeznek a lehetd legjobb déntést hozni a rendelkezésre alld informdacidk birtokaban.

Habdr ez alapjan a minél tébb informacié biztositdsa tinne a fogyasztd legjobb
tdmogatdsanak, a valésdgban ez a feltételezés nem mindig dllja meg a helyét.
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10. A choice overload azt a jelenséget irja le, amikor tdl sok valasztasi opcid all a
fogyasztok rendelkezésére.* Ez a szitudcid kutatdsok szerint a fogyasztokban
boldogtalansaggal, kimerultséggel, valamint déntési bénulassal, azaz a fogyasztasi
dontés, példaul egy termék megvasarlasanak elhalasztaséval jarhat,® ez pedig nem
idedlis kimenetel sem a fogyasztd, sem a kereskedd szdmara. A leggyakrabban
javasolt megoldds a choice overload jelenségére a valasztasi opcidk szdmdanak vagy a
dontés tényezéinek csdkkentése.® Ugyanakkor bizonyos kutatdsok azt sugalljak, hogy -
meglepd mddon - azokon a tertleteken, ahol a fogyasztdk Ggy érzik, tébb tuddssal
rendelkeznek, kevesebb vdalasztasi opcidt érdemes felajanlani, mig azon terlleteken,
ahol a fogyasztok kevesebb tuddassal rendelkeznek, tébb opciét érdemes felajanlani.’

11. A choice overload mint jelenség a viselkedési k6zgazdasagtan, a kézgazdasagtan és
a pszicholégia kombindcidjaval foglalkozé tertlet egyik jelentds elmélete az emberi
doéntéshozatal mechanizmusardl. A viselkedési kézgazdasagtan egyik
legmeghatdrozébb tézise, hogy az emberek minden szikséges informdciéhoz vald
hozzaférés mellett is hajlamosak szdmukra nem optimalis déntéseket hozni. Ennek oka,
hogy a déntéseiket nem mindig raciondlis érveket mérlegelve hozzdk meg, hanem
gyakran intuitivan, kognitiv eréforras befektetése nélkul. Emégott az dll, hogy az agy
probdl energiat megtakaritani, &€s ezért bizonyos helyzetekben muitbeli éimények,
érzelmek, vagy egy mentalis séma mentén hoz meg déntéseket. Ezeket a sémdkat
gyakran kognitiv torzitdsoknak (cognitive biases)® vagy heurisztikaknak® nevezik,
amelyekre egyfajta htvelykujj-szabdlyként tekinthetink az emberi déntéshozatal
sordn. A kognitiv torzitdsok segitenek az emberi agy szdmara egy doéntés
meghozataldnak kdltségét csékkenteni vagy varhatd értékét ndévelni.

4 Schwartz, B. (2004). The paradox of choice: Why more is less. New York: Ecco.

® lyengar, S., & Lepper, M. (2000). When choice is demotivating: Can one desire too much of a
good thing? Journal of Personality and Social Psychology, 79, 995-1006.

6 Johnson, E. J, Shu, S. B, Dellaert, B. G.C., Fox, C. R, Goldstein, D. G., H&ubl, G,, Larrick, R. P., Payne, J.
W, Peters, E., Schkade, D., Wansink, B, & Weber, E. U. (2012). Beyond nudges: Tools of a choice
architecture. Marketing Letters, 23, 487-504.

’ Hadar, L, & Sood, S. (2014). When knowledge is demotivating: Subjective knowledge and choice
overload. Psychological Science, 25(9), 1739-1747.

8 Kahneman, D. (2011). Thinking fast and slow. Farrar, Straus and Giroux.

® Gigerenzer, G., & Goldstein, D. G. (1996). Reasoning the fast and frugal way: Models of bounded
rationality. Psychological Review, 103(4), 650—669.
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12. Ugyan e kognitiv torzitdsok segitenek leegyszerdsiteni a komplex szituacidkat azzal,
hogy kénnyebbé teszik a hétkdznapi déntések meghozataldt, de szdmos esetében
rossz déntésekhez is vezethetnek. A kognitiv torzitdsok nagyobb szerepet jatszanak
olyan szituaciékban, amikor nagyon komplex déntésrél van sz, az illetd stresszes
allapotban van, vagy, ha tal sok valasztasi lehetéséggel vagy informdciéval szembesul.

13. A UX (user experience - felhaszndloi élmény tervezés), marketing és a kommunikaciod
tertletén szdmos olyan eszkozt alkalmaznak, ami a kognitiv torzitdsokra tdmaszkodva
igyekszik tdmogatnia fogyaszté déntéshozatalat. A brand ismertség, az online
kereskedelmi oldalakon taldlhatd értékeld rendszerek, vagy akdr az ismert és elismert
szakérték bevondsa egy termék népszerusitésére, mind visszavezethetdk a fent emlitett
kognitiv torzitGsokhoz. Ezen esetekben a versengé fogyasztdasi opcidk kdzul a fogyasztok
potencidlisan azok felé fognak hajlani, amelyek ismertebb markatdl szarmaznak, jobb
értékeléseket kapnak, vagy elismertebb szakérték adjak hozzd a neviket, hiszen az
intuitiv déntéshozatal sordn ezek a szempontok mind névelik a kivalasztott termék vagy
szolgdltatas varhato értékét és igy a dontéssel valod elégedettséget.’

3. A vizsgalt jelenségek: social proof, scarcity, FOMO

14. Jelen kutatds és riport harom jelenségre, a social proof-ra (k6z6sségi megerdsités
elve), a scarcity-re (szukoésségi hatds) és a FOMO-ra (kimaradds érzés) fokuszal. Az
elemzés nagyobb hangsulyt fektet az elébbi kettdére, amik a fentebb leirt kognitiv
torzitdsok kérébe sorolhaték, mig a FOMO-t a szakirodalom inkdbb egy hatasnak,
érzésnek tekinti, amit végeredményben a kognitiv torzitasra épitd Uzenetek vagy
szitudcidk valtanak ki felhasznaldkban.

3.1 Social proof

15. A social proof, azaz k6zésségi megerdsités elve a szocidlpszicholégia dltal
bandwagon effect-nek azaz utanfutd hatdsnak nevezett kognitiv torzitasra épul: azt
jelenti, hogy az emberek a déntéseik és viselkedésuk sordn nagyban hagyatkoznak
azokra a jelekre, amiket masok cselekedeteirdl, érzéseirél és gondolatairdl kapnak.”

1© Oxera (2017). Identifying metrics to aid consumer choice in the income drawdown market.

" Cialdini, R.B. & Goldstein N.J. (2002). The science and practice of persuasion. Cornell Hotel and
Restaurant Administration Quarterly, 43(2), 40-50.

10
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Ktléndsen igaz ez olyan helyzetekben, amiket bizonytalansag évez, azaz amikor nem
egyértelmu, hogy mi a j6 déntés.

16. A kereskedelemben szdmos eszkdz hagyatkozik erre a hatdsra, ilyen a termékek
népszerldségére, az eladott darabszadmra vonatkozd Gzenetek vagy a termék
értékelését lehetévé tevd funkciok. Ez a gyakorlat nem Ujkelet: a 19. szdzadi francia
operahd&zak példaul kifejezetten azért béreltek ‘tapsold embereket’, hogy az eléadds
végeztével a kézdnséget is tapsra 6sztdndzzék.? Az olyan tGzenetek, mint példaul egy
szdllasfoglald oldalon az “A vendégek kedvence”, vagy egy magyar online
jatékkereskedd oldaldn a “Mdasok ezeket is nézték” erre a pszicholdgiai jelenségre épitve
igyekeznek 6szténdzni a fogyasztdi dontéshozatalt.

3.2 Scarcity

17. A scarcity, azaz szlikésségi hatds, egy kognitiv torzitds és egyben egy
kommunikdcids eszkéz is, ami egy termék, szolgditatas vagy eréforrds limitdit
elérhetéségét emeli ki.”® Minél inkéabb tdnik szdikdsnek, kevésbé elérhetének egy termék,
anndl inkdbb hajlamos az ember tudattalanul nagyobb értéket tarsitani hozzd, mivel a
kevésbé elérhet6 termékek pszichésen magasabb mindséggel asszocialédnak. Az
egyik elsé relevans pszicholégiai kutatas példaul azt taldlta, hogy amikor ugyanabbdl a
kekszbdl egy dobozba 10 darabot, egy mdasik dobozba pedig két darabot tettek, akkor
az utébbiakat finomabbnak itélték az emberek.* Azon tdl, hogy van pszichologiai alapja
a szUkdsségi hatasnak, valdjaban praktikus is lehet egy erre épuld Uzenet: egy termék
elérhetésége 6nmagdban hasznos informdcid, hiszen megelézheti a csalddast, amit
egy kivant termék elszalasztasa kelthet. Ugyanakkor egy szlkésségi hatdsra épuld
Uzenet dltal kivaltott impulzus-doéntés csaldédds érzetet is kivalthat, hiszen arra
kényszeriti a felhaszndlot, hogy feladja egy jobb ajanlat megtaldldsdnak lehetdségét a
késbbbiekben.

2 Lupyan, G, & Rifkin, I. (2003). Dynamics of applause: Modeling group phenomena through
agent interaction. In Poster presented at the 25th Annual Conference of the Cognitive

Science Society.

1% Cialdini, R.B. (2001). Influence: Science and practice (4th ed.). Boston: Allyn & Bacon.

“ Worchel, S, Lee, J., & Adewole, A. (1975). Effects of supply and demand on ratings of object
value. Journal of Personality and Social Psychology, 32(5), 906-914. https://doi.org/10.1037/0022-
3514.32.5.906
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szlikdsségi hatdast és a keresleti oldali szlikésségi hatast.”

19. A kindlati oldali szlikésség egy termék darabszdmadnak elérhetéségére vagy az
adott ajanlat idébeli korlatjara vonatkozik. Ez egy fontos és gyakran alkalmazott eszkéz
olyan termékek esetén, amik nem tartésak vagy ahol az idézités kulcsfontossagu, igy
szdllasfoglalasndl vagy étel vasarlasndl. llyen példaul a “Mar csak 4 darab van” vagy
“Az ajanlat ennyi idé malva ér véget. ... Siessen! [6ra.perc:mdsodperc]” Uzenetek.

20. A keresleti oldali szlikdsség egy termék népszerliségére vonatkozik: a felhasznalok
a termék iranti keresletbdl és igy mdasok viselkedésébdl a termék minéségére vonatkozd
informdcidkat szlrnek le. Ebben az értelemben a keresleti oldali szikdsség erésen
6sszekapcsolodik a social proof technikdval, hiszen mdasok viselkedésére hagyatkozik
egy termék értékelése sordn. Az ilyen tipusl Uzenetek a versenyhelyzet érzetét kelthetik
a fogyasztokban, hiszen azt sugalljak, hogy masokkal kell versenyezni egy szlkds
eréforrasért, azaz termékért. Egy nemzetkdzi szalldsfoglald oldal esetén példaul ilyen
Uzenet jelenik meg: “Még 1 valaki nézte meg az On datumara az elmult 10 percben.”

21. Mindkeét tipusi szlikosségi hatasra épité Uzeneteknél kulcsfontossagia a
transzparencia, ami nagyban befolyasolja az Gizenet hatékonysagat.
Altaldnosséagban a kindlati oldali tzenetek egyértelmibb informdaciéra épitenek és igy
hitelesebbek a felhasznalék szdmara, a keresletre vald utalds nem teszi egyértelmuvé,
hogy valdjdban mennyire elérhetd még egy termék vagy ajanlat. Ugyanakkor még a
kindlati oldali szUkésség is kevésbé bizonyulhat hitelesnek, példaul amennyiben az
varos-szintd informacidként jelenik meg egy joval elére foglald utazd szdmara.® A
kevésbé egyértelmd, transzparens és tényszerd megfogalmazds csdkkenti ezen
Uzenetek megbizhatésagat és ezzel akdar hatdsossagat is, igy kilénésen a keresleti
oldali szlikbsség esetében a pontos, transzparens informacié néveli az Gzenet
hitelességét.”

'® Eun Joo Kim, Choongbeom Choi & Sarah Tanford (2020). Influence of scarcity on travel
decisions and cognitive dissonance. Asia Pacific Journal of Tourism Research, 25(7), 721-735.
1® Eun Joo Kim, Choongbeom Choi & Sarah Tanford (2020). Influence of scarcity on travel
decisions and cognitive dissonance. Asia Pacific Journal of Tourism Research, 25(7), 721-735.
7 Ibid.
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22. Szintén lényeges a scarcity Uzenetek azon fajtdja, amikor egy elfogyott termék kerul
megjelenitésre (stockouts). Ez az informdcid lehet hasznos, hiszen igy a fogyaszté tudja,
hogy egy termék altaldban elérhetd egy oldalon, de éppen elfogyott. Ugyanakkor
kutatdsok szerint az elfogyott termékek negativ érzelmeket és alacsonyabb vasarlasi
hajlandésagot eredményezhetnek.” Ez a hatds sem univerzdlis azonban: amennyiben
az elfogyott terméket nem preferdlja a fogyasztd, ellenben a kevesebb opcid kénnyiti a
dontéshozatalt, a fogyasztdk akar pozitivan is reagdlhatnak az Gzenetre.”

3.3 FOMO

23. A FOMO (fear-of-missing-out), azaz kimaradds érzés, egy aranylag Uj kifejezés, ami
csak a 2010-es években jelent meg mind a populdris, mind az akadémiai kbzegben,
éppen ezért a definicidja még nem egyértelmu. A FOMO Ugy hatdrozhaté meg, mint az
attdl vald félelem, hogy kihagyjuk az elérhetd lehetéségek kihaszndlasat és ezzel
lemondunk a velUk tarsitott pozitiv érzelmekrdl.?® A FOMO érzéshez a szakérték gyakran
tarsitanak egy erds szocidlis aspektust, azaz hogy egy személy a tdrsaihoz,
kérnyezetéhez, mas emberekhez képest marad ki valamilyen élménybdl. A fogalom
eredete szorosan dsszeflgg a kézésségi média megjelenésével, ahol folyamatosan
kédvethetd, hogy masok mit csindinak é€s milyen élményeik vannak, igy pedig az ember
azt érezheti, hogy folyton kimarad az eseményekbdl.

24. Mivel még viszonylag Uj elméletrél van sz6, ezért széleskérben még nem elemzett a
hatdsa, azonban bizonyos kutatdsok mar vizsgaltak a fogyasztoi viselkedés
kontextusdban. A FOMO érzés potencidlisan csdkkenti a vasarldi hiséget, mivel a
fogyasztok kevésbé fognak vagyni az éimény megismétiésére,” aminek egy
magyardzata lehet az, hogy egyes kutatdsok szerint a FOMO érzés néveli a vasarlas

18 Kim, M. and Lennon, S.J. (2011). Consumer response to online apparel stockouts. Psychology &
Marketing, 28, 115-144.

19 Fitzsimons, G.J. (2000). Consumer Response to Stockouts. Journal of Consumer Research,
27(2), 249-266.

20 Hodkinson, C. (2019). Fear of Missing Out’ (FOMO) marketing appeals: A conceptual model.
Journal of Marketing Communications, 25(1), 65-88.

2 Hayran, C., Anik, L. & Gurhan-Canli, Z. (2020). A threat to loyalty: Fear of missing out (FOMO)
leads to reluctance to repeat current experiences. PLoS ONE 15(4). e0232318.
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utani megbdands (post-purchase regret) érzését.?? Kutatdsok szerint a szUikdsségi
hatéasra épulé Uzenetek eredményezhetnek FOMO érzést a fogyasztokban,” a kdzésségi
megerdsités elvére épuld Gzenetek és a FOMO érzés kozbtti kapesolatot vizsgald kutatds
azonban tudomdasunk szerint nem fellelhetd.

4. A vasarlasosztonzo Uzenetek hasznalata és etikai
aspektusa

25. A social proof és scarcity hatdsokra épuld vasarlasészténzé tzenetek hasznalatéval
szemben gyakran fogalmazédnak meg kritikak, legféképp etikai oldalrdl. Ennek oka,
hogy gyakran az Gzenetek:

1. pszicholégiai befolydsold hatdsa nem egyértelmuen felismerhet,
2. szdndéka nincs egyértelmuien 6sszhangban az tgyfélérdekkel, vagy
3. negativ érzések megteremtésével éri el céljat a célcsoportban.

26. A legfontosabb etikai alapvetés, hogy egy lizenet egyértelmilien nem etikus,
amennyiben nem valésagon alapszik. Erre egy j6 példa az a gyakorlat, ami 2019-ben
egy Twitter bejegyzésen keresztul kertlt napviladgra, és azéta is gyakran hivatkozott az
online vildgban térténdé megtévesztések témakoérében.?* A OneTravel nevu online
repuléjegy- és szdllasfoglald oldal a kdvetkezd Uzenetet jelenitette meg az oldaldn: “38
ember nézi jelenleg ezt a repuldjegyet.” A poszt kiberbiztonsdggal foglalkozd szerzéje
kédnnyedén meg tudta nézni az oldal forraskédjdban, hogy ez az Uzenet egy
randomgenerdtor segitségével dllt el6 az oldalon, ami egy 28 és 45 kdzo6tti szdmot
illesztett be a fenti mondatba. Habdar a weboldal mégétt allé cég késébb egy tesztelési
folyamat részeként hivatkozott az tzenetre, amit nem allt szdndékukban nagyobb
felhaszndloi kérben is haszndlni, a cég gyakorlata igen nagy figyelmet kapott a

22 Celik, 1, Eru, O., & Cop, R. (2019). The Effects of Consumers’ FoMo Tendencies On Impulse Buying
and The Effects of Impulse Buying on Post- Purchase Regret: An Investigation on Retail Stores.
BRAIN. Broad Research In Artificial Intelligence And Neuroscience, 10(3), 124-138.

23 Gierl, H., & Huettl, V. (2010). Are scarce products always more attractive? The interaction of
different types of scarcity signals with products’ suitability for conspicuous consumption.
International Journal of Research in Marketing, 27(3), 225-235.

24 https:/ [twitter.com/OphirHarpaz/status/1184486445039411201
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médidban,” hiszen egyértelmd volt, hogy ennek a keresleti szlikésségre épit6d
Uzenetnek semmilyen valésdgalapja nem volt.

27. Egy Uzenet igazsagtartalma egyértelmui szempont annak eldéntésére, hogy az
etikus-e vagy sem, ugyanakkor nagyon sok vasarlasdszténzd tzenet szirke zébndba
esik. Ezek az Uzenetek nem hazudnak, ugyanakkor a fenti hdrom szempont valamelyike
vagy mindegyike szerint mégis kérdéses az etikussadguk. Az utdbbi években kuléndsen
nagy figyelem harult?® az internetes oldalakon haszndlt, ilyen jellegl Uzenetekre,
melyeket a UX/UI (user experience [ user interface - a felnaszndléi éimény és a
felnaszndléi feluletek tervezésével foglalkozd) szakma dark pattern-ként nevezett el.

28. A dark pattern-ek, azaz sé6tét mintazatok, Harry Brignull UX tervezé, a fogalom
megalkotdjanak megfogalmazdasaban olyan felhasznaléi feliiletet irnak le, amelyek
szofisztikalt médszerekkel, a pszicholégia eszkoéztarara hagyatkozva olyan
dontésekre és cselekedetekre 6sztonzik a felhasznalokat, amelyek nem veszik
figyelembe a felhasznalok érdekeit és eredeti céljait.” A dark pattern-ekkel szemben
meghatdrozott felhaszndldi feltlet tudatosan figyelembe veszi az Gzleti profit és
felhaszndloi érdekek kdzotti Ggynevezett atvaltast. Mig egy etikusan mukodé felllet az
utébbit helyezi elétérbe, a dark pattern - a jog keretein beltl megmaradva - tudatosan
megtéveszti a felhaszndalét profitndvelés céljabol.?®2° Brignull eredetileg 12 tipusat
azonositotta a dark patterneknek, kéztik a rejtett kdltségeket, a termékek kosarba
csempészését, a vizudlis félrevezetést, a blintudat-déntést (confirmshaming) vagy
nehezitett visszalépést. Ezeken tul az utdbbi években kezdték el vizsgdlni, hogy a

25 BBC (2019). How ‘dark patterns' influence travel bookings. Letéltve: 2021. janudr 15.
https://www.bbc.com/worklife/article/20191211-the-fantasy-numbers-that-make-you-buy-
things-online

26 pgldaul: New York Times (2019). How E-Commerce Sites Manipulate You Into Buying Things You
May Not Want. Letéltve 2020. december 10. https://www.nytimes.com/2019/06/24/technology/e-
commerce-dark-patterns-psychology.ntml és Guardian (2019). Hotel booking sites forced to
end misleading sales tactics. Letdltve: 2020. december 12.
https://www.theguardian.com/business/2019/feb/06/hotel-booking-sites-forced-to-end-
misleading-sales-tactics

27 DarkPatterns.org

28 Brignull, H. (201). Dark Patterns: Deception vs. Honesty in Ul Design.
https://alistapart.com/article/dark-patterns-deception-vs-honesty-in-ui-design/

29 Chromik, M., Eiband, M., Vélkel, S. T., & Buschek, D. (2019). Dark Patterns of Explainability,
Transparency, and User Control for Intelligent Systems. In 1UI workshops (Vol. 2327).
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korGbban emlitett, sziikésségi hatasra vagy kbzésségi megerdsités elvére épuld
vasarldsoszténzd Uzenetek szintén sétét mintdzatokkd tudnak vaini.

29. A dark pattern definicioja azt sugallja, hogy nem minden UX/Ul vagy
kommunikacids elem haszndlata etikus, ezért egy felhaszndldi felllet vagy egy Uzenet
megalkotdsa sordn figyelembe kell vennlnk, hogy az miként éri el a kivant céljat, és
milyen hatdst kelt a felhasznaléban. Ennek megdllapitdsa nagy kihivasok elé dllitja
mind a UX/Ul szakmat, mind a pszichologiai- és viselkedéstudomanyi kutatokat. Ahogy
az 1-es abrdn lathatd, egy termék tervezése sordin meg kell taldlni az egyensulyt
akodzétt, hogy mennyire ir@nyitja a helyzetet a felhasznalé (user in control) és mennyire
a termék (product in control). A két szempont kdzott széles spektrum van: mig elébbi
esetben a termék célja a felhaszndld informdldsa egy helyzetben, Ggy ahogy névekszik
a termék kontrollja, egyre inkdbb meggydézésre és végul a kimenet meghatdrozdsra

torekszik a feltlet.*®

User in control Product in control
Information Feedback Enabling Encouraging Guiding Seducing Steering Forcing Automatic
Informing Persuading Determining

I. @bra: Spectrum of control: egy terméknek meg kell taldlnia az egyensulyt akdzétt, hogy

mennyire irdnyitjia a helyzetet a felhasznalé és mennyire a termék?

30. Egyes kutatdsok igyekeztek kategorizalni a dark pattern-nek tekinthetd elemeket
haszndlatuk gyakorisaga, jellege, valamint hatdsuk szerint. A szertedgazé eredmények,
kategorizdlasok és elemzések mutatjak, hogy a dark patternek egyértelmu elvalasztasa

a nem-kdaros vasarlasodszténzé elemektdl nagy kihivast jelentd feladat.

31. Az egyik legnagyobb dark patterneket érinté kutatds 11.000 webshopon vizsgalta
meg a sétét mintézatok alkalmazasat. Az 1.818 azonositott dark pattern-t 7
kategoriaba, azokon bellil pedig 15 tipusba soroltak, hatasaikat pedig az alabbi 6t

30 zachrisson, J., Storrg, G. and Boks, C. (2012). Using a guide to select design strategies for
behaviour change; Theory vs. Practice, in Matsumoto, M., Umeda, Y., Masui, K. and Fukushige, S.
(eds.) Design for Innovative Value Towards a Sustainable Society: Proceedings of EcoDesign 2011:
7th International Symposium on Environmentally Conscious Design and Inverse Manufacturing,
Dordrecht, Springer Netherlands, pp. 362—-367.

31 Kép forrasa: Maier, M. (2019). Dark patterns - An end user perspective. Umea University.

16



frontira

dimenzi6 szerint elemezték (1. tablazat), figyelembe véve, hogy a felhasznélék mely
kognitiv torzitasait hasznaljak ki:?

e Aszimmetria (Asymmetry): A kil6nb6zé valasztasi opcidk nem ugyanolyan
sullyal kertlnek megjelenitésre a fellleten.

e Rejtettség (Covert): Az eszkdz hatdsa nem lathatd a felhasznéld szamara, vagy
az eszkdz Ggy tereli a felhaszndlot egy déntés felé, hogy az nem egyérteim
szdmdara.

o Megtévesztés (Deceptive): A fellilet a felhasznaldban nem valos elképzeléseket
teremt egy dontési helyzet kapcsan, példaul elhallgatdssal vagy hamis dallitdsok
haszndalataval.

¢ Informacié visszatartas (Hides Information): A felllet nem k&z6l bizonyos
szUkséges informdcidkat a felhasznaloval.

e Korlatozas (Restrictive): A felllet korlatozza az elérhetd déntéseket a felhasznald

szdmdara.

%2 Mathur, A. et al (2019). Dark Patterns at Scale: Findings from a Crawl of 11K Shopping Websites.
Proc. ACM Hum.-Compuit. Interact, 3(81),1-32
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Table 1. Categories and types of dark patterns along with their description, prevalence, and definitions.
Legend: @= Always, ©= Sometimes, O= Never

&
9 P
g 2 E ¢ € = %
- = & « o
] S 52 8 3 % -
Lo - S © o ;= ga| Cognitive
Category Type Description * #* <35 A& E <
Biases
Sneaking Sneak into Basket Adding additional products to users’ shop- | 7 7 O O © @ O] Default
ping carts without their consent Effect
Hidden Costs Revealing previously undisclosed charges 5 O O © @ O] Sunk
to users right before they make a purchase Cost
Fallacy
Hidden Subscription Charging users a recurring fee under the | 14 13 O O © @ O] None
pretense of a one-time fee or a free trial
Urgency Countdown Timer Indicating to users that a deal or discount | 393 361 | O © © O O| Scarcity
will expire using a counting-down timer Bias
Limited-time Message  Indicating to users that a deal or sale will | 88 84 O © O @ Of Scarcity
expire will expire soon without specifying Bias
a deadline
Misdirection Confirmshaming Using language and emotion (shame) to | 169 164 | @ O O O O] Framing
steer users away from making a certain Effect
choice
Visual Interference Using style and visual presentation to steer | 25 24 © ® © O O] Anchoring
users to or away from certain choices & Fram-
ing Effect
Trick Questions Using confusing language to steer users | 9 9 ® ® O O O] Default &
into making certain choices Framing
Effect
Pressured Selling Pre-selecting more expensive variations of | 67 62 © © O O O] Anchoring
a product, or pressuring the user to accept & Default
the more expensive variations of a product Effect,
and related products Scarcity
Bias
Social Proof  Activity Message Informing the user about the activity on | 313 264 | O © © O O| Bandwagon
the website (e.g., purchases, views, visits) Effect
Testimonials Testimonials on a product page whose ori- | 12 12 O O © O O] Bandwagon
gin is unclear Effect
Scarcity Low-stock Message Indicating to users that limited quantities | 632 581 | O © © © O] Scarcity
of a product are available, increasing its de- Bias
sirability
High-demand Message  Indicating to users that a product is in high- | 47 43 O © O O Of Scarcity
demand and likely to sell out soon, increas- Bias
ing its desirability
Obstruction  Hard to Cancel Making it easy for the user to signup fora | 31 31 O O O © @| None
service but hard to cancel it
Forced Forced Enrollment Coercing users to create accounts or share | 6 6 ® O O O @| None
Action their information to complete their tasks

. tablazat. Mathur, A. et al (2019) dark pattern kategorizalasa 11.000 webshop elemzése alapjan,

leirassal, el6fordulési gyakorisaggal és a vonatkozé kognitiv torzitassal
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1. Zaklatas (Nagging): Egy funkcionalitds az elvarttdl vald eltérése egy vagy tdbb
interakcion ativelden.

2. Akaddlyozéas (Obstruction): Egy tevékenység vagy folyamat szandékosan
nehezebbé tétele azzal a céllal, hogy eltdntoritsa a felhaszndlét annak
végrehajtasatol.

3. Elrejtés (Sneaking): Egy felhaszndld szamara relevans informdcio elrejtése,
dlcazdsa vagy kozlésének elhalasztasa.

4. Felilet manipulécié (Interface Interference): Egyes aktivitasok priorizaldsa mas
aktivitdsokkal szemben egy felhaszndaléi fellleten.

5. Kierdszakolt aktivités (Forced Action): Egy funkcionalitds haszndalatdhoz (vagy
tovabbi hasznalatéhoz) egy bizonyos tevékenység megkévetelése a
felhaszndalotol.

32. Ugyan e kategorizaldsok hasznosak és atfogd képet adnak a UX/Ul eszkdzék etikai
oldalardl, a felhaszndaldkra tett hatdsuk tekintetében mégis korlatozottan hasznalhatok.
A kutatdsok ritkan tesznek kisérletet akar egy tdgabb dark pattern kategéria, akar egy
azonositott dimenzid ésszekdtésére a fogyasztokban keltett érzésekkel. Ennek legfébb
oka, hogy a fogyasztokra tett hatdsuk eltérhet akar hasonlé tipusd, de kulénb6z6
megfogalmazdsa Uzeneteken, akar embereken ativeléen. A social proof és a scarcity
vonatkozdsdban fentebb mar kifejtésre kerultek olyan hatdsok, amiket kutatasok
valamilyen szinten mér azonositottak, mint példaul a FOMO érzés, vagy a vasarlas utani

megbdnds érzése.

33. Osszességében az akadémiai kutatdsok jellemzéen két szempontot szoktak figyelni
az egyes Uzenetek hatdsdnak elemzése sordn:

1. Elérte-e az Uzenet a céljat, fuggetlendl annak modjatodl és érzelmi hatdsatdl, azaz
befolydsolta-e az attittidét (ndvelte-e a termék/szolgdltatas érzékelt mindségét)
vagy a viselkedést (a vasarlasi/foglaldasi szandékot)?

2. Az Uzenet valéban olyan hatdst fejtett-e ki a felhaszndldéban, ami az adott Gzenet
mukddési mechanizmusatdl varhatd? Egy scarcity-re épitd Uzenet esetén

%3 Gray, C.M. (2018). The Dark (Patterns) Side of UX Design. CHI 2018, April 21-26, 2018, Montréal,
QC, Canada
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példaul névelte az érzékelt szlikdsséget (perceived scarcity) vagy az érzékelt
surgdésséget (perceived urgency), illetve egy social proof Uizenet esetén az
érzékelt népszerlséget (perceived popularity).

34.Ez a két tadgabb szempont (az elvéart cél elérése az elvart médon) azonban nem
segit azonositani, hogy egy lizenet karos-e a fogyaszté szamdra. Bizonyos Uzenetek
példdul elérhetik a céljukat az elvart moédon, és a felhaszndld szadmara is elénydsként
értékelt dontést eredményezhetnek, azonban eléfordulhat, hogy stresszt is keltenek
benne. Egyes kutatdsok azt jelzik, hogy egy dark pattern-t elfogadhatébbnak tekintenek
a felnaszndlok, ha azok mukédése észrevehetd (tehat példaul nem egy informaciod
elrejtésére épit), a felhasznaldénak van szabad vélasztdsi lehetésége a folyamat sordn,
élvezi az interakciét az adott szolgdltatéval és elérheté szimara minden fontos
informacid.®

35. Osszességében a potencidlisan dark pattern-nek minésitheté vasarlasosztonzé
Gzenetek hatdsaival kevés kutatds foglalkozik az online déntések valodi kontextusat is
figyelembe vevé szemszdgbél. A felnaszndléi feluletek tervezése (UX) soran gyakran
elékerulé kérdések (pl. legyen-e felugrd ablak, villogjon-e az Uzenet, milyen szinnel
legyen megjelenitve) nem keruinek az akadémiai vizsgdlatok kérébe, és igy nincs
kutatds arra nézve, hogy miként befolydsolja a vasarlasészténzé Uzenetek
megjelenésének gyakorisGga és formdja azok megitélését. A vasarldsoésztonzd
Gzenetek hatdsdnak vizsgdlata sordn tehdt a specifikus kontextus olyan médon
befolydsolhatja az eredményeket, melyekrél a szakirodalom kevéssé beszél, igy
érdemes egyrészt a UX terén bevdlt gyakorlatokra hagyatkozni, valamint - ha van ra
lehetéség - egyedi hatdselemzéseket végezni.

36. Jelen kutatds esetében a kvalitativ és kvantitativ elemzés megtervezése sordn
kombindltuk a pszicholdgiai szakirodalom fent ismertetett eredményeit, a UX bevett
gyakorlatait, valamint a relevancia érdekében a hazai e-kereskedelmi gyakorlatokat,
annak érdekében, hogy a legkritikusabb aspektusait tudjuk vizsgalni a kérdéskérnek.

% Maier, M. (2019). Dark patterns - An end user perspective. Umea University.
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5. Hazai gyakorlatok elemzése

37. A kutatds elsé fazisGnak részeként feltérképeztik, hogy a Magyarorszagon elérhetd
szdllasfoglald és e-kereskedelmi oldalak milyen scarcity és social proof Uzeneteket
alkalmaznak. A GKI Digital adatai alapjan® vegyesen vizsgaltunk e-kereskedelmi
szerepldket kulénb6z6 kategodridkbol (szémitastechnika, szérakoztatd elektronika,
ruhdzat és sportruhdzat, jaték és ajandék, lakberendezés, szépség-egészség, FMCG).
Ezen kivul az online forgalmi adatok alapjan nagy- és kdzepes méretl webdruhdzak és
egyéb utazdassal kapcsolatos e-kereskedelmi szerepldk vizsgdlata volt a cél. Ezek
alapjan a hazai gyakorlatok feltérképezéséhez a kdvetkezd oldalakat vizsgaltuk:
szallasfoglalé oldalak: Trivago, Agoda, Booking, Airbnb, Hotels.com, Szalldsvaddsz
E-kereskedelmi oldalak: eMAG, Extreme Digital, Alza, Tesco, Decathlon, Regio Jaték,
Praktiker, Notino, Ryanair, Skyscanner

38. Modszer: A fenti weboldalakat 2020 oktéberében vizsgdltuk minden oldalon konkrét
vasarlasi, illetve foglaldsi (2 fére) folyamat elvégzésével a kereséstél a
foglalas/vasarlas megerésitéséig (checkout), minimum 3 taldlat ésszehasonlitdsaval.
Ezenkivul a féoldalon kiemelt ajanlatok attekintésére is sor kertilt. Az elemzés alapjaul
szolgdld gyujtést tartalmazd tabldzatok megtalalhatd az Appendix 1-ben és Appendix
2-ben.

39. Az elemzési szempontok a szdllasfoglalé oldalak és e-kereskedelmi oldalak
esetében is a kdvetkez6k voltak:

A. Uzenetek tipusai: social proof és scarcity alapu tzenetek

B. Uzenetek szévegezése: semlegesség, tényszerlség, esetleg surgetd
megfogalmazds stb.

C. Uzenetek megjelenitése: hely (hol jelennek meg ezek az Uzenetek a vasarldsi
folyamatban), vizualis megjelenés (szinek, elhelyezés, egyéb vizudlis elemek
hasznalata)

% GKI Digital (2019). GKI Digital — e-TOPLISTA: Magyarorszag legnagyobb forgalmu webdaruhdézai.
Letoltve: 2020. oktober 3. https://gkidigital.hu/2019/05/28/toplistaq, és

GKI Digital (2020). A koronavirus nyertese?! — lendlletben az e-kereskedelem. Letdltve: 2020.
oktéber 3. https://gkidigital.hu/2020/05/07/koronavirus/
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D. Uzenetek gyakorisaga: milyen gyakorisdggal tiinnek fel, az oldal mennyi
pszicholégiai nyomdasgyakorlasra alkalmas Uzenetet haszndl

5.1 Uzenetek tipusai

5.1.1 Social proof alap( Gizenetek

40. Ez a leginkdbb elterjedt, nagyon hasonléan haszndlt tzenettipus mind
szdllasfoglaldsi, mind az e-kereskedelmi terleten. Mig a gyakran alkalmazott
pontszdmok vagy csillagok viszonylag egyértelmuen jelzik egy termék vagy hotel
népszerUségét (pontosan jeldli ki a referencia pontokat, mennyi a maximalis pontszam,
hany ember értékelte stb.), addig a “Népszerli termék” vagy a “Rettentd keresett”
cimkék kevésbé értelmezhetdk, hogy mi alapjan mondhatdk el egy termékrél, azaz
kevésbé objektivek és transzparensek. A Szdlldsvaddsz oldaldn lehet taldini olyan
gyakorlatot is, ami jobban konkretizélja, hogy mitél “Fantasztikus”[ “Népszer’” az adott
hely: “Fantasztikus, a korabbi vendégek 100%-a ajanlja.”

41. A népszeriségre vonatkozd Uzenetek kontextusat és vizudlis megjelenitését nézve
nagyon valtozdé a gyakorlat, ennek megfeleléen a fogyasztéra gyakorolt hatdsa is
ktldnbozhet. Ezek az Uzenetek jellemzéen nem csak Snmagukban jelennek meg, ezért
hatdsuk vizsgdlatakor az is egy fontos szempont, hogy milyen kontextusban vannak
megjelenitve. Az Agoda szdallaskdzvetitd oldal szdmos vasarldsésztonzd Uzenetet
haszndl parhuzamosan, amiknek csak egy része a népszerlségre vonatkozé
informacid. Eléfordul ugyanakkor ellenpélda is: a Trivago leginkdbb énmagdaban
haszndlja ezeket a cimkéket (“Ezek a népszerl helyek csak egy kattintasra vannak.”,
“Népszerl valasztas”).

5.1.2 Scarcity alap( tGizenetek

42. Egy szoba vagy egy termék elérhetdségére vonatkozo (azaz kindlati sztikbsségen
alapuld) tzenetek szintén gyakran megjelennek a weboldalakon. A szallasfoglaldsban
és az e-kereskedelemben egymdasnak megfeleltetheté gyakorlatok, mind
megfogalmazds, mind relevancia szempontjabdl a termék mennyiségi vagy iddbeli
elérhetbségérdl sz616 Uzenetek.

Mennyiségi elérhetdség.
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43. Online vasarlas sordn az egyik legfontosabb informdacid, hogy varhatéan mikor
kapja meg a terméket a vasarld. Ennek részeként a készletinformdacidk gyakran jelennek
meg a webshopokon. Az eMAG oldalan példaul mind a taldlati-, mind a termékoldalon
egyértelmuen feltlntetik, hogy “Raktaron”, bar valtozd, hogy narancssarga vagy zéld
szinnel. EzenkivUul gyakori, hogy kalén is meg vannak jelélve az utolsé darabok
(Decathlon) vagy a kidrusitott termékek (Praktiker).

44. Az ennél részletesebb készletinformdacidk mar ritkGbbak és bar sok szempontbdl
transzparenssé teszik az ajanlatot, nem egyértelmu, hogy valéban segitik a megértést
vagy a dontést. llyenek példdaul az Alza.hu oldaldn a kdvetkezé Uzenetek: “Utolsé 126 db”,
“Mar csak 4 db van”, “Szdllitasra kész 10 db”, “Atvehetd azonnal”, “Atvehets holnap”,
“Beszadllitas alatt 1 db”.

45. szdallasfoglaladsndl a szobdk elérhetéségére vonatkozd informdacidk esetében a
legtdbbszér az jelenik meg, ha mar csak egy szoba elérhetd az oldalon, de vannak
példdk 2-3-4 szoba esetére is. Azonban egy termék vasarldsdhoz képest elképzelhetd,
hogy nehezebb értelmezni ezt az Gzenetet, ugyanis az, hogy mennyire relevans az
elérhetd szobdk szdma az nagyban fugg a szdllds méretétdl. Ahogy arra az interjik is
rdmutattak a késébbiekben, egyetlen megmaradt szoba mds Uzenetet hordoz egy
hdrom szobds panzid és egy 100 szobds hotel esetén. Az szallds mérete azonban
jellemzéen nem egyértelmuen jelenik meg a szdallasfoglald oldalakon.

46. Szdallasfoglalds esetében van, hogy a varossal, vagy kérnyezd telepulésekkel
kapcsolatban is olvashaté informdacié szdkdsség esetén: “Sopronban kevés a szabad
hely a kivalasztott napokon: 3 ehhez hasonlé panzié mar nem foglalhaté az
oldalunkon” (2. Gbra: Booking.com), “14 tovabbi szallashely mar nem foglalhaté az
utazasod datumaira.” (Hotels.com)
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2. abra: Booking.com - “Sopronban kevés a szabad hely a kivalasztott napokon ...”

47. A mennyiségi elérhetéséggel kapcsolatos Uzenetek egy specidlis esete az “Elfogyott”
(stockout) gyakorlat. E-kereskedelmi és szdllaskeresd oldalak esetében egyardnt
elterjedt gyakorlat, hogy azok az ajanlatok is megjelennek a felhasznaloknak, amelyek
nem dalinak rendelkezésre.

48. Szdllasfoglalds esetén ezek az GUzenetek akdr segitséget is nydjthatnak: rugalmas
idépont esetében érdekes lehet egy olyan szdllds is, ami az adott idépontra nem, de
mas datumokra elérhetd. Ennek megfeleléen példaul a Szalldsvaddsz cselekvésre
szllitja a felhaszndalékat, ami nem csak a szévegezésben, de a felhaszndldi éiményben
is megjelenik, egy gombra kattintva ugyanis transzparensen latszédnak a szabad
idépontok az adott szdlldsra:

e “Err8l sajnos lemaradtdl”, “Nincs tébb elérhetd szoba az oldalunkon” - Mutasd a
szabad idépontokat

e “Ezt sajnos lekésted!” - Mutasd a szabad idépontokat (3. dbra)

e “Itt nincs szabad helyunk!” - Mutasd a szabad idépontokat
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3. Abra: Széllasvadasz- “Ezt sajnos lekésted. Mutasd a szabad idépontokat”

49. Ezek a megolddsok az elsére Iatszolag feleslegesnek tlnd Uzeneteket a felhasznald
szdmdara hasznos formatumba alakitjak, hogy aktivan tdmogassdk a déntéshozatalt.
Ezzel a felhaszndld is azt érezheti, hogy a honlap nem belekényszeriti vagy stresszeli egy
déntésbe, hanem segiteni prébdlja a foglalds soran.

50. Ezzel szemben, ahogyan az 4-es dbrdn is Iathatd a Hotels.com hidba haszndlja ezt a
funkciot, kevesebb hangsulyt helyez a proaktiv tGmogatdsra. A szirke felUleten piros
szin arra irdnyitja a figyelmet, hogy a szobdk elfogytak (“Nincs szabad szoba. Sajndljuk,
az utazasi datumaidra mar minden szoba elkelt az oldalunkon.”, “14 tovabbi szallashely
mar nem foglalhaté az utazasod datumaira.”), és teljesen elveszik a lap aljan, hogy az
utazdsi datum modositdsaval ez a szdllds is elérhetévé valhat, emiatt a béngészés
negativ érzéseket is kivalthat a felhasznalokbol.

V&hpu Panzié Nincs szabad szoba. Sajnéljuk, az
Kossuth Lajos Gt 21., Eger, 3300, Magyarorszag utazasi datumaidra mar minden
g E szoba elkelt az oldalunkon.
ger Kivételes 10,0
o Lillafured 29 km-re 2 Hotels.com
o Istvan Cave 29 km-re visszajelzés
= Parkolasi Gség bi
Y Bar
@ 14 tovabbi szallashely mar nem foglalhaté az asod da ira.
Tobb hotel koziil szeretnél valasztani? Médositsd az utazasi datumokat vagy hivj minket a kovetkezé sza
= Lépjen kapcsolatba egy Hotels.com utazasi specialistaval: , napi 24 6raban, a hét barmelyik napjan

”

4. abra: Hotels.com - “Nincs szabad szoba...
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51. Webshopok esetében is sok szempontbdl fontos lehet az az informacié, hogy egy
kereskeddnél az adott termék egydltaldn, vagy csak jelenleg nem érheté el. Viszonylag
egyértelmu, hogy a transzparencia nagyon fontos a készletinformdécidk megosztasa
sordn: ha a vasarldas utan derudl ki, hogy az adott termék jelenleg nem elérheté vagy
mondjuk az adott méret nem dall rendelkezésre a webshopban, az - ahogy a kordbbi
fejezetekben irtuk - egyértelmUen nem etikus. Ezzel kapcsolatban azonban inkdbb a j6
gyakorlat elterjedt. A 5-6s dbrdn IGthatd Decathlon és Notino j6 példa arra, hogy a UX
hogyan segitheti a vasarlokat, hogy objektiven kapjanak informaciét a termék
elérhetéségérdl. A Decathlon weboldala nem is engedi kivalasztani az adott méretet, ha
nem elérhetd, a Notino esetén pedig mind a taldlati oldalon, mind a termék részleteknél
megjelenik, ha nem elérhetd a termék.

/ v Mérettablazat Méret ahogy vartam (67%)

ARUHAZI ATVETEL 2 ORA MULVA

XL
KOSARBA TESZEM A=
2XL

L —
Schwarzkopf Professional BC Bonacure pH 4,5 Color
Freeze

ajindékszett (festett hajra)

>

ajdndékszett (festett hajra)

101 £ & termik jalenteg nem slérhess
BH 4.5 Color Freeze micells samaon festetl Rays 260 mi + BC Bonsowe g
200mi » BC 5 Color
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-

o
TIGI Phyto Schwarzkopf Professional
Bed Head Detox BC Bonacure pH 4,5 Color Freeze
kozmetika szett holgyeknek Frissitd permet a (festett hajra)
kitett hajra 150 ml
4570 Ft okkokok

4120 Ft

Nem elérhetd

5. abra: Decathlon és Notino készletinformdciok

52. A vizsgdlt oldalak kézul egyiknél sem taldlkoztunk a szdllasfoglaldshoz hasonlo,
szubjektivebb szévegezéssel, mint példaul “Sajnos errdl lemaradtal” vagy “Sajnos
lekésted”, inkdbb jellemzd8k a tényszerd megfogalmazdsok.

Id6beli elérhetdség.

53. Az e-kereskedelemben igen gyakori, hogy megjelenitik meddig érvényes egy
aktudlis akcid. Ritkabb esetekben ez lehet nagyon részletes és transzparens, mint
példdul a Tesco esetén: “Tajékoztatas az akciordl: 25% kedvezmény, 1199 Ft, régi ar. 1599
Ft","Az akcio iranyar csak akkor érvényes, ha a kiszdllitas 2020. 11. 04.-i napon, vagy azt
megeldzéen térténik.”, “14 éra 31 perc”. Ugyanakkor gyakoribb, hogy a kiemelt ajanlatok,
akcids termékek egy menupont ald vannak rendezve (“Tartésan alacsony ar”, “Napi
akcié”, “Kidrusitas”, “Bolhapiac”) altaldban részletesebb informdaciok nélkul (példaul
Alza, eMAG, Extreme Digital). A szdllasfoglald oldalak esetében ez a gyakorlat inkdbb a

kuponos ajanlatokra jellemzé.

54. Szemben az e-kereskedelemmel, a szdallasfoglald oldalakon nem jellemzé
visszaszdmldald haszndlata, sokkal dltalénosabbak az akciéra vagy az arra vonatkozé
adatok: “Korlatozott ideji ajanlat” (Booking), “Az ar megemelkedhet, ha késébb
foglalod le.” (Hotels.com). Kevésbé jellemzd az a gyakorlat, ami pontosan fogalmaz az
idébeli korlatokrol: “Mar csak 7 6ra maradt a foglalasra. A hdzigazda hamarosan
befejezi a foglaldsok fogaddasat a datumaidra.”(Airbnb).
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5.1.2 Social proof és scarcity kombindlt tizenetek (keresleti oldali scarcity)

55. A keresleti oldali scarcity Uzenetek, amik mésok aktivitdsara vonatkoznak,
szdllasfoglaldsi oldalakon elterjedtek, azonban az e-kereskedelmi szerepléknél nem
jellemzé. Szallasfoglald oldalak kézul a vizsgalt idészakban a Booking és a
Szallasvaddsz is haszndlt ilyen tGizeneteket (Booking: “Az On dltal kinézett idSszakra 2
napja foglaltak itt utoljara”, “Még 1 valaki nézte meg az On datumara az elmdait 10
percben” Szallasvaddsz: Most foglaltédk menupont “10 perce foglaltak.”). Online
vasarlasndl inkabb a béngészés facilitaldsa jellemzébb, ami mas vasarldkra is
hivatkozik, mint példaul a “Mdasok ezeket is nézték” vagy a “Hasonlé termékek, amik
érdekelhetnek” a Regio Jatékkereskedd esetén.

5.2 Uzenetek szévegezése

56. Egy adott tipusl Uzenet tébbféleképpen is megfogalmazhatd és gyakran ez egy
oldalon beldl is megjelenik. Az Ggynevezett keretezési hatds miatt az Gzenetek
megfogalmazdsa hatdssal lehet a felhaszndloi déntésekre.

57. A keretezési hatas szintén egy kognitiv torzitds, ami azt irja le, hogy az emberek
hajlamosak eltéré déntéseket hozni ugyanazon informdcié alapjan attdl fuggden, hogy
az miként van prezentélva.® A leggyakrabban felmeruld keretezési hatds a nyereség
fokuszu és veszteség fokuszi megfogalmazds kdzétti kuldnbségre épit. Egy
drkedvezmény kapcsan példdul kiemelhetd, hogy az ajanlattal most 1500 forintot lehet
megtakaritani (nyereség fékusz), de ugy is lehet fogalmazni, hogy “Ne mondjon le 1500
forintrol” (veszteség fokusz). A keretezési hatds a dark pattern kutatésok sordn egy
alkalmanként elékerlld aspektus féképp a scarcity Uzenetek hatdsdnak elemzése
sordn,*’® valamint az 1-es tablézat is tdbbszor hivatkozik ré a dark patternek
bsszeflggésében.

% Tversky, A. & Kahneman, D. (1981). The framing of decisions and the psychology of choice.
Science 211(4481), 453-458.

%7 Roy, R. & Sharma, P. (2015). Scarcity Appeal in Advertising: Exploring

the Moderating Roles of Need for Uniqueness and Message Framing. Journal of Advertising,
44(4), 349-359.

%8 adrian, J. (2018). Measuring the effectiveness of scarcity and message framing in the context
of banner advertising. University of Amsterdam Master Thesis.
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58. Ennek megfeleléen az Gzenetek - fuggetlendl attdl, hogy tartalmuk relevans,
hasznos vagy hiteles-e - megfogalmazdsuk szerint lehetnek semlegesek, nyereség
fékuszaak vagy veszteség fokuszaak:

1. Semleges megfogalmazas. Ezek az Uzenetek értékitélet nélkul, objektiven
kézdlnek valamilyen informaciot.
e Hotels.com: “"Az ar megemelkedhet, ha késébb foglalod le”
e Booking: “Oldalunkon mdar csak 5 maradt ezen az aron”
e SzdllGsvaddsz: “Telthdz - Nincs tébb elérhetd szoba az oldalunkon”,
“Telthdz miatt nem foglalhato”
e Alza.hu: “Az ajanlat ennyi idé mulva ér véget: [6ra:perc:mdasodperc]”
e Extreme Digital: “Az akcié 6 nap mdulva lejar”

2. Szubjektiv, nyereség-fokuszi megfogalmazas. Ezek az Gzenetek mar
jellemzéen meg is szolitjdk a felhaszndldt, egyenesen hozzd beszélnek, és
valamilyen pozitiv, megerésité megfogalmazdassal éinek, ami egy potencidlis
nyereséget emel ki.

e Booking: “Ma nagyon jél jarhat.”

e Szdllasvaddsz: "“Mar majdnem készen vagy”

e Hotels.com: “Foglald le most, hogy ezen a fantasztikus dron juss hozzd! Ha
késdbb foglalsz megvan ra az esély, hogy az ar megemelkedik vagy a
szdallodanak minden szobdja elkel az oldalunkon.”

e Skyscanner: “Kevesebb, mint 2 perc és el is készul a foglalasaval”

e Tesco: “Fizessen kevesebbet kedvenc termékeiért”

3. Szubjektiv, veszteség fokuszi megfogalmazas. Ezek az Gzenetek szintén
megszdlitjak a felhaszndlot, és az Uzenet megfogalmazdasa révén valamilyen
potencidlis veszteségre hivjak fel a figyelmet, gyakran érdemi informdéciét nem
feltétlen kdzolve. Emiatt ezek az Gzenetek nagyobb eséllyel valthatnak ki rossz
érzéseket a felhnasznaldkban. Haszndlatuk gyakoribb a szdallasfoglald oldalakon,
mint az online kereskedéknél.®

39 Az alébbi kiemelések téInk.
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e Booking: “Még nem késé! Csapjon le [a szallas] remek ajanlatara, amig
még teheti!”, " .. érdekli? A kiszemelt panzié szinte megtelt.. de az utolsét
még elcsiphetil”

e Hotels.com: “Foglalj most, nehogy lemaradj a fantasztikus ajanlatrol!”
“Ne késlekedj, ez a [varos] legolcsébb szdllGsa. Foglald le most!”

e Szdllasvadasz: “Errél sajnos lemaradtal.”, “Ezt sajnos lekésted.”

e Alza.hu: “Siessen! .. 5 nap, 9 6ra, 49 perc, 29 masodperc”

59. Nem csak a konkrét foglaldssal vagy vasdrldssal kapcsolatos déntések kapcsan
jelennek meg ilyen Uzenetek, hanem egyéb helyzetekben, mint példaul a hirlevélre vald
feliratkozds vagy regisztracié kapcsdan is. Ezek szintén kézrejatszhatnak a FOMO
érzésben vagy a déntés surgetésében akar pozitiv, akar negativ, akar semleges
megfogalmazdsban taldlkoznak vele az emberek.

e eMAG: “Csak akkor fog érteslilni a Kedvenc termékek legjobb arardl, ha
bejelentkezik.”

e Ryanair: “Nem maradsz le egyetlen proméciérél sem, és barmikor
leiratkozhatsz”

e Hotels.com: “Szerezz azonnali kedvezményeket a Titkos arakkal! - Spoérolj
tébbet a Titkos arakkal!”

5.3 Uzenetek megjelenitése

5.3.1Szin és vizudlis elemek

60. Ahogyan a 6-os dbra is mutatja, a figyelemfelkeltés és kiemelés leggyakrabban
haszndlt eszkdze a piros szin. A felhaszndld szdmara ugyanakkor zavard lehet, hogy
gyakran a hibalzenetek is piros szinnel jelennek meg. A kettd kézotti ktldnbség nem
mindig egyértelmu, mivel az oldalak gyakran ugyanuagy jelenitik meg ezeket (7. Abra: a
“Hoppd! Valami lemaradt ...” hibalzenet, és a “Kevés a hely a valasztott napokban”
ugyanugy jelenik meg a Booking.com-on).
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6. Abra: Piros szin hasznalata a Ryanair, Extreme Digital és Booking.com oldalain

® Junior lakosztaly erkéllyel érdekli? A kiszemelt Erdévardzs panzié szinte megtelt... de az utolsét még

elcsipheti!

B61. A szdllasfoglald oldalak a piros mellett a zéldet haszndljak masik jellemzé szinként a

@ Hopp4a, valami lemaradt! Kérjiik, téltse ki az alabbi hianyzé mezéket, és tovabbléphet:

Vezetéknév ~ E-mail cim

7. @bra: Booking.com vasarlasézténzd tzenet és hibalzenet

részletek és informdcidk kiemelésére. A 8-as dbra alapjdn a zdld jellemzden inkabb

elérhetdségre utald Uzenetekre, pozitiv akcidkra, kedvezményekre vagy

szolgdaltatdsokra, esetleg a folyamatban vald elérelépés 6szténzésére szolgdl, azaz a

pirossal szemben nem figyelmeztetd, hanem inkdbb megerésitd funkciot tolt be.
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8. abra: Zéld szin hasznalata a Booking.com és Szallasvadasz oldalain

62. Ahogy kllénbdzd tartalml Uzenetek hasonlé megjelenitést kaphatnak, ugy a
hasonlé tartalmak kdlénbézéképpen is megjelennek (9. Abra: “Foglalj most, nehogy
lemaradj a fantasztikus ajanlatrol!” fekete szinnel a hotel oldalon, “Ne késleked), ez a
[varos] legolcsébb széllasa. Foglald le most!” zold szinnel a Hotels.com foglaldsi
oldaldn). Sokszor tehat nem konzisztens, hogy egy bizonyos tartalmi tzenethez milyen
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vizudlis megjelenités tartozik és az sem, hogy hol jelenik meg varhatéan az informacié

az oldalon.

Jelbld be ezt a négyzetel, ha nem szeretnéd megkapni a(z) Hotels.com kildnleges ajaniatait tanalmazd
hirlevelét e-maiben, amelyben nagyszerd akcdkat taldihatsz

[ ot o e i
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9. @bra: Hotels.com - foglalasi oldal

5.3.2 Vasarloéi folyamatban valé elhelyezkedés

63. Egy dontés meghozatala 6sszetett €s hosszu tud lenni, melyben sokat szamit, hogy
egy bizonyos informacié a felhasznaléi folyamat (user journey) melyik pontjan kerul
kdzlésre. Az, hogy egy-egy Uzenet hasznos-e a vasarldsi folyamat adott pontjan figg
annak relevancidjatdl. Ugyanaz az informacié az egyik helyzetben segithet jobb déntést
hozni, mig egy masik helyzetben mar lehet, hogy felesleges stresszt helyez a
felhaszndlora.

64. Elterjedt gyakorlat mind a kereskeddk, mind a szdallasfoglaldk kérében, hogy mar a
kezdboldalon is alkalmaznak 6szténzé Gzeneteket. A szdlldsfoglald oldalakhoz
hasonléan az Alza.hu kezdéoldaldn, taldlati oldalain, valamint termék oldalain is
megjelennek olyan termékek, amik elfogytak. Ezzel szemben a Notino példaul kizGrdlag
a taldlati és termék oldalon jeleniti meg, ha egy termék nem elérheté. A kezdéoldalon
megjelend termékek és hozzdjuk tartozd surgetd Uzenetek a felhaszndldi folyamat e
pontjan nagyobb valészintiséggel irrelevansak és feleslegesen kelthet olyan érzést,
hogy ezen az oldalon gyorsan fogynak a termékek. Ugyanakkor a kordbban leirtaknak
megfeleléen ez az “Elfogyott” akdr hasznos is lehet, ha egy taldlati oldalon jelenik meg,
példdul a vart beérkezés idépontjaval egyutt.

65. Ennek ellenére szdllasfoglald oldalak esetében gyakori, hogy az 6szténzé Uzenetek a
folyamat minden pontjan hasonléan jelennek meg fuggetlenul attdl, hogy a felhaszndald
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a felfedezés, az 6sszehasonlitds vagy a déntés faziséban van (“[a kiszemelt varosban]
kevés a szabad hely” a booking.com kezdboldalan, taldlati, hotel és foglaldsi odaldn).
S6t vasarlasoésztonzd Uzenetek e-kereskedelemben és szdllasfoglalasndl - gyakran
emlékeztetd és follow-up Uzenetek formdajdban - feltinnek azutdn is, hogy a valasztas
megtortént és a kivant termékeket/ szolgaltatdsokat behelyezte a vasarld a kosarba. A
folyamat szempontjabol tehat egy termék oldalon és azt kévetéen (checkout soran)
mar nem az a kérdés, hogy jot valasszon a vasarld, hanem hogy a valasztott termék
kapcs@n megerdsitve érezze magat a déntésében.

e A Booking.com-on és a Hotels.com-on szdmossdagukban is sok az ilyen Gzenet a
foglaldas véglegesitése sordn: “[a kiszemelt varosban] kevés a szabad hely a
kivalasztott napokon: 5 ehhez hasonlé vendéghaz mar nem foglalhaté az
oldalunkon.”, “Ne késlekedj, ez a [varos] legolcsébb széllasa. Foglald le most!”.

e Booking.com pop-up: “Mdar majdnem az Oné! .. Ha bezdrja az ablakot a bazar is
bezar.”

e Ryanair: “Kifizetheted a kosar tartalmat”

e A Skyscanner esetén is talGlhatok Uzenetek a folyamat végén, de
megfogalmazdsukat tekintve inkabb megerdsits, nyereség-fokusza Uzenetek:
“Kevesebb, mint 2 perc és el is készil a foglaldsaval”, “Nagyszerl valasztas,
lecsaptdl a szdlloda legalacsonyabb arara.”

e Alza: “Figyelem! A termékek hamarosan el fognak tlinni a kosarbal.
[visszaszamlalé 59:59-t61]”

5.3.3 Transzparencia

66. A transzparencia, azaz a vildgos, egyértelmu és atlathatd kozIés, alappillére az
etikus designnak és a felhaszndlok tdjékoztatdsanak, a vizudlis megjelenités pedig okot
adhat a félreértésre. Erre példa az Alza.hu-n megjelend piros sav (10. Abra), ami nem
egyértelmu, hogy az idére vagy a darabszdmra vonatkozéan hordoz informdciot.

JAﬁ ‘Plati‘hum Plus Yellow 50 db
A

G
Az ajanlat ennyi idé mulva ér véget: 08:55:33. Mar csak 8 db

1 990Ft 4750 Ft Megjelenit >

10. &bra: Alza.hu - A nap slagerterméke
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67. Ugyanakkor lehet taldlkozni olyan gyakorlatokkal is, amik segitik az Gzenetek
megértését és transzparensebbé teszik az adott Uzenetet vagy magat a foglalds
folyamatat. A 11-es dbrdn lathatd, hogy ezek gyakran egy szévegbuborék haszndlataval
tisztdzzak, egyértelmusitik az Uzenetet, igy a felhaszndld tébb informdaciét tudhat meg.

Adatok kitoltése
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5.4 Uzenetek gyakorisdga

68. Az Uzenetek szdmossagat tekintve dltaldnossdgban megdllapithatd, hogy nagyon
valtozatos, melyik oldal mennyi Uzenetet haszndl és az is, hogy mennyire ismétlédnek
az azonos tartalmu Gzenetek. Egyértelmuen latszik, hogy a szdallasfoglald oldalakon
nagyobb gyakorisGggal jelennek meg vasarldsoszténzd Gzenetek, mint az e-
kereskedelmi weboldalakon. A legtébb Gzenet az Agoda-n és Booking-on jelent meg,
mig online vasarlas esetén az Alza.hu-n volt kiemelkedben sok Gzenet.

69. Ezen esetekben az is megfigyelhetd, hogy hasonlé tartalmu Uzenetek ismétiédnek a
foglaldsi journey ktlénbdzé pontjain, valtozé megfogalmazdasban. Az is gyakori, hogy
egy oldalon beldl tébb ilyen Gzenet is feltlinik (Hotels.com foglaldsi oldalan 3 sirgetd
Uzenet egymds mellett), a Booking.com pedig tébbszér is alkalmaz pop-up Uzenetet,
amiben szintén feltlinnek az 6szténz6 Gzenetek.

5.5 Osszegzés

70. A kutatas soran azt talaltuk, hogy a vasarlasoészténzé elemek hasznalata széles
korben elterjedt kiilondsen a szallasfoglald, de az e-kereskedelmi oldalakon is.
Kivétel nélkul minden vizsgdlt oldalon felttinik valamilyen social proof vagy scarcity
Uzenet. Egy olyan normava valt gyakorlatrdl van szo, amivel a vasdrldk 1ényegében
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minden oldalon taldlkozhatnak valamilyen formdaban. Ez a kutatas késébbi fazisGban is
megerdsitésre kerdlt: nagyon sokan hozzdszoktak ezekhez az Gzeneteknek és
természetesnek veszik a megjelenésuket. A kutatds sordn az derult ki, hogy a
vasarlasosztonzd Uzenetek a szdlldsfoglald oldalak esetében gyakoribbak. Ugyanakkor
a hasonlé célu vasarlasoszténzd Uzenetek a szdlldsfoglaldsi és az e-kereskedelmi
oldalakon a kulénbdzé kontextus miatt nehezen ésszehasonlithatdk. Egy scarcity Gzenet
relevancidja példaul sokkal egyértelmuibb egy online vasdrlas sorén, mint egy
szdllasfoglalds soran.

71. A vasarlasosztonzo tizenetek megjelenésiik tekintetében nem konzisztensek sem
egy oldalon beliil, sem oldalakon ativeléen. Szovegezésik, megjelenési formaik - azaz
szinuk és elhelyezésuk -, valamint megjelenési gyakorisdguk tekintetében nagyban
kaldnbdznek. Egy fogyasztd taldlkozhat méasodpercre pontosan visszaszdmlalé éraval,
napi ajanlatokkal, felugré ablakokban megjelend Gzenetekkel egyardant, amiknél
rdaddsul a tartalom nem mindig ugyanolyan megjelenéssel parosul és forditva (Iasd
7-es és 9-es abrak).

72. A felhasznaléi folyamatban betoltétt helyilik fontos aspektusa a vasarlasészténzo
tzeneteknek. Ugyanazon Uzenet a féoldalon, a taldlati oldalon, a hotel oldalon és a
checkout oldalon més-mas relevancidval birhat a felhaszndldé szdmara. Sokszor nem
transzparens és nem egyértelmu, hogy az adott kontextusban, megfogalmazdasban és
elhelyezésben mit jelenthet egy vasarldsészténzd Gzenet. Rdaddsul a weboldal céljatol
fuggben mas vasarlasi vagy foglalasi folyamaton mennek végig az emberek. Ezek
miatt az Uzeneteket a kontextusukban, az adott termék vagy szolgdaltatds, illetve
kereskedd fényében érdemes vizsgdlni.

73. A kiilonb6z6 megfogalmazasok és megjelenitések nagy kiilonbségeket
eredményeznek az lizenetek relevancidajaban. A piros és a zéld szin konzisztens
haszndlata vagy az elfogyott szdllGsok esetén a szabad idépontok mutatdsa
egyértelmlen hasznosabbd tehetik az Uzeneteket, ezek a gyakorlatok ugyanakkor nem
egyértelmuen elterjedtek.
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6. Az vasarlasoszténzd Uzenetek megitélésének

feltarasa - kvalitativ fazis

6.1 A kvalitativ fazis kiindulépontja

74. A kvalitativ fazis célja a scarcity és social proof alapu vasarlasdszténzd tzenetek
megitélésének és részben hatdsdnak feltaradsa a fogyasztok kérében. Ehhez az
Uzeneteket az eddigi akadémiai- és UX/UI szakirodalom-attekintés, valamint a hazai
gyakorlatok elemzése alapjdn elsé kérben azonositott befolydsold faktorok mentén
allitottuk 6ssze, és elemeztik.

75. Az eddigiek alapjan hat, még nem végleges szempontot azonositottunk, ami
segithet eldénteni, hogy egy scarcity vagy social proof alapd vasarldsdszténzd tzenet
dark pattern-nek mindsul-e:

1. Tényszerliség. Az Uzenet objektiven, tényszertien van megfogalmazva; vagy
szubjektiven, értékitéletet, vagy egyéni birdlatot tartalmaz.

2. Relevancia. Az Gzenet relevans a felhaszndlé szdmara, tartalma egyértelm,
hogy milyen cselekedetre 6sztdnzi a felhaszndlét; vagy az Gzenet nem relevdns a
vasarldas sordn, nem egyértelmd, hogy a felhaszndld miként tudja egy jobb
doéntés meghozdasdhoz felhaszndlni az informdaciot.

3. Konzisztencia. Mind egy vasarléi folyamaton beltl, mind tébb folyamat
osszehasonlitdsdban az tUzenet hasonld helyen, formdéban és
megfogalmazdasban, a folyamat azonos pontjain jelenik meg, és a megjelenése
konzisztens a felhaszndld varakozdsaival.

4. Hitelesség. Hihet6 az informacid forrésa, mivel az egy szdmszerdsithetd, esetleg
multban tértént eseményre vonatkozik; vagy nem egyértelmu az informdécio
forrasa, illetve nem hiteles a tartalma a felhaszndldé szadmara.

5. Reaktivitas. Az Gzenet a vasarloi folyamat adott pontjan valés felhaszndaloi
szandékra reagal (pl. opcidk ésszehasonlitdsdban vagy egy déntés
megerdsitésében tdmogat); vagy olyan tevékenységre ¢szténdz, ami nem
egyértelmuen dll szandékdban a felhasznalénak.

6. Egyértelmliség. Az Uzenet egyértelmUlen fogalmaz és nem rejt el, dlcaz vagy
torzit informdacidt; vagy a fogalmazasa a felhaszndlé szdmdara nem egyértelmu.
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76. A 2-es tablazat bemutatja a fenti szempontok alkalmazdsat négy, a Szallas.hu

oldalon kordbban megtaldlhatd Uzenetre. A vasarldsdsztdnzd Gzenetet a fenti hat

szempont szerint Nem megfeleltnek (piros), Részben megfeleltnek (sarga) valamint

Teljesen megfeleltnek (z61d) minésitettik. A fenti szempontok nem univerzélisan

alkalmazhaték minden scarcity vagy social proof Uzenetre, azaz elképzelhetd, hogy egy

adott Uzenet nem értékelhetd az adott dimenzid alapjan.

. “Mar csak 1 . 3
Egy ember Az elmdlt 2
. ) apartman Eppen 37 ember
tervezi, hogy itt napban 5 ..
maradt . nézi.”
foglal” foglalas.”
oldalunkon!”
Tényszerliség
Relevancia
Konzisztencia | Kontextustol fuggd | Kontextustol fuggéd | Kontextustdl fuiggd | Kontextustol fuggd
Hitelesség

Reaktivitas

Egyértelmliség

Szinkédok

Nem felel meg az
adott szempontnak

Részben megfelel az
adott szempontnak

Megfelel az adott
szempontnak

2. tablazat. Négy mintalzenet elemzése az eddig azonositott befolyasolé tényezdk alapjan

77. A fenti hat szempont alapjdn olyan Gzenetek kerultek kivalasztasra a kvalitativ

fazishoz, amelyek vegyesen zdld, srga és piros értékeléslek. Ezzel biztositottuk

egyrészt, hogy etikai szempontbdl minél vegyesebb értékelésl Uzeneteket vizsgaljunk,

masrészt hogy validdljuk a fenti hat szempont érvényességét.

6.2 Modszertan

78. A kvalitativ fazis sordn dsszesen 18 interjat készitettlink, 12-6t szallasfoglalasi, mig 6-

ot e-kereskedelmi fékusszal a BME Ergondmia és Pszicholdgia Tanszék laborjdban az ott

rendelkezésre all6 EKG és szemmozgds vizsgdlatra alkalmas eszkdzok, valamint

szakértdk segitségével.
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79. Ugyan a szdllasfoglaldsi és az e-kereskedelmi interjak fokusza részben eltért, a 60
perces interjuk felépitése azonos volt (Mélyinterjd, Szallasfoglaldsi/vasarlasi feladat,
Ertékeld feladat), igy azok ésszehasonlithatova valtak. Az alGbbiakban elészér a
szdllasfoglaldsi interjuk menetrendjét mutatjuk be, majd azt, hogy azoktdl miben tértek
el az e-kereskedelmi interjak.

6.2.1 Mélyinterjak

80. Az interjuk sordn elébb egy 20 perces mélyinterja keretében feltartuk a belféldi
szdllasfoglaldsi szokasok jellemzéit, a kapcsolddd éiményeket és érzelmeket, valamint
az interjualanyok negativ emlékeit, éiményeit a szdlldsfoglaldshoz kapcsoléddan. A
meélyinterjak sordn még nem kérdeztlnk rd egyértelmuien a vasarlasdsztéonzd
Uzenetekre, annak érdekében, hogy ne hivjuk fel az interjualanyok figyelmét a kutatas
céljara. A mélyinterjuk pontos kérdései megtalalhatdk az Appendix 3-ban.

6.2.2 Felhasznal6i teszt: Szallasfoglalasi feladat szemmozgas és EKG
vizsgalattal

81. Az interjuk mdasodik részében a résztvevdknek egy szdllasfoglalasi feladatot kellett
megoldaniuk egy a Szallas.hu oldal mintdjéra elkészilt prototipus weboldalon (12.
dbra). A feladat kdézben alkalmazott eszkdzdkkel pontosan régzitettik az interjaalany
szemmozgdsat és szivfrekvencia-variancigjat (EKG), aminek célja az volt, hogy jobban
megértsuk, miként hatnak rdjuk fizioldgiai szinten a képernyén éppen Iadthatéd Uzenetek.
A szemmozgdssal a kognitiv folyamatokat vizsgaltuk: mennyire vonzza oda és mennyit
iddzik a tekintet, azaz a figyelem ezeken a vasarlasdsztdnzd Gzeneteken. Az EKG-val
pedig a stressz mértékét vizsgdaltuk, azaz hogy a vasarlasdszténzé Gzenetek
eléforduldsdnak hatdsara mennyire valtozik a szivdobogds ritmusa.
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Szallax.hue

Imola Hotel Platan Eger ****

£ h |
12. @bra: Szallasfoglalasi és e-kereskedelmi felhaszndléi tesztek EKG-val és szemmozgds

vizsgdlattal kombinalva a BME Ergonémiai laboratériumdaban

82. A feladat sordn az interjaalanyoknak a prototipus oldalon kellett egymas utan, két,
elére meghatdrozott szcendrid szerint szallast foglalni mikézben a taldlati oldalon és a
hotel oldalon kulénb6z6 vasarldsdsztonzé Uzenetek voltak elhelyezve. Az elsd szcendrid
a csoportos/pdros, azaz nem egyeduli ddntéshozatali szitudciét, mig a masodik

szcendrid az egyeduli dontéshozatali szitudcidt szimuldalta.

83. A szcenaridknak megfelelé a hGrom hotel taldlatot Ggy alakitottuk ki, hogy hasonld
viselkedés minél nagyobb mértékben fliggjon az elhelyezett Uzenetektdl. Az
interjialanyoknak a kévetkezé szdallasfoglaldsi feladatokat kellett megoldania (a
szallasfoglalasi feladatok pontos instrukcidi megtal@lhatdk az Appendix 4-ben).

l. szcendaridé

Képzeld el, hogy utazni készultdk ketten a paroddal/hézastarsaddal/egy baratoddal.
Megegyeztetek, hogy (amennyiben a helyzet is engedi majd) a szilvesztert
Lillafiireden téltenétek. Az aldbbi szempontok szerint kerestek szallast:
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e Id8pont: december 31 - janudr 2 (2 éjszaka)
e Ellatas: reggeli
e Ar:2f6 [ 2 éjszaka max. 60.000 Ft

A parod/hazastarsad/bardatod arra kért, hogy a napokban intézzétek el a foglaldst. A
megadott szlrési feltételek mellett valaszd ki és foglald le azt a szallast, ami
leginkdbb megfelel az utazétarsadnak és neked.

Il. szcendarioé

Képzeld el, hogy egy kis kikapcsolddasra vagysz egyedul &s mar régbéta gondolkodtal,
hogy elutazndl Egerbe. El akarod kerulni a hétvégi tdbmeget, és egy kis kényeztetésre
vagysz, igy az aldbbi szempontok szerint keresel szdalldst:

e Iddpont: janudr 18-20, hétfé-szerda, de rugalmasan barmelyik janudri hétfé-
szerda megfelel

e Ellatas: teljes panzidé

e Ar:1f6 [ 2 éjszaka max. 50.000 Ft

Mielébb tisztdznod kell a munkahelyed felé, hogy melyik napokat szeretnéd kivenni,
ezért mar ma le kell foglalnod a szdlldst. A megadott szUrési feltételek mellett valaszd
ki &€s foglald le azt a szdllast, ami leginkdbb megfelel neked.

84. A 3. tdblazatban az Idthatd, hogy a 12 interjualanyt A és B csoportokba osztottuk, a
két, 6-6 f&s csoport pedig eltérd Uzeneteket Iatott ugyanazon taldlati és hotel
oldalakon. Az adott oldalon megjelend Uzenetpdrok a fentebb leirt szempontok szerint
kerultek kaldnb6zd kialakitdsra a két csoportban, annak érdekében, hogy minél tébb
szitudciodt tudjunk elemezni kvalitativ médon:

e Arelevancia feltaradsa szempontjabél a folyamat legelején (kezddoldalon) és
legvégén (checkout oldalon) az egyik csoportban legyen Gzenet, a mdsik
csoportban ne legyen Uzenet.
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e Egy adott helyen megjelend adott Uzenetnek az egyik csoportban az objektiv,
tényszerl megfogalmazdsa, a masik csoportban pedig a szubjektiv
megfogalmazdasa jelenjen meg.

e Ataldlati oldalakon az egyik csoportban jelenjen meg a hotelek ar-érték
dsszehasonlitdsat nem segitd Gzenet (“Mér csak 3 szoba maradt oldalunkon.”), a
masik csoportban a taldlati oldalon csak az ar-érték ésszehasonlitast segitéd
Uzenetek jelenjenek meg (“-20% last minute ar!”, “Az elmdlt 2 napban 5
foglalds.”).

e A taldlati oldalakon mindig legyen olyan taldlat, aminél nincs 6szténzé Uzenet.

e Legyen legaldbb egy olyan hotel, aminek a hotel oldaldn az egyik csoportban
van Uzenet, a masikban pedig nincs.
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85. A fentieknek megfeleléen a prototipusban a kévetkezd Uzeneteket helyeztik el.

Prototipus oldal ‘ A csoport ‘ B csoport

Elsé szcendrid

Kezdéoldal - Ajanlatok - Ma mar 9 foglalds.
Elsé hotel -20% last minute ar! Mar csak 3 szoba maradt oldalunkon
Talalati Masodik hotel - -
oldal
Harmadik hotel | Az elmult 2 napban 5 foglalds. Az elmult 2 napban 5 foglalds.
Az elmult egy honapban 11 Az elmdlt hénapban 11 vendégunk
Elsé hotel 9y ) P . P . 9
foglalds. szdllt meg itt.
Hotel oldal Masodik hotel Mar csak 1 szoba maradt. Mar csak 1 szoba maradt oldalunkon.
Harmadik hotel - Harman tervezik, hogy itt foglalnak.
P . Elsé hotel -20% last minute ar! Mar csak 3 szoba maradt oldalunkon.
Masodik
taldlati Masodik hotel (sztirkével) ELFOGYOTT (sztrkével) ELFOGYOTT
oldal
Harmadik hotel - -
Ha a harmadik hotelt valasztotta:
Checkout oldal Nagyon népszer(, mar csak
hérom szoba maradt!

Masodik szcenérié

Kezdéoldal - Ajanlatok - -

(pirossal / zélddel) November 9. és 10
(pirossal) November 9. és 10 kdzott az 6sszes szoba elfogyott az
Elsé hotel kdzo6tt az 6sszes szoba elfogyott oldalunkon. Nézd meg, hogy egy
P az oldalunkon. masik idépontban van-e itt elérhetd
Talalati
oldal szoba.
Mésodik hotel Nagyon népszer(, mar csak 3 Nagyon népszerd, mar csak 3 szoba
szoba maradt. maradt.
Harmadik hotel - -
Elsé hotel - Epp oten nézik.
Masodik hotel - Tegnap 6ta 3 foglalds volt.
Hotel oldal
Harmadik hotel Az elmult egy h’onqpbqn 1 Az elmult hor?opbon l.l vendégunk
foglalds. szdllt meg itt.

3. tablazat: A kvalitativ fazis felhasznaloi tesztjeiben hasznalt Gzenetek

86. A feladatot kdvetden az alanyoknak értékelnitik kellett, hogy mennyire elégedettek a

doéntésukkel és mennyire érezték azt, hogy gyorsan kell dénteniuk. Ezen felUl érzéseik és
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benyomadsaik jobb megértése érdekében tovabbi kérdéseket is feltettlink az
interjalanyoknak a megjelend Gzenetekkel, valamint a feladat sordn hozott
doéntéseikkel kapcsolatosan.

87. Az interjGalanyok a feladatot egy olyan gépen végezték, ami elézetes kalibraciot
kévetben pontosan kévette a szemmozgdsukat, igy utdlag azonosithaté volt, hogy az
interjaalanyok hova néztek a prototipus oldalon. Emellett a feladat alatt egy
szivfrekvencia-variancia méré eszkdzt (EKG) helyeztink a mellkasukra, amivel a
szivdobogdsban bekdvetkezd valtozdsokat kdvettik. A szemvizsgdlat és az EKG-
vizsgdlat pontos modszertana részletesen megtaldlhaté a BME Ergondmia tanszéke
dltal irt kutatdsi riportban (Appendix 13).

88. A laborban végzett hasznalhatosdgi tesztek és pszicholdgiai kisérletek sordn a
legnagyobb kihivas az, hogy miként lehet azokat realisztikussa tenni, és ezdltal ndévelni
az eredmények Ugynevezet Skolégiai validitasat (ecological validity), tehat laboron
kivali haszndlhatésagat és relevancidjat.*® Annak érdekében, hogy a teszt sordn a
leginkdbb hiteles eredményeket kapjuk az tUzenetek hatdsdra nézve, az aldbbi
|épéseket tettuk:

a) Azinterjaalanyok sziirése. Az interjukra olyan alanyokat kerestink, akik terveztek
szdllast foglalni az elkévetkezd fél évben, melynek készénhetéen nagyobb
eséllyel tudtak beleéini magukat a feladatokba.

b) Bevezetd relaxdciés feladat. Az EKG vizsgdlatok sordn bevett gyakorlatként egy
révid bevezetd relaxdacios feladat sordn arra kértuk az alanyokat, hogy fejben
szdmoljanak vissza egy megadott szamtdl kezdve. Ez segit az alanynak
elvonatkoztatni a laborszitudciotdl, valamint az EKG elemzéshez is nyUdjt egy
agynevezett baseline-t, azaz mérési alapot.

c) Szimuldlt versenyhelyzet. Az interGalanyoknak kdzvetlenul a feladat elkezdése
el6tt azt mondtuk, hogy ezt a tesztet velUk pdrhuzamosan tébb emberrel is
végezzUk, akik ugyanazt a fellletet és ajanlatokat Iatjak, és akik szdmara
pontosan ugyanazok a feladatok lesznek, valamint a vasarlasi dontéseik is
hatdssal lehetnek egymasra. Habar ez az instrukcié nem felelt meg a

405, Kieffer, U. B. Sangiorgi & J. Vanderdonckt (2015). ECOVAL: A Framework for Increasing the
Ecological Validity in Usability Testing. 2015 48th Hawaii International Conference on System
Sciences, pp. 452-46], doi: 10.1109/HICSS.2015.61.
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valésagnak, laborszimuldcidk sordn az ehhez hasonld szitudcidk Iétrehozdsa
bevett gyakorlat annak érdekében, hogy a kutatdsi alanyok szdmara a valds,
éles szitudcidhoz hasonld “versenyhelyzet” érzetét keltse. Kuldndsen fontos volt ez
a jelen kutatésban, hiszen a vasarlasészténzé Uzenetek éppen annak
kdszénhetben valtjak ki potencidlis strgetd hatdsukat, hogy a fogyasztdk
tisztban vannak a versenyhelyzettel egy adott szdllasért.

Szimulalt véletlenszerti feladat. Habdar minden interjalany pontosan ugyanazt
a feladatot kellett, hogy elvégezze (a szallasfoglaldsi és az e-kereskedelmi
csoportokon belul), a feladat ismertetése sordn arra kértik éket, hogy hdzzanak
harom kartya kézul, ami meghatérozza, hogy mi lesz a pontos feladatuk. Ezzel
véletlenszerlséget szimuldltunk az alanyok szdmara annak érdekében, hogy az
elvégzendd feladathoz erésebben kapcsolédjanak érzelmileg (ami
realisztikusabb fiziologiai reakciokat és ddntéseket is eredményez).

Szimulalt déntési pont. A foglaldsi folyamatba beiktatott dontési ponttal azt a
valédi helyzetet szimuldltuk, amikor a fogyasztéknak déntenidk kell, hogy azonnal
lefoglalnak egy szdllast vagy inkdbb varnak annak érdekében, hogy jobb déntést
hozhassanak. Ehhez az elsé szcendrié sordn a kivalasztott szallas lefoglalasanak
megerdsitése elétt egy kérdés jelent meg a képernydn, hogy ezen a ponton
hogyan déntene az interjaalany: “El6bb megbeszélném az utazétarsammal a
vélasztdsomat.” vagy “Lefoglalnam most ezt a szallast.” (13. Gora). Az elébbi
esetben egy Uzenetet kdvetden (“Eltelt egy nap”) Gjra a taldlati oldal jelent meg,
azonban azon a masodik hotel (amelynél az Gzenet “Mar csak 1 szoba maradit
(/oldalunkon).” volt az elsé taldlati oldalon) “Elfogyott-ként” jelent meg (3.
tablazat).

A déntési pontnak kettds célja van: egyrészt annak vizsgdalata, hogy miként
hatottak a kulénbdzé Uzenetek annak valészinlségére, hogy az emberek inkabb
azonnal lefoglaljak a széllast (azaz mennyire strgették 6ket); masrészt, annak,
hogy amennyiben a megbeszélés mellett déntenek, hogyan reagdinak az
elfogyott szdallGshelyre.
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Hogy dontenél most?

13. Abra: Szimulalt déntési pont az elsé szcendriéban

89. Természetesen elképzelhetd, hogy a fent leirt szcendridk nem zarjak ki teljes
mértékben, hogy az interjaalanyok valamennyire mdasként viselkednek egy szimuldit,
laborban végzett feladat alatt, mint a valddi életben (példaul gyorsabban déntenek
vagy kevésbé izgulnak). Mint minden kutatdsndl, igy ezek a hatdsok itt is szerepet
jatszhatnak az eredményekben. Fontos megjegyezni tovabbd, hogy a szdllasfoglaldsi
teszteknél a Szallas.hu oldal mintdjdra készitettuk el a prototipus weboldalt, igy az
eredményekben a felllet UX/UI sajatossagai is szerepet jatszhatnak.

6.2.3 Ertékeld feladat

90. Az interjuk végén az alanyoknak szdllasfoglalas sordn (illetve e-kereskedelemben)
haszndlt kommunikacids Uzeneteket kellett értékelnilk megadott kérdések szerint. A
kérdések a 6.1-ben ismertetett szempontok alapjan dlltak eld:

1) Mennyire objektiv, tényszerU és értékitélet mentes az Uzenet megfogalmazdsa?
2) Mennyire relevans az Gzenet egy szdllasfoglalds soran?

3) Mennyire tunik hitelesnek az informacié?

4) Mennyire segit egy jobb déntés meghozataldban?

5) Mennyire egyértelm( az Uzenet jelentése?
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91. Az értékelendd Uzeneteket az akadémiai kutatds és a hazai gyakorlatok alapjén
valasztottuk ki; ezeknél az Uzeneteknél ugyanis arra szadmitottunk, hogy eltéré
értékeléseket fognak kapni az alanyoktol:

z n

e 'ElImdlt 2 napban 5 foglalas
e “Mdar csak egy apartman maradt”
e “Egy ember tervezi, hogy itt foglal.”

92. Az interjaalanyok feladata az volt, hogy a 6.1-ben koz4lt 2. tabldzathoz hasonld
maodon, hdrom kilénbézd szind matricaval értékeljék az Uzeneteket (piros: Egydltalan
nem felel meg, sarga: Nagyjabol megfelel, zéld: Teljesen megfelel az adott
szempontnak). A feladatlap kitdltése alatt és azt kévetden arra kértuk az alanyokat,
hogy hangosan reflektdljanak az Gzenetekre és az értékeléseikre. A feladat leirGsa
megtalalhaté az Appendix 5-ben, mig a feladatlap az Appendix 6-ban.

6.2.4 E-kereskedelmi interjak

93. Az e-kereskedelemi mélyinterjak soran az alanyokat mind a szdllasfoglaldsi, mind az
e-kereskedelmi élményeikrél kérdeztuk, valamint arra is kértlk, hogy hasonlitsdk éssze
ezeket. A mélyinterjak pontos kérdései megtaldlhatok az Appendix 7-ben.

94. A felhaszndldi teszt sordn az alanyoknak egy prototipus e-kereskedelmi oldalon
kellett két, aldbbi szcendrié szerint biciklit, valamint szobabiciklit vaséarolniuk (a feladat
pontos scriptje az Appendix 8-ban taldlhato).

l. szcenario

Képzeld el, hogy a legjobb bardtod gyerekének biciklit szeretnél venni kardcsonyra. A
baratod is felajanlotta, hogy segit kivalasztani, ha szikséges. Az aldbbi szempontok
szerint keresel gyerekbiciklit:

e Eletkor: 7 éves
e Ar:50-60.000 Ft kdzott
e Atvétel: aruhdzban, készpénzes fizetéssel

Mivel kardcsony elétt meg kell érkezzen a bicikli, ezért a napokban kellene elintézni a
rendelést. A megadott szlrési feltételek mellett valaszd ki és rendeld meg azt a
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terméket, ami leginkdbb megfelel az igényeiteknek. Az oldalra korédbban mar
regisztraltdl, Ggyhogy csak “be kell jelentkezned”.

Il. szcendarioé

Képzeld el, hogy szuletésnapod alkalmdabdl meg akarod lepni magadat egy
szobabiciklivel, amivel koronavirus alatt is tudsz otthon tekerni. Elég sokat szoktdl
biciklizni, gyhogy egy komolyabb darabra vagysz, igy az aldbbi szempontok szerint
keresgélsz:

e Ar: maximum 70.000 Ft
e Atvétel: ruhdzban, készpénzes fizetéssel

Mivel egy baratod szoélt, hogy j6v6 hétfén indul egy online szobabicikli kihivas, ahol
csoportosan tudtok minden nap tekerni, ezért még ma szeretnéd megvenni a
terméket. A megadott szlrési feltételek mellett valaszd ki és rendeld meg azt a
terméket, ami leginkdbb megfelel az igényeiteknek. Az oldalra kor&dbban mar
regisztraltdl, Ggyhogy csak be kell jelentkezned.

95. A szdllasfoglaldsi interjakhoz képest itt az interjaalanyok alacsony szdma miatt nem
osztottuk éket két csoportra, azaz minden alany ugyanazokat az Gzeneteket Iatta a
prototipus oldalon. Az Uzeneteket Ggy alakitottuk ki, hogy hasonléak legyenek céljukban
és megfogalmazdasukban a szdlldsfoglalési prototipusban megjelendkhédz (3. tablazat),
ugyanakkor illeszkedjenek az adott, e-kereskedelmi kontextusba is (4. tablazat). A
szitudciob realisztikussa tételének érdekében, és igy az 6kolégiai validitds névelése
céljabdl, itt is alkalmaztuk a 6.2.2-ben leirt megolddasokat.
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96. A prototipusban a kdvetkezd Uzeneteket helyeztik el:

Prototipus oldal

Uzenet

Elsé szcendrid

Taléalati oldal

Elsé bicikli

-20% csak ma!

Masodik bicikli

Utolsé darab

Harmadik bicikli

Bicikli oldal

Elsé bicikli

Az ajanlat a készlet erejéig tart

Masodik bicikli

Mar csak 1 darab elérhetd.

Harmadik bicikli

Az elmult egy hénapban 11 vasarlds.

Masodik talalati
oldal

Elsé bicikli

-20% csak ma!

Masodik bicikli

ELFOGYOTT

Harmadik bicikli

Checkout oldal

Ha a harmadik terméket valasztotta: Nagyon népszer(, mar csak
hdrom darab maradt.

Masodik szcendérié

Taléalati oldal

Elsé szobabicikli ELFOGYOTT
Masodik .
Utols6 darabok.
szobabicikli
Harmadik
szobabicikli

Szobabicikli
oldal

Elsé szobabicikli

Masodik .
o Tegnap 6ta 3 vasdarlas.
szobabicikli
Harmadik . .
. Epp 6ten nézik.
szobabicikli

4. tablazat. A kvalitativ fazis e-kereskedelmi felhaszndloéi tesztjeiben haszndilt lzenetek

97. Az e-kereskedelmi interjuk résztvevéinél az értékeld feladat a szdllasfoglaldsi

interjikhoz hasonlé médon és szempontok szerint, azonban mas Gzenetekkel toértént.

Ahogy a haszndlhatésdagi tesztnél, gy itt is olyan Uzenetek kerultek kivalasztasra, amik

e-kereskedelmi kérnyezetben gyakrabban jelennek meg. igy a kévetkezé hdrom

Uzenetet kellett értékelnitk az interjaalanyoknak:
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e “Az akcidbdl hatralévé idd: 0 nap 2 6ra 22 perc 18 mp”
e “Mdar csak 1db elérhetd”
e “Népszerd termék”

98. Az értékel6 feladat leirdsa megtaldlhatd az Appendix 9-ben, mig a feladatlap az
Appendix 10-ben.
6.3 Szallasfoglaldsi interji eredmények

6.3.1 Mélyinterjak

Milyen érzelmeket tarsitanak a szallasfoglalashoz?

99. AltalénossGgban megdllapithaté, hogy a szdllasfoglaldshoz pozitiv érzelmeket
tarsitanak az emberek. Legtébbszér a nyugalom, izgatottsag, pihenés, relaxacio
szavakra asszocidltak az interjaalanyok. Sokszor kiemelték, hogy mivel az utazds nagy
orém és legféképp a kikapcsoldddasroél szOl, ezért ezeket a pozitiv érzéseket mar ‘elére
kivetitik’ &s a szdllasfoglalds ennek megfeleléen egy pozitiv mentdalis médban térténik.

100. A negativabb érzelmek két téma kapcsan mertltek fel:

1. A foglalds eldtt a tal sok és a tdl kevés valasztasi lehetéség kapcsdan. Egyardnt
volt arrél panasz, hogy rengeteg szdllds opciébdl nehéz valasztani (ez a 2.
fejezetben emlitett choice overload) és arrél is, hogy amikor kevés opcid van,
akkor gy érzik, hogy nem tudnak igazdan jot valasztani.

"Amikor nagyon sokat nézek meg, ha nincs valami kiugréan j6 2-3 akkor kicsit
frusztralé tud lenni, jobban bele kell menni." A5 (Alany 5)

2. A foglalas utan a szdllassal szembeni varakozasok kapcsdan. Tébben
beszdmoltak egyfajta izgalomrdél, hogy a szdllds valdban olyan lesz-e, mint amit
igér. Egyes alanyok meséltek térténetekrdl, amikor a szdllds nagyon nem felelt
meg a varakozdsaiknak, bar ritka volt az olyan é&lmény, ami nagyon
meghatdrozd volt.
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Milyen informacioé fontos a szdllasfoglalas soran?

101. A mélyinterjak sordan felmerulé szempontokat késébb a haszndlhatdosagi teszt is
megerdsitette: az arat kdvetden a képek, az értékelések és a pontszdm segitenek a
legtdébbet a déntésben. Jellemz&en e szempontok hitelességét nem kérddjelezik meg a
felhaszndlok.

102. Tébb interjaalany is emlitette, hogy az elsé benyomas (tébbnyire a képek alapjan)
sokat szamit, érzelmileg is befolyasolja 8ket ("Ha érzelmileg megfog, akkor Ggyis
magasabbra értékeled.” P5), de ezt kdvetden probdljak objektiven ésszehasonlitani a
szdllasokat. A korGbban emlitett f6 szempontokat kdvetik egyéb, egyéni elvarasok,
minthogy ingyenes-e a lemondds, vagy van-e parkold stb.

“Példaul anndl, hogy »x foglalds az eimult idészakban« sokkal hasznosabb infé, hogy
nem kell elére fizetni vagy ingyenes a lemondads.” A8

Hogy néz ki a dontési folyamat?

103. Az interjuk alapjan megdllapithatd, hogy az emberek klldénbézé mbédon kdzelitik
meg a szdllasfoglaldsi dontést. Az eltéré megkodzelitések befolydsolhatjdk, hogy mennyi
id6 alatt és milyen szempontok alapjan déntenek, valamint hogy milyen érzések
kapcsoldédnak a déntési helyzetekhez, igy végeredményben azt is, hogy mennyire
hatnak rdjuk a vizsgdlt Uzenetek. Déntések szempontjabdl két nagyobb csoportot
kaldnbdztethetlink meg az interjuk alapjan:

1. A gyorsan déntdk, akik akar tébbszér is Gjra foglalnak, ha lemondhaté a
szdllas, nem tekintik annyira véglegesnek az elkételezddést.

‘Olyan sokat foglaltam mar, hogy nem okoz gondot, hogy azonnal foglaljak,

Zn

sok szdlldas visszamondhatd” A7

2. A megfontoltan dénték, akik ugy hivatkoztak magukra, hogy
dltaldnossdgban a nehezebb déntéshozatal jellemzd rdjuk.
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“Amikor legutdbb foglaltunk, kicsit aggoédtam, mert szoritott az ids, hogy
taldlunk-e jot. Volt olyan, amit kinéztem és mire odaértem, hogy lefoglaljuk,
addigra elment. Teljesen be voltam stresszelve, mar kivulrdl tudtam, hogy
melyik milyen.” ATl

104. A dontéshozatal hosszatdl fuggetlenul kdézés volt az interjGalanyokban, hogy agy
érezték, korultekintd és dtgondolt médon déntenek. Nem szdmoltak be olyan
tapasztalatokrdl, hogy nem tudtak kérultekintéen dénteni, mert sirgetve érezték
magukat. Azaz, a fogyasztdi kutatdsok sordn gyakran tapasztalt médon, itt is az Iatszik,
hogy az emberek szeretnének tudatosak lenni és tudatosnak Iatszani a déntéshozatal
sordn. Paran megjegyezték belféldi utazasok sordn (ami az interjak fokusza volt)
jellemzéen rugalmasabban tudnak valogatni.

‘Lehet, hogy lett volna jobb, de ebben maradtunk.” A6

Mi az, ami frusztral6 szallasfoglalas kézben?

105. A 12-bdl 9 interjualany arrdl szdmolt be, hogy semmilyen frusztrdcid nem éri éket
szdllasfoglalds kdzben. Erdeklédéssel, izgalommal tekintenek a folyamatra, aminek
fontos része az is, hogy megbizhatdnak tekintik a hasznalt oldalakat. Az § esetlkben
inkdbb olyan nehézségek merultek fel, mint amikor nincs elég fotd, régiek a kommentek,
vagy rossz iddjardsra lehet szGmitani az adott idépontban.

106. A szdllasfoglaldsi dontéssel kapcsolatban két résztvevd emlitette meg, hogy néha a
tdl sok valasztasi lehetéség miatt nehéz helyzetben érzi magat:

“Mar kicsit 6ssze voltam zavarodva. Amikor mar tényleg fogytan volt az idénk, meg
volt egy, ami ar érték ardnyban nagyon jé volt, szép fotdk, j6 vélemények és akkor azt
mondtuk, »Na j6, ez jo lesz nekUnk!«. J6 déntés volt abszolat.” All

“Csak akkor vagyok frusztralt, ha nem azonnal déntéttem, nem csak az elsé 30-at
néztem at, akkor fildzok, hogy melyik a jobb. Szerencsére nem ez a jellemzébb” A5
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107. Egy résztvevd volt, aki specifikusan az Gzeneteket emlitette, mint a foglalds kézben
zavard, frusztrdald tényezd: kiemelte, hogy az zavarja, hogy befolydsolni probdljak, de
valéjadban nem tartja hitelesnek az Gzeneteket. Mindenesetre ez arra utal, hogy az
Uzenetek haszndlata a fogyasztdk fejében nem ‘teszi tonkre’ a teljes szallasfoglaldsi
élményt, mivel jellemzben nem jutnak esztkbe, mint frusztrald tényezdk.

“Zavart, hogy allandéan feldobta hogy »Ezt nézi még x ember«. Ez a marketinges
dolog ez nem tetszett. Ez idegesitett. Nem hitelesek ezek. Zavaréak. Ugy érzem, hogy
nyomas van rajtam. Hogy azonnal foglaljam le, és azt, ami nem biztos, hogy én azt
szeretném. Valaki befolyasolni akarja a déntésemet, és ezt nem szeretem.” A3

Mi az, amivel elégedetienek?

108. Altalénossagban elmondhatd, hogy a résztvevok kevés negativ éiményrdl tudtak
beszédmolni a szdallasfoglalds kapcsan. A legtébb utazds és szdllas pozitiv emlékeket
hagy, ami 6sszefuggésben lehet azzal, a fentebb emlitett megfigyeléssel, hogy az
emberek egy olyan pozitiv mentdlis moédba kerulnek, ahol probaljdk jol érezni magukat
és kihozni a helyzetbdl a legjobbat. Jellemzden nem szdmoltak be az emberek olyanrdl,
hogy rosszul déntéttek volna vagy megbdantdk a déntésuket.

109. Par alany beszdmolt olyan éiményekrdél, amikor elégedetlenek voltak a lefoglalt
szdllassal, ezek dltaldban olyan esetek voltak, ahol egy szdallds nem azt nyUGjtotta, amit
elézetesen kindlt (nem olyan volt, mint a képeken, nem volt reggeli stb.), ettdl pedig
atverve érezték magukat. A felhaszndalok ezekben az esetekben nem sajat magukat
vagy a dontésuket kérddjelezték meg, nem volt olyan érzésuk, hogy belekényszeritették
Oket a helyzetbe, mivel a rendelkezésre all6 informacidk alapjan igyekeztek a legjobbat

valasztani.

'Hiéba volt j6 a szallas nem azt kaptuk, ami fel volt tintetve, férjem azoéta is emlegeti.”
A7
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Mennyire jellemz6 az éimény vagy érzés, hogy lemaradnak egy szallasrol?

110. A hazai gyakorlatok elemzése sordn taldltaknak megfeleléen a résztvevék maguk is
beszdmoltak olyan esetekrdél, amikor elfogyott valamilyen opcié. Ennek ellenére nem
tudtak felidézni konkrét helyzeteket, amikor rossz érzésekkel tarsult, hogy lemaradtak
egy szdllasrél vagy azt érezték volna, hogy lemaradhatnak egy szallasrol.

111. Ennek a legvalészinlbb oka, hogy az alanyok jellemzéen agy érzik, mindig van masik
opcib. A szdlldsok nagyon homogénnek tiinnek szdmukra, nincs 1ényegi kilénbség
kozottak, és igy nem szdmolnak be valddi lemaradds érzésrdl sem. Ez a gondolat
kalénb6z6 formdaban, de szinte minden interjaalanyndl megjelent, valamint a
kvantitativ fazis eredményeivel is dsszhangban van.

“Ha le is maradtam, kerestem masikat.” A9

112. Ez ugyanakkor lehet egy posztracionalizalas is a fogyasztok részérél. Mivel a fentebb
emlitett médon az utazds egy pozitiv érzelmi helyzetbe helyezi az embereket,
igyekeznek raciondlis magyardzatokat talalni rg, hogy miért ne érezzék rosszul magukat
egy olyan élethelyzetben, ami kifejezetten a pihenésrél és a szérakozasrol szol. igy egy
szdllasfoglaldsi (nem)-déntés utani megbdands vagy csalddds érzést (post purchase
regret) felllirhatja a posztracionalizalés.

6.3.2 Felhasznaloi teszt

113. A 6.2.2-ben leirt szallasfoglaldsi feladatok elvégzése utdn feltett kérdéseinkre
valaszul a felhasznélok nem jelezték, hogy barmilyen megbdanast (post purchase
regret) éreztek volna a doéntésukkel kapcsolatban, ha az éles szitudcidban tértént volna
meg. A feladat megolddsa utdn a résztvevdk 100%-a elégedett voltak a déntéssel, amit
hoztak; még abban az esetben is, amikor a déntéshelyzetben azt valasztottak, hogy
“Késébb szeretnének dénteni” és ennek kdvetkeztében elfogyott az egyik szallas (volt,
aki ezt a szdllas valasztotta eredetileg). S6t, ez tébb esetben meggyorsitotta,
megkdnnyitette az azt kévetd dontést.
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“El is vett egy lehetéséget a harombdl. (..) Nem estem kétségbe mert volt még opci6,
de déntésre 6szténzétt, gyorsasagra.” A7

“Az elsénél lemaradtam egy ajanlatrél. J6 déntést hoztam mert (...) jobb, ha
megbeszéled az ilyeneket. Nem érzek csalddottsagot lehet, hogy a valésadgban egy
picit bosszankodtam volna, de ez nem egy kardindlis kérdés.” A6

114. A legtébben azt mondtdak, hogy nem érezték, hogy gyorsan kellett dénteni, mert
annyi id6 alatt déntottek, ami elég volt ahhoz, hogy az ésszes rendelkezésre allo
informaciobdl kivalasszdk a szdmukra legjobbat. Azok a résztvevék, akik ugy érezték,
hogy gyorsan kell dénteni, a kevés opcidra hivatkoztak, nem pedig az Gzenetekre. Ezt a
legtdbbszor ki is emelték, hogy a valésagban nem jellemzd, hogy csupdn 3
lehetéségbdl lehet valasztani.

“Ereztem, hogy gyorsan kell cselekednem. Mondtatok, hogy tébben nézik (...)
gyorsabban kellett cselekednem. Kevés volt a 3 lehetéség. 10-nél nehezebb a
déntéshozatal.” A4

115. A teszt sordn tébbszor is kiemelték, hogy a kevés taldlat, illetve az, hogy a
prototipusban nem tudnak tébb képet és a véleményeket megnézni megnehezitette a
dontést. Az, hogy ezzel a bizonytalansdggal egytt is elégedettek voltak a déntésukkel
jol mutatja, hogy szubjektiv magabiztosség a déntésikben (“A legjobb tuddsom szerint
déntéttem”) fontosabb, mint az, hogy objektiven, teljes bizonyossaggal a legjobb
szdllast valasszak.

116. Taldn a teljes kvalitativ kutatds egyik legfontosabb konkluziéja, hogy az alanyok
kivétel nélktl nem hisznek a vasarldsdszténzd tzeneteknek. Ennek két oka is van.
Egyrészt mert kétségbe vonjdk az Uzenetek hitelességét, azaz legtébbszér azonban
egyszerlen nem hiszik el, hogy az GUzenetek valédi adatokra épulnek. Szinte kivétel
nélkal azt mondtdk, hogy a szoba elérhetéségre vagy foglaldsokra vonatkozd
informdcidk szerintik nem igazak. Sét, volt, hogy még az drazdsra vonatkozé
informaciot sem érezték hitelesnek (példaul, hogy egy kedvezményes arndl nem lehet
tudni, mi volt az eredeti ar).
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“Olvastam olyat, hogy a booking csal ezzel, hogy »Mar csak egy marade, ez tud
becsapds lenni. Meg az, hogy most ezt az adott szallast 50-en nézik, ez szerintem
nem igaz, vagy csak félig az.” All

117. Ezeket a megdllapitdsokat sokszor sajat tapasztalattal is aldtédmasztottak: arrdl
szdmoltak be példaul, hogy egy szdlldskereséstk sordn az volt kiirva, “Mdar csak 1 szoba
van”, de masnap még mindig ugyanez jelent meg. llyenkor néha haszndaltdk referencia
pontként a vasarlas éiményét is: “Ha jol emlékszem az Alza.hu volt, aminél kiderdlt,
hogy kamuk voltak a szévegek és kartéritést kellett fizetnitk” All.

118. Masrészt még ha bizonyos Uzenetek igazsagtartalmat nem is vonjdk kétségbe,
akkor is ‘marketing fogasnak’ tartjak, amivel befolydsolni szeretnék a déntésuket. Habar
nem szeretik ezeket az Uzeneteket, mert azt érzik, hogy befolydsolni probdljak dket,
alapvetéen ezeknek a haszndlatat tartjgk a normdnak, az elterjedt gyakorlatnak. Szinte
minden interjualany azt dllitotta, hogy érti, mi a célja a cégeknek az ilyen

vasarladsosztonzd Uzenetek haszndlataval.

“Talalkoztam mar ilyenekkel korabban, most annyira nem vettem ezeket észre, de
szoktam latni tébb helyen. Mas kérdés, hogy ez igaz-e. Nyilvan azért vannak ezek,
hogy minél el6bb foglaljuk le.” A10

119. Az alanyok nagyon sokszor latszélag mintha észre sem vették volna ezeket az
Uzeneteket (amit egyébként a szemvizsgdlat is részben megerdsit, Id. késébb), mert
mds szempontok sokkal fontosabbak a déntés sordn, példdul a vélemények vagy a
képek. Még ha észre is vették 6ket, mivel a fogyasztdk ‘tudatos déntéshozénak’
gondoljadk magukat, agy érzik, hogy rdjuk nem hatnak az ilyen Gzenetek. Bevalldsuk
szerint a foglalds sordn prébdlnak elvonatkoztatni télUk, tudatosan ellendlinak, nem
szeretik azt a gondolatot, hogy befolyasoljak a déntésuket.

“Mar beletették az emberbe ezt a valaszreakciot, hogy ne érdekeljen. Ezek az
Uzenetek a korabbi tapasztalatok ellen mennének.” A5
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“Nyomdas aléa akarnak helyezni, hogy mielébb cselekedjek, de pont az ellenkezdjét érik
el.” A6

“[az »EImalt hénapban hany szdllasfoglalés volt.« Uzenet] nem szempont a
valasztasndl. Nem eszerint valasztok. Erzem, hogy észténzéleg kellene hatnia, de e
miatt nem fogok gyorsabban vdalasztani. Ha mdsnap megnézem és kevesebb van,
akkor sem foglalom be csak azért.” A7

“Ki lehet hamozni dolgokat, de amiket pirossal oda tesznek (...) figyelemfelhivasok
annyira nem mukédnek.” A5

120. Ugyanakkor fontos megjegyezni, hogy amikor szallasfoglaldsi déntésrél beszélnek,
az alanyok a kulénbdzé opcidk kdzoétti valasztasra gondolnak, nem pedig egy adott
szdllas lefoglaldsara. Ez Iényeges, hiszen ahogy az 5.3-as fejezetben kifejtettik, a
szdllasfoglalasi folyamatban a felhaszndldk a taldlati oldalon és a hotel oldalon
egyardnt dontési helyzetben vannak, ugyanakkor ezek mds tipusd déntések: a taldlati
oldalon ésszehasonlitast kévetden tobb szallds kdzul déntenek, mig a hotel oldalon az
adott szdlldssal kapcsolatban déntenek.

121. Amikor egyesével kérdeztlk végig az Uzeneteket, az dltaldnos negativ vélekedés
ellenére kiderult, hogy van, amit hasznosnak tekintenek és, bar nem elsédleges
szempontként tekintenek rajuk, azért segitheti a déntést, plusz informaciot
tartalmazhat. Az elmonddsaikbdél az szdrheté le, hogy legféképp az Uzenet értelmezése,
valamint az Uzenet kontextusa az, ami befolydsolja, hogy hasznosnak tartjak-e ezeket
az Uzeneteket, vagy inkdbb feleslegesen stresszelének.

122. Az Uzenetek értelmezésére sokszor elég nagy tér van annak ellenére is, ha
tényszerlen, objektiven vannak megfogalmazva. Habar agy tdnik, az emberek nem
gondoljak végig tudatosan az Uzenetek jelentését, amikor megkérdeztik, hogy szerinttk
mit jelent egy adott GUzenet, nehezlkre esett pontosan értelmezni. "Az elmdlt 2 napban 5
foglalas” Uzenetet példaul tébben tartottdk relevansnak olyan olvasatban, hogy ez egy
népszer( hely. (Erdekes mddon ez egyébként nem nyert megerésitést a késdbbi
kvantitativ fazisban, ahol ez az Uzenet ardnylag alacsony atlagot ért el a déntés
meghozataldban vald segitség terén.)
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“[Az elmalt 2 napban 5 foglalés] azt mutatja, hogy keresett hely” A10

“Nem figyeltem, de j6 hogy van, ez is egy kis plusz informdcié de nem ez alapjan
fogok dénteni. Ha mindent végig akarsz nézni, akkor ezt is megnézed, plusz valami,
ami alapjan déntesz.” A16

123. Az Uzenetek kontextusa kapcsdn tébbszér felmerult, hogy bdr a szoba
elérhetéségre vonatkozd informdciot legtdbbszér nem tartjak relevansnak, mert azt
érzik, hogy mindig van masik opcid, ha van egy kimagasléan j6 ajanlat, akkor azonban
tényleg érezhetik azt, hogy valami fontos forog kockan. llyenkor akér expliciten is
megnevezhetik a szoba elérhetdséget, mint relevans informd&cié. Ebbdl is 1atszik, hogy
valédi szikdsség, példaul fészezon vagy egy kiemelkedden j6 ajanlat esetén
relev@nsabb lehet egy ilyen Uzenet.

“Amig van hasonlé szdalloda addig én nem foglalkozom vele.” A6

“Ki volt irva, hogy egy szoba maradit. Altalaban ez kézrejatszik.. tudom, hogy ez egy
fogds. De volt mar olyan, hogy ez igaz volt. Tényleg le kellett foglalni mert utdna mar
nem volt.” Al

124. Arra is taldltunk indikativ jeleket, hogy a piros és a zdld szinek haszndlata fontos,
hogy konzisztens legyen a szokdsos felhaszndldi varakozdsokkal. A B csoport mésodik
szemben az A csoporttal, elérhetd idépontok megtekintését is felajanlotta: “November
9. és 10 kézétt az dsszes szoba elfogyott az oldalunkon. Nézd meg, hogy egy masik

idépontban van-e itt elérhetd szoba.” (14. dbra) Ez a plusz funkcié ugyanis,

feltételezéslnk szerint, relev@nssd teszi az Uzenetet a felhaszndldé szadmara, hiszen
lehetdséget ad, hogy masik idépontban taldljon szabad szobat. Az els6 hGrom B
csoportos interjaalany azonban egyardnt arrdl szdmolt be, hogy észre sem vették a
felajanlott lehetdséget, mivel a piros szin és a szirke megjelenités miatt automatikusan
nem figyeltek erre a taldlatra (“Lemaradtdl.. - semmilyen érzés, mert nem tudom, hogy
mit ajanl. Mivel nem tudom mirél maradtam le.” All).
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mola Hotel Platan Eger ****

Pihenjen 0z orszdg egylk legszedd természet aconségokkal
rendelkezé GdilShelyén, Lilafurecent
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‘ Janudr 18. és 20.

@l |mola Hotel Platan Eger ****

oBfR = Y

Janude 18. és 20. kozott eifos
Nézd meq. hogy ety misik, hasonkt dSponthan van-¢ 51 ekéshesd sz0ba.

14. abra: Masodik szcendrié talalati oldalan elsé hotel az A csoport szamara (felsé), a B csoport
szdmara az elsé verziéban (bal alsé) és a B csoport szamdara a masodik verzidban (jobb alsé)

125. Emiatt a B csoport tovabbi hdrom alanya szdmara aprd valtoztatdst végeztink a
fellleten: piros helyett zéld hattérrel jelent meg az Gzenet. Ezt az 5.3.1-ben leirt
megfigyelésre alapoztuk, miszerint a piros szin a vizsgdlt honlapokon jellemzéen
valamilyen figyelmeztetd Gzenetet, mig a zéld szin valamilyen megerdsitd, a
folyamatban eléremutatd szerepet tolt be. Ebbdl a hdrom alanybdl az egyikdjuk
rakattintott az Gzenetre, masikuk pedig pozitivan nyilatkozott réla (“Az sszes szoba
elfogyott. ha raszlrtem az idépontra, akkor nem nézem meg. Megyek a tébbire, ha
szurke. Figyelmen kivil hagytam. Higba barmelyik idépontban mehetek, én inkabb
konkrétra szoktam, nem relevans. Pedig meg kellett volna nézni, hasznos lehet.” AB) Ez
megerdsiti, hogy egy Uzenet relevanssd és a varakozdsokkal konzisztenssé tehetd a
megfelel6 funkcidk és megjelenités haszndalataval.

6.3.3 Szemmozgds elemzés

126. Az alanyok szemmozgdasat hétérképek segitségével lehetett utdlag elemezni (a
részletes elemzés és az sszes hétérkép megtaldlhatd a Appendix 13-ban). Minél
tovabb idézétt az alanyok szeme egy adott részén a képernydnek, az anndl pirosabb
szinnel van jel6élve az aggregdlt hétérképeken.

127. Altal@nossagban megfigyelhetd, hogy az alanyok figyelmét nem talzottan keltették
fel az Uzenetek, mintha tudatosan elkerulték volna éket. Ezt a mélyinterjuk térténetei
alapjan magyardzhatjuk: az emberek tisztdban vannak az tzenetek céljaval, nem
gondoljdk hitelesnek 8ket és azt nyilatkoztdk, hogy nincsenek rdjuk hatassal. A
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szemmozgds vizsgdlat eredményei is meger6sitik ezt a feltételezést. Az alanyok szinte
alig néztek ra ezekre az Gzenetekre.

128. Mindezek ellenére dsszességében Ugy latszik, hogy a vasarlasdszténzé elemeket
ink&bb a taldlati oldalon veszik észre, mig a hotel oldalkon egyfajta “bannervaksag”
alakul ki. Példaul, ha megnézzik a 15. dbrdn a Panordma Hotel Lillafured aloldal
dsszesitett hétérképét (N = 12, azaz mind a 12 interjaalanyra), akkor latszik, hogy a kis
kép alatti “Az elmdlt egy hénapban 11 foglalds” Uzenet felett szinte teljesen atsiklott az
alanyok figyelme. Ezzel szemben, ha megnézzuk a taldlati oldal ésszesitett hdtérképét,
latjuk, hogy példaul a “-20% last minute ar” Gzeneten kissé tébbszér megmaradt az
alanyok szeme.
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15. dbra: Szemmozgas vizsgdlatok osszesitett hétérképe
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129. Ennek az lehet a magyardzata, hogy a taldlati oldalon tébb figyelmet kaptak az
Uzenetek, mert itt az alanyoknak “tdgabb” az informéacié befogaddsi ablaka, valamint
fogékonyabbak az érzelmekre hatd impulzusokra is (Iasd a képeken vald idézést).
Azonban az taldlati oldalon térténd eldszurés és valasztas utdn az hotel oldalon
megjelend 6szténz6 Uzeneteket mar nagyobb valdszindséggel ignoraljak, mert ott mar

egy célorientdltabb, feladatmegoldd, tudatosabb mentdlis dllapotba kertinek.

6.3.4 EKG elemzés

130. A stresszre adott fizioldgiai valasz a gyors és a megszokottndl ‘rendezettebb’, vagyis
kevésbé varidbilis szivverés, amit a kordbban leirt, szallasfoglaldsi feladat legelején az
alanyok dltal elvégzett szdmoldsi feladat sordn mért alapdllapotd szivfrekvencidhoz

viszonyitva lehet megdllapitani.

131. A szivfrekvencia vizsgdlat eredményei tovabb erdsitik, hogy az Uzenetek nem
valtottak ki erés hatdsokat az alanyokbdl. Az alanyok nem voltak stresszesebbek a
szdmldalos feladathoz képest a szdlldsfoglald feladat megolddsa kdzben. Tovabbd a két
csoport klulénb6z6 Uzenetei kdzétt sem IGtszoédott kuldnbség a szivfrekvencia-

variancidban.

6.3.5 Ertékel6 feladat

“Egy ember | “Marcsak 1 | “Az elmdlt 2

tervezi hogy | apartman napban 5
itt foglal” maradt foglalas”

oldalunkon”

Tényszerliség 1.8 2.2 25
Relevancia 1.6 22 2
Hitelesség 1.8 1.8 2.3
Reaktivitas 1.3 1.75 2
Egyértelmliség 2.3 2.9 2.9

5. tdblazat: Az értékeld feladatok eredményének atlaga 1-3-as skalan (a magasabb pontszam

jobb megfelelést jelent a szempontnak)
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132. Az értékeld feladat sordn hdrom Uzenetet kellett az interjaalanyoknak 6t szempont
szerint egy haromfokd skaléan értékelnitk (a hatodik szempont, a konzisztencia a vizudlis
kontextus nélkil nem értékelhetd). A magasabb pontszéam (és zdldebb szin) az adott
szempont szerinti jobb megfelelést jelenti.

133. A fenti, valaszokat atlagold 5. tabldzatbdl IGthatd, hogy az “EImult 2 napban 5
foglalas” Uzenet felelt meg atlagosan a legjobban minden szempontnak. Az alanyok
agy érezték, hogy az Gzenet kiemelkedden tényszerd és egyértelmi a masik kettéhoz
képest. A legrosszabb értékelést az "Egy ember tervezi, hogy itt foglal” Gzenet kapta. Az
alanyok Ugy érezték, hogy ez egydltaldn nem segit egy jobb déntés meghozasdban,
valamint, hogy nem relevans és nem objektiv. A “Mar csak egy apartman maradt
oldalunkon” Gzenet megosztobb volt és vegyesebb értékeléseket kapott: ugyan
tényszerlnek és relevansnak itélték, sem hitelesnek sem hasznosnak nem tartottdk a
doéntés meghozataldban. Az eredmények 6sszhangban vannak az Gzenetek altalunk
elézetesen elvégzett értékelésével (2. tablazat).

134. A mélyinterjakbdl szadrmazd eredményekkel 6sszhangban, 6sszességében
elmondhaté, hogy az emberek nem gondoljdk tal hitelesnek és relevinsnak ezeket az
Uzeneteket. Az értékeld feladat kdzben az alanyok tébbszdr emlitették, hogy ismerik
ezeket az Uzeneteket és vildgos nekik, hogy mi a széllasfoglald oldalak célja. Ugy érzik,
hogy manipuldlini akarjak éket és tudatosnak vallottdk magukat a szdndékolt
befolyasolassal kapcsolatban. Ugyanakkor az is egyértelmu, hogy nem minden Gzenet
megitélése egyforma, relevancidjuk vagy épp hitelességuk nagyban fugg tébbek kdzott
a konkrét megfogalmazastol.

135. Az Uzenetek és az dltalunk adott szempontok eltéré értelmezése arra is rdmutat,
hogy a fogyasztok nehezen tudjdk hitelesen elbirdini az etikussagat ezeknek az
Uzeneteknek. Az dtlag felnasznalok UX/UI vagy marketing szaktudés nélkal valoszintleg
kevéssé képesek egyértelmien megitélni az Uzenetek hasznossdgat és relevancidjat. A
felhaszndlokra bizni a karos vasarlasdszténzé Uzenetek felismerését tehat nem
célravezetd - helyette rendszerszinten a specifikus tuddssal rendelkezd weboldalak
Gzemeltetdinek kell jobban és még a haszndlatot megelézéen odafigyelnitk a
vasarlasosztéonzd Uzenetek etikus haszndlatara.
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6.4 E-kereskedelmi interji eredmények

136. A hazai gyakorlatok vizsgdalataval 6sszhangban a 6 résztvevével készitett e-
kereskedelmi interjak és haszndlhatdsagi tesztek is megerdsitették, hogy bar a scarcity
és social proof Uzenetek haszndlata hasonld, kontextusuk sok szempontbdl mégis mas,
mint szdallasfoglalds sordn.

137. Az online vasarlasba, épp Ugy, mint az offline vasarlasba, igen valtozatos éimények
tartoznak, amik vasarladsonként eltérd kéralményeket teremtenek a fogyasztok
szdmdara. Egy kereskeddvel vald interakcié egyardnt jelenthet kisebb 6sszegl vasarlast
- példaul hétkéznapi bevasarldst -, valamint dgynevezett high-involvement? , azaz
nagyobb fontossaggal és ardnylag nagyobb kockdazattal bird vasarlast - példaul hité-
vagy autovasarlast. Az érzelmi bevonddds szintén eltérd lehet. Egy vasarlas betolthet
pusztan egy funkciondlis szerepet a fogyasztondl, ilyen példaul ha csak leugrik egy
kenyeret vasarolni a sarki kisboltba, ugyanakkor kapcsolédhat hozzd egy erésebb
érzelmi aspektus is, ha példdul az adott kenyeret egy termeléi piacon, egyenesen a
termel6tdl, hasonld szociokultlrdlis kézegbdél szarmazd vasarldkdzénség kérében szerzi
be, ahol ez akar az identitas kifejezés egyik eleme is lehet.*? Egy termék bonyolultsaga,
dragasdga és az ahhoz vald érzelmi viszony tehdt meghatdrozza, hogy milyen déntés
el6tt all a vasarlé. Ezek a szempontok mind befolydsoljak a vasarlds menetét és érzelmi
vonatkozdsait, igy azt is, hogy milyen hatdssal vannak a fogyasztéra a vizsgalt
Uzenetek.

6.4.1 Kontextus

138. Egy termék vasarldsat sok szempontbdl egyszerlbbnek tartjak az emberek, ami az
interjaalanyok elmonddsaibdl hdrom okra vezethetd vissza. Az elsd, hogy egy termék
vasarladsa esetén nincsenek annyira idéhéz kétve, mint példaul egy szdlldsfoglalds
sordn. Utdbbindl jellemzd, hogy az utazds idépontja az elsédleges szempont az
utazdsszervezés sordn, ezdltal egy erds hatdridét szabva a déntésnek.

4 patterson, P. G. (1993). Expectations and product performance as determinants of satisfaction
for a high-involvement purchase. Psychology & Marketing, 10(5), 449-465.

42 Mastercard & Frontira (2019). Kereskedelmi tgyfélélmény kutatds 2019. Letdltve:
http://www.azevkereskedoje.hu/trend-kutatas, 2021. janudr 21.
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139. A masodik, hogy egy termék jobban potolhaté: ltaldn tébb kereskedénél is
megvasarolhatd vagy ha el is fogy, gyakran hamar Gjra elérhetévé valik. Ezért az
interjaalanyok elmonddsai alapjan nem jellemzd az az érzés, hogy lemaradtak egy
termékrdl. Ez aldl kivételt képezhet, amennyiben egy akciérél van sz6, de beszdmolasuk
szerint még ezt is potolhatonak érzik. Ennélfogva az e-kereskedelmi oldalakon gyakran
megjelend “Utolsé darabok” Uzenetet sem érzik annyira hasznosnak.

“Black friday-nél egyszer préobaltam és mire eljutottam oda, hogy berakom a
kosarba, addigra kiirta, hogy nincs. Rossz érzés de ez ilyen (...) Annyi ilyen oldal van,

P2

meg akciok, mindig lesz valahol akcié.” A18

140. A harmadik, hogy bar online vasarlasroél kérdeztik az embereket, toébbszor is
kiemelték, hogy legtdbbszér van lehetéséguk élében is megnézni a terméket vagy
végso soron visszakuldeni. Osszességében tehdt a fogyasztoknak tobbféle lehetéséguk
van rd, hogy a termékkel kapcsolatos varhatd csaldddast csdkkentsék.

141. Ezekkel szemben a szdllGsfoglalds egy kockdzatosabb déntés, mivel tébb a nem
ismert ismeretlen (“unknown unknown)”, azaz az olyan relevans tényez6, amit elézetes
tapasztalat vagy tudds hidnydban még beazonositani és feltarni is nehéz.
Szallasfoglaldskor bar mindenki szdmdara megvannak a kritikus szempontok; ilyen
unknown unknown tényez6k lehetnek egy kényelmetlen agy, egy épp zajos szomszéd
vagy egy épitkezés. Ezek nehezen kiszdrhetdk, hiszen nem lehet minden részletre
rakérdezni eldre. Ezzel szemben egy terméknél gondos utdnajards vagy tapasztalat
mentén meghatdrozhatd, hogy milyen szempontokra kell figyelni vasarlaskor. Ennek
eredményeképpen a szdllasfoglalds sordn a kérultekinté déntés ellenére csak a
helyszinen, “élesben” tudnak a fogyaszték meggydzédni arrdl, hogy valdban jol
dontéttek-e, viszont eldlini a foglaldstdl ezen a ponton mar sokkal kellemetlenebb egy
online vasarlassal 6sszehasonlitva.

“Kénnyebben bele lehet menni az online vasdarlasba mert max megnézem és ha nem
j6 visszacserélem. Szallasnal sokszor csak ott derdl ki (...) olyan j6 fotokat szoktak
késziteni, aztan kiderul, hogy mégsem olyan j6, mint ahogy mutattak.” Ai2
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142. A zavard Uzenetekrdl toébbszér asszocidltak az interjaalanyok a felugrd hirdetésekre,
Facebook rekldmokra, hirlevél feliratkozdsra, regisztracioéra. Ez a hazai gyakorlatok
attekintésénél is felmerudlt mar, ahol ezeknek a megfogalmazdsa sokszor nem volt

semleges.

“Felugranak ablakok, meg hirdetések, meg iratkozz fel a hirlevélre.” A18

6.4.2 Felhasznadlo6i teszt

143. A dontési folyamat kapcsdn, hasonldéan a szdllasfoglaldsi tesztekhez, a résztvevok
kiemelték a szlrék fontossagat. Az e-kereskedelmi tesztek sordin tébbszoér is kiemelték,
hogy dltaldban lehet 4gy szdrni, hogy az elfogyott termékek ne jelenjenek meg. Tébben
az 6sszehasonlitds funkcid hasznossagdat is kiemelték az online vasarldsok sordn, mig a
szdllasfoglaldsi feladatok alatt fel sem merul az igény a résztvevékben, hogy egy
beépitett funkcid segitségével hasonlitsdk éssze a lehetbségeket.

144. Ennek lehet az az oka, hogy a fogyasztok mdasként hasonlitjak 6ssze a szdlldsokat,
mint a termékeket. Egy szdllds esetében a déntési szempontok kézétt megjelennek
olyan egyéni, szubjektiv preferencidk, amik nehezen ésszehasonlithatok (példaul, ha az
egyik szallasndl a reggeli benne van az arban, mig a masik szallasndl nincs reggeli, de
igényelhetd parkoldhely). Ezzel szemben online vasarlds sor@n sokkal tényszerdibben,
funkcidk és konkrét specifikacid alapjan lehet ésszehasonlitani a termékeket; nem
pedig egyéni szubjektiv preferencidk mentén.

145. A doéntés tekintetében az interjaalanyok hasonld szempontokat tartottak fontosnak,
mint a szdllasfoglaldsndl, azaz az értékeléseket és a fotdkat. Gyakran kiemelték, hogy a
valésagban a hdrom opcid kevés lenne, ugyanakkor tébb terméket 6sszehasonlitani
tébb idd és energiaq, fleg, ha nincs elére meghatdrozott 6sszeghatdr. Itt is igaz tehat,
ami szdllasfoglalds esetén, hogy tal kevés és tal sok opcid is rendelkezésre dlihat a

fogyasztok szamara.

“Azok, hogy utolsé darab meg tegnap 6ta mennyit vette, ezek nem befolydsolnak. A
vélemények fontosak. Mint pl. a csillagok itt.” A15
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146. Itt sem volt jellemzd, hogy az alanyok megbdntdk volna a déntésuket, ha az éles
szitudciéban tértént volna meg (post purchase regret), minden esetben elégedettek
voltak a déntéseikkel. Ugyanakkor a posztracionalizalds gyandja itt is felmerul: volt
olyan, aki utélag a valdédindl magasabb értékelésre emlékezett anndl a terméknél, ami
mellett végul dontott.

147. A va@sarlasosztdnzd Uzeneteket az alanyok inkdbb zavarénak tekintették, mint
surgetének vagy stresszforrGsnak. Egy olyan “marketingfogdsnak” tartottak, amit
igyekeznek tudatosan figyelmen kival hagyni. Az dltaldnos vélekedés az interjualanyok
kdzott itt is az volt, hogy nem hiteles az tUzenetekben megjelend informacid, valamint
sokan elképzelhetdnek tartottdk, hogy atverés.

“Nem éreztem, hogy sietnem kell mert azért el kell olvasgatni, hogy mi van alatta.”
Al12

“Zavard mert megprobaljak raerditetni az emberre, hogy rendeljen régtén, és ez nem
szimpatikus. De nem veszem figyelembe.” Al4

“Lehet, hogy sosem volt ilyen ara, lehet, hogy kamu darat adnak, hogy Iassuk mi
vasarlok, hogy le van darazva, de igazabdl nem tudjuk az arat.” A12

148. A hatbdl egy interjaalany volt, aki kifejezetten stresszként élte meg a
vasarlasoészténzé Uzeneteket a feladat soran (“Lattam, hogy utolsé darabok. Ez mindig
stressz az embernek tudat alatt, ezért hajlottam efelé. »Mar csak 1 van« az is. Nem egy
izgalmat érzek, hanem tényleg stresszt. Szerintem igy akar belehajszolni, szerintem
nem annyira segitékészek, vedd meg gyorsan kulénben banhatod.” A13).

149. Medfigyeléseink alapjdn 6sszességében az érzelmi bevonddds masként jelenik
meg termék vasarldsa esetén és szdallasfoglaldskor. Online vasarlas sordn a taldlati
oldalon fontosabb a termékek szlrése, 6sszehasonlitdsa, azaz a vasarlok tudatosabb,
raciondlisabb megkoézelitéssel keresnek. A kritériumoknak megfeleld, hasonld opcidk
kdzUl ezutdn inkabb érzelmileg, példaul képek alapjan déntenek.
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150. Ezzel szemben szdllasfoglalasndl a taldlati oldalon erésebb az érzelmi bevonddds:
a figyelemfelhivasnak, a képeknek és az 6szténz6 Uzeneteknek nagyobb a szerepe. Ezt
kévetden a hotel oldalon a részletekre helyezddik a hangsuly, tudatosabban,
raciondlisabban kerul feldolgozdsra az informdéci6, igy a vasarlasdszténzé Gzenetek
mar kevésbé mukddnek. Itt a vasarlasdsztonzd tzeneteket csak akkor veszik
figyelembe, ha azok valédi, hasznos informdciét hordoznak. Osszességében tehat az
érzelmi és raciondlis déntési mod forditott sorrendben jelenik meg a szdallasfoglaldsi és
online vasarlasi folyamatok soran.

6.4.3 Szemmozgds és EKG elemzés

151. A szdllasfoglaldshoz hasonléan a vasarldsészténzd Uzenetek itt sem voltak érdemi
hatassal az alanyok szivfrekvencia variancigjara, ugyanakkor a taldlati oldalon itt is
nagyobb figyelmet kaptak az Uzenetek. Tovabbd voltak arra utald jelek, hogy
érdekesebbek azok a termékek, amik mellett volt Gzenet. Az ,Utolsé darab” felirat
hatdsara ketten valasztottdk a kék kerékpart, mig a ,,-20% csak ma!” cimke hatdséra az
arkalénbséget tanuimdanyoztdk a felhaszndalok a leginkdbb, és hatbdl haGrom esetben
doéntoéttek az adott a termék mellett. A 16. dbrdn, az ugynevezett gaze opacity
vizualizacién (amia legtébbet nézett tertleteket IGthatobban, a kevésbé nézetteket
pedig elsététitve mutatja) a hétérképhez képest Iatvanyosabban jelenik meg, hogy mit
kerlt az alanyok figyelmének fékuszdba. Ebbdl jOl Iathatd, hogy az Uzeneteken sokdig
idézott az alanyok szeme, ami arra utal, hogy jobban észrevették a taldlati oldali
Uzeneteket az online vasarlas, mint a szdallasfoglalds soran.
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16. dbra: Az e-kereskedelmi hasznalhatésagi tesztek szemmozgas elemzésével készult gaze

opacity vizualizacié, ami a legtébbet nézett tertileteket Iathatdbban mutatja

6.4.4 Ertékel6 feladat

152. A 6. tdblazatbdl I1athatd, hogy az “Az akciobdl hatralévd idd....” Uzenet felelt meg
leginkdbb a Tényszerlség, Relevancia, Hitelesség, Reaktivitas és Egyértelmiség
szempontjainak az interjaalanyok szerint, habdar tgy gondoltdk, hogy nem segit a
déntés meghozataldban. Ennek magyardzata lehet, amit mar kordbban is emlitettink,

azaz hogy ritkan érzik azt, hogy lemaradnak egy termékrél.

153. Ezzel 6sszhangban van az is, hogy a “Mdar csak egy darab elérhetd” Uzenetet a
pontozds szerint kevésbé relevnsnak gondoltdk a résztvevdk, mint a “Mar csak 1
apartman maradt oldalunkon” Uzenetet a szdllGsfoglalds sordn. A feladat sorédn a
“Népszert termék” Uzenetet taldltdk a legkevésbé elfogadhatdnak, ami varhaté volt az
elbzetes feltételezéseink szerint mivel ez a “Az elmdlt 2 napban 5 foglalas” Uzenethez

hasonl6 funkcidjd, viszont annak erésen szubjektiv megfogalmazasa.
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“Az akciébdél | “Mar csak 1 db “Népszerdi
hatralévé idé: elérhets” termék”
0 nap 2 6ra 22
perc 18 mp”
Tényszerliség 24 2 1.8
Relevancia 2.6 1.8 1.8
Hitelesség 24 2 22
Reaktivitas 1.6 1.4 1.8
Egyértelmiiség 2.6 2.8 2

6. tablazat: Az értékeld feladatok eredményének atlaga 1-3-as skalan (a magasabb pontszam

jobb megfelelést jelent a szempontnak)

154. Osszességében a mélyinterjuk és a tesztek alapjan is megdllapithatd, hogy az
interjalanyok nagyjabdl hasonldéan gondolkodnak az Uzenetekrdl az e-kereskedelmi és
a szdllasfoglaldsi kontextus esetén, ugyanakkor az Uzenetek megitélése és szerepe
részben eltér. Mds tekintenek hasznosnak és relevansnak, ezdltal az is mds, hogy egy

adott Uzenet az adott kontextusban mennyire helyezi pszichés nyomas ald a vasarlét.

7. A vasarlasosztonzo Uzenetek hatdsdnak

I'e °

validacidja - kvantitativ fazis

7.1 A kvantitativ fazis kiindulépontja

155. A kutatds kvantitativ fazisGban a kordbbi, kvalitativ fazisok alapjan feldllitott
hipotézisek tesztelése dllt a fokuszban a Szallas.hu prototipus oldal kilénbdzé verzidinak
A/B tesztelésén keresztUl. A kvantitativ tesztelés azért Iényeges, mert bizonyos tényezék,
és igy kulénosen a pszicholdgiai befolydsolds eszkdzei, tudat alatt befolyasoljdk az
emberek viselkedését és dontéseit, igy kizardlag interjakon keresztul nem lehet

megbizhatd informdaciét nyerni réluk. A kvantitativ fézis sordn a szakirodalom és az
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akadémiai kutatds-modszertan gyakorlatat kdvettik a megbizhatd eredmények
érdekében.*®

156. A kvantitativ validacié sordn tesztelt Uzenetek kivalasztdsdhoz a kutatdas eddigi
akadémiai és UX/UI szakirodalom-dsszefoglaléjat, a hazai gyakorlatok elemzését,
valamint a kvalitativ fadzis eredményeit szintetizaltuk. Lényeges, hogy a kvantitativ
fadzisban nem volt cél olyan Uzenetek vagy hipotézisek tesztelése, amelyekrdl az
eddigiek alapjan egyértelmuen stresszt okoznak vagy nem hasznosak a fogyasztok
szamaraq, ilyen példaul az “Epp éten terveznek foglaini”. Ehelyett azon hipotézisekre
kerdlt a fokusz, amiknél nehéz egyértelmien megdllapitani, hogy hol a hatér a
hasznossaguk és etikussagok terén. Ennek megfeleléen a kvantitativ fazishoz hdrom 6
hipotézist azonositottunk, amik a kévetkezd modon jelentek meg a prototipus kulénb6z6
verzidiban (a pontos Uzenetek és megjelenitésuk a 7. tabldzatban taldlhatok
dsszesitve).

Hipotézis I: A felhasznaléi igényekre nem reaktiv Gizenetek magasabb stressz
okoznak. A taldlati oldalon a kéz6sségi megerdsités elvére és a szlikdsségi
hatdsra épitd vasarlasoszténzd tzenetek nem reagdinak a felhasznaloi
igényekre, azaz nem tdltenek be hasznos funkciét a felhaszndalé szadmara, mivel
nem segitik a hotelek ésszehasonlitasat, és igy magasabb stresszt okoznak.

Vizsgalati médszer. Az egyik verzibban a taldlati oldalon megjelentek észténzé
Uzenetek, a masik verzibban a taldalati oldalon nem jelent meg semmilyen
0szténzd Uzenet.

Hipotézis 2: A felhasznaléi varakozdsokkal konzisztens megjelenités
alacsonyabb stresszt okoz. Az ugyanolyan stilusban megjelenitett
vasarlasoszténzd Uzenetek kuldnbdzd céljaik és tipusaik ellenére ésszemosddnak
a felhaszndldk fejében. “Az elmdlt 2 napban 5 foglalas” Gzenet példaul
ugyanazon déntési heurisztikara épit, mint a vélemények vagy a szdallasértékelés:
masok véleményére és déntéseire. Ennek ellenére a Szallas.hu oldalon szinében
és elhelyezésében az inkdbb figyelmeztetd szandékd “Mar csak 1 szoba maradt”

4 Financial Conduct Authority (2020). Using online experiments for behaviourally informed
consumer policy. Occasional Paper 51. Letdltve 2020. december 3,
https://www.fca.org.uk/publication/occasional-papers/occasional-paper-51.pdf
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Uzenethez hasonlit. Ez egyrészt akaddlyozza, hogy az Uzenet segitséget nyuUjtson
a déntés meghozataldban, mivel ésszemossa az Uzenetek funkcioit; masrészt
nem tesz kdldénbséget az olyan tzenetek k6z6tt, amik az opcidk
6sszehasonlitasban segitenek és az olyan Uzenetek kéz6tt, amik megerdsitik egy

déntés helyességét.

Vizsgalati moédszer. Az egyik verzibban a Szallas.hu-n korabban szokdsos médon
kertiltek megjelenitésre az tzenetek (piros szinnel és mindig ugyanazon a
helyen). A masik verzibban a k6z6sségi megerdsités elvére épité tizenetek zéld,
megerdsitd szinnel jelentek meg, valamint a hotel oldalon a szallashely
értékeléséhez kézel kerlltek elhelyezésre (17. abra), igy konzisztenssé téve a
tébbi, social proof-ra épitd lzenet elhelyezésével. A scarcity tipusa Uzenetek

mindkét verzibban ugyanugy jelentek meg.

ak? L. 436208903150

Szallas.hu @ w1800
otived ec 31 42 Yo-| Q Keresés

Panorama hotel, Lillafiired***

D 3517 Makek, Losoncry lstvin wca 53, (Magyarorszig)

[ Conportos foglalisck: panccamahotel@szallas. b

Az elmit honapban 11

vendégunit szallt meg a1
' Nincs lemonddsi & eddig: december 30.

<~ Garantsn legiobd b

£ 83 program taisinats a ksmyeéken

72 52 ajindékkupon, ha most foglalsz! részietek

Szallas.hu @

ly Tetszik 32 €

doc. 31.cn-Jon 02 a0 3o /24
2tebntn Regpetvet 9 3
Legkedvez5bb afnlatunk
e 1 hes
cbs

Panorama hotel, Lillafiired***

D 3517 Makakc, Losonczy lstvin wica 53. (Magrarorszsg)

[ Caspares foglalback: pancramahotei@szallas. b

' w Kivilo
55500 543 értékesés
= L 216,26 reggelivel 8
? = e ——

' Nincs lemondsl 3 eddig: december 30.
' Garantih legiobb &

&' &3 program taisinats a komyeken

52 ajindékkupon, ha most foglalsz! részietek

17. @bra: Az Gzenetek kilénbdz6 megjelenitése a 2. hipotézis szerint
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Hipotézis 3: A objektiv, tényszerli megfogalmazas alacsonyabb stresszt okoz,
mint a szubjektiv megfogalmazas. Akér nyereségfokuszd, akdr veszteség
fokuszi a megfogalmazds, az értékitéletet is tartalmazé vagy nem egyérteimuien
értelmezhetd Uzenetek kevésbé segitenek a felhasznaléknak, és jobban surgetik
Oket. A social proof Uzenetek esetén ez gyakran a “Nagyon népszerd”
megfogalmazds haszndlatat jelenti, mig a “Mdar csak egy szoba maradt
oldalunkon” scarcity Uzenetnél sokaknak elkerllheti a figyelmét, hogy az Gzenet
csak az adott oldalra vonatkozik, vagy kételyeket teremthet bennuk, hogy ezt
miként kell értelmezni. Az interjuk alapjan “Az elmdit egy hénap 11 foglalas”
megfogalmazds nem feltétlen jelenti, hogy a foglalé végul meg is szdllt az adott
helyen; ennek objektiv formdja “Az elmult egy hénapban 11 vendégunk szallt itt
meg.”

Vizsgalati médszer. Az egyik verzibban szubjektiv, mig a masik verzibban objektiv
modon kerultek az Gzenetek megfogalmazasra.

7.2 Médszertan

157. A tesztek megtervezése sordn a kvantitativ fazisban is tgyeltink az ékologiai
validitas erdsitésére. Megemlitendd ugyanakkor, hogy egy teszt helyzetben elképzelt
szcendrid nem tudja tdékéletesen visszaadni a valésagot, tehat nem zarhato ki, hogy az
alanyok nem ugyanigy hozndk meg a déntést egy éles helyzetben.

158. A kvantitativ fazis sordn online - mobilon és szamitégépen - 1600 {6 részvételével
végeztunk kisérletet a kvalitativ fazisban haszndilt Szallas.hu weboldal prototipus
kaldnbdzd vasarlasodsztdénzd Uzeneteket tartalmazd verzidinak haszndlataval. Ezt
megeldzte egy Un. alapozd kutatds, amely sordn felmértuk, hogy a teljes 18-79 éves
korosztalyban milyen azoknak a megoszIasa, akik az adatfelvételt kévetd hat hdnapban
terveznek online szdllast foglalni. Az alapozé kutatds segitségével meghatdroztuk e
célcsoporton belll a reprezentativ ardnyokat a valaszaddk nemére, életkordra és
lakohelylk régiéjara vonatkozéan. E mintdn 95%-os valdszinlség mellett a kérdésekre
adott valaszok megoszldsa legfeljebb +/-2,4 szGzalékponttal tér el attdl, mintha a teljes
célcsoportot megkérdeztik volna.
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7.2.1 Demogrdfiai kérdoiv

159. A résztvevdk egy demogrdfiai kérdéssort toltottek ki, melynek része volt egy
szlrdkérdés a belféldi online szdallasfoglaldsi terveikrél a kérddiv kitdltést kovetd fél
évben (a kérdések megtekinthetdk a Appendix 11-ben). Az online kisérletre csak
olyanokat valasztottunk ki, akik nagy valésziniséggel vagy biztosan terveztek foglalni
belféldi szallast a kévetkezd hat hdnapban. Ennek a szdréfeltételnek a célja az volt, hogy
olyan kutatdsi alanyokon elemezzik az Gzeneteket, akik realisztikusan bele tudjdk élni
magukat egy szdallasfoglaldsi éiménybe. A demogrdfiai kérddiviben olyan tényezékre
kérdeztunk rd, amik befolydsolhatjak az Gzenetek hatdsat vagy a szallasfoglaldsi
dontéshozatal jellemzé maodjat. Ezek kézul a leglényegesebb a szdllasfoglaldsi déntés
egyeduli vagy masokkal kézésen térténd meghozatala. Ahogy kordbban irtuk, azok, akik
altaldban masokkal kézésen hozzdk meg a doéntést, kevésbé hagyatkoznak impulzus
déntésekre, a folyamat feltételezhetéen tudatosabb, igy potencidlisan az Gzenetek is
kevésbé vannak hatdssal a déntésre.

7.2.2 szallasfoglalasi feladat

160. A demogrdfiai kérddiv kitoltését kdvetden a résztvevdket a Maze.design nevl online
platformra irGnyitottuk, ahol a Szallas.hu weboldal egy prototipusdn végezték el az
aldbbi szallasfoglalasi feladatot (18. dbra). A teljes kvantitativ script megtalalhaté az

Appendix 12-ben.

Szituacio

Képzelje el, hogy ketten a parjaval/hazastarsaval/egy baratjaval szeretnék a 2021-es
szilvesztert LillafGreden télteni, amennyiben a helyzet is engedi maijd.

Mivel tudjak, hogy sokan keresnek szdllast erre az idépontra, az utazétarsa arra kéri,
hogy a napokban intézzék el a foglaldst.

Valassza ki és foglalja le azt a szdllast, ami leginkdbb megfelel Ondknek.
Az aldbbi szempontok szerint keresnek szdallast:

e Iddépont: december 31 - janudr 2
e Ellatas: reggeli
e Ar:2f6 [ 2 éjszaka max. 60.000 Ft
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Az alabbi szempontok szerint keresnek

széllast:
Kedves Tesztel6!

IdSpont: december 31 - januibr 2

Ellstés: reggeli

Ar: 216/ 2 éjszaka max. 60.000 Ft

Area kérjih, hogy minél isksbb peobaljs beleképelni
magét az shtalunk adott szituscisba, mint

menne. % s, ha va

o ki Afolytatashoz nyomja meg a *Get Started”

gombot

A keadéshez nyomjs meg » “G

(O @ tmazedesign/241610017n0t @ i {0 @& tmazedesign/241610017n0t @) 3

MISSION
Az alabbi szempontok szerint
keresnek szallast:

Kedves Teszteld!

B 3 s Idépont: december 31 - jJanudr 2
Egy online szallasfoglalé felllet prototipusat

fogja latni, amiben nem mikadik minden

Ellatas: reggeli
funkcié. Egy szituéciét fogunk mutatni, aminek a
kapcsan ezt a prototipust kell hasznalnia. Ar: 216 / 2 éjszaka max. 60.000 Ft
Arra kérjiik, hogy minél inkabb prébélja A folytatashoz nyomja meg a "Get Started”
beleké i magat az dltalunk adott gombot.

szitudciéba, mintha élesben menne. Nincs jé
vagy rossz megoldas, ha valamire nem tud
kattintani, az a prototipus hibaja.

A kezdéshez nyomja meg a "Get Started”
gombot.

etibtltied

18. dbra: Képernydképek a kvantitativ teszt webes és mobil verziéibdl
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161. A kvantitativ kisérlet legfontosabb elemeként a résztvevéket véletlenszerlien
csoportokra osztottuk és vasarlasésztonzd Uzenetek kuldnb6z8 verzibit teszteltik egy
agynevezett 2x2x2-es kutatdsi design alkalmazdasaval. Ez azt jelenti, hogy az Gzenetek
tesztelése sordn a 7.1-ben leirt hdrom hipotézist vizsgaltuk, amelyek mentén 2-2-2
kalénbdz6 verzidt és azok kombindcibit, tehdt 6sszesen 8 kuldnb6z6 verzidjat teszteltik
a Szallas.hu prototipus oldalénak. A prototipusban az Uzeneteket az 7. tabldzatban
dbrazolt médon helyeztik el.

162. A hdrom hipotézisnek megfeleld 2-2-2 kildénbdzé verzid mentén nyolc csoportra
osztottuk az 1600 résztvevdt, akik kézul igy mindenki valamilyen kombindaciéjat Iatta a
kaldnbodzé verzidknak (19. dbra). A tesztelendd hipotézisek szamandl és az elemszamndl
figyelembe vettuk, hogy az egy csoportba jutd alanyok szdma elegendd legyen a
szignifikansan eltéré eredmények potencidlis azonositaséhoz (Gn. power calculation),
igy minden csoportba 200 f6 kerult. A csoportok kialakitdsa sordn arra is figyeltink,
hogy minden csoportba kézel azonos szdmu mobilos és szamitdégépes kitdItd kertljon
(100-100), ezzel is biztositva a kilénbdz6 csoportok dsszehasonlithatdsagat.
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Csoport \ 5 \ (] 7 8
H1. Talélati oldalon: Van lzenet Van lzenet Van lzenet Van lizenet \ Nincs lizenet \ Nincs lzenet Nincs lizenet Nincs lzenet
H2. Megjelenités: Szokdsos Szokdsos Uj Uj | Szokdsos | Szokdsos Uj Uj
H3. Megfogalmazas: Szubjektiv Objektiv Szubjektiv Objektiv \ Szubjektiv \ Objektiv Szubjektiv Objektiv
Az elmult egy Az elmult hénapban Az elmult egy Az elmult hénapban
Panordma hénapban 11 11 vendégunk szallt hénapban 11 11 vendégunk szdallt - - - -
foglalés. meg itt. foglalds. meg itt.
Taldlati Erdévarazs Mar csak 1 szoba Mar csak 1 szoba Mar csak 1 szoba Mar csak 1 szoba _ _ _ _
oldal maradt oldalunkon. maradt maradt oldalunkon. maradt.
. o . .
Nogyo‘n NEPSZETLE 1 ; elmalt 2 napban Nogyo‘n NEPSZEIT 1 )7 elmait 2 napban
Palazzo | Az elmult 2 napban ) Az elmdlt 2 napban p - - - -
p 5 foglalds. . 5 foglalés.
5 foglalés. 5 foglalds.
Az elmdlt Az elmdilt
Az elmult egy Az elmult hénapban Az elmult egy Az elmult honapban| Az elmult egy . z el Az elmult egy . cemu
p . P . . P . P hénapban 11 . honapban 11
Panorama honapban 11 11 vendégunk szallt honapban 11 11 vendégunk szallt honapban 11 P ) honapban 11 P )
p . ) . ) vendégunk szallt ) vendégunk szallt
foglalés. meg itt. foglalds. meg itt. foglaldas. . foglaldas. .
meg itt. meg itt.
M& k1szob M& k1szob
Erdévarazs Mar csak 1 szoba Mar csak 1 szoba Mar csak 1 szoba Mar csak 1 szoba or (;igmdstzo % Mér csak 1szoba | (;igmdstzo 9| Mar csak 1szoba
Hotel oldal maradt oldalunkon. maradt. maradt oldalunkon. maradt. maradt. maradt.
oldalunkon. oldalunkon.
Nagyon népszer(! Nagyon népszer(! Nagyon Az elmalt 2 Nagyon Az elmdailt 2
9y p P " | Az elmult 2 napban 9y . P | Azelmult 2 napban | népszeru! Az népszerU! Az
Palazzo | Az elmult 2 napban ) Az elmdlt 2 napban p b napban 5 b napban 5
) 5 foglalds. . 5 foglalés. elmdadlt 2 napban ) elmadlt 2 napban .
5 foglalés. 5 foglalds. ) foglalds. ) foglalés.
5 foglalés. 5 foglalés.
Az elmult egy Az elmult hénapban Az elmult egy Az elmult hénapban
Panordma hénapban 11 11 vendégunk szallt hénapban 11 11 vendégunk szallt - - - -
foglalés. meg itt. foglalds. meg itt.
Mdasodik
talalati |Erdévarazs ELFOGYOTT ELFOGYOTT ELFOGYOTT ELFOGYOTT ELFOGYOTT ELFOGYOTT ELFOGYOTT ELFOGYOTT
oldal
N . il N . al
ogyo‘n NEPSZEIY™ | 7 eimualt 2 napban ogyo‘n NEPSZETY | A7 elmalt 2 napban
Palazzo | Az elmult 2 napban ) Az elmdlt 2 napban ) - - - -
. 5 foglalds. . 5 foglalds.
5 foglalés. 5 foglalds.

7. tablazat. A kvantitativ tesztben hasznalt Uzenetek a kilénbozd verzibkban

77




frentira

H1: Taldlati oldalon van Uzenet

H2: Szokasos elrendezés és megjelenités
200 H3: Szubjektiv megfogalmazas
H1: Talalati oldalon van tUzenet
H2: Szokasos elrendezés és megjelenités H1: Talalati oldalon van tizenet
200

H2: Szokasos elrendezés és megjelenités
H3: Objektiv megfogalmazas

400

H1: Talalati oldalon van tGzenet
H1: Talalati oldalon van tizenet

H2: Uj elrendezés és megjelenités
400 200 H3: Szubjektiv megfogalmazas
H1: Taldlati oldalon van Gzenet
H2: ) elrendezés és megjelenités H1: Taldlati oldalon van Uzenet
200 H2: Uj elrendezés és megjelenités

1600 ember H3: Objektiv megfogalmazas

H1: Talalati oldalon nincs tGzenet

H2: Szokasos elrendezés és megjelenités
200 H3: Objektiv megfogalmazas
H1: Taldlati oldalon nincs tzenet <
H2: Szokasos elrendezés és megjelenités H1: Talalati oldalon nincs tizenet
400 200 H2: Szokésos elrendezés és megjelenités

H3: Szubjektiv megfogalmazas

H1: Talalati oldalon nincs tzenet

H1: Talalati oldalon nincs Gizenet
400 H2: Uj elrendezés és megjelenités
200 H3: Szubjektiv megfogalmazas
H1: Tallati oldalon nincs Gzenet
H2: Uy sheneztsiesmeglelen(tés H1: Talalati oldalon nincs lGzenet
200 H2: Uj elrendezés és megjelenités

H3: Objektiv megfogalmazés

19. abra: A kisérleti kondiciok szerinti randomizalds
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163. A feladat sordn, a kvalitativ fazishoz hasonléan, a foglalds megerdsitése elétt egy
felugrd ablak jelent meg, hogy miként déntene a résztvevd az adott helyzetben (20.
dbra): “EI6bb megbeszélném az utazétarsammal a valasztGsomat és visszajénnék
késébb.” vagy “Tovabbmennék, és lefoglaindGm most ezt a szdlldst.” Amennyiben az
elébbit valasztotta, gy ismét a szdllaskeresé oldal taldlati oldala jelent meg, azonban
az elézetesen csak egyetlen szabad szobdat jelzé hotelnél ezGttal mar “Elfogyott”
jelzéssel. Az utdbbi opcid valasztdsa esetén a felhasznalé megerdsithette a foglalasat a
prototipus oldalon.

ik [ ——
- B e

X aF £ R4 1 ——
Egy gyors kérdés: hogyan cselekedne ) = ! Y 59 -
most? ) E
S~

5000 meghessinin e antinamnet s
it oo bt

Tovibbemannés, &5 ogfainien e ott 8

20. abra: Déntési pont és elfogyott szdllas a kvantitativ teszt sordn

7.2.3 Feladat utani kérdések

164. Annak érdekében, hogy a 7.1-ben leirt hipotézisek elemzése sordn éssze tudjuk kotni
az 6sztdénzé Uzenet kuldnb6z6 megjelenitését a felhaszndldkra tett hatdsukkal, a
résztvevoknek 6t szempont szerint kellett értékelnitk a foglaldsi éiményt a feladat
elvégzése utdn:

—

Elégedettség a dontéssel
Stressz érzet

Sietség érzet

Varhaté megbdnds
Kimaradds érzet (FOMO)

SR NI SREN

165. A varhaté megbdnas (anticipated regret) azt mutatja, hogy az egyének déntésuk
meghozatalakor elérelathatjak a jévébeni megbdndst, amennyiben a végul valasztott
opcid rosszabbnak bizonyul, mint egy olyan opcid, amirél lemondtak. A varhatd
megbdnds egy Iényeges eleme példaul a szUkésségi hatds mukddésének és ezért
annak gyakran alkalmazott mércéje. Emellett kutatdsok szerint a FOMO érzés néveli a
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vasarldas utani megbdénds (post-purchase regret) érzetét** A kérdés megfogalmazdasa
sord@n egy hasonlé kutatds gyakorlatat kdvettuk?® (“I feel like | would experience regret if
I waited and ended up without the desired product”), ezt az 8. tablézat 4. sora mutatja.

166. A korébban mar taglalt kimaradds érzet (FOMO) mérésére szintén két, hasonld
kutatds szévegezését vettuk alapul*®’ (“In this moment, to what extent do you feel like
you are missing out on alternative activities and experiences taking place in your
environment?”), ennek a szitudcidhoz illeszkedé megfogalmazdasat az 8. tablazat 5. sora

tartalmazza.

167. A fentiek alapjan a vasarlasésztdnzd Uzenetek 6t fenti hatdsédnak a méréséhez a
résztvevéknek a szdlldsfoglalds befejeztével egy 1-10-es skaldn kellett jeleznitk, hogy
mennyire értenek egyet az aldbbi allitGdsokkal:

Metrika Allitas

1. Elégedettség a déntéssel Ugy érzem, hogy az adott szalldsok kdzul sikerult lefoglalni a
szdmomra legjobbat.

2. Stressz érzet Stresszesnek éreztem magam szdllasfoglalds kdzben.
3. Sietség érzet Ugy éreztem, hogy sietnem kell a szdllasfoglaldssal.
4. Varhaté megbdands Ugy éreztem, hogy megbdanndm, ha varnék és végul elfogyna

a kivalasztott szdallds.

5. Kimaradas érzés (FOMO) | Ugy érzem, hogy ennél jobb szdllést is taldlihattam volna.

8. tablazat. Az vasarlasészténzd lzenetek hatasanak mérészamai. A résztvevéknek egy 1-10-es

skalan kellett jelezniik, hogy mennyire értenek egyet az adott dllitassal.

44 Celik, 1, Eru, O, & Cop, R. (2019). The Effects of Consumers’ FoMo Tendencies On Impulse Buying
and The Effects of Impulse Buying on Post- Purchase Regret: An Investigation on Retail Stores.
BRAIN. Broad Research In Artificial Intelligence And Neuroscience, 10(3), 124-138.

4 Gupta, S. (2013). The Psychological Effects of Perceived Scarcity on Consumers’ Buying
Behavior. Dissertations, Theses, and Student Research from the College of Business. 4I.

46 Milyavskaya, M., Saffran, M., Hope, N., & Koestner, R. (2018). Fear of missing out: prevalence,
dynamics, and consequences of experiencing FOMO. Motivation and Emotion, 42(5), 725-737.

47 Hayran C, Anik L, Gurhan-Canli Z (2020). A threat to loyalty: Fear of missing out (FOMO) leads
to reluctance to repeat current experiences. PLoS ONE 15(4): e0232318. https://doi.org/
10.1371/journal.pone.0232318
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7.2.4 Ertékeld feladat

168. Végezetul arra kértuk a résztvevdket, hogy - a kvalitativ fazishoz hasonlé mddon -
értékeljenek vasarlasodsztéonzd Gzeneteket az Gltalunk megadott szempontok szerint (21.
dbra). A két, Szallas.hu oldalrél vett példa képernyéképpel egytt mutatott Gzenetet (“Az
elmult 2 napban 5 foglalds”, valamint “Mar csak 1 szoba maradt.”) az alapjén kellett
értékelniuk egy 1-10-es skaldn, hogy mennyire tényszerdek, hitelesek, mennyire
segitenek egy jobb déntés meghozataldban, és hogy mennyire zavarjak a
felhaszndldkat.

O @ tmaedesign/241610017met B i
dec.31.cs-jan. 02.5203nap /24 ,
QuesTion - ~ Segit egy jobb dontés
Az izenet megfogalmazasa tényszeré. T meghozataliban.
X Menyire ért egyet az alsbbi allitssokkal
Mennyire ért egyet a fenti allitassal a kovetkezd Legkedvezébb ajanlatunk kavetkezs (zenet kapesdn: "Mir csak 1 szoba
izenet kapcsan: "Az elmiilt 2 napban 5 et
foglalas”? 1 x Komfort franciaigyas szoba [ —
s o=
» -
vz s 4 s 6 7 8 s w0 55800 e
- 2 16, 2 éj, reggelivel 55200 Ft
Egyaltalin nem Tolesmértekben S U commmmmmmmm—m | e 5
Lefoglalom
Az elmilt 2 napban Kovetkez6: Megadom azadataimat &, || * z *» ¢ 58 & 7 8 9 %
5 foglalés.
v Nincs lemondasi dij eddig: december 30. Egyhalén nem Teljes
mérntékber
~ Garantalt legjobb &r "

21. abra: Az értékeld feladat a teszt webes és mobilos verzioin

7.3 Eredmények

7.3.1 Leiro statisztika

169. A kérddivet 1611 ember toltdtte ki (771 né és 840 férfi), az Gtlagéletkor 46.2 év volt. A
Maze.design platform lehetéséget ad a feladat feladasara, ekkor a kitdltd
automatikusan a kérdésekre ugrott: ezzel a lehetéséggel kitoltdk 12.6%-a élt. A
kaldénbdzd vasarlasodszténzéd elemeknek nem volt hatdsa arra, hogy nagyobb eséllyel
adtdk-e fel a feladatot (azaz a csoportok kdzdtt nem volt kildnbség).
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170. Altalénos demogrdfiai elemzések alapjan elmondhaté, hogy minél idésebb valaki,
anndl kevesebb FOMO-t és stresszt érzett a szdllasfoglalds sordn (p < .05%); valamint,
hogy a férfiak magasabb FOMO-t éreztek (Ugy érezték, ennél jobb szdllést is taldlhattak
volna), kevésbé érezték Ggy, hogy megbdanndk, ha elfogyna a kivalasztott szallds, és
kevésbé voltak elégedettek a déntésiikkel a megadott szalldsok kézul(p < .05).

7.3.2 Osszefuiggés a foglalds utani érzések kozott

171. Minél magasabb FOMO-t érzékel valaki a foglalds folyaman, anndl tébb stresszt és
sietséget érez, és anndl elégedetlenebb a szdllasfoglaldssal. A stressz és a sietés érzése
is pozitivan korreldinak egymassal. Minél inkabb érzi valaki, hogy sietnie kellett, anndl
erésebb a varhaté megbdnds érzése, azaz hogy megbdnta volnag, ha kivards miatt
végul elfogyott volna a kivalasztott szallds. Minél nagyobb stresszrél szamolt be egy
kitolts, anndl kevésbé volt elégedett a déntésével (minden p < .05).

7.3.3 Hipotézisek elemzése

Hipotézis 1 - A taldlati oldalon a kézésségi megerdsités elvére és a szlkdsségi hatasra
épitd vasarlasészténzd Gzenetek nem reaktivak a felhaszndléi igényekre

172. Az eredmények alapjan az, hogy a talalati oldalon van-e vasarlasoészténzé
tzenet szignifiknsan nem befolyasolja sem a déntést, sem pedig a FOMO, stressz,
varhaté megbanads, elégedettség és sietség érzések megjelenését. Az eredményeket
viszont arnyalja, hogy ha a taldlati oldal egydltaldn nem tartalmazott vasarlasdsztéonzéd
Uzeneteket, akkor azok akik dallitGsuk szerint mindig mdasokkal kézésen szoktak dénteni a
szdllasfoglaldsrol, stresszesebbek voltak a szdlldsfoglalds sordn, mint azok akik
dltaldban egyeduil déntenek (p < .05). Kévetkeztetésunk szerint akik a vald életben
masokkal szoktdk meghozni a szdallasfoglaldsi déntést, azok a teszt sordn
stresszesebben élték meg, hogy egyedul és oly mddon kellett déntést hozniuk, hogy a
megszokott vasarlasdsztonzd, ddntést segiteni hivatott Uzenetek nem jelentek meg. Ez
pedig 6sszességében negativ éiményeket szult bennuk. A kvantitativ kutatas
eredményei szerint emellett a vizsgalt vasarlasoészténzd Uzenetek megjelenése a

48 A kvantitativ teszt elemzése sordn valtozok kozotti kapesolatokat vizsgdltunk, amit statisztikai
irdnyelvek alapjan p-értékkel, vagyis szignifikancia értékkel mutatunk be. Egy kapcsolat akkor
szignifikans (vagyis nem véletlen hiba okozza a kilénbséget két valtozd kdzétt, hanem egy
rendszeres kulénbség) ha a p-érték .05 alatt van.
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taldlati oldalon nem befolydsolta, hogy melyik szdlldsra kattintanak elészér a
felhaszndlok. Ez azért lehet érdekes, mert az elsd kattintds egy weboldalon jobban
hagyatkozik a felhaszndlé elsé benyomasdara, hogy merre érdemes indulnia az
oldalon.”® Ez ebben az esetben arra vonatkozik, hogy melyik szallas lehet a legjobb
valasztds. A taldlati oldali 6szténz6 Uzenetek megjelenitése tehdat nem befolydsolja ezt
az els6 benyomast sem.

Hipotézis 2 - A felhasznaldi varakozasokkal konzisztens megjelenités alacsonyabb
stresszt okoz

173. A kvantitativ kutatds sordn az Uzenetek megjelenitéséhez haszndlt szinekre és az
Gzenetek elrendezésére alkalmazott kulénféle megolddsok nem befolydsoltak a
szdllasfoglalas alatti érzéseket, vagy a szdllasfoglaldsra vonatkozd déntést. A
kvantitativeredmények alapjan a vizsgalt varakozasokkal inkonzisztens vizualis
megjelenitések nem befolyasoljak a felhasznalé altal megélt stressz mértékeét.

Hipotézis 3 - Az objektiv, tényszerli megfogalmazas alacsonyabb stresszt okoz, mint a
szubjektiv megfogalmazas

174. Ahogy a 22. abran is lathatd, a résztvevék nagyobb stresszt éreztek az lizenetek
szubjektiv megfogalmazdasénal, mint az objektiv megfogalmazésnal (p < .05), azaz,
amikor a kitolték példaul azt az tzenetet Iattdk, hogy “Az elmult egy hénapban 11
foglalas” stresszesebbek voltak a foglalds kézben, mint amikor “Az elmult hénapban 11
vendégunk szallt meg itt.” Uzenetet IGttak. Az eredmények azt is mutatjak, hogy az
objektiv megfogalmazdasnal tébbszér beszélték volna meg utazéd partnertkkel a
szdllasfoglaldsi déntéstket mieldtt dontdttek volna. Ez azt sugallja, hogy az objektiv
megfogalmazds sordn kevésbé voltak hajlamosak impulzus déntést hozni.

49 Sauro, J. (2013). The importance of first choice in website navigation. MeasuringU Blog. Letéltve
2021. februdr 6. https://measuringu.com/first-choice/
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Stressz

(4}

Szubjektiv Objektiv

22. abra: A szallasfoglalas sordn érzékelt aGtlag stressz a szubjektiv és objektiv kondiciékban. A

hibasavok a szérast jelzik.

175. A megfogalmazdsi méd arra is hatdssal volt, hogy melyik hotelt valasztottak a
kitolték (23. Gbra). Az objektiv megfogalmazdsndl az Erdévardzst és a Palazzo-t
kevésbé, a Panoradmat pedig gyakrabban vélasztottak. Ez arra utal, hogy a social proof
Gzenet szubjektiv megfogalmazdasa vonzébba teszi a hotelt. Ugyanakkor a Panordma
hotel esetén az “Az elmult hénapban 11 vendéguink szallt meg” (objektiv)
megfogalmazdas vonzobb volt, mint a “Az elmdlt 1 hénapban 11 foglalas” (szubjektiv),
feltételezhetben a pontosabb megfogalmazds miatt.
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Vdlasztott hotelek arénya az objektiv és szubjektiv kondiciokban
r ré Pal Pan
mErdévarazs alazzo anorama Az elmailt1
400 hénapban
n
N vendégink
3%0 agyon g szallt me:
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Azelmaitz ~ onapban
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Szubjektiv Objektiv

23. dbra: A valasztott hotelek és hozzdjuk tartozd vasarlasészténzd Gzenetek eloszlasa szubjektiv

és objektiv kondiciékban.

176. Azok, akik az Erdévarazs panziét valasztottak, a szubjektiv megfogalmazéasnal
magasabb FOMO-t, stresszt, és sietséget éreztek (p < .05). Tehat amikor az ezt a
szdllast valasztok a “Mar csak egy szoba maradt” Uzenethez képest a “Mar csak egy
szoba maradt oldalunkon” Uzenetet [attdk, szignifikinsan stresszesebbnek érezték
magukat, Ggy érezték, hogy jobban kellett sietnitk, &s hogy ennél jobb szdllast is
talalhattak volna (minden p < .05). Azok kérében, akik az Panordma hotelt vélasztottak,
a szubjektiv megfogalmazdasndl magasabb volt a varhaté megbdnds.

7.3.4 Csoportok 6sszehasonlitasa

177. A hipotézisek tesztelése utdn egy mélyebb elemzés keretében mind a 8 csoportot.
azaz a hdrom hipotézis szerinti megjelenitések bizonyos kombindcidit egyesével
hasonlitottunk egyméshoz (Id. 79. oldal 19. dbra). Azt taldltuk, hogy azokban az
esetekben amikor nincs Gzenet a taldlati oldalon (H1), és az Gzenetek jelentésével
konzisztens moédon vannak elhelyezve az Uzenetek (H2), Ggy a szubjektiv
megfogalmazasok alkalmazdsa emelte a sietség érzését (p < .05). Ez azt jelenti, hogy
amennyiben az Gzenet szubjektiven van megfogalmazva, az alkalmas lehet sietség
érzést kivaltani a szallasfoglalokban.
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178. Amennyiben a taldlati oldalon az Gzenetek jelentésével konzisztens elrendezés
mellett (H2) objektiv megfogalmazdasokat alkalmaztunk (H3), agy az Uzenetek jelenléte
a taldlati oldalon ugyan szintén emelte a sietség érzését (p < .05), de a valaszaddk nem
érezték magukat stresszesebbnek, nem éreztek tébb FOMO-t és nem érezték ugy, hogy
megbdnndk, ha elfogyna a szdllashely. Ez egybecseng a szemmozgds elemzéssel,
miszerint a taldlati oldalon nagyobb hatdssal lehetnek az emberekre az Gzenetek. Arra
is utal ez az eredmény, hogy a magasabb sietség érzet nem feltétlen jar egyutt
nagyobb stresszel vagy FOMO-val.

7.3.5 Az eszk6z hatasa a szallasfoglalas éiményére

179. Az eszkdz, amin a kitolték végezték a foglalasi feladatot hatdssal volt a FOMO
érzésre: er6sebb FOMO-t éreztek azok, akik PC-n végezték el a feladatot, mint akik
mobilon. Valdészind, hogy mivel az asztali megjelenitésnél egy képernyd nézeten
egyszerre tébb informacié Iathatd, mint mobilon, ezért csdkken az oldal atlathatésdga
és ezzel a felhaszndlé magabiztossaga is, ez pedig hatdssal lehet a kimaradds
érzésére.

7.3.6 Szallasfoglalasi tapasztalat

180. Azok a kit6lték, akik az elmult években sosem foglaltak szallast, a feladat végén
magasabb FOMO érzésrdl szamoltak be. Jollehet az e kérbe tartozd kitdltdék szama
alacsony volt (51f6) az eredmény arra enged kévetkeztetni, hogy minél tébb
tapasztalata van valakinek az online szdllasfoglaldssal, anndl kevésbé érzi, hogy ennél
jobb szdllast is taldlhatott volna.

7.3.7 Ertékel6 feladat

181. A 7.2.4-ben leirt értékel6 feladat elemzésébdl (24. dbra) Iatszik, hogy mindkét
Uzenetet kdzepesen tényszerlinek vélték és kdzepesen hitelesnek gondoltdk a
résztvevok. Bar az atlagokbdl ugy tinik, hogy a “Mar csak egy szoba maradt” Uzenet
jobban segit egy déntés meghozdasdaban, ez a kilénbség nem volt szignifikdns, mivel az
értékelésekben nagy volt a szords a kitdlték kézétt. A “Mar csak 1 szoba maradt”
Uzenetet szignifikdnsan zavardbbnak talaltdk, mint az “Az elmdit 2 hénapban 5
foglalas” Uzenetet (p < .05). A tdbbi szempont alapjan (tényszerlség, hitelesség, és
relevancia) nem kulénboézétt statisztikailag a két Uzenet.
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Uzenetek értékelése
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24. dbra: Az Gzenetek értékelésének oszlopgrafikonja, ahol a kék oszlopok a social proof, a zéld

oszlopok pedig a scarcity Uzenetek atlag értékelését mutatjak. A hibasdvok a szérast jelzik.

182. A valaszadok kdzétt a legkevesebb egyetértés abban volt, hogy mennyire zavard
egy Uzenet, ennél a szempontndl magas szérds figyelheté meg az értékelésekben (a
24. bran a magas hibasdavok jelzik ezt). Ez arra utal, hogy nagy egyéni kildnbségek
vannak abban, hogy kit mennyire zavar egy Uzenet. Erdekes, hogy a néi kitolték a “Mar
csak egy szoba maradt” Uzenetet szignifikdnsan tényszerlibbnek, hitelesebbnek,
relev@nsabbnak és kevésbé zavardonak talaltak, mint a férfi kitélték. Ez a kulénbség
viszont nem volt felfedezhetd példdul a “Az elmdlt 2 hénapban 5 foglalds” Uzenetnél.
Kovetkeztetésink szerint a social proof Gzenetek hatdsa nemtdl figgetlendl
egységesebbnek tekinthetd, mint a scarcity Gzeneteké.

o 7

8. Osszefoglalds, konklGzi6é

8.1 F6 megallapitasok

8.1.1 Az 6sztonzd Uzenetek haszndalatanak kontextusa: a felhasznaloi érzések

183. A szdllasfoglalashoz pozitiv érzelmek és pozitiv mentdlis allapot tarsul.
Legtébbszér a nyugalom, izgatottsag, pihenés, relaxdcié szavakra asszocidltak az
alanyok. Az elmondottak alapjén a fogyasztok szallasfoglalds és utazds sordn pozitiv
mentdalis dllapotban vannak, amikor mindent prébdainak pozitivan értékelni. Ezért utdlag
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akdr egy rossz élményt vagy doéntést is posztracionalizadlnak és arra térekednek, hogy
megtaldljak benne a “jot”. Potencidlisan ebbdl is fakaddan kevesen tudnak felidézni
csalédast amiatt, hogy példaul lemaradtak egy szallasrdl, vagy mert egy igazdn rossz
élményuk volt egy vartndl alacsonyabb mindségu szallas miatt.

184. A fogyasztok, mint altalaban, prébalnak tudatosak lenni és tudatosnak latszani
a déntéshozatal soran. Sajat bevalldsuk és a hasznalhatésagi tesztek alapjan is
elsésorban az arat, a képeket és a véleményeket nézik meg, és igyekeznek kizarni
azokat a befolydsold tényezdket, amiket nem tartanak fontosnak.

185. A k6zés déntések mind szallasfoglalasnal, mind online vasarlasnal lelassitjak a
folyamatot, és igy csokkenthetik a valészinliségét azimpulzus-dontésnek. Amikor az
emberek bevonnak mdasokat a szdllasfoglaldsi déntéseikbe, akkor egyfajta
tudatossagot visznek a folyamatba, hiszen rd vannak kényszerulve, hogy
megindokoljak déntéseiket. A déntést tdbbedmagukkal meghozokra ugyanakkor nem
hatottak méshogy az Uzenetek. A déntéshozatal sordn valészinlleg a pozitiv mentdlis
dllapot itt is fenndll, és még ha rossz déntést is hoztak, inkdbb posztracionalizaljdk,
mintsem megbdnjdk azt.

186. A fogyasztok szamara a til sok és a till kevés lehetdség egyarant okozhat
nehézséget. Sok szdllds opcid kdzul nehéz donteni (“choice overload”), viszont amikor
kevés opcid van, az alanyok Ugy érzik, hogy nem tudnak igazdn jot valasztani. Ez Iatszik
abbdl is, hogy az emberek “mankokat” keresnek a szdllasfoglalds kdzben, ami segithet
vezetni 8ket a déntéshozds Gtjan. Példdul a teszt sordn sokan emilitik hasznos elemnek
és sokszor keresik a sz(r6 funkciot. Ez tehat azt sugallja, hogy megfelelé haszndalat
esetén a kulénb6z8 vasarlasdsztdénzd Uzenetek segitenek a felhasznaldknak egy
bonyolult déntés leegyszerUsitésében.

”_

187. Ugyan a szallasfoglalasi vagy vasarlasi dontést megelézéen felmeriilhet FOMO
érzés a fogyasztokban, az emberek mégis azt dllitjak, hogy nem élik meg valodi
lemaradasként, ha elfogyott egy kinézett szallas vagy termék. Ennek legfébb oka,
hogy a fogyasztok azt érzik, egy elfogyott szallds esetén fognak taldini masik hasonld
szdllast, egy elfogyott termék esetén pedig valdszinlleg megtaldljgk mashol ugyanazt
a terméket. A szdlldsok és termékek koraGbban emlitett gyakori homogenitdsa miatt
tehat utélag nem feltétlen élik meg negativan, hogy lemaradnak valamirdl.
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8.1.2 Az 6szt6nz6 Gizenetek jelenléte az online értékesitésben

188. Szinte minden vizsgalt oldal haszndl vasdrlasosztonzé lizeneteket, tartalmuk és
megjelenésiik azonban nagyon véltozo, oldalakon beliil és azokon ativeléen is. Mind
a szUkosségi elvre, mind a kdzésségi megerdsités elvére épitd Gzenetek széles koérben
megtaldlhatdk az e-kereskedelmi és utazdasi oldalakon, és a fogyasztok rengeteg
formdaban taldlkozhatnak vellk, ami megnehezitheti felismeréstket és egységes
értékelésuket.

189. Az emberek bevett gyakorlatnak tartjak a vasarlasésztonzo tizenetek
hasznalatat, de nem hiszik el a tartalmukat, és meg vannak gy6zédve réla, hogy
nincsenek rajuk hatassal. Bar az emberek megszoktdk és elfogadottnak tartjak az
Uzenetek jelenlétét (szinte normanak érzik), szkeptikusak az Gzenetek tartalmaval
kapcsolatban. Az Gzenetek gyakran ellenérzést valtanak ki beldltk, mert azt érzik, hogy
befolydsolni prébaljak éket, ugyanakkor nem gondolnak bele, mit jelentenek valéjaban
ezek az Uzenetek. Mind sajat elmonddasuk alapjan, mind empirikusan aldtémasztva, az
emberek nem térédnek a vasarlasdsztdénzd Uzenetekkel. Ezt részben aldtdmasztja, hogy
a kvantitativ teszt alapjan a vasarlasdszténzd tzenetek nem voltak hatdssal arra, hogy
valaki félbeszakit-e egy szdllasfoglaldsi folyamatot.

190. A talalati oldalon a vasarlasésztonzo tizeneteknek az 6sszehasonlitdsban, mig a
hotel oldalon a megerdsitésben lehet fontosabb szereplik. Attdl fuggden, hogy melyik
ponton van a felhaszndlé a folyamatban, eltérd Gzenetek relevénsak szdmara. A taldlati
oldalon hasznosabbak azok az tzenetek, amik a kilénbézé opcidk gyors kdltség-
haszon dsszehasonlitdsdban segitik dket, példaul egy drkedvezmény vagy a
népszerlség. A taldlati oldalon tehat egy scarcity tipusd Uzenet nem reagdl a
fogyasztoi igényre, hiszen nem segit az 6sszehasonlitGsban. Ezzel szemben a hotel
oldalon azok az Uzenetek reflektainak a fogyasztéi déntéshozatal modjara, amik
megerdsithetik a felhaszndlét egy kivalasztott szallas lefoglaldsaban, példaul, hogy mar
csak egy szoba maradt.

191. A konkrét megfogalmazas és megjelenités sokat segithet egy Gzenet relevanssa
tételében. A stockout, azaz “Elfogyott” Gzenetek jobb esetben - a szemmozgds vizsgdlat
szerint - csak elkerulik a felhaszndlé figyelmét, rosszabb esetben pedig - a
szakirodalom szerint - akdr stresszt és oldalelhagydst is okozhatnak. Azonban a
haszndlhatésagi tesztek sordn azok az “Elfogyott” Uzenetek, amik nem pirossal, hanem
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z6lddel jelentek meg, és felajanlottak elérhetd idépontokat a felhaszndld szadmara,
jobban vonzottdk a figyelmet és pozitivabban reagdltak rajuk az emberek. A megfelel
eszkdzokkel tehat akdr egy eredetileg potencidlisan stresszt okozd Uzenet is relevanssa
tehetd a felhaszndalok szdmara.

192. A felhasznalék nincsenek abban a pozicidban, hogy hitelt érdemiéen meg tudjak
itélni az 6sztoénzo lizenetek hasznalatanak hatasait. Nagy kilénbségek voltak az
Uzenetek értékelésében egyértelmuiséguket és relevancidjukat illetéen, ami azt mutatja,
hogy a fogyasztok nagyon valtozatosan gondolkodnak arrél, hogy mi az “egyértelmu
megfogalmazds” vagy “relevans informdacié” szdmukra. Ennek egyik f6 oka az, hogy egy
tipikus fogyaszté nem agy tekint az ilyen feltletekre, mint a vallalat digitdlis
kommunikdacidjaval foglalkozd szakérték: nem rendelkezik a kellé szakmai tuddssal és
tapasztalattal a felhaszndloi éimény tervezésrdl, marketingrél €s kommunikaciérdl,
hogy meg tudja itélni az Uzenetek szerepét. A vallalatok sokkal jobb pozicidban vannak
a dark pattern-nek tekinthetd vasarlasdsztonzé Gzenetek rendszerszintl
megeldzéséhez - példaul a 8.2-ben kéz6It CROC-szempontok haszndlataval.

193. A szdllasfoglaldshoz hasonlé médon vélekednek a fogyasztok az online vasarlas
sordn megjelend 6sztonz6 lizenetekrdl, ugyanakkor a két kontextus eltér egymastol.
Nem hiszik el feltétlen a tartalmukat és gyakran tartjak azokat zavarénak, ugyanakkor
bizonyos esetekben hasznos a tartalmuk szdmukra. Fontosabb azonban, hogy mas a
déntéshozatal médja és mdasok a folyamatok a két esetben. A szdllasfoglalds egy
kockdzatosabb és bonyolultabb déntés, ahol tébb a szubjektiv szempont és kevésbé
van lehetéség egy teljesen koérultekintd déntés meghozataldra. Ez azt sugallja, hogy a
szdllasfoglald és az e-kereskedelmi weboldalaknak nem érdemes egymds gyakorlatat
alkalmaznia, hanem a sajat fogyasztoikat figyelembe véve kell kialakitani az 6szténzé
Uzenetek helyes haszndlatat.

8.1.3 Az 6szt6nz6 Uzenetek hatdsa

194. A fiziolégiai vizsgalatok alapjan az Gizenetek nem keltik fel az emberek
érdeklédését, hacsak nem kiemelt a megjelenésiik. Altaldnossdgban nem idézik
sokat az emberek tekintete az Gzeneteken, sokszor mintha tudatosan ignoraindk dket.
Ehhez hasonléan az EKG elemzés is azt mutatja, hogy az Gzenetek nem fokozzdk a
stresszt az emberekben. Azonban, ha az Gzenet valamilyen mas fontos informacioé (pl.
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ar vagy kép) mellett szorosan jelenik meg, nagyobb méretben, mint az irds a honlapon,
akkor nagyobb eséllyel észreveszik az emberek.

195. A szallasfoglalasi talalati oldalakon még észreveszik a felhasznalok az
tzeneteket, a hotel oldalakon azonban mar egyfajta bannervaksag alakul ki. A
szemmozgds vizsgdlat alapjan a felhaszndaldk a taldlati oldalon részben észreveszik az
vasarlasosztonzd Uzeneteket. Ez azzal magyardzhatd, hogy a szdllasfoglaldsi folyamat e
fadzisdban az érzelmi bevondéddsnak nagyobb szerepe van, ezt igazolja, hogy a taldlati
oldalon elsésorban fellletesen megnézik a képeket. Ezzel szemben a hotel oldalakon
sokkal alaposabban elolvassdk a részleteket, mivel a folyamat e részében mar
tudatosabban tdjékozdédnak a hotelekrdl. Ezzel ésszhangban a szemmozgds vizsgalat
alapjén a hotel oldalon mar szinte egydltaldn nem észlelik a vasarlasoészténzé
Uzeneteket.

196. Az Gizenetekre mind egyéni, mind kontextudlis tényezék nagyban hatassal
vannak. Az GUzentek hatdsa fugghet attdl, hogy valaki milyen nemu, vagy attél, hogy az
illeté egyedul vagy mdasokkal egyutt szokott dénteni a szdllasfoglaldsroél: példaul a ndi
kitoltékre negativabb hatdssal volt a scarcity Uzenet, mint a férfiakra; mig aki dltaldban
masokkal doént, az az egyeduli déntési helyzetekben néha stresszesebb volt a foglalds
sordn. Még olyan szitudcids faktorok is kézrejatszanak, mint a foglaldshoz hasznait
eszkdz: a kvantitativ tesztet szamitdgépen kitdlték nagyobb mértékben érezték, hogy a
végul kivalasztott szalladsndl jobbat is taldlhattak volna. Az egyes fogyasztd percepcidja
ezért nem tekinthet6 altaldnosnak egy kozlés megitélésekor.

197. A szubjektiv megfogalmazas egy lizenetnél magasabb fok stresszt valt ki az
emberekbdl, mint az objektiv megfogalmazas. A felhasznalék az Uzenetek tényszerd
megfogalmazdsa esetén tdbbszér beszélték volna meg a szdllasfoglaldsi déntéstiket
utazépartnerukkel, mielétt déntéttek volna a foglaldsrol. Ez azt sugallja, hogy kevésbé
érzik azt, hogy régtén le kell foglalniuk egy szdallast. Az Gzenetek objektiv
megfogalmazdsdnak fontossdga a kvantitativ teszt legegyértelmUbb és legfontosabb
konklGzidja.

198. A vasarlasosztonzoé lizenetek elhelyezése és formaja nem befolyasolja
egyértelmiien sem a dontést, sem a felhasznalok érzéseit a folyamat kapeséan. Sem a
vasarlasosztdonzd Uzenetek megjelenése a taldlati oldalon, sem az Uzenetek valtozd
stilusi megjelenitése a honlapon nem tdarsithaté egyértelmu valtozasokkal a
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felhaszndldi déntésekben, valamint a folyamat kapcsdn megélt érzésekkel sem. A
kvantitativ teszt sordn a taldlati oldalon megjelend vasarldsdszténzé Gzenetek nem
befolydsoltdk, hogy a felhaszndlék melyik hotelre kattintanak elészér. Ugyanakkor
kvalitativ eredmények, valamint a hazai gyakorlatok elemzése alapjan a felhasznaloi
varakozdsokkal konzisztens és arra reagdld megjelenités egyértelmdlen segithet
relev@nsabbd tenni az Uzeneteket.

199. A stressz, a sietség érzete és szallasfoglalassal valé elégedettség 6sszefiliggnek.
Ugyan nem lehet egyértelmien megdllapitani az ok-okozatisdg iranydt, a kvantitativ
eredmények alapjan minél inkdbb érzi valaki, hogy jobb szdlldst is taldlhatott volna,
anndl magasabb a stressz és a sietség érzete, és anndl alacsonyabb az elégedettség a
lefoglalt szallassal. Ez a négy faktor (egy jobb ajanlat kihagydsanak az érzése, a stressz,
a sietség és a szdllassal vald elégedettség) kuldn-kuldn is korreldl: azaz a magasabb
sietség érzés magasabb stresszel jar egyutt, magasabb sietség érzés esetén jobban
azt érzik a felhaszndaldk, hogy jobb szdlldst is taldlhattak volna, valamint a magasabb
stressz érzet sordn kevésbé elégedettek a déntésukkel.

200. Osszességében megallapithatd, hogy a vasarlasészténzé tizeneteknek a
fogyasztoéi érdeket figyelmen kivil hagyé alkalmazésa nem valik a vallalkozasok
hasznara sem révid-, sem hosszitavon. Az Uzenetek hatdsa a stresszre, a sietségre
vagy a kimaradds érzésre a kutatds alapjan potencidlisan kisebbnek bizonyult, mint azt
a dark patternekkel kapcsolatos kritikak gyakran sugalljak. Ugyanakkor azokban az
esetekben, ahol stresszt okoznak, ott nagyobb az esély arra, hogy a fogyasztd utdlag
megbdnja a déntését. Rdaddsul, ha a felhaszndld rosszul érzi magdt a déntési folyamat
kdzben, a szolgdltatd nem fog tudni hosszUtava kapcsolatot, azaz lojalitast épiteni. A
vasarldk a tranzakciéra utdlag nem egy kellemes élményként tekintenek majd vissza,
amiért szeretnének visszatérni a jévében is. A vasarlasészténzé Uzenetek nem-etikus
haszndlata tehdt nem csak potencidlis fogyasztovédelmi aggdlyokat vethet fel, hanem
a vallalkozdsok szdmara sem hoz egyértelmU hasznot, adott esetben pedig akar
kifejezetten rombolhatja a brand-élményt és a fogyasztoi hiséget.
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8.2 A CROC-framework az etikus vasarlasdsztonzéshez

201. Az akadémiai és UX/UI irodalom-dsszefoglaldja, a hazai gyakorlatok elemzése,
valamint a kvalitativ €s a kvantitativ kutatds alapjan egy négy, egymasra épuld
szempontbdl all6 keretrendszert alkottunk az online kereskeddék és szolgdltatok szadmara
az etikus vasarldsosztdénzéshez.

Konzisztens megjelenités
Consistent design

Tényszerli megfogalmazas
Objective phrasing

Relevans tartalom
Relevant content

Hiteles forréas
Credible source

25.abra: A CROC-framework egymdasra épulé szempontjai segiti az etikus
vasarlasészténzd lzenetek tervezését

1. Hiteles forras (Credible source). Az tizenet valédi, igaz informdciékat tartalmaz
vagy azokon alapul; nem pedig valdtian vagy erdsen elferditett informdciokat
kézél.

A legalapvetdbb szabdly az 6szténzé Uzenetek haszndlata sordn, hogy azok
valédi allitast tartalmazzanak, azaz ne hazudjanak. Ez kuléndsen azért 1ényeges,
mert a felhaszndlok eléitéletesek az Uzenetek valdsagtartalmat illetéen, igy ha
kiderul egy Uzenetrdl, hogy nem valés dllitast tartalmaz, az tovabb rombolhatja
az adott vallalkozdsba vetett bizalmat. A felhasznaldk jellemzéen nem biznak
ezekben az Uzenetekben, igy nem elég igazat mondani, tenni is kell érte, hogy
hihet6 legyen az Gzenet. Ehhez a transzparencia az egyik legjobb eszkbz. Ha
atlathatd az informdacid forrasa és jelentése, az ndéveli a hitelességet és a
bizalmat a felhaszndlokban. Erre egy j6 példa az olykor a hazai gyakorlatban is
megjelend informacids buborékok haszndlata.
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2. Relevans tartalom (Relevant content). Az izenet relevdans és segit a felhasznalé
szamara; nem pedig ésszezavarja a felhasznaldt egy oda nem illé informaciéval,
ami nem segiti a déntéshozatalban.

Az Uzenetnek a folyamat adott pontjan relevans informacioét kell hordoznia a
felhaszndldé szadmdara, azaz mindig egyértelmu kell legyen, hogy a felhaszndald
miként tudja egy adott pillanatban meghozni szikséges déntéshez hasznosan
felhaszndini az informdaciét. A taldlati oldalon és a hotel oldalon megjelend
Gzenetek megfeleld, sszehasonlitdsban valamint megerdsitésben tdmogatd
haszndlata, vagy az “Elfogyott’-ként megjelenitett szalldsokndl az alternativ
idépontok felajanldsa olyan megkdzelitések, amik segitenek relevanssa tennia
vasarlasosztonzd Uzeneteket a felhaszndld szamara.

3. Tényszer{i megfogalmazas (Objective phrasing). Az (izenet objektiven,
tényszertien van megfogalmazva; nem pedig szubjektiven, értékitéletet vagy
egyéni biralatot tartalmazva.

Nem elég, hogy az Uzenet tényeken alapszik, az is Iényeges, hogy tényszerldnek is
tdnjoén. Hidba tartalmaz egy Uzenet valds informdaciét, ha az egy szubjektiv,
értékitéletet tartalmazd formdaban kerul kdzlésre. A szubjektiv megfogalmazas
jelenik meg a legegyértelmubb befolydsold tényezdként a fogyasztdk stressz
szintjében, igy kiemelten érdemes foglalkozni azzal, hogy miként lehet objektivvé
tenni a megfogalmazdasokat.

4. Konzisztens megjelenités (Consistent design). Az (izenet a felhaszndlé adott
fogyasztdi szitudcioban meglévd igényeivel és varakozdasaival konzisztensen
jelenik meg; nem pedig varatian formaban, helyen és idében kézél varatlan
informaciot.

Konzisztens a kozIés, ha a vasdarldi folyamat minden Iépésében, illetve a
kaldnbdzd vasarldi folyamatok esetében is az adott tartalmd Uzenetek hasonld
helyen, formdban és megfogalmazdsban, a folyamat azonos pontjain jelennek
meg, és a megjelenése konzisztens a felhaszndald varakozdsaival, korabbi
élményeivel az adott megjelenités kapcsan. A szinek haszndlatdnak és az Uzenet
elhelyezésének reflektdinia kell arra, hogy a felhaszndalé a hasonld megjelenések
alapjan mit var egy adott helyen és formdaban.
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202. A 9. tabldzat bemutatja a fenti szempontok alkalmazésat négy, a Szallas.hu-n

kordbban megtaldlhatd Uzenetre, amelyekre a GVH hatdrozata kulén is reflektalt.

megjelenités

. “Mar csak 1 . )
Egy ember Az elmdult 2
CROC . . apartman Eppen 37
tervezi, hogy itt napban 5 .
szempontok toalal” maradt toalalds.” ember nézi.
9 oldalunkon!” 9 '
. : P o Nem valés ideji és
. . Részben valos Hattér kalkuldcio B . .
Hiteles forrdas . L . Szadmszerd nem hitelesnek
ideju informacié eredménye v .
tiné informdacid
Csak akkor
. Nem segit egy relevéins, ha a . o Ha sok szabad
Relevans ) 7 Népszerlségre
jobb déntés hotel oldalon van o . szoba van, nem
tartalom . . segit kdvetkeztetni )
meghozasaban (nem pedig a relevans
taldlati oldalon)
Az oldalunkon sz6 Ténykdzlés a Ténykdzlés a
Tényszer( Implik&ld implikalja, hogy VK Y
f I : megfogalmazds mdashol mé muitra Jelenre
megiogaimazas gteg 9 vonatkozéan vonatkozéan
maradt
Konzisztens o o o o
kontextusfuggd kontextusfuggd kontextusfuggd kontextusfuggd

Nem felel meg az
adott szempontnak

Részben megfelel az
adott szempontnak

Megfelel az adott
szempontnak

9. tablazat. Négy példa lzenet elemzése a CROC-framework alapjan

8.3 Javaslatok a keretrendszer hasznalatahoz: Iépések az etikus,

ugyfélcentrikus vasarlasoészténzé tizenetek tervezéséhez

203. A fentiek alapjan megdllapithatd, hogy ha a felhasznaldk észreveszik a

vasarlasdszténzd Uzeneteket, azok bizonyos esetekben bosszantjak dket, és akar

ndvelhetik a stresszt, valamint a sietség érzetet is - Iényegében anélkdl, hogy érdemben

befolyasolndk a fogyasztok déntéseit.

204. A fogyasztoknak ugyanakkor sziiksége van segitségre az opcidk kdzotti valasztas

sordn. Egyrészt Iathatd, hogy aktivan haszndljak a dontést segitd pontos és hiteles
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kdzléseket (fenykép, szoveges értékelés, ar, szdllashely leirds), igy ezek fejlesztésével
jobban megerésithetd a fogyasztodi déntéshozatal.

205. Masrészt a CROC framework-nek megfeleld vasarlasoészténzd Uzenetek alkalmasak
lehetnek karos stressz okozasa nélkul tdmogatni a déntéshozatalt: ezek az Gzenetek

mankot nydjtanak a felhaszndldknak a déntésuk leegyszerdsitéséhez.
Az etikus vasarlasosztonzé Gzenetek alkalmazasahoz harom lépés vezet:

1. Feltaras: Ismerd meg az tizleti és felhasznaléi igényeket
2. Azonositas: Keresd meg gyakorlataidban a s6tét mintazatokat
3. Kifehérités: Javitsd ki a sotét mintazatokat

1. Feltaras

Ismerd meg az Uzleti és felhasznaléi igényeket.

206. Ugyan a vasarlasosztéonzd Uzenetek haszndlata normava valt az online
kereskedelemben, nem érdemes egy az egyben lemasolni azok alkalmazdsat. A
kontextus komplexitdsabdl és az emberek, illetve igényeik sokféleségébdl kdvetkezéen
mas és mas Uzenetek lehetnek megfeleléek az tgyfél elvardsok és a pszichés hatasok
szempontjabdl. A megfeleld Uzenetek megtaldldsdhoz tudatos tervezés szikségeltetik.
Az Uzleti és fogyasztdi igények feltarasdval olyan Gzenetek alkalmazdsa mellett
érdemes ddnteni, amik megfelelnek az aldbbi hdrom szempontnak:

1. Uzleti fenntarthatésag (viability). Mi a célja az Gzenetnek és mi a mogétte alld
Gzleti igény?

2. Technikai megvalésithatésag (feasibility). Milyen adatok és technikai hattér all
rendelkezésre egy vasarldsdszténzé Gzenet megvaldsitdsdhoz?

3. Valés ugyféligények (desirability). Milyen fogyasztoi igényre vagy problémdara
reagdl az tzenet?
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DESIRABLE

FEASIBLE VIABLE

26. abra: A vasarlasésztdénzd Uzenetek kivalasztdsa soran elészér érdemes figyelembe
venni, hogy azok milyen Uzleti igényre (viability) és vasarléi igényre (desirability)
reagdlnak, és hogy technikailag mennyire megvalésithatok (feasibility)

207. Az ugyfélcentrikus Uzenetek tervezéséhez mindhdrom szempont mélyebb kutatdsa,
megismerése szukséges. Ez vezet valddi, az Gzleti és a vasarldi igényekre reagald
megolddsokhoz. Ha mind a harom feltétel teljesul, akkor érdemes a ‘hogyan’-rdl és az
etikus tervezésrél gondolkodni.

2. Azonositdas

Keresd meg gyakorlataidban a s6tét mintazatokat.

208. Az alabbi szempontrendszer segit elddnteni, hogy etikus-e vagy sem egy adott
vasarlasoszténzd Uzenet. Ebben a CROC-framework négy, egymdsra épulé szempontja
segit dénteni. A 10. tabldzat segit felismerni, hogy mikor nem felel meg a CROC
szempontoknak egy Uzenet. A valasz elképzelhetd, hogy kontextustdl vagy vasarlotdl
fuggden nem egyértelmu, ezért a szempontoknak valé megfelelést érdemes egy skalan
értelmezni. Ha egy Uzenet megfeleld az elsé szempont (Hiteles forrds) szerint, akkor
lehet tovGbbmenni a kévetkezé szempont szerinti elemzésre (Relevans tartalom), majd
aszerint is elemezni, és igy tovabb.
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209. Amennyiben valamelyik CROC szempontnak nem felel meg az Uzenet vagy nem
egyértelmuen felel meg, és ezért potencidlisan sétét mintdzat lehet, akkor érdemes
megvizsgdlni, hogyan lehet javitani az Uzeneten az adott szempont szerint.

3. Fehérités

Javitsd ki a s6tét mintazatokat.

210. Az etikus, Ugyfélcentrikus tervezés célja, hogy az Uzenet minden szempontnak
megfeleljen. A kutatds alapjan aprd valtoztatdsok is sokat javithatnak egy Uzenet
haszndlhatosagdn és felhaszndldkra tett hatdsan. A 10. tablazat j6 és rossz példdi,
valamint tippjei segitenek abban, hogy milyen Iépéseket érdemes tenni ennek
érdekében.

98



frontira

CROC szempont

Mi a helyes

megvalositas?

Hogy néz ki egy jo
gyakorlat?

Mi a helytelen
megvalositas?

Hogy néz ki rossz
gyakorlat?

Mit tegyél, hogy megfeleljen
az izenet a szempontnak?

1. HITELES FORRAS

Credible source

Mennyire valodi és
hihet6 az
informdcio, amit
az Uzenet
tartalmaz?

Az GUzenet valodi
informacion alapul
és hihet6 a
felhaszndld
szamdara.

“5 megtekintés az
elmdlt 1 napban”

“A korabbi vendégek
100%-a ajanlja”

“Egy szoba dall
rendelkezésre ezen az
aron. Elképzelhetd,
hogy magasabb déron
tovabbiak is
rendelkezésre allnak.”

Az Uzenet nem igaz,
nem valodi
informdcion alapul,
vagy nem tdnik
hihetének a
felhaszndld
szamdara.

“Egy ember tervezi,
hogy itt foglal.”
“Epp 37 ember nézi.”

“Tamdas Szegedrdl
épp most vasarolta
meg ezt a terméket”

1. Tedd hitelessé az Uzenetet
azzal, hogy aldtdmasztod
adattal, statisztikdval vagy
egyéb forrassal.

2. Megjelenitésnél egészitsd ki
az Uzenetet hattér
informacioval példaul egy
infé buborék vagy lenyild
ablak alkalmazasaval.

2. RELEVANS
TARTALOM

Relevant content

Mennyire segit
jobb déntést hozni
az Uzenet?

Az Uzenet relevans
és hasznos
informacioét ad a
felhaszndaloi
folyamat adott
pontjan.

“Elfogyott - Mutasd a
szabad idépontokat”
Taldlati oldalon: “Az
elmdadlt 2 napban 5
foglalas”

Hotel oldalon: “Mar
csak 1 szoba maradt.”

Az Uzenet Irrelevdans,
oda nemiillé
informaciot
tartalmaz a
folyamat adott
pontjan, ami
dsszezavarja a
felhaszndlot és nem
segit a déntésben.

“Errdl sajnos
lemaradtal”

“Harom ehhez
hasonlé panzié mar
nem foglalhaté
oldalunkon”

Taldlati oldalon:
“Mar csak 1 szoba
maradt.”

1. Egészitsd ki az Uzenetet
felnasznald szadmara hasznos
funkcioéval.

2. Ne haszndld az Uzeneteket

minden ponton. Valogasd

meg, hogy a folyamat melyik

pontjan mi a célja az

Uzenetnek:

e Taldlati oldal:
figyelemfelkeltés,
6sszehasonlitds

e Hotel oldal és foglalds:
megerodsités
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3. TENYSZERU
MEGFOGALMAZAS
Objective
phrasing

Az Uzenet
megfogalmazdsa
objektiv, valamint
értékitélettdl és
implik&ciotol

“Napi ajanlat”
“Legalacsonyabb ar az
elmualt 6 hénapban.”

“2 perc alatt
elkészulhet a

Az Uzenet
megfogalmazdsa
szubjektiv
értékitéletet
tartalmaz, vagy

“lemaradni”
“Lecsuszni”
“Siessen”

“Nagyon népszerd!
Az elmdlt 2 napban

1. Ne implikaljon az Uzenet
valamilyen érzést vagy
egyéni birdlatot még egy
valds informd&cid kapcsdn
sem.

mentes. . . valamilyen ¥ Até ¢
Mennyire objektiv, foglaldssal y i 5 foglalas.” 2. Keruld a ketejrtelmu.
tényszerl az “Egy szoba maradt” potencialis " b o megfogalmazdast, ami a
izenet ) . nyereseget vagy Egy szoba Cnc:ra | felhasznaléra bizza az
PN Az eImL{!t 2napban 5 | yeszteséget emel ki. | ©/dalunkon. értelmezést vagy ami
' foglalas “Csak korlatozott bizonytalanségot szil a
ideig ervényes felhaszndaléban.
ajaniat. 3. Ne haszndlj negativ,
surgetd szavakat.
4.KONZISZTENS Az Uzenet “Az elmdlt 2 napban 5 | Az Gzenet “Az elmult 2 napban | 1. A hasonlé tartalmu

MEGJELENITES

Consistent design

Mennyire
kévetkezetes a
szinek, ikonok
hasznalata és az
uzenet
elhelyezése?

megjelenitése
6sszhangban van
a tartalmaval, a
vizudlis
kérnyezetével és a
hasonlé tartalmu
Uzenetek
megjelenitésével
(meger8sitd
Uzeneteknél zold,
figyelmeztetd
Uzeneteknél piros
szin haszndlata).

foglalas”

“2 perc alatt
elkészilhet a
foglaldssal”

“EQy szoba maradt”

“Elfogyott - Mutasd a
szabad idépontokat”

megjelenitése eltér
a hasonlé tartalmu
Uzenetekhez képest,
vagy hasonlé az
eltérd tartalmd
Uzenetekhez képest.

5 foglalas”

“2 perc alatt
elkészilhet a
foglalassal”

“Ezt sajnos lekésted!”
- Mutasd a szabad
idépontokat.”
HibaUzenettel
megegyezd
megjelenités

Uzenetekhez rendelj egy szint
és kdvetkezetes vizudlis
nyelvet.

2. Tedd kisz&dmithatoévd, hogy
hol helyezed el a hasonlo
tartalmu Gzeneteket.

3. Ne hasonlitson mas jellegu
Uzenetekre (pl. hibatzenet),
amik megjelennek az oldalon.

10. tabldzat: A CROC-framework alkalmazdsa sétét mintdzatok azonositasdhoz és kijavitdsahoz
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9. Hogyan tudnak a fogyasztok védekezni a sétét

mintdzatok ellen?

211. A kutatds célja a vallalkozdsok tdmogatdsa volt a scarcity és social proof Uzenetek
megfeleld és tisztességes alkalmazasdhoz, ugyanakkor egyértelmuvé valt, hogy a
fogyasztoknak is van lehetdsége a sétét mintdzatok elleni védekezésre. Habar az
etikailag megkérddjelezhetd Uzenetek felismerése nem egyszerd, a fogyasztoknak nem
is feltétlen Iényeges egyértelmuen azonositani azokat. Fontos azonban, hogy
internethaszndlat kézben mit tehetnek, hogy kevésbé essenek dldozatul egy strgetd

Uzenetnek.

212. A weboldalaknak felelésséguk és lehetdséguk van a vasarléikat arra 6szténdzni,
hogy tudatosabban haszndljdk az internetet. Az aldbbi hdrom szempont a fogyasztok
szdmadara nyUjt segitséget ebben.

e 1.Egy-egy vasarlasra vagy foglalasra 6szténzé Gizenet kapcsan fogyasztoként
érdemes feltenni az alabbi kérdéseket, amik segitenek eldonteni, hogy
mennyire felel meg az adott Gizenet a tisztességes tajékoztatas elveinek.

o Mennyire tényszerU és értékitélet mentes a megfogalmazas? Példaul a
az "ElImalt 2 napban 5 foglalas.” megfogalmazds tényszery, de a “Nagyon
népszerd, az elmdilt 2 napban 5 foglalds.” megfogalmazds mar egy
értékitéletet tartalmaz.

o Mennyire relevans az adott informécié egy jobb vasarlasi dontés
meghozdasahoz? Példaul egy telthdzas szdlldshely megjelenitése
énmagdban nem relevdans, azonban ha az oldal felajanl olyan, mas
utazdsi idépontokat, amikor vannak szabad helyek, ez hasznos lehet a
doéntésben.

o Mennyire meglepé amilyen formaban és helyen talalkozni lehet az
Uzenettel? Egy piros felirat egy piros dobozban nagyon gyakran
valamilyen hibdra vagy hidnyzé adatra utal, ha azonban ugyanilyen
formdaban egy vasarlasra 6szténzd Uzenet jelenik meg, az megtévesztd
lehet.

o Mennyire tlinik hitelesnek az informécié? Példaul az, hogy “Oten
terveznek itt foglalni” nem biztos, hogy hiteles, hiszen honnan tudna a
weboldal, hogy pontosan mit terveznek a Iatogatdk csindini? Az az
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informdcio, hogy “Ot ember foglalt ezen az oldalon az elmdlt egy hétben”
hitelesebb, hiszen az ehhez sztkséges adatok egyértelmulen az oldal
birtokGban vannak.

Mennyire egyértelmii az (izenet megfogalmazasa? Ha egy ajénlat “Csak
ma éjfélig érvényes”, az egyértelmu informdcioét ad, azonban a “Csak
korlatozott ideig érvényes” megfogalmazds elrejti ezt az informdaciot.

e 2.Fogyasztoként lehet tudatosan tenni azimpulzusvasarias ellen.

o

Ha példdaul egy utazdsrdl van sz6, érdemes elére megtervezni és
végiggondolni, milyen szolgdltatdsokra lesz szikség; online bevasarlas
esetén pedig elére egy listat irni.

A vevdi véleményekbdl és az ismerdsoktdl vald tajékozddds az adott
termékrél vagy szdallashelyrdl segithet a déntéshozatalban.

Egy csalddtag vagy bardt bevondsaval a déntéshozasba lelassithatd és
tudatossd tehetd a vasarlasi folyamat.

Erdemes mindig legaldbb hdrom terméket vagy opciét 6sszehasonlitani,
még akkor is, ha az elsé taldlat vagy egy hirtelen megjelend ajanlat
nagyon jé vételnek tdnik.

e 3.Azoldalon valé béngészés sordn, kiilénésen egy ismeretlen oldal latogatasa

esetén, javasolt odafigyelni a részletekre.

o

A Google és Facebook véleményekbdl, ismerésoktdl vald tajékozoédassal
megtudhat6, hogy milyen az oldal dltaldnos megitélése.

Erdemes elolvasni a lemonddsi feltételeket, a vasarlastol vald eldllids
jogdra vonatkozd lehetéségeket, az aproébetls részeket, valamint a
gombok feliratait.

A fizetés sordn javasolt alaposan megnézni a fizetendd tételek listjat.
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Appendix

Appendix 1. Hazai gyakorlatok ésszefoglald tablazata -

szdallasfoglalas

Booking.com

Helye a foglalasi journeyben

Uzenet

Screenshot

Landing page

Pop-up:

“Még nem késd! Csapjon le ...

remek ajanlatara, amig még
teheti!”

Keresési tald@latok: Uticél és
idépont megaddsdaval

Gombok elnevezése:
“Llassam a szabad szobdkat”
/ “Valasszon szobat”

Keresési taldlatoknal
konzisztensen, piros szinnel
feltintetve:

“Oldalunkon mar csak x (5)
maradt ezen az aron”

|
|
i
E

Konkrét szdlldshely oldala

Narancssdrga dobozban,
szdlldssal kapcsolatos
elénydk kiemelése:

“Korlatozott idejd ajanlat”
Pop-up:

a kordbbi szobafoglaldsi
folyamat folytatasara

Szobdra vonatkoz6 adatok

A lehet8ségeim: konzisztens,
piros megjelenités

“Csak x (1) maradt az
oldalunkon”
“Csak x (5) szoba maradt az
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oldalunkon”
Szobatipus alatt

“Csak x (1) szoba maradt az
oldalunkon”

“Az On altal kinézett idészakra
2 napja foglaltak itt utoljara”

Lefoglalom gomb alatt:
“Még 1 valaki nézte meg az
On datumara az elmdait 10
percben”

“Lillafureden kevés a szabad
hely a kivalasztott napokon: 1
ehhez hasonld
haromcsillagos szalloda mar
nem foglalhaté az
oldalunkon.”

KUlénbdz6 vizudlis elemek
(széveg szine, elhelyezés,
6ra/kér ikon)

hour 138 528

S222 w2206 o

Szoba

kétszemélyes Szoba 2 kiilén
dggyal sogyal

§ Csak 4 s20ba maradt az ™ Csak 3 sz0ba maradt az
oldalunkon oldalunkon

1 franciadgy s 2 egyszemélyes dgy

v ==

Az brakat szobdnként &
tetjik f

ik el
z2a: 6 % AFA

Foglalési oldal/ checkout

Adatok kitéltése el6tt:
“ .. érdekli? A kiszemelt panzié

szinte megtelt.. de az utolsét
még elcsipheti!”

Pop-up:
“Mar majdnem az Oné! ... Ha
bezdrja az ablakot a bazar is

bezar.”

Adatok kitoltése:

Adaton knsitese

o ) m

Verevares - prs—
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“Az utolsé: Mindéssze 1 all
rendelkezésre ezen az
aron..Elképzelhetd, hogy
magasabb dron tovabbiak is
rendelkezésre allnak.”

“..-ban kevés a szabad hely a
kivalasztott napokon: 5 ehhez
hasonlé vendéghdz mar nem
foglalhaté az oldalunkon.”

A hibaiizenet vizudlis
megjelenitése a szUkdsségre
vonatkoz6 informdcidkhoz
hasonlé.

Szallasvadasz
Csomag és kuponajanlatok
Kézvetlen foglalds nélkul

z oo

Helye a foglalasi journeyben

Uzenet

Screenshot

Keresési taldlatok: aticél
megaddsa idépont keresése
nélkul

Most foglaltdk menupont:
“X perce foglaltak”

“Rettentd keresett”

Keresési tal@latok: Uticél és
idépont megaddsdval

“Rendkivul felkapott”

Telthaz megjelenitése:

“Errdl sajnos lemaradtal”

: T
I :20-10-26 =7 [EEERTOSPSE 2020.10.31 5 m Soorsezes vl

Hotel Narad Park Matraszentimre

ERR0L SAJNGS LEMARADTALI
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“Nincs tobb elérhetd szoba az
oldalunkon” - Mutasd a
szabad idépontokat

“Ezt sajnos lekésted!” -
Mutasd a szabad
idépontokat

“Itt nincs szabad helydnk!” -
Mutasd... - CTA gomb

]

Andrea & Ménika Vendéghaz Harkéany @

oY s s eéehent szcbs cldarumiont

Mutasd a srabad kfpontokat »>

Mutasd 2 szabod Kipontokat >>

=L al
.A.\ﬂ‘:‘ﬂ.ﬁ{vx

mzw ‘lmmm“ ._Imzem.,g_

Hotel Bellevue Esztergom [ e |

S ahon cromagainiat »>

Hotel Adalbert - Szent Gybrgy Haz
Esztergom ~ «

B A Sser Adaltert Hotel Esstavgomben, a Raiia ¢
2 Viehegy toviben, efy Sikersen helyerkedh ol
A comedien ot keemyeset | Tt chaom

Konkrét szdlldshely oldala

“Fantasztikus, a korabbi
vendégek 100%-a ajanlja”

Telthaz megjelenitése:

“Telthdz miatt nem
foglalhato”

“TELTHAZ! Erre a csomagra

mar elfogytak a helyek”

Felugré értékelések jobb alsd
sarokban

2“’“ "I}‘)eo."q7 ._Im"m_.
e D

Hunguest Hotel Répce Gold Bik,
Blkflrds -~~~ «

AMunguest Hotel Riksce Bikirddn hetyezkedic ef,
ol a

Legjobb &r all inclusive ellstassal

FurdSbekpivel, weness sget hasmalatial
parkolissal WhFi incemet elermesdadggel
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Csomagajdnlatok/ részletek

Transzparens idépontfoglalds

et o NN © M|

Napsugdr Apartmanok Hajdaszoboszlé m

R
o 8 5
T Y e s

NUNGUEST MOTEL REPCE GOLD BOK, BOKFORDO AJANLATA
[ S owdein

T

[ a0 noviween

Foglalési oldal/ checkout

“Mar majdnem készen vagy!”

P ovheie 4 v e

ket A k3 048 et
e

s ==

ANLATKERES / FOBLALAS
Trivago
Osszehasonlité oldal
Helye a foglalasi journeyben Uzenet Screenshot

Keresési taldlatok: aticél
megaddsa idépont keresése
nélkul

Legutbbbi tevékenységek
Felfedezés
Legnépszerlbb varosok
LegnépszerUbb Gticélok

“Ezek a népszerl helyek csak
egy kattintdsra vannak.”
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Keresési tal@latok: Uticél és
idépont megaddsdval

“12% Kevesebb, mint
altalaban”

”

“Népszert valasztas

Konkrét szdlldshely oldala

Szobdra vonatkoz6 adatok

Foglalési oldal/ checkout

Agoda
Osszehasonlité oldal

s e

Helye a foglalasi journeyben

Uzenet

Screenshot

Keresési taldlatok: aticél
megaddsa idépont keresése
nélkul

Keresési tal@latok: Uticél és
idépont megaddsdval

“Napi ajanlat
magadnszallasokra. Foglaljon
ma, ne maradjon le errdl az
arrol!”

“Utoljara megtekintve: ma”

“4 maradt -75%-o0s aron”
“Szuper megtakaritas”

“ELKELT - Az On daltal
valasztott datumokra a
szobdk elfogytak! Az itteni
utolsé szobankat mar
lefoglaltak. Tekintse meg
ezeket a hasonlo
szdallashelyeket, mieldtt
lekésne roluk.”
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Konkrét szdlldshely oldala “Foglaljon most! Ne fizessen

semmit a bejelentkezésig - 4
kdlénleges ajanlat ezen a ——
szallashelyen.” ——8)

“I tovabbi szobatipus all

rendelkezésre 6sszesen mar
csak 4 elérhetd szoba m '
ajanlattal.”

“Sajnaljuk, de az On daltal
kivalasztott idészakban
nincsenek szabad szobdak
ezen a szdlldshelyen. A
kovetkezbket teheti. ...”

Szobdra vonatkoz6 adatok “Rendkivul kivételes - Cmes ’t
legalacsonyabb ar az elmult E} 4
6 hénapban.” : =

“Roppant kivételes ...” SR

“Ma 24% kedvezménnyel. Wk == =
> —

Foglaljon most”

“Siessen, 2 szobatipus mar
nem elérhetd a kivalasztott
datumain!”

“Elkelt ennyiért. ... A szalldshely
irdnt nagy a kereslet, foglalja
le szobdgjat amig még lehet.”

Foglaldsi oldal/ checkout Ne szalassza el, csak 3 szoba
maradt ezen az aron az
Agoddandl. Mér csak 8 nap a
bejelentkezésig, az arak S =1
emelkedhetnek ha nem foglal
most.”

“Az utols6 szobdnk ezen az e
aron!”

b 85 a2 drak dpsebenierinio (D) 00103134
Hatralévé idd az arak
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Ujraellendrzéséig. 00:03:34" -
tébb iddre van sziikségem
gomb

“Mar majdnem kész! Az arak
emelkedhetnek! Ha most
kilép nem tudjuk garantalni
ezt a szobat és az arat!”

“Ne hagyja ki! Mar csak 4
szabad szobank van!”

Hotels.com
Expedia csoport

z oo

Helye a foglalasi journeyben

Uzenet

Screenshot

Landing page

Keresési tal@latok: Uticél és
idépont megaddsdval

“A vendégek kedvence”

“Szerezz azonnali
kedvezményeket a Titkos
arakkal! - Spérolj tébbet a
Titkos arakkal!”

109816 Ft

¥ S gy 20021 Ft
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“Szuper egyezés”

Konkrét szdlldshely oldala

SzUrke és piros szin:
szUkdsségre vonatkozd
informacio tébb helyen,
pirossal, CTA nehezen Iathatd

“Nincs szabad szoba.
Sajnadljuk, az utazasi
datumaidra mar minden
szoba elkelt az oldalunkon.”

“14 tovabbi szallashely mar
nem foglalhaté az utazasod
datumaira.”

Szobdra vonatkoz6 adatok

Z06ld szin, lakat ikon:

“Foglald le most, hogy ezen a
fantasztikus @ron juss hozza!
Ha késdbb foglalsz megvan
ra az esély, hogy az ar
megemelkedik vagy a
szdallodanak minden szobdja
elkel az oldalunkon.”

dargarancia

Foglalési oldal/ checkout

Valtozo szinekkel, valtozd
helyeken:

“Foglalj most, nehogy
lemaradj a fantasztikus
ajanlatroél!”

“Ne késlekedj, ez a ...
legolcsébb szallasa. Foglald
le most!”

“Az ar megemelkedhet, ha
késébb foglalod le”

2 e it et

Airbnb
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Peer-to-peer kézvetitd oldal

Helye a foglalasi journeyben

Uzenet

Screenshot

Keresési taldlatok: aticél
megaddsa idépont keresése
nélkul

Szallas és éimény keresés

Keresési tal@latok: Uticél és
idépont megaddsdval

“Ritkan elérheté”

Konkrét szdlldshely oldala

“Mar csak 7 6ra maradt a
foglalasra. A hdzigazda
hamarosan befejezi a
foglalasok fogaddsat a
datumaidra.”

Feltapad6, mozgo foglalds
gomb

Il
Il

Szobdra vonatkoz6 adatok

Foglalési oldal/ checkout

Appendix 2. Hazai gyakorlatok ésszefoglal6 tablazata - e-

commerce

Ryanair
Repuldjegy foglalas, utazds

Helye a foglalasi journeyben

Uzenet

Screenshot
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Landing Célallomas és idépont
valasztasa
Hibaluzenet és foglalhatd
idépontok megjelenitése
Bongészés FOGLALJ MOST OLCSOBBAN

Kosar tartalmdra emlékeztetd
pop-up

Keresési taldlatok

Transzparens foglalds

Kosar

Checkout

Regisztracio és mentés

“Nem maradsz le egyetlen
promociérdl sem, és barmikor
leiratkozhatsz”

Skyscanner
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Repuldjegy foglalas, utazds

Helye a foglalasi journeyben

Uzenet

Screenshot

Landing

Bongészés

Gazdasdgos 4-5sitd

1 aideiat ote5t
33610Ft

B e s
vagy hasorit wrats e

&4 @2

Kiima
Automats

33610 Ft

", Q&=
& Ozemanyegre @ Atvéter.

hoTd. Rep(ainér-

=

Atvéten tank

B e vt by st

R e

Keresési taldlatok

~ . - —
134900 Ft 248888 Ft

u“ = 1035 . 135 248 808 Ft
g 3t

- 1815 134800 Ft

Utasas oteartare
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Részletek “Kevesebb, mint 2 perc és el is it i
készul a foglalasaval” - ) =
|h iv‘ ——— -
v I e
30 062 Pt sssnae R Ft Ft
Kosar Visszajelzd pop-up
. 8 s s
Checkout “Nagyszeru valasztas, e
lecsaptal a szalloda N ——
legalacsonyabb érara.” = =
Alza.hu
Online kiskereskedelem
Helye a foglalasi journeyben Uzenet Screenshot

Landing

A nap slagerterméke:
“mar csak 4 darab van”

“Az ajanlat ennyi idé mulva ér
véget. ...”

id6re vagy raktar
informdciéra vonatkozé
grafikai elem nem
egyértelmu

“Siessen!” - visszaszdmlalo
ora:perc:mdasodperc

=c o T =
o = 0-00-0-| =25
@ R

Ahap sidgerterméke

'50/ 4750 Ft w
S
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BoNgészés “Siessen!” - visszaszamlalod % = mmg
ora:perc:mdasodperc R

‘‘‘‘ - 8283

Al:_.;"l o

Szerezze meg a sport kedvezményeket!

“Szallitasra készen - 5 db és
akar ma...” o
e |

o

ke
{28
v
53

Kedvezményes termékeknél o e oD @b

elfogyott termékek is = 0T e

megjelennek. = -  1%an °. ©
T == o
— =3
O SEs-

“Legtdbbet eladott” kategoria

Keresési taldlatok Valtozo raktarinformaciok:

“utols6 126 db”
- atvehetd azonnal
- atveheté holnap 8.00-
tol
“szallitasra kész » 10 db”
“beszallitas alatt 1 db”

3209001 S50t i
“az akciobol hatralévé idé: ...”
Termék- informacid “ELFOGYOTT” o B =

T
N
|
{

B i
IR

@

|

(o)
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Részletek

“Kdlénleges ajanlat - az
eladott egységek szama
korlatozott.”

Kosar

“Figyelem! A termékek
hamaron el fognak tdnni a
kosarbél.” - visszaszamlalo
59:59-t¢I

Checkout

“Figyelem! A termékek
hamaron el fognak tdnni a
kosarbél.” - visszaszdmlalo
59:59-t¢I

eMAG
Online kiskereskedelem

s oo

Helye a foglalasi journeyben

Uzenet

Screenshot

Landing

“Csak akkor fog értesulni a
Kedvenc termékek legjobb
ararol, ha bejelentkezik”

Pop-up
“A nap ajanlata...”

Bongészés

A nap ajanlata

Keresési taldlatok

“raktdron” - narancssarga/
z6ld
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Termékinformacio/
Osszehasonlités

“Még nem déntottél? Nézd
meg az 6sszehasonlité
feltleten, hogy mi a
kdlénbség a termékek k6zott”

“Vagy kérdezd meg az
ismerdseid az oldal
megosztasaval”

[ VWAV, BFL Y " G A

Termékek osszehasonlitisa

: =~ ) )
=
mamm (e é5

[ [ ]

e 2wen

Termékek osszehasonlitasa

csoportositdsa:
-bolhapiac,
-akcids termékek,

Részletek A nap ajanlata
" i“'—"" [w )
= .

:!t
Kosar - -
Checkout - -

Extreme Digital
Online kiskereskedelem

Helye a foglalasi journeyben Uzenet Screenshot
Landing MenuUstruktdra - ledrazds e
Bongészés Kedvezmények és ledrazds e

Learazas!

[ P = S rrmem.
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- kiemelt termékek — .
-promécioés ajanlatok .%,i -
“Az akcié 6 nap mdalva lejar”
.__E‘L....M -~ N v [ (R~
“Az ajanlatokat 2020. oktéber e~ 1
30-an frissitjik. Erdemes
visszanézni!” p
O®TW » —
Keresési tal@latok - —
| - A, =
= 0. &
[}
e (- [ o
Termék- informacid - -
Kosar - -
Checkout - =T
P S [ e e e |
Y w
Tesco
Online kiskereskedelem
Helye a foglalasi journeyben Uzenet Screenshot
Landing Akcios termékek W
- visszaszdmldlo:
146 29p — e e -
- T L4
L a o
- E - “ - “
T T 28 S 28
o Doy &
f L)
419 138, 1798.
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Bongészés Akcibs ajanlatok: e =
Akciok .
- tébbet olcsébban — : -
- o midrunk - fizessen ’
kevesebbet minden .
nap

Vilogasson online kindlatunkbol vagy haszndlia a keeesdt, hogy knnyen
megtalilhassa kedvenc terméskeit!

Bovisarias magkezdbss
Vagy
Tekintso mog az 855208 Akciot!

Vaiogasson alibbi ajnlataink kaZik, 05 kezde of bevisariasit mg egyszeribben!

Keresési taldlatok Tajékoztatds az akciorol:

“25% kedvezmény, 1199 Ft, régi
ar. 1599 Ft”

Syoss Renew 7 balzsam Tesco Pro Formula Aloe
440 ml Vera hajbalzsam 200 m|
. P 25% kedvezmény, 1 199 Ft, A kategria tobbi terméke >
Az akci6 iranyar csak akkor rhgl 1 00 P
z akcibs irdnydr csa

z P . Z 1171 2, Grvén a kiszalliv
érvényes, ha a kiszallitas 2020.1164.4napon,
2020. 11. 04.-i napon, vagy azt Akatogsria tabbi terméke >
megelézéen torténik. 1199 Ft 272570 399 Ft 1 995FU)
1 Hozzdad 1 Hozzéad
Utazas TOP ajanlatok e
Utazéskeresd

Visszaszdmlalé

Hatralévd idé: 12 nap 14 éra
00 perc 48 masodperc

Régi ar.
Uj ar.
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Kosar N

Checkout (bejelentkezés/ Hibauzenet | [
regisztracio)

Decathlon
Online sportszer kiskereskedelem

Helye a foglalasi journeyben Uzenet Screenshot

Landing menustruktdra - utolsd
darabok

Piros kiemelés:
“Kardcsonyi ajanlatok”

Béngészés “Kiemelt ajanlatunk”
“Utols6 darabok”

“V@sarloink kedvence”

Keresési taldlatok
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Fom. 13 ase. 1%
O urouso parasox /L
31
)
VAT

FORCLAZ
PR KAPUCHES TORAKABAT THEX 108, KX

P91 S2LOZSO0 TEREPUTASHOL,

WA ERACUAD? W
VENATLAN A RO 04

Termék- informdacid “Utols6 darabok” . B _
- “Aledrazds kezdete.... ‘ ""Q\‘_\” .

érvényes a készlet .
erejéig”

R SIS0 TAEPRTASIGE,
200 S oeT

EVADICT
a

Rossz vélemények is helyet : -
kapnak - szakérték valszolnak . -
a kellemetlenségekre

Részletek

HibaUzenet

Kosar HibaUzenet e P

€ wiakds i [T

CheCkOUt RENDELESEM (7 sansy

preeet - o —
4 peve. s

© shakds s Sk e s >
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HibaUzenet

VAN DECATHLON PROFILOM

0J PROFILT HOZOK LETRE

Regio
Online jaték-kiskereskedeleml

s e

Helye a foglalasi journeyben

Uzenet

Screenshot

Landing

Akcidk
Nagy Novemberi jatékvasar

LEGO® City
Rendérségi
Jirdrkocsi 60239
220 3290Ft

Bongészés

Pop-up:

“Vasarolj még 500 Ft-ért és
rendelésedet ingyen
kiszallitjuk! » Akciés termékek”

| W‘° e ©
PPY x| «
be¥ & |

e

1495 Ft

[Fere—

1995 Ft

o

Keresési taldlatok

Termék- informacid

“Mdsok ezeket is nézték”

2495 Ft 1195 Ft
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Kosar

ik

-

Checkout

Praktiker

Online barkacs/hobby/lakberendezés/kertészet kiskereskedelem

Helye a foglalasi journeyben

Uzenet

Screenshot

Landing page

Termékek csoportositdsa:
- Kidrusitas, outlet
- Tartésan alacsony ar

 Praktiker)

Termékeink

2 Kert

& Lakberendezés, vilagitds, bator
B Epitkezés, lakasFeldjitas

- Padl6- és falburkolas

; Flrdészoba, konyha

% fpiiletgépészet, fités, hités
“ Szerszém, gép, mihely

@ Szabadidé, sport, jarmi

,* Haztartés

'a Csavar, zar, vasalat

@ Kisrusitas, Outlet

m Tartésan alacsony ar

Bongészés

“Kidrusitas”

Keresési taldlatok

Termék- informacioé

“Kidrusitas”

[oraicine ] m = o » [I

B Ve ——

c asmredarad

124




frontira

[oraictier ] = s ¢ o .n

O 1.499 Ft / darab

= — e
Kosar - me oo A
il
1
[Praictiicer m e ¢ o
E—
vttt [ -]
| emewe— |
1T =z
Checkout - -

Notino

Online parfim és kozmetika kiskereskedelem

Helye a foglalasi journeyben

Uzenet

Screenshot

Landing page

MenUstruktara - Akciok

~~~~~~

INGYENES

Béngészés

“Akcid”

“Ingyenes kiszallitds”

Keresési taldlatok “Nem elérhetd” .
A
N,? ;_
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Termék- informacioé

“Ez a termék jelenleg nem
elérhetd”

“akcid”
“spoéroljon 13%"

anndl jobb akcidkat tudunk
Onnek ajanlani:

A kedvezményes termékek
mindegyikébdl csak ldb-ot
lehet rendelni”

Kosar Kuldemeény biztositdsa
alapbedllitdsban
Checkout “Minél tébbet vasdrol nalunk,

I

Appendix 3. Kvalitativ interja script - szallasfoglalas

e Tudndl mesélni egy kicsit magadroél?

o Mivel foglalkozol? Mi a hobbid?

e Tavaly hanyszor utaztdl belféldén/kulfoldén?

e Amikor utazol, jellemzden mi az elsé fix tényezd, amihez igazitod a keresgélést?

o Ha nem érti: A helyszin, az idépont vagy a szdllds van meg legel&szor?

¢ Milyen érzelmeket tarsitasz altalanossagban a szallasfoglalashoz?
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e Meséld el alegutobbi szallasfoglalasodat!
o Mi alapjdn valasztottdl Gticélt? Helyszin vagy program alapjan?
o Hogyan foglaltal szallast?
m  Mialapjan valasztottdl szdllashelyet? Hol nézted meg 6ket?
m Mik voltak a szempontok szdllasfoglalds soran?
e Kordbbi foglaldsokhoz képest volt, ami mds szempont most?
m  Milyen informdcid segitett, hogy melyik szdallast foglald le?
m  Miért pont arra esett a valasztasod, amit végul lefoglaltal?
= Mennyiideig tartott, amig meghoztad a dontést?
e Prompt: Elsd keresgélés és dontés kdzott tdbb nap eltelt-e?
e Egyedul déntéttél vagy egyeztettél valakivel elStte?
e Volt mar olyan, hogy azonnal lefoglaltal egy szallast?
o Hogy érezted magad a szdllasfoglalds folyamata kdézben?
m  Prompt. Mit értesz ezalatt? Tudndad pontositani?
m  Mi az ami tetszett, frusztrdlt, segitett?
m Emlékszel olyan esetre kordbbi szdallasfoglaldsok sordn, amikor nem
igy érezted magad?
o Az utazds sordn elégedett voltdl a szallassal, amit foglaltal?
e Most kérlek préobalj visszaemlékezni az elmdlt par év belféldi
szallasfoglalasaira!
o Emlékszel olyan esetre, amikor nem voltdl elégedett a foglaldsoddal
valamilyen okbol?

o Emlékszel olyan esetre, amikor lemaradtdl egy szallasrol?

Appendix 4. Haszndalhatosagi teszt script - szallasfoglalas

Ez egy online szdllasfoglald feltlet prototipusa, amiben nem mukédik minden funkcio.
Ebben a pillanatban ezt a tesztet padrhuzamosan tdbb emberrel is végezzUk, igy Ok is
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ugyanazt a felliletet és ajanlatokat latjak rajta mint Te, és szGmukra is pontosan
ugyanazok a feladatok lesznek, mint szamodra, igy szallasfoglaléasi dontéseitek
hatassal lehetnek egymasra.

Arra kériink, hogy minél inkabb prébadld beleképzelni magad az altalunk adott
szcendriokba, és éld bele magad a szitudciéba, mintha élesbe menne. Ne feledd,

hogy mésok is keresnek szdllast ezen az oldalon!

l. Szcenério:

Képzeld el, hogy utazni készulték ketten a paroddal/hdzastarsaddal/egy baratoddal.
Megegyeztetek, hogy (amennyiben a helyzet is engedi majd) a szilvesztert Lillafireden
téltenétek. Az aldbbi szempontok szerint kerestek szdalldst:

e Id8pont: december 31 - janudr 2 (2 éjszaka)
e Ellatas: reggeli
e Ar: 215 [ 2 éjszaka max. 60.000 Ft

A parod/hdzastarsad/bardatod arra kért, hogy a napokban intézzétek el a foglaldst. A
megadott szUrési feltételek mellett valaszd ki és foglald le azt a szallast, ami leginkdbb
megfelel az utazétadrsadnak és neked.

Il. szcendarioé

Képzeld el, hogy egy kis kikapcsoldddasra vagysz egyedul &s mar régbéta gondolkodtal,
hogy elutazndl Egerbe. El akarod kerulni a hétvégi tdbmeget, és egy kis kényeztetésre
vagysz, igy az aldbbi szempontok szerint keresel szalldst:

e Iddpont: janudr 18-20, hétfé-szerda, de rugalmasan barmelyik janudri hétfé-
szerda megfelel

e Ellatas: teljes panzidé

e Ar: 18 [ 2 éjszaka max. 50.000 Ft

Mielébb tisztdznod kell a munkahelyed felé, hogy melyik napokat szeretnéd kivenni,
ezért mar ma le kell foglalnod a szdllast. A megadott szlrési feltételek mellett valaszd ki
és foglald le azt a szallast, ami leginkdbb megfelel neked.
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Kérdések a feladat befejezése utan

Post-purchase regret (minden szcendrié utén)

e Mennyire vagy elégedett a dontéseddel? (1-10-es skalan)

e Miért dontoéttél emellett?
o Mennyire érzed Ugy hogy megbdntad a szdllasfoglaldsi déntésed? - 1-10
o Miért?

e Urgency. Mennyire érezted, hogy gyorsan kell cselekedj, hogy lefoglald a szobat?
Retrospektiv elemzés (minden hotel minden lizenetén végigmenni)

e Mire gondoltal mikor meglattad ezt a feliratot?
o Szerinted mit jelent ez a szbveg?
e Miért erre kattintottal?
e Emlékszel hasonl6 Uzenetre szdlldsfoglalds soran? Mire gondoltdl akkor?

Appendix 5. Ertékel6 feladat script - szallasfoglalas

Ezen a papiron a felsé sorban kilénbdzé Uzeneteket 1atsz, amik szalldsfoglald oldalakon
gyakran megjelennek. Arra kérink téged, hogy a bal oldalon Iathaté kérdések szerint
egyesével értékeld mindegyik Uzenetet (azaz elébb egy soron menj végig, majd a
kdvetkezé soron és igy tovabb). A matricak a kévetkezéket jelzik:

e Piros szinli matrica: nem felel meg az Uzenet az adott szempontnak
e Sarga szinl matrica: nagyjabdl megfelel6 az Uzenet az adott szempontnak
e Zold szinl matrica: teliesen megfelel az Uzenet az adott szempontnak

Nyugodtan barmikor visszamehetsz és meggondolhatod magad egy kordbbi
értékelésed kapcsan. Ha valamelyik szempontot nem érted, kérdezz nyugodtan.
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Appendix 6. Ertékelé feladat feladatlap - szallasfoglalés

Interja idépont: Interja #:
“Egy ember tervezi, hogy “Mar csak 1apartman “Az elmdlt 2 napban 5
itt foglal” maradt oldalunkon” foglaléas”

Mennyire objektiv,
tényszerd és értékitélet
mentes az Gzenet
megfogalmazésa?

Mennyire relevans az
Uzenet egy szdllasfoglalds
sorén?

Mennyire tunik hitelesnek
az informécié?

Mennyire segit egy jobb
doéntés meghozatalban?

Mennyire egyértelmu az
Uzenet jelentése?

NAGYJABOL
EGYALTALAN NEM

Appendix 7. Kvalitativ interja script - e-kereskedelem

e Tudndl mesélni egy kicsit magadroél?
o Mivel foglalkozol? Mi a hobbid?
¢ Milyen gyakran foglalsz szallast interneten?
o Tavaly hanyszor foglaltdl belféldi szalldst interneten?
¢ Milyen érzelmeket tarsitasz altalanossagban a szallasfoglalashoz?
e Meséld el alegutobbi online belféldi szallasfoglalasodat!
o Hogyan foglaltal szallast?
m  Mialapjan valasztottdl szalldshelyet? Hol nézted meg 6ket?
m  Miért pont arra esett a valasztdsod, amit végul lefoglaltal?
= Mennyiideig tartott, amig meghoztad a déntést?
e Egyedul dontéttél vagy egyeztettél valakivel el6tte?

o Hogy érezted magad a szdllasfoglalas folyamata kézben?
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m  Mi az ami tetszett, frusztrdlt, segitett?
e Most kérlek prébalj visszaemlékezni az elmdlt par év belféldi
szallasfoglalasaira!
o Emlékszel olyan esetre, amikor nem voltdl elégedett a foglaldsoddal
valamilyen okbol?
o Emlékszel olyan esetre, amikor lemaradtdl egy szallasrol?
e Mennyire hasonlit az online szdllasfoglalas éiménye az online vasarlashoz?
e Szoktal online vasarolni? Mit szoktal ilyenkor vasarolni?
o Hogy doéntéd el, hogy valamit online vagy offline vasarolsz?
o Milyen érzelmeket tarsitasz dltaldnossagban az online vasarldshoz?
e Meséld el alegutobbi nagyobb értéki online vasarlasodat!
o Nagyobb érték: Ami szdmodra egy alaposabb megfontoldst igényelt.
o Mialapjan déntéttél az adott termék mellett?
o Milyen informdcid segitett a déntés meghozataldban?
o Egyedul déntéttél vagy egyeztettél valakivel elbtte?
e Kérlek gondolj vissza egyéb nagyobb értéki vasarlasokra!
o Emlékszel olyan alkalomra, amikor lemaradtdl egy
termékrél/szolgdltatasrol?

o Talalkoztdl mar zavard Uzenetekkel online vasarlas kdzben?

Appendix 8. Haszndlhatdsagi teszt script - e-kereskedelem

Ez egy kiskereskedelmi cég webshopjanak prototipusa, amiben nem mukddik minden
funkcid. Ebben a pillanatban ezt a tesztet pdrhuzamosan tébb emberrel is végezzuk, igy
6k is ugyanazt a felliletet és ajanlatokat latjak rajta mint Te, és szamukra is pontosan
ugyanazok a feladatok lesznek, mint szamodra, igy vasarlasi déntéseitek hatassal
lehetnek egymasra.
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Arra kériink, hogy minél inkabb prébald beleképzelni magad az altalunk adott

szcendriokba, és éld bele magad a szitudciéba, mintha élesbe menne. Ne feledd,

hogy mdasok is keresnek termékeket ezen az oldalon!

l. szcenario

Képzeld el, hogy a legjobb bardtod gyerekének biciklit szeretnél venni kardcsonyra. A
baratod is felajanlotta, hogy segit kivalasztani, ha szikséges. Az aldbbi szempontok
szerint keresel gyerekbiciklit:

e Eletkor: 7 éves
e Ar:50-60.000 Ft kdzott
e Atvétel: aruhdzban, készpénzes fizetéssel

Mivel kardcsony el6tt meg kell érkezzen a bicikli, ezért a napokban kellene elintézni a
rendelést. A megadott szlrési feltételek mellett valaszd ki és rendeld meg azt a
terméket, ami leginkdbb megfelel az igényeiteknek. Az oldalra korédbban mar
regisztraltdl, Ggyhogy csak “be kell jelentkezned”.

Il. szcendarioé

Képzeld el, hogy szuletésnapod alkalmdabdl meg akarod lepni magadat egy
szobabiciklivel, amivel koronavirus alatt is tudsz otthon tekerni. EIég sokat szoktdl
biciklizni, gyhogy egy komolyabb darabra vagysz, igy az aldbbi szempontok szerint
keresgélsz:

e Ar: maximum 70.000 Ft

e Atvétel: Gruhdzban, készpénzes fizetéssel

Mivel egy baratod szoélt, hogy j6v6 hétfén indul egy online szobabicikli kihivas, ahol
csoportosan tudtok minden nap tekerni, ezért még ma szeretnéd megvenni a terméket.
A megadott szurési feltételek mellett valaszd ki és rendeld meg azt a terméket, ami
leginkdbb megfelel az igényeiteknek. Az oldalra kordbban mar regisztraltal, agyhogy
csak be kell jelentkezned.

Kérdések a feladat befejezése utan

Post-purchase regret (minden scenario utéan)
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e Mennyire vagy elégedett a déntéseddel? 1-10
o Miért dontottél emellett?
o Mennyire érzed gy, hogy a valésdgban megbdntad volna ezt a
vasarlast? Miért?
e Urgency. Mennyire érezted, hogy gyorsan kell cselekedj, hogy megvedd ezt a
terméket?

Retrospektiv elemzés (minden termék, minden Gizenetén végigmenni)

e Mire gondoltdl mikor meglattad ezt a feliratot?
o Szerinted mit jelent ez a szbveg?
e Miért erre kattintottal?

e Emlékszel hasonl6 Uzenetre online vasarlds sordn? Mire gondoltdl akkor?

Appendix 9. Ertékeld feladat script - e-kereskedelem

Ezen a papiron a felsé sorban kialdénbdzé Gzeneteket Iatsz, amik online
kereskedelemben, kiilénésen szallasfoglalé oldalakon gyakran megjelennek. Arra
kérank téged, hogy a bal oldalon lathatd kérdések szerint egyesével értékeld mindegyik
uzenetet (azaz el6bb egy soron menj végig, majd a kdvetkezd soron és igy tovabb). A
matricdk a kdvetkezdket jelzik:

e Piros szinli matrica: nem felel meg az Uzenet az adott szempontnak
e Sdrga szinl matrica: nagyjabdl megfelelé az Uzenet az adott szempontnak
e Zold szinl matrica: teljesen megfelel az Uzenet az adott szempontnak

Nyugodtan barmikor visszamehetsz és meggondolhatod magad egy kordbbi

értékelésed kapcsdn. Ha valamelyik szempontot nem érted, kérdezz nyugodtan.
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Appendix 10. Ertékelé feladat feladatlap - e-kereskedelem

Interja idépont: Interja #:
“Az akciébél hatralevs idé: “Mér csak 1darab “Népszer(i termék”
0 nap 2 6ra 22 perc 18 mp” elérheté”

Mennyire objektiv,
tényszer( és értékitélet
mentes az Uzenet
megfogalmazésa?

Mennyire relevéns az
Uzenet egy szdllasfoglalas
sor@n?

Mennyire tlnik hitelesnek
az informacié?

Mennyire segit egy jobb
dontés meghozataldban?

Mennyire egyértelm( az
Uzenet jelentése?

NAGYJABOI

EGYALTALAN NEM

Appendix 11. Kvantitativ kisérlet - demografiai kérddiv

Tervez online szdllast foglalni az elkévetkezendd 6 honapban belfoldi szallGshelyre
(fuggetlenul a koronavirus helyzettél)? (Egy valasz lehetséges.)

. Biztosan nem

2. Valbészinuleg nem

3. Valbszinlleg igen

4. Biztosanigen

Ha 1-2-t vdlaszolt. K&szénjuk, hogy valaszolt eddigi kérdéseinkre, de a jelenlegi
felméréstink sordn mas célcsoport véleményét szeretnénk megismerni.

Ha 3-4-et valaszolt:
e Kérjuk, adja meg nemét.
o No&
o Férfi
e Hany éves On?
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o KErjuk, jeldlie haztartasa teljes havi nettd bevételét (pl. havi fizetés,
csakadtamogatasok, nyugdij, stb.)
o 150.000 Ft-ndl kevesebb
o 150.001 - 250.000 Ft
o 250.001 - 300.000 Ft
o 300.001 - 400.000 Ft
o 400.000 Ft-nal toébb
o Nem vdlaszolok
e Kérjuk, adja meg tartdézkoddsi helye szerinti irdnyitészamat:
e Milyen gyakran foglalt szallast az eimdlt években? Kérjuk, a 2018-2019-es éveket
vegye figyelembe.)
o Nem foglaltam szdllGst ebben az idészakban
o Ritk&dbban, mint évente 1-szer
o Evente 1-2-szer
o Evente legaldbb 3-szor
e Jellemz&en egyedul vagy mdsokkal egyutt hoz déntést szallasfoglalasrol?
o Egyedul szoktam dénteni
o Masokkal egyutt szoktam donteni
e Milyen gyakran szokott interneten vasarolni (termékeket, repuléjegyet,
szinhdzjegyet, stb)?
o Hetente legaldbb egyszer
o Havonta legaldbb egyszer
o Negyedévente legaldbb egyszer
o Félévente legaldbb egyszer
o Ritkadbban
o Soha

Appendix 12. Kvantitativ kisérlet - script

Kedves Tesztelo!

Egy online szdllasfoglald felllet prototipusat fogja Iatni, amiben nem muUkédik minden
funkcid. Egy szitudaciét fogunk mutatni, aminek a kapcsan ezt a prototipust kell
haszndalnia.
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Arra kérjuk, hogy minél inkabb prébalja beleképzelni magat az altalunk adott
szituacioba, mintha élesben menne. Nincs j6 vagy rossz megoldds, ha valamire nem
tud kattintani, az a prototipus hibgja.

Szitudcioé:
Képzelje el, hogy ketten a parjaval/hazastarsaval/egy baratjaval szeretnék a 2021-es
szilvesztert Lillafireden télteni, amennyiben a helyzet is engedi majd.

Mivel tudjak, hogy sokan keresnek szdllast erre az idépontra, az utazétarsa arra kéri,
hogy a napokban intézzék el a foglaldst.

Valassza ki és foglalja le azt a szdllast, ami leginkdbb megfelel Ondknek.
Az aldbbi szempontok szerint keresnek szallast:

e Idépont: december 31 - janudr 2
e Ellatas: reggeli
e Ar: 215 [ 2 éjszaka max. 60.000 Ft

[feladatot kévetden]

Most kérjik valaszoljon par kérdésre a feladattal kapcsolatban.

Mennyire ért egyet a fenti dllitassal?
(1- Egydltalén nem, 10 - Teljes mértékben)

1. Ugy érzem, hogy az adott szallasok kdzul sikerult lefoglalni a sz&momra
legjobbat.
Stresszesnek éreztem magam szdllasfoglaldas kézben.

3. Ugy éreztem, hogy sietnem kell a szdllasfoglaldssal.
Ugy éreztem, hogy megbdnndm, ha varnék és végul elfogyna a kivalasztott
szdllds.

5. Ugy érzem, hogy ennél jobb szdllast is taldlhattam volna.

Kérjlik értékelje az alabbi Uzeneteket a megadott szempontok szerint.
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jan.18.h-jan. 20.sze3nap /2 éj

1 x Classic tetétéri franciaagyas
szoba

42 300+

16, 2 éj, teljes ellatassal

Lefoglalom

Az elmdlt 2 napban 5
foglalas. Kovetkez6: Megadom az adataimat =,

v/ Nincs lemondasi dij eddig: november 30.
v/ Garantalt legjobb ar

Mennyire ért egyet a fenti dllitdssal a kdvetkezd Uzenet kapcsdan: “Az elmult 2 napban 5
foglalas”?
(1- Egydltalén nem, 10 - Teljes mértékben)

—

Az Uzenet megfogalmazdsa tényszerd.
Hitelesnek tlnik ez az Gzenet.
Seqit egy jobb déntés meghozataldban.

I ARN

Zavaronak taldlom ezt az Gzenetet.
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dec. 31. ¢cs - jan. 02. szo 3 nap / 2 éj

1 x Komfort franciaagyas szoba
Allatbarat

55 800+«
2 {6, 2 éj, reggelivel

Lefoglalom

Kovetkezd: Megadom az adataimat =,

Mar csak 1 szoba maradt.

v Nincs lemondasi dij eddig: december 2.
+/ Garantalt legjobb ar

@ 83 program talalhaté a kornyéken

Mennyire ért egyet a fenti dllitdssal a kdvetkezd Uzenet kapcsdn: “Méar csak 1szoba
maradt”
(1- Egydltalén nem, 10 - Teljes mértékben)

—

Az Uzenet megfogalmazdsa tényszerd.
Hitelesnek tlnik ez az Gzenet.
Seqit egy jobb déntés meghozataldban.

I ARN

Zavaronak talédlom ezt az Uzenetet.
Koszonjuk részvételét.

Visszajelzése nagyon hasznos szdmunkra és segit abban, a felhaszndldékra gyakorolt
érzelmi hatdsokat vizsgdljuk. A kutatds sordn azt nézzuk, milyen hatdssal vannak a
szdllasfoglald oldalakon és webshopokon megjelend Uzenetek a vasarldkra. Ezdltal a
jovében olyan oldalak tervezésében nyUjtunk segitséget, melyek a felhasznalokat
kevésbé befolydsoljak negativan érzelmileg.

A teszt befejez6détt, bezarhatja az ablakot!
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Appendix 13. EKG és szemvizsgdlat elemzés a BME Ergondmia és
Pszichologia Tanszékének kutatéi altal a felhasznaléi tesztek sordn
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PSZICHOFIZIOLOGIAI MERESEK

A pszichofiziologia — més néven fizologiai pszicholdgia — a pszicholdgidnak az az 4ga,
amely a pszichologiai jelenségek fizoldgiai és neurologiai leirasaval és magyarazataval
foglalkozik. A mentélis megterhelésnek kitett személye szamos fizologiai mutatdja jellemzo
médon megvaltozik a megterhelés ideje alatt, igy ezek a moddszerek a hasznalhatdsagi
vizsgalatok soran is hasznos visszajelzéseket adhatnak a termékhasznéalat kozben fellépd

nehézségekrodl (Antalovits and Siile 2012).

Szemmozgdaskévetés

A szemmozgaskovetés (eye tracking) egy olyan technologia, amely lehetévé teszi a
tekintet irdnyanak pontos mérését. Az ehhez hasznalt eszk6zok alkalmazasi teriiletei mara mar
rendkiviil sokrétliek. A szemmozgaskovetés segitségével feltdrhatok a termékhasznalat
nehézségei és tanulmanyozhatok a fogyasztdi dontések mogott rejlé kognitiv folyamatok, igy a
modszertan a webes feliiletek fejlesztésében is kulcsszerepet tolthet be.

A szemmozgasoknak sokféle tipusa kiilonboztetheté meg egymastol, amelyek koziil a
szemmozgas-kovetéses technologia alkalmazasa szempontjabol a legfontosabbak a fixaciok és
a szakkadok (1. abra). A fixaciok tipikusan 200-600 ms hosszisagu szemmozgasok, amelyek
soran a tényleges informdaciofelvétel és a vizualis bemeneti ingerek kognitiv feldolgozéasa
torténik. A szakkadok pedig az ezeket 0sszekotd gyors, ballisztikus szemmozgéstipusok,
amelyek lehet6vé teszik a perifériarol a retina centralis részére (foveara) torténd valtast (Szabd

2020).

Szakkadok

Fixaciok

1. abra — Fixaciok és szakkadok
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A kiilonféle ember—szamitogép interakcids vizsgalatok sordn a szemmozgas-kovetéses
eszk0zok segitségével pontosan rogzithetd tehat a tekintet irdnya, amelybdl megéllapithato
példaul, hogy hol tortént fixacid, és azok milyen hosszl ideig tartottak.

A szemkameras szoftverek lehetdvé teszik a kiillonbozé érdeklodési (Area Of Interest)
teriiletek kijelolését, amelyek lehetdvé teszik a kutatok altal kiemelt fontossagiinak gondolt
teriiletek tovabbi vizsgalatat, segitségiikkel meghatarozhato, hogy a kisérleti alanyok pontosan
hova néztek ezeken a teriileteken beliil, és mennyi ideig, illetve, hogy a tekintetiik hdnyszor is
tért vissza ugyanoda (Holmqvist et al. 2011). Az AOI elemzések soran hasznalt mutatok koziil
éppen ezért a fixaciok darabszama, valamint a latogatasok (teriiletre torténd visszatérések)
szama a leggyakrabban hasznaltak, mivel azok az adott teriiletek szubjektiv fontossagat jelzik
(Hamornik et al. 2013).

A szemmozgis-kovetéses adatok nemcsak szdmszerien dallnak a kutatok
rendelkezésére, hanem vizualisan is megjelenithetok (Duchowski 2007). A leggyakoribb
abrazolasi forma az ugynevezett ,.heatmap” (hotérkép) névre hallgatd vizualizacid, amikor az
Osszes felhasznaldi adat aggregalt modon jelenik meg a vizsgalt ingeranyagon — a legtobbet
nézett pontok (ahova a leghosszabb fixaciok estek Osszességében) meleg (vorossel), a
kevesebbet nézett teriiletek pedig hidegebb (z61d) szinnel jelennek meg. Ennek az dbrazolasnak
a forditottja is eldallithato, a ,,gaze opacity” elnevezésii abrazolés a legtobbet nézett teriileteket
igy lathatobban, a kevésbé érdekeseket pedig elsotétitve mutatja az eredeti ingeranyagon.

Masik gyakori megjelenités még az ugynevezett ,,scan path” dbrazolas. Ekkor az abran
a szakkadokat vékony vonalak jelzik, a fixaciok pedig szamozva (ezzel a sorrendiséget jelolve),
kiilonb6z6 nagysagu korok formajaban jelennek meg (hosszabb fixacidhoz nagyobb atmérdji
kor tartozik). Igy ez az 4bra részletesen megmutatja, hogy a kisérleti személyek tekintete milyen
sorrendben jarta be az ingeranyagot (a kiilonb6zd szinek kiilonbozo felhasznélokat jelolnek)
(Szabo and Szederkényi 2020).

Webes feliiletek (vagy szoftverek) hasznalhatdosdga esetén a szemkamera
alkalmazéasanak a célja, hogy tovabbi vizualis megfigyeléseken keresztiil tarja fel a termék

hibait és a lehetséges termékfejlesztési célteriileteket (Goldberg and Wichansky 2003).
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Szemmozgdas-kovetéses mérés eredményei egyesével
(szallasfoglalési feladat)

Az 1. résztvevé a Lillafiired szallasosszessitd oldalrol az elsd talalatot (a Panorama
hotelt) valasztotta ki elsdként, ahol minden informaciot rendkiviil alaposan megnézett az oldal
»above the fold” részén (tehat azt lefele gorgetés nélkiil hasznalta). Itt megprobalt rakattintani
a képekre és az informaciogyiijtés végeztével még az oldal jobb felsd részén talalhato ,, Tetszik™
feliratra is, miel6tt visszatért a fooldalra. Ezek utan a féoldalon a harmadik talalatot valasztotta
(Erddvarazs panzid), ami arban a legkozelebb allt az elsé talalathoz és itt is hasonléan
viselkedett az aloldal megtekintése kozben — alaposan megnézte a pontszamot €s az alatta
talalhat6 informaciokat, ellendrizte a foglalasi daitumot, az arat, a képeket, valamint az 6sszes
létez6 informéaciot, ami a ,,hajtas” felett megtalalhatd volt — miel6tt a ,,Lefoglalom” gombra

kattintott (2. abra).

— o x
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2. abra — Scan Path vizualziaci6 az 1. résztvevo esetén (Erdévarazs panzié)

Ezek utdn a ,Hogy dontenél most?” kérdésnél az ,EIObb megbeszélném az
utazotarsammal a valasztdsomat.” valaszra kattintott 6 mp gondolkoddsi id6 utan, majd 8

masodperc alatt nyugtazta az emiatt megjelend ,,Err6l most sajnos lemaradtal...” iizenetet,
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miel6tt kivalasztotta a ,,Palazzio Wellness Villa” aloldalat, ahol szintén rendkiviil alaposan
megnézte a megjelend informacidkat, mieldtt ténylegesen le is foglalta a szallashelyet.

A masodik feladat az Egri szallashelyek attekintésével indult, majd a felhasznélo az
,0sszes szoba elkelt” iizenet ellenére is el6szor az Imola Hotelt valasztotta ki — a kapcsolodo
scan path vizualizaci6 alapjan elmondhat6, hogy az 1. résztvevd feltehetéen nem vette észre a

jelzést, ugyanis egyetlen fixacio esett erre a teriiletre a féoldal pasztazasa kozben (3. 4bra).

F P Szatds poto - Saleshupret X - o x
€« C @ figmacom/proto/PX1pNIKAXKE2WN 1v8nhzaC/Seallas hu_protoTnode-d=2625%3AB338viewport=398%2CA24%200.134266 77882671356 8scaling=scale-d.. ¥ »0 :
Szallas.hu@
$2 1 QK

Eger szallashelyek

6 14441t (+500 talélat 30 km kiczesden)

F° Ajdinlisurk szedint =

1000 Ft — 34 000 Fre

ERstas

Nincs ebdtds (466

Regoel (34
Félpanaié (47
Teljes ellstss
33800
216,2 & cllinds nélcil
Ainciusive
Seatddinn és etterhun Uilss Lal#hato, 8 mii szézadi
Weidiéh Vil épultében a fe | pépadgl
Szallastipus . I
Howt B A e
Vendéghaz A
P ®
o : — ®
Vendigfogadd Ho@)villa \@lgy Eger 42900
216,2 & tefes elldnbssal

A Motel Villa Veigy *~** Weliness & Konferencia a borairdl hires
egn Seepasscoywigyben talshato Khegnécem
o it 0005

3. abra — Scan Path vizualziaci6 az 1. résztvevé esetén (Eger szillashelyek fooldal)

A szallas kivalasztasa sordn a felhasznalé még tovabbi két szallashelyet nézett meg a
korabbihoz hasonl6 alapossaggal (4. abra), igy a feladatok végrehajtasahoz mindkét esetben 6

perc kortili feladatvégrehajtasi (Task Completion Time) idore volt sziiksége (1. tablazat).
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\ o vonto N R Y
Hotel Korona Wellness Rendezvény & Borszalloda Eger ****

ey y—r——

i A
T 03 errendivis O] e8] severriss 30
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4. abra - Scan Path vizualziacio6 az 1. résztvevo esetén (Hotel Korona aloldal)

Az els6 résztvevd a szallasfoglalasok soran rendkiviil alapos volt, ennek ellenére a scan
path vizualizaciok aldtdmasztjak, hogy a piros szinnel jelolt figyelmeztetd ilizeneteket egyik
esetben se vette észre, igy a megmaradt szobdk szdma, az elmult 1 honapban torténd
foglalasokok feltehetéen ugyanugy nem befolyésoltak az oldalon vald viselkedését, mint az

,,08szes szoba elfogyott” figyelmeztetd lizenet.

A 2. résztvevo a szallasosszesité oldalon alapos bongészés utan elészor az Erdévarazs
aloldalt valasztotta, ahol a ,,hajtas” feletti részen kevesebbet id6zott az el6z0 résztvevohoz
képest, majd részletesen elolvasta a szallas leirasat is, ami utan visszatért az 9sszessito oldalra,
majd némi informaciogyljtés utan megint az ErdOvardzs aloldalt valasztotta, ahol
végigpasztazta ellendrzo jelleggel az oldal egészét, mieldtt a lefoglalom gombra kattintott. A
kapcsolodo szemkameras vizualizaciok alapjan elmondhato, hogy a résztvevo az oldal ,,hajtas”

feletti részén ugyanarra volt kivancsi, mint az 1. résztvevd, igy a kapcsolodd szemkamerds

vizualizacio is hasonldan alakult ebben az esetben (5. abra).
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P > Soaispros - Salashupes X —

€ C @ figma.com/proto/PX1pNIKAXXEZWN 1vEnhzaC/szal tonode-id= viewpor=396%2C424%2C0.1 3426677882671356scaling = “ B »0

Szallas.hu @

Erdévarazs Panzio, Lillaftired***

5. abra — Scan Path vizualziaci6 az 2. résztvevo esetén (Erdovarazs panzio)

Mivel az oldal megtekintése itt még gorgetéssel is kiegésziilt, igy a 2. kisérleti személy
a szallasfoglalassal kapcsolatos informéciokat az oldal aljan is ellendrizte, figyelmesen

elolvasva a megjelend ,,Mar csak 1 szoba maradt” {izenetet (6. abra) is, miel6tt lefoglalta azt.
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6. abra — Scan Path vizualziaci6 az 2. résztvevo esetén az oldal alsé részére vonatkozéan (Erdovarazs
panzio)

A résztvevo a foglalas utan hosszas (33 masodpercig tartd) vivodas utan utan végiil a
,Hogy dontenél most?” kérdésnél a ,Lefoglalndm most a szallast.” lehetdséget valasztotta,
miel6tt a masodik feladatba belekezdett, ahol az Gsszessitd oldal atnézése utan a Villavolgy
aloldalra kattintott, majd ott rendkiviil alapos (tobbszor atgorgetéssel torténd

informacioszerzeés utan egybdl a szallas lefoglalasa mellett dontott.

A 3. résztvevé az els§ feladat megoldasa sordn el6szor a Panordma hotel
szallaslehetdséget tekintette meg, mivel az volt az oldal aljan, majd a képek és a pontszam
megnézése utan, visszatért az Osszesitd oldalra, ahol is az ajanlatokat megprobalta ar szerint
rendezni. Mivel erre nem volt lehetdsége (a prototipus tesztelés miatt), igy visszatért a
Panorama Hotel aloldalara, ahol rendkiviil alaposan megnézte a teljes oldal tartalmat az el6z6
résztvevohoz hasonloan. A foglalas 6sszefoglalé dobozban megnézte a képet és az arat tobbszor
is mikozben észrevette ,,Az elmult egy honapban 11 vendégiink szallt meg itt.” feliratot is. A
2. résztvevohoz képest az igazi kiilonbség az volt, hogy a felhasznalot itt az oldal legalso részén

talalhato ,,A kozelben” rész is érdekelte (7. abra).
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7. abra— Scan Path vizualziaci6 az 3. résztvevo esetén az oldal alsé részére vonatkozoan (Panorama Hotel)

Ezutan a féoldalon sorban haladt, igy eldszor a nem miik6d6 Hotel tokert aloldalra
kivant navigalni, majd az Erd6vardzs Panzi6 ajanlatéat vette ,,gorcsd ala” az el6z6hoz hasonld
alapossaggal. Ezutan még szamtalan aloldalon jart — van ahol t6bbszor is — egyre kevesebbet
iddézve a szallasok paramétereinek a tanulmanyozasaval, mire az Erévarazs lefoglalasa mellett
dontott, majd 10 masodperc hezitdlds utdn 6 is az atbeszélés mellett dontott, igy végiil
ténylegesen mar csak a Panorama szalloban maradt hely a szdmara.

A masodik feladat soran a Diofa szallas utdn a Villa Volgy aloldal mellett dontott (mivel
az els6 valasztas nem miikodott) majd a Hotel Korona, utan ismét a Villa Volgy volt az, amit

az el6bb mar bemutatott mechanikaval atvizsgalt a foglalds véglegesitése eldtt.

A 4. résztvevo az el6z6 megoldasoktol eltérden kezdte a szallasfoglalasat, igy csak a
bal oldal sziirési lehetdségek 0sszességére koncentralt (8. dbra), hogy igy tudja kivélasztani a
szamara megfeleld lehetéségeket ,,Reggeli”, ,,Apartman” ,,Medence” paraméterekkel, ami utan
a ,,Helyszin jellemz6i”, a ,Baba- és gyerekbarat”, illetve a ,,Fizetdeszk6zok” szlirOket is

megprobalta lenyitni.
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8. abra - Scan Path vizualziacio6 a 4. résztvevo esetén (sziirohasznalat)

Mivel ez nem miikodott, igy az 0sszesitd oldalon megjelend szallaslehetdségek koziil a
Palazzio széllas ajanlatat valasztotta, majd az oldal egyszeri alapos atolvasasa utdn az also
,Lefoglalom” gombra kattintott €s a dontését 3 masodperccel késdbb meg is erdsitette ujbol.

A masodik feladat megoldasa soran az Osszessitd oldalon elészor a lista elsd szallasat
tekintette meg. Itt nem idézott sokat, mivel mindossze 14,5 masodperc kellett ahhoz,, hogy
észrevegye 30 fixacio kellett ahhoz, hogy realizdlja és figyelmesen végigolvassa a ,,November
9. és 10. kozott az Osszes szoba elfogyott az oldalunkon.” iizenetet (9. dbra), mieldtt tovabb

vandorolt a tekintete.
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9. abra - Scan Path vizualziacio6 a 4. résztvevo esetén (a tekintet utjanak alakuliasa a figyelmeztet6 iizenet

elolvasasaig)

Innen kétszer kattintott a felhaszndlo végiil a Villa Volgy aloldalra, majd a masodik

latogatasa soran le is foglalta a szallast.

Az 5. résztvevo szintén a keresd hasznalataval kivanta megoldani a feladatot, azon beliil
is az ar bedllitasara szolgalo cstszka volt az, amit hasznalni kivant. Ezutdn megnézett még
n¢hany egyéb paramétert is a sziirési lehetdségek kozott, végiil tobbszor megnézte a talalati

oldalon az 6sszes lehetdség arait — igy tekintete az oldal két széle kozott ,,ingazott” (10. dbra).
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10. abra - Scan Path vizualziacio a 5. résztvevo esetén (Lillafiired szallashelyek féoldal)

A vizualizéci6 alapjan lathato, hogy ezalatt tobbszor is esett fixacio a megjelend ,,-

'77

20% last minute ar!” feliratra is, de nem 1d6z6tt ott sokat a felhasznalo tekintete.
Ugyanez igaz, az oldal aljan megjelend az ,,EImult 2 nap alatt 5 foglalas™ iizenetre is,
amire szintén egyetlen fixacio esett a szallasfoglalas kdzben torténd lefele gorgetés kozben

(11. abra).
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11. abra — Tekintet pillanatnyi alakuldsa a feladatmegoldas kézben (5. résztvevd)
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Ezutan a Palazzo, Erdévarazs, majd a Panorama aloldalak gyors atnézése kovetkezett
ilyen sorrendben (és visszafele is), ahol a felhasznalo csak a legfontosabb informacidkra (kép,
ar, pontszam) pillantott r4 miel6tt visszanavigalt a talalati oldalra. Majd ezutan kdvetkezett az
aloldalak alaposabb atnézése. A videofelvétel visszanézése utdn elmondhato, hogy az aloldalon
a felhaszndlo alaposan atnézett mindent, de gy tiinik, hogy a széllasismerteté oldalakon

talalhato ,,stresszelemek™ fol6tt csak atsiklott a tekintete (12. abra).
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12. abra - Scan Path vizualziacié az 5. résztvevo esetén (Erddévarazs Panzio)

A szallaslehetdségeket a felhasznald tobbszor is megvizsgalta, majd végiil a Palazzo
Hotel mellett dontott (a hezitdlds utan is) — a taldlati oldalon megjelend ,,Sajnos errdl
lemaradtal” lizenetet elolvasta, majd utdna foglalta le ugyanazt a szallast, mint amit eredetileg
is szeretett volna.

A masodik feladat megoldasa soran a felhasznal¢ a talalati oldalon szintén sokat id6zott,
majd a Villavolgy és Korona szalldsok aloldalait nézte meg két-két alkalommal, végiil az 6todik
latogatasa utdn le is foglalta a Villavolgy szallast. Az els6 feladathoz hasonl6an ugy tlinik, hogy

a megjelend feliratok folott csak atsiklott a tekintete.

A 6. Kkisérleti személy a taldlati oldalon csak a legfontosabb informacidkat pasztazta

végig, amelyek szdmara az ott megjelend kép, a szallas neve, valamint az ar voltak, majd ezutan
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a keresd hasznalataval kivanta megoldani a feladatot (meg is probalta bejeldlni a ,,Teljes
ellatas” lehetOséget). Ezutan a taldlati oldal jobb széls6 részén végignézte a megnézem gomb
alatti informacidkat, de az ott megjelend figyelmeztetd iizenetek folott csak atsiklott a szeme

(13. &bra).
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13. abra - Scan Path vizualziacio a 6. résztvevo esetén (Lillafiired szallashelyek féoldal)

Ez a viselkedés a megtekintett aloldalakon is jellemz6 volt, ahol szintén a kép, az ar és

a szallas paraméterek voltak a legfontosabb a szdmara (14. 4bra).

154



F > Soatdspoto - Saaleshupres X 4 - o0 X

- C @ figma.com/proto/PX1pNIKAXXE2WN as.hw_prot AB1698viewport=79 4 e Pl » 0 :

Szallas.hu

Erdévarazs Panzio, Lillaflired***

14. abra - Scan Path vizualziacid a 6. résztvevo esetén (Erddvarazs Panzio)

Ezutan a leirds alapos végigolvasasa kovetkezett minden esetben, majd az oldal aljan
talalhatd informaciok attekintése, ahol viszont mar jol lathatéoan elolvasta a megjelend

figyelmeztetd iizeneteket (15. abra).
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15. abra - Scan Path vizualziici6 a 6. résztvevo esetén (Erdovarazs Panzid, foglalas doboz)

A felhasznal6 harom kiilonboz0 szallast nézett meg ugyanilyen viselkedéssel, majd a
Palazzo hotelt foglalta le végiil. Hezitalas utan tudomasul vette, hogy az Erd6varazs szallasrol
lemaradt, majd ujra a Palazzo mellett dontott és ugyantigy az oldal aljan véglegesitette a
foglalésat.

A masodik feladatnal is hasonldan jart el. A Villavolgy, majd a Korona aloldalak

bejarasa utan, végiil a Korona Hotel mellett dontott, amit szintén az oldal als6 részén foglalt le.

A 7. Kkisérleti személy szintén a szlrési feltételek végignézésével kezdte a
szallasfoglaldst, majd az ajanlatokat kivanta ar szerint rendezni a 2. résztvevohoz hasonldan.
Mivel ez nem mukodott, igy a taldlati oldal jobb szélsd részén levd informaciokba

,kapaszkodott” (16. 4bra).
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16. abra - Scan Path vizualziacio a 6. résztvevo esetén (Lillafiired szallashelyek féoldal)

Mivel a ,,-20% last minute ar” feliratot a felhasznéld jol lathaté modon elolvasta, igy
valdsziniileg annak a hatasara kattintott el6szor a Panorama Hotel ajanlatara.

Az aloldalon a megjelend figyelmeztetd feliratokat viszont mar atugrotta a tekintete,
illetve a talalati oldalra visszatérve az oldal alsé részén megjelend feliratot se vette észre, de
ennek ellenére mégis megnézte még a Palazzo Villa aloldalat és ezt foglalta le. Tehat nem a ,,-
20%” befolyasolta a dontését és hezitalds utan is ezt a szallast foglalta le.

A masodik feladatal a felhasznald hasonloan viselkedett, tehat eloszor a szird
paramétereit tanulméanyozta végig - ahol az ,,All inclusive” szempontot kivanta bejeldlni - majd
a féoldalon nézte meg a szdmdra fontos informaciokat az el6z6 foglalasdhoz hasonldan. Ezek
utan a Korona Hotel aloldalan nézett szét, majd a féoldalrdl a jobb oldalt megjelend ,,Nagyon
népszerti, mar csak 3 szoba maradt.” szoveg elolvasasa utan kattintott a Hotel Villavolgy

szallasra, amit le is foglalt (17. abra).
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17. abra - Scan Path vizualziici6 a 7. résztvevé esetén (Eger szallashelyek féoldal)

A 8. kisérleti személy rendkiviil gyorsan oldotta meg mindkét feladatot. Lillaflired
esetén korbenézett a taldlati oldalon, majd a sziirdnél bejelolte a reggeli lehetdséget, miutan az
ajanlatokat nem tudta a kedvének megfeleléen rendezni. Az Erddvarazs panzié oldalan csak
egy ,.villamlatogatast” tett, ahol répillantott a legnagyobb képre és a pontszamra, majd a
Palazzo hotel aloldalan ezeken kiviil a ,,Harman tervezik, hogy itt foglalnak™ feliratot is
megfigyelte, mieldtt elkezdett lefele gdrgetni tovabbi informaciokért. Tobbszor jart az oldal
also ¢és a felso részén is, majd az also ,,Lefoglalas” gombra kattintva véglegesitette a dontését
és ettd] késdbb se visszakozott.

A masodik feladatnal is hasonloan viselkedett, igy a sziird, majd az ajanlatok rendezése
lehetdségeket probalta haszndlni. Ezutan a Villavolgy aloldalra kattintott, ahol rovid nézelddés
utan a ,,Tegnap ota 3 foglalds volt.” szoveg elolvasdsa utan visszatért a fooldalra, hogy
megvizsgalja a Hotel Korona 4ltal kinalt lehetdséget is, ahol szintén nem 1d6zott sokat, mieldtt

a Villavolgy szallashely mellett dontott.

A 9. kisérleti személy szintén a szlir6, az ajanlatok rendezése, majd az ar bedallitasa
lehetdségekkel kivanta elinditani a feladatmegoldast. A tekintete ezutan vandorolt at kdzépre,

ahol az ar és a szallas rovid leirdsdnak a végigolvasasaval toltotte a legtobb id6t — tobbszor

158



megprobalt a ,, Teljes leirds” és a ,,Megnézem” gombokra is rakattintani még tobb informaciod

reményében (18. 4bra).
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18. abra - Scan Path vizualziacio a 6. résztvevo esetén (Lillafiired szallashelyek féoldal)

Ezek utdn a talalati listdbol a Palazzo hotel oldalat valasztotta, ahol a képeket
tanulmanyozta végig, mire eljutott a ,,Harman tervezik, hogy itt foglalnak” feliratig, ami utan a

szallas paramétereit kezdte el tanulmanyozni (20-22. fixacio) (19. abra).
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19. abra - Scan Path vizualziacio a 9. résztvevo esetén (Palazzo Wellness Villa)

Ezen az oldalon kétszer jart, majd a taldlati oldalon ismét ugyanolyan alaposan
szétnézett, mint a feladatmegoldas kezdetekor és ujfent a sziirési lehetdség haszndlataval
kivanta megtalalni a szdmara megfeleld szallast.

Ezutan az Erddvarazs Panzio aloldalon nézett korbe, ahol szintén a képek és a ,,Mar
csak 1 szoba maradt” szoveg megtekintése utan kezdte el tanulméanyozni a széllas jellemzdit.

A kovetkez6 aloldal a Panorama hotel volt, ahol csak a képek érdekelték, a 9. fixacid

utan mar a szallas paramétereit tanulmanyozta végig.
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20. abra - Scan Path vizualziacié a 9. résztvevé esetén (Panorama Hotel)

Itt az oldalon tején ugyan nem, de az oldal aljan a foglalas el6tt elolvasta az ott is

megjelend ,,Az elmult honapban 11 vendéglink szallt meg itt” lizenetet (21. abra).
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21. abra - Scan Path vizualziacié a 9. résztvevé esetén (Panorama Hotel, foglalas doboz)

A masodik feladatndl ugyanugy a sziirési lehetdségek attekintése volt az elsd, majd a
z6ld szin hatdsara a Hotel Imola aloldal atnézésével kezdte meg a tdjékozodast a felhasznalo.
Ezek utan a Villavolgy, majd a Hotel Korona szallasok atnézése kovetkezett. A felhasznalod
végiil az utobbit valasztotta. A videdfelvételek megnézése utan kijelenthetd, hogy az elsé két
aloldalon a révidebb (,,Epp oten nézik” és ,,Tegnap oOta 3 foglalas volt itt.” ilizenetek felett
atsiklott a tekintete, az utols6 oldalon megjelend ,,Az elmult hénapban 11 vendégiink szallt meg

itt” feliraton pedig megallt — azt biztos figyelmesen végigolvasta.

A 10. kisérleti személy hasonldéan gyorsan oldotta meg a foglalasi feladatokat, mint a
8. résztvevd. A taldlati oldalon a sziirénél a ,,Reggeli” lehetséget valasztotta, ami utan a
Panorama, majd az Erdévarazs oldalakat nézte végig figyelmesen fentrdl lefele és az utobbit le
is foglalta.

A masodik feladatnal a Hotel Korona oldalt nézte at, ahol észrevette szintén a hosszabb
,»Az elmult honapban 11 vendégiink szallt meg itt” feliratot majd a Villavolgy oldal fels6
részének attekintése utan ott véglegesitette a foglalasat — itt ,,Tegnap ota 3 foglalas volt itt.”

felirat nem érdekelte (feltehetéen nem vette észre).
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A 11. személy tekintete szintén a szlirési lehetdségek beallitasaval volt elfoglalva,
illetve az ajanlatok rendezésével a feladat kezdetén. Ezek utan sorban fentrdl lefele végignézte
a rendelkezésére allo szallasokat, ahol minden rendelkezésére allo informaciot elolvasott.
Ezutan kétszer jart az Erddvarazs oldalon végiil le is foglalta a szallast.

Mivel hezitalt, igy a kivalasztott szallas végiil nem allt a rendelkezésére, igy a Palazzo
mellett dontott.

A masodik feladatbal hasonldan jart el, fentrdl lefele megnézte a két elérhetd szallas

aloldalait sorban, végiil koziiliik a Hotel Korona mellett dontott.

A 12. kisérleti személy a talalati oldalon a szalldsok neveit és arait nézte meg, majd
elsére a Panorama Hotel aloldalat latogatta meg, ahol a képek az ar és a pontszdm voltak a
fontosak a szamara, miel6tt a szallas jellemzdinek a tanulméanyozéasaba belekezdett. Lathato az
is, hogy az itt megjelend figyelmeztetd iizenetet a szem atugorja, tehat feltehetéen nem vette

¢szre ezt a fajta informaciot (22. 4bra).

€« C @ figmacom X1 pNIKEOEWN 1v8nhzaC/S2allas hu_protoTnode-id= A41618iewpornt=T92%2C243%2 e 16308212&scaling = w B »O

Szallas.hu@

Panorama hotel, Lillafiired***

22. abra - Scan Path vizualziicié a 12. résztvevo esetén (Panorama Hotel)

A masodik aloldalon viszont mar megallt a szeme a ,,Mdar csak 3 szoba maradt
oldalunkon”, de ezen kiviil a képek és a pontszdm voltak azok, amelyek érdekelték a

feladatmegoldés kezdetén.
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23. abra - Scan Path vizualziaci6 a 12. résztvevo esetén (Erdévarazs Panzio)

Ezek utan korbenézett még a fdoldalon, de végiil az Erddvarazs szallas lefoglalasa

mellett dOontott.

A masodik feladatmegoldds soran hasonloéan jart el, de ott csak a

Villavolgy aloldalra volt kivancsi - azt kétszer latogatta és le is foglalta.
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1. tablazat — Feladatmegoldasi adatok (szallasfoglalas)

, Megtekintett | Latoga- ) Gondolko-
ID | Csop. | Nem | Eletkor | TCT 1 Latogatott aloldalak Foglalas | Hezitalas o TCT 2 Latogatott aloldalak | Megt. | Latog. | Fogl.
aloldalak tasok dasi id6
Imola, Villavolgy,
6 perc Panorama, Erdévarazs, Oldal 5 perc 49 ) Oldal
1 A Férfi 65 év 3 3 ) Igen 8 mp Villavolgy, Korona, 3 5 )
10 mp Palazzio teteje mp teteje
Villavél
3 perc Oldal 4 perc 47 ) Oldal
2 A Férfi 50 év Erdévarazs, Erdévarazs 1 2 ] Nem 33 mp Villavolgy 1 1 ]
46 mp teteje mp alja
Panorama, Hotel tokert
Erd6évarazs, Panorama,
11 perc Erdévarazs, Palazzo, Oldal 4 perc 6 Diofa, Villavolgy, Oldal
3 B N§ 59 év 4 12 ] Igen 10 mp 3 4 )
16 mp Palazzo Erddvarazs, teteje mp Korona, Villavolgy teteje
Erd6évarazs, Panorama,
Erdévarazs, Panorama
1 perc Oldal 1 perc 11 Villavolgy, Oldal
4 A N6 43 év Palazzio 1 1 ) Nem 3mp 1 2 .
37 mp alja mp Villavélgy teteje
Palazzio, Erd6varazs,
Panorama, Erdévarazs,
Palazzio, Erd6varazs, .
] Villavolgy, Korona,
7 perc ErdOvarasz, Palazzio, Oldal 5 perc 20 ) Oldal
5 A Férfi 35¢v 3 15 ] Igen 3 mp Villavolgy, Korona, 2 5 )
56 mp Erddévarazs Panorama, teteje mp teteje
Villavél
Palazzo, Panorama,
Panorama, Palazzo,
Palazzo
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Erd6varazs, Palazzo,

3 perc Oldal 2 perc 11 | Villavolgy, Korona, Oldal
6 Férfi 31¢év Panorama, Palazzo ) Igen 5 mp ]
31 mp alja mp Korona alja
Palazzo
3 perc Panorama, Palazzo Oldal 3 perc 12 Oldal
7 Né6 49 év ] Igen 3 mp Korona, Villavolgy )
15 mp Palazzo teteje mp teteje
1 perc Erdévarazs Oldal Villavolgy, Korona, Oldal
8 Férfi 22 év ) Nem 3mp 1 perc 25 )
46 mp Palazzo alja Villavolgy teteje
5 perc Palazzo, Palazzo, Oldal 3 perc 12 | Imola, Villavolgy, Oldal
9 N6 35¢év ) Nem 6 mp )
33 mp Erddvarazs, Panorama teteje mp Korona teteje
1 perc Panorama, Oldal Oldal
10 Feérfi 20 év ] Nem 7 mp 37 mp Korona, Villavolgy ]
35mp Erdévarazs teteje teteje
Panorama, Erdévarazs,
6 perc Palazzo, Erd6évarazs, Oldal 3 perc 21 | Panorama, Korona, Oldal
11 N6 27 év ) Igen 7 mp .
33 mp Erdévarazs, teteje mp Korona teteje
Palazzo
4 perc Panorama, Erddvarazs, Oldal 1 perc 44 Villavolgy, Oldal
12 Férfi 44 év ) Nem 4 mp )
19 mp Erdévarazs teteje mp Villavolgy teteje

166




MITEGYETEM 1782

Szemmozgdas-koévetéses mérés eredményei 6sszesitve
(szallasfoglalési feladat)

Az els6 feladat végrehajtasa soran a feladatmegoldds a ,,Lillafiired szallashelyek”
Osszesitd oldal bongészésével kezdddott, ahol a felhasznalok szamara ,,-20% last minute ar!”
(A csoport), vagy ,,Mar csak 3 szoba maradt oldalunkon” (B csoport) iizenetek jelentek meg. A
féoldal gorgetés nélkiili megtekintése soran a bal oldal sziiré kapott kiemelt figyelmet, ami nem
meglepd, hiszen a résztvevok koziil tobben ennek a hasznalataval kivantak megoldani a
feladatot. Ezen kiviil a taldlati listaban elséként megjelend szallas neve, leirdsa és ara vonzotta

még a felhasznalok figyelmét elsdre, valamint az ajanlatok rendezésével is tobben reflexszertien

probalkoztak.
B > Sastss prots - Saalashupret X | 4 - " E——
€ 9 Gl 8 figmacom/proto/PX1pNIKAXXE2WN 1v8nhzal/Szalas w_protoTnode-id=1%3A8&vigmport=398%2CA24%2C0. 134266 77882671 35688caling =scale-domn.. 7 » 0 :
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24, abra — Hétérkép az osszes felhasznalora (Lillafiired szallashelyek féoldal)

Ezen az oldalon a lefele gorgetés utan a tovabbi széllaslehetdségek kapcsan szintén a
név, a kép, az ar ¢és az alatta megjelend paraméterek kozott vandorolt a tekintet. Mig az el6z6
abran lathat6 volt, hogy a talalati oldal betdltése utan a jobb oldalt megjelend ,,-20% last minute
ar!”, vagy ,Mar csak 3 szoba maradt oldalunkon” feliratok nem annyira vonzottdk a
felhasznalok figyelmét, addig az oldal als6 részén - hasonld pozicidban - megjelend ,,Elmult 2

napban 5 foglalas” lizenet kornyékére egy picit tobb fixacio esett, de azért Osszességében a
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talalati oldal also részén is ugyanazok a részek voltak a fontosak a felhaszndlok szamara (sziir6,

képek, felirat és ar) (25. abra).

F > Samsspooto - Saalsshupres X 4 - 8 X
€« Gl 8 figma.com/proto/PX1pNIKAXXE2WN 1vEnhzaC/Szalas.w_prototnode-id=211%3A23328viewport=7925%2C243%2C0.101803921 1630821 28iscaling =scale & » 0 :
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25. abra - Hotérkép az 6sszes felhasznalora (Lillafiired szallashelyek féoldal, gorgetés utan)

A résztvevOk koziil a Palazzio aloldalon 9 {6 jart a kisérletsorozat soran, akik a féoldal
fels6 részén a szallasrol késziilt képeket nézték meg a leginkabb, valamint a szallas
jellemzdinek a végigolvasasaval toltottek el még jelentds idot, illetve a feladat jellege miatt a
,Lefoglalom” gomb is kiemelt figyelmet kapott természetesen. A hdtérkép alatamasztja azt is,
hogy az itt megjelend "Az elmult egy honapban 11 foglalas™, vagy ,,Az elmult honapban 11
vendégiink szallt meg itt” lizeneteket szinte teljes mértékben ignoradltdk a résztvevok a

latogatasok 0sszessége soran (26. abra).
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26. abra - Hotérkép az osszes felhasznalora (Panorama Hotel)

Hasonlo6an alakult a hdtérkép az Erdévardzs aloldalon is, ahol a mar csak 1 szoba maradt

(oldalunkon) feliratok f616tt is leginkébb csak atfutott a felhasznalok tekintete (27. 4bra).
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27. dbra - Hétérkép az Gsszes felhasznalora (Erdévarazs Panzid)

Ahol nem jelent meg semmilyen iizenet (Palazzo szallashely), ott is a képek tobbszori
megtekintése és a szallas paramétereinek a megismerése kototte le a felhasznalok figyelmét a
feladatmegoldés soran az aloldal ezen részén, illetve a pontszam is minden esetben fontosnak

bizonyult, valamint a mindsités és az értékelések darabszamat 0sszesité doboz (28. abra).
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28. abra - Scan Path vizualziacié a 2. és az 5. résztvevo esetén (Palazzo Wellness Villa)

A masodik feladat az els6h6z hasonldan az Eger 0sszesitd oldalon indult, ahol a két
csoportnak két nagyon hasonlo tizenet jelezte, hogy sajnalatos modon nincs mar szabad szoba
az elsd szallas aloldalan. Mivel ez jol lathato forméban jelent meg a felhasznalok szdmara, igy
tipikusan ennek az olvasasaval kezdték a feladatot (példaul a 6. résztvevd rézsaszin szinnel),
vagy ritkabb esetben el6fordult ennek is az ignoralasa azoknal a felhasznaloknal, akik a
szallasfoglalast automatikusan a szlir@ hasznalataval kezdték meg (4. felhasznal6 zold szinnel)

(29. ébra).
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29. abra - Scan Path vizualziacié a 4. és az 6. résztvevo esetén (Palazzo Wellness Villa)

Az Eger szallashelyek talalati oldalon hasonloan az el6z0 taldlati oldalhoz szintén a

név, a kép, az ar és az alatta megjelend paraméterek kdzott vandorolt a tekintet (30. abra).
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30. abra — Gaze opacity vizualizaci6 az 6sszes felhasznalora (Eger szallashelyek fooldal)

A talalati oldalon a jobb széls6 dobozban megjelend ,,Nagyon népszerli, mar csak 3
szoba maradt.” lizenetet itt ugyaniigy sok esetben észrevették a felhasznalok, mint az elsd
talalati oldalon megjelend ,,"Az elmult 2 napban 5 foglalas." szovegezést - feltehetden ezek a
pozici6 miatt érdekesebbek a felhasznalok szdmdra, mint a tartalom miatt.

Ezen tul az ,,Eger szallashelyek” 6sszesit6 oldal kapcsan elmondhaté még az is, hogy a
fent megjelend Gsszes szoba elfogyott az oldalunkon két valtozatat szintén minden résztvevo
észrevette — ami nem meglepo a feltind megjelenés miatt — s6t a zold szin és a ,,Nézd meg!”
cselekvésre valo felhivo (Call To Action) iizenet hatdsa miatt a Hotel Imola oldalat is
meglatogatta egy felhaszndlod (a harom koziil, akinek zold szinben jelent meg a felirat a ,,B”
csoport tagjai koziil).

A szemmozgasos vizualizacio itt 1s alatdmasztja, hogy a tekintet a bal oldali képek, a
kozépso foglalasi adatok (datum, ar, kép) és a jobb oldali szallas mindsitd paraméterek kozott
ugral — ebben az esetben konkrétan egyetlen fixacié se esett az itt megjelend ,,Epp oten nézik”

szovegre (31. abra).
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31. abra - Scan Path vizualziacié a 9. résztvevo esetén (Imola Hotel)

A Korona Hotel hdtérképén is ugyanaz lathatd, mint mindegyik aloldalon, hogy nem a

kozEépsé dobozban talalhato kiskép alatti ,,Az elmult egy honapban 11 foglalas." vagy ,,Az
elmult honapban 11 vendégiink szallt meg itt” felirat az, ami ilyen formaban vonzza a

felhasznalok figyelmét (32. dbra).

174



MIOTEGYFETEM 178?72

F > Sostss pross - Sealashupres X | L
€ 5 C @ fgmacom/proto/PX1pNKAXXE2N vEnhzaC/Szaliss hu_protoTnode-ide262% JA33428viewport= 396% 2CA2AX2C0 1 4266 TT8826 T 3568scolnguscaie-. % B % © i
Szallas.hu@
§ 2 ¥o-| Q Keresés
o [+] o
Hotel K Webss Remfsvény &Borszalloda Eger****
& o

9 100 tgme Ty 5. (Magyaree

) Conpornos foutbecs homwhoronapezstos °

32. abra - Hotérkép az osszes felhasznalora (Hotel Korona)

Az Osszesitett hotérkép azért alakult igy, mert volt, akinek a megjelend feliratra
egyaltalan nem esett fixacioja (lila felhasznalo), volt aki hosszabban id6zott a kornyékén (tiirkiz
szinnel jeldlt latogatd) és volt aki tobb fixacioval is végigkisérte a szoveget (tehat feltehetéen

elolvasta) (33. abra).
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33. abra — Scan Path vizualizacié 3 felhasznalora (Hotel Korona)

Ugyanez elmondhat6 az aloldalak alsé részére is, ahol a szallas leirdsa utan - amit a
vizsgalat sordn tobben figyelmesen végigolvastak - igy a foglaldsi folyamat soran a fobb
paraméterek ellendrzése az, ami lefoglalja a felhasznalokat (kép, ar, lemondasi feltételek, egyéb
paraméterek elolvasdsa, kornyékbeli programlehetéségek megismerése az oldal aljan) (34.

abra).
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34, abra - Scan Path vizualizacié 4 felhasznaléra (Hotel Korona, foglalas doboz)

A széllasoldalakon tehat sokféle olyan tartalom van, amelyek biztosan sokkal
érdekesebbek a felhasznalok szdmara a szallasfoglalas kontextusaban, mint az ott megjelend

kiilonboz6 figyelmeztetd iizenetetek, pedig azok olyan helyen jelennek meg, ami egy iires

oldalon az észlelt latotér részét képezheti (35. abra).
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35. abra - Gaze opacity vizualizacié az 6sszes felhasznalora (Hotel Villa)

A kvalitativ kutatas szallasfoglalasi eredményeibdl tehat ugy tlnik, hogy a talalati
oldalon megjelend tizenetek olyan részen jelennek meg (az ar alatt), amely emiatt a latotér egy
relevansabb zondjaba esnek és ott azt igy konnyebben észrevehetik a felhasznalok (ott még
alaposan tajékozodnak), de az onnan torténd eldszlirés €és valasztas utan az adott aloldalon
megjelend ,,stresszelemeket” tudatosan, vagy félig tudatosan ignoraljak — tehat egyfajta
bannervaksag figyelhetd meg az itt elhelyezett ilyen tipusti informéciokkal kapcsolatban
(Benway 1998).

Osszességében lathaté az is az adatokbol, hogy igen kiilonbozé feladatmegoldasok
szllettek. Sok felhasznalo szamara fontos a sziir6 megléte, ahogy az az osszesitett hotérképeken
1s lathato, mig sokan a taldlati listin megjelend képek, informaciok és arak segitségével
tajékozodtak.

A résztvevok koziil volt, aki a feladatmegoldas soran nagyon alaposan tdjékozodott és
nagyon sok aloldalon jart (tobbszor is) — példaul a 3. és 5. kisérleti személy. Azonosithatok
voltak tovabba nagyon feladat (és célorientalt) feladatmegoldasok is, amelyek igen rovid
feladatmegoldasi i1doben (Task Completion Time, TCT) és kevés aloldal latogatasban

mutatkoztak meg — példaul a két legfiatalabb résztvevo esetén (8. és 10. résztvevo).
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MNHNEGYETEM 1782

Szemmozgds-kévetéses mérés eredményei egyesével (Bicikli
vasérlasi feladat)
Az 1. résztvevé a kerékpar vasarlasi feladatnal elsé korben a fomenii elemeit pasztazta

végig a kezddoldalon, majd a kiemelt kategoridk Osszességét, mieldtt a ,,Gyerekbiciklik”

feliratu képre kattintott (36. bra).

36. abra - Scan Path vizualizacié az 1. résztvevoé esetén (1. feladat megkezdése)

Ezutan a felhasznalé — a feladatnak megfeleléen — egybdl az oldalso sziirdt kezdte el
pasztazni és annak az alapos végig nézése utan a ,,6-9 éves korig” kategoria kijelolésével
sziikitette haromra a kerékparok szamat.

Itt elészor a kék kerékparat tekintette meg — feltehetdéen az ,,Utolsé darab” felirat
hatasara, ami egybdl odavonzotta a tekintetét (2. és 3. fixacid) a talalati oldal elsé megtekintése

soran (37. abra).
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37. abra - Scan Path vizualizacié az 1. résztvevoé esetén (feladat megkezdése)

"9

A kék kerékpar aloldalan a termék neve utan a ,,Vasarolj kényelmesen és biztonsagban
dobozt figyelte meg (38. 4bra), illetve az alatta talalhato leirast és a miszaki informaciok

Osszességét, valamint a véleményeket — utobbiakat nagyon alaposan végigolvasta.
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38. abra - Scan Path vizualizacié az 1. résztvevoé esetén (Kék kerékpar, informacioolvasas el6tt)

Mivel a paraméterek megfeleltek neki, igy visszatért az oldal tetejére és a ,,Mar csak 1

db van elérhetd” felirat észrevétele utan egybdl a ,,Kosarba teszem” részre kattintott (39. abra).
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39. abra - Scan Path vizualizacié az 1. résztvevé esetén (Kék kerékpar, informacioolvasas el6tt)

Mivel a dontési helyzetben visszakozott 13 mp gondolkodas utan, igy ujra a féoldalon
talalta magat, ahol realizélta, hogy az el6bb kivalasztott termék elfogyott, majd ismét a sziirési
paramétereket ellendrizte elsd korben, miel6tt a zold keréképar taldlati oldalara navigalt. Ezen
az oldalon hasonl6an viselkedett, igy a miiszaki jellemzok €s a vélemények elolvasdsa utana
helyezte kosarba a terméket.

A masodik feladatbal a fooldalon szintén a fomenii érdekelte els6 korben, mielott a két
elérhetd szobabicikli koziil a feketére kattintott. A kisképek megtekintése utana a
,»Termékelonyok™, a leiras és a vélemények érdekelték a leginkdbb, majd visszagorgetett az
oldal tetejére és visszalépett a talalati oldalra, hogy a masik terméket is megtekintse. Ez
feltehetéen nem nyerte el a tetszését, ugyanis néhany masodperc utdn visszalépett és az el6z6

terméket vasarolta meg.

A 2. résztvevo hasonldan az el6z6hoz el6szor a harom kerékpar koziil a kéket tekintette
meg, ahol a miiszaki leirast és a véleményeket olvasta végig, de kevésbé figyelmesen mint az
el6z0 résztvevd. Ezek utdn a sziirke kerékpar megtekintése kovetkezett, majd még kétszer jart

mindkét termék oldaldn és egyre rovidebb ideig, mire végiil a sziirke valtozatot helyezte a
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kosarba. Mivel a dontési helyzetben 6 is visszakozott 4 mp gondolkodés utan, igy visszakertilt
a talalati oldalra, de a sziirke kerékpart helyezte utana is a kosarba.

A masodik feladatndl eldszor a fekete elérhetd kerékpart nézte meg az eldzo
résztvevohoz hasonloan, majd a sziirkét és visszanavigalt a féoldalra, ahonnan ismét a sziirke

terméket valasztotta és a kosarba is helyezte azt.

A 3. résztvevo a sziirke, majd a kék, végiil a zold kerékpar aloldalédn is a képeket és arat
tekintette meg az elsé latogatasai soran. Ezek utdn a talalati oldalrél egyértelmiien az akcids ar
hatasara ismét sziirke, a kék, zold sorrendben tekintette meg a kinalatot — minden esetben

ismételten az arakra koncentralva az aloldalakon (40. abra).
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40. abra - Scan Path vizualizacié az 3. résztvevé esetén (1. feladat talalati oldal)

Ezek utan a sziirke terméket futdlag ujra megnézte, majd alaposan, aztdn megint
roviden. Majd zold kerékpar kovetkezett, végiil ugyanez alaposan. A taldlati oldalrol ezek utan
a kék termék alapos megtekintése kdvetkezett, majd sziirke bicikli kétszer. Ezek utan a z6ld, a
szlirke, majd még egyszer a szilirke kerékpar aloldalan jart (2. tdblazat), miel6tt meghozta a
vasarlasi dontését. A dontési helyzetben 6 mp utén visszakozott, majd az , Elfogyott” felirat

¢szrevétele utan ugyanugy a sziirke mellett dontott (41. abra).
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41. abra - Scan Path vizualizacié az 3. résztvevé esetén (Sziirke kerékpar)

A masodik feladatnal szintén nagyon alaposan jart el a felhasznald. A szobabiciklik
esetén is a szilirke termék aloldalat el6szor alaposan, majd a feketét roviden olvasta végig. Ezek
utan ismét a sziirke terméket tekintette meg, majd kovetkezett a fekete alaposan. Majd a
féoldalrol atkattintva (42. abra) még 3-3 alkalommal jart a termékek aloldalain felvaltva, mire

a feketét valasztotta.
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42. abra - Scan Path vizualizacié az 3. résztvevé esetén (2. feladat talalati oldal)

A 4. résztvevé a zold, majd a sziirke, utdna ismét a zold és ismét a sziirke kerékpart
tekintette meg — hasonld latogatési idékkel — majd az utobbit a kosarba is tette. Az aloldalakon
leginkdbb az ar és a termék neve érdekelték.

11 mp gondolkozas utan a felhasznalo visszakozott és az ,,Elfogyott” felirat észrevétele
utan ismét ugyanezt a terméket valasztotta.

A szobabicikli valasztdsnal is hasonldéan tudatos volt, de ott még kevesebbet
tajékozodott, igy a szlirke termék esetén a kép és az ar megnézése utan azonnal kosarba is
helyezte a terméket.

Az 5. résztvevé egybdl a gyerekbiciklik részre navigalt, ahol eldszor a sziirke, majd a
kék kerékpar aloldalat nézte meg, leginkabb a miiszaki jellemzdkre koncentralva.

Ezek utan a kék kerékparra kattintott ismét, majd a piros ,,Mar csak 1 db maradt” felirat

szovegezés elolvasdsa utan meg is vasarolta azt és nem is hezitalt.
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43. abra — A tekintet pillanatnyi alakulasa az 5. résztvevo esetén (Kék kerékpar)

A szobabicikli valasztasnal hasonléan tudatosan oldotta meg a feladatot a felhasznalo.
El6szor a sziirke, majd a fekete terméket tekintette meg — az aloldalakon leginkabb a kép ¢és a

termék jellemzoi érdekelték, majd kivalasztotta a feketét és a kosarba helyezte.

A 6. résztvevd a keres6 hasznalatdval probalta megoldani a feladatmegoldast a
kezdetekben, igy sok ideje elment mire a taldlati oldalra navigalt. Kétszer jart a kék kerékpar
oldalan, ahol figyelmesen elolvasott minden informéciot, majd a zold terméket is megnézte és
a jellemzok és a vélemények elolvasdsa utan a kosarba is helyezte azt. Ezek utdn 6 méasodpercet
gondolkozott, de nem visszakozott végiil.

A masodik feladatot szintén a keresé hasznalatdval kezdte meg, majd a fekete
szobabicikli aloldalan jart alaposan elolvasva mindent és utana a taldlati oldalrol ugyanide

navigalt vissza és a kosarba is helyezte a terméket.
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2. tablazat - Feladatmegoldasi adatok (vasarlas)

Megtekintett .
, Latogatasok ) Gondolkodasi Latogatott
ID | Csop. | Nem | Eletkor | TCT 1 | Latogatott aloldalak aloldalak Hezitalas TCT 2 Megt. | Latog.
szama 1d6 aloldalak
széma
4 perc 2 perc | Fekete, Sziirke,
1 C Férfi | 44¢év Kék, Zold 2 2 Igen 13 mp 2 3
48 mp 21 mp Fekete
Kék, Sziirke, Kék,
8 perc 4 perc | Fekete, Sziirke,
2 C N6 34 év Sziirke, Kék, Sziirke 2 7 Igen 4 mp 2 3
10 mp 26 mp Sziirke
Sziirke
Sziirke, Kék, Z6l1d,
Sziirke, Kék, Zold Sziirke, Fekete,
Sziirke, Sziirke, Sziirke, Fekete,
6 perc 3 perc
3 C Férfi 36 év 36 Sziirke, Kék, Sziirke, 3 16 Igen 6 mp " Sziirke, Fekete, 2 10
m m
P Sziirke, Z61d, P Sziirke, Fekete,
Sziirke, Sziirke Sziirke, Fekete
Sziirke
Zold, Sziirke, Z061d,
1 perc 0 perc
4 C Feérfi 31 év Sziirke, 2 4 Igen 11 mp Sziirke 1 1
59 mp 21 mp
Sziirke
1 perc 1 perc Sziirke, Fekete,
5 C N6 54 év Sziirke, Kék, Kék 2 3 Nem 3mp 2 3
53 mp 20 mp Fekete
5 perc 2 perc
6 C N6 33 ¢év Keék, Kék, Zold 2 3 Nem 6 mp Fekete, Fekete 1 2
46 mp 33 mp
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MITEGYETEM 178?72

Szemmozgds-kdvetéses mérés eredményei dsszesitve (Bicikli
vasarlasi feladat)

Az els0 talalati oldalon a sz{ird, a kerékparak megnevezése, a termékképek ¢€s az arak voltak
a legfontosabb informaciok a felhasznalok szamara (hasonloan a szallaskeresés kontextusahoz).
Ugy tiinik a keletkez6 gaze opacity vizualizaci6 alapjan (44. abra), hogy a felt{indbb megjelenések
miatt itt a feliratok jobban bekeriiltek a felhasznéalok latoterébe. Az ,,Utolsé darab” felirat hatasara
ketten valasztottak a kék kerékpart, mig a ,,-20% csak ma!” cimke hatasara az arkiilonbséget

tanulmanyoztak a felhasznalok a leginkabb és 3 esetben dontottek emellett a termék mellett.

44. abra - Gaze opacity vizualizaci6 az 6sszes felhasznalora (Gyerekbiciklik fooldal)

A feladatmegoldas soran a kék kerékpar oldalan 5-en jartak, a felhasznaloknak a termékképek,
a név és a feltuntetett informaciok voltak érdekesek. Itt a kisérlet résztvevoi észrevették a ,,Mar csak
1 darab elérhetd” feliratot vagy az oldal bal felsd részén, vagy jobbra a kosarba teszem lehetdség

folott — egyediil a sarga szinnel jelolt felhasznalo tekintette siklott at a bal oldali rész fol6tt (45. abra).
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45. abra - Scan Path vizualizacié 5 felhasznaléra (Kék kerékpar)

A z0ld kerékpar oldalan 4 felhasznalo jart és jol lathato, hogy az ,,Elmult egy honapban 11
vasarlas” felirat f616tt mindegytikok tekintete atsiklott, igy ez egyaltalan nem hatott rajuk (46. abra).
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46. abra - Scan Path vizualizaci6 4 felhasznaléra (Zold kerékpar)
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A sziirke termék esetén ugyanez mondhato el a ,,Az ajanlat a készlet erejéig tart” szovegrol

is, amit minddssze egy felhasznalo vett észre (47. dbra).
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47. abra - Scan Path vizualizacié 4 felhasznaléra (Sziirke kerékpar)

A 6 felhasznalobol 4-en visszakoztak, igy Ok keriiltek vissza a féoldalra, ahol az ,,Elfogyott”
lizenet megjelent a szamukra. Ezt jol lathatéan észrevették, mig a ,,-20% csak ma!” felirat ezen az

oldalon egyaltalan nem volt érdekes mar a szamukra (48. abra).
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48. abra - Scan Path vizualizacié 4 felhasznalora (1. feladat visszakozas utan)

A masodik feladat talalati oldalan szintén a szlird, a kerékparak megnevezése, a
termékképek és az arak voltak a legfontosabb informaciok a felhasznalok szamara. Itt a megjelend

,Utolso darabok™ és ,,Elfogyott” feliratokat jol észrevették a felhasznalok (49. abra).

49. abra - Gaze opacity vizualizacié az 6sszes felhasznalora (Szobabiciklik fooldal)
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MITEGYETEM 17

A fekete kerékpar oldalan o6ten jartak, itt szintén a termékképek, a név és a feltiintetett
informaciok voltak érdekesek az el6z6 feladat megoldasahoz hasonldan. Az itt megjelend ,,Epp 6ten

nézik” feliratra minddssze par fixacio esett a feladatmegoldas kozben (50. abra).
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50. abra - Scan Path vizualizacio S felhasznalora (Fekete szobabicikli)

A sziirke termék oldalan megjelend ,,Tegnap ota 3 vasarlas™ feliratra mindossze egy fixacid

esett, igy az se volt fontos informécio a vasarlasi feladat megoldés kdzben a felhasznalok szdmara

(51. ébra).
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TermékelGnyok

51. abra - Scan Path vizualizacié 5 felhasznalora (Sziirke szobabicikli)

A gyerekbicikli és szobabicikli vasarlas soran is elmondhato tehat, hogy az ar, a termékképek
¢s informaciok sokkal fontosabbak a felhaszndlok szdmara, mint az ott megjelend figyelmeztetd
iizenetetek.

A kvalitativ kutatas C csoportjanak eredményeibdl is ugy tlinik, hogy a taldlati oldalon
megjelend lizenetek olyan részen jelennek meg itt is (a termékkép folott), amelyek ott emiatt a
konnyebben észrevesznek a felhasznalok a tajékozodas soran.

Az adott aloldalakon megjelend ,,stresszelemek™ egy részét itt is észrevették a felhasznalok, a
szallasfoglalasi feladatokhoz képest tobb esteben talalhatok a feliratokon, vagy a kornyékiinkon
fixaciok (ami a feltinébb designnal magyarazhato), de sok résztvevd esetén itt is megfigyelhetd a
bannervaksag jelensége ezekkel az informacidkkal kapcsolatban.

Osszességében lathato az is az adatokbol, hogy igen kiilonbozé feladatmegoldasok sziilettek
ebben az esetben is, volt aki sokkal tudatosabban vasarolt, mig bizonyos felhasznalok nagyon sokszor

jértak a kiilonbozo termékek aloldalain és sokkal lassabban oldottak meg a feladatot.

Osszefoglalds

Osszefoglalasként elmondhat6 tehat, hogy mindkét feladattipus esetén egyfajta bannervaksag
figyelheté meg a megjelent stresszelemekkel kapcsolatban. Ez a hatds leginkdbb az aloldalakon

érvényesiil.

193



TEFEGYETREM 1782

A C csoport résztvevdinek feladatmegoldasa estén tobb esetben lathatod fixacid a feliratok
kornyékén az aloldalakon is, ami nem meglepd, mivel ott sokkal nagyobb méretben és feltiinébben
jelentek meg ezek a szovegek, igy ezzel egy picit lehet tompitani a bannervaksag jelenségén.

A talélati oldalakon ezek a szovegek minden esetben relevans informaciok kdzelében jelentek
meg, igy ott érdemes ilyen informaciokat feltiintetni és minél figyelemfelkeltébb méretben. A
szallasfoglalds kontextusaban a vizualizaciok azt tdmasztjak ald, hogy a nem feltind design
eredményeképpen nem ezek a legfontosabb informaciok ott sem, mig a vasarlasi feladat soran jol
lathatd modon észrevették a cimkéket a felhasznalok és sokkal érdekesebb is volt ez a tartalom a

szamukra, ami érdeklddési tertliletek (AOI) kijeldlésével (52. abra) szamszertien is igazolhato.
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52. abra — AOI teriiletek alkalmazasa a vasarlasi feladat talalati oldalan

A kijelolt teriiletekre lekért fixacios darabszamok, illetve latogatasi szamok jol mutatjak az
adott terlilet szubjektiv fontossagat a felhasznalok szdmara, amelyek atlaga a cimkékkel ellatott

termékek esetén (sziirke és kék szin) magasabb atlagokat mutat (3. tdblazat).

3. tablazat — Fixaciok és latogatasok szama a kijelolt AOI teriiletekre (vasarlasi feladat)

Fixaciok szama Fixaciok Fixaciok Latogatasok Latogatasok Latogatasok

(kék) szama (sziirke) | szdma (z6ld) | szama (kék) szama (sziirke) szama (z06ld)
1. résztvevo 23 17 19 12 12 4
2. résztvevo 46 44 15 17 13 8
3. résztvevo 20 24 12 11 11 6
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4. résztvevo 79 71 53 37 28 24

5. résztvevd 47 29 12 20 16 8

6. résztvevo 23 15 2 8 7 1
Atlag 39,67 33,33 18,83 17,50 14,50 8,50

Az adatok a paros Osszehasonlitas modszerével (Wilcoxon probaval) dsszehasonlithatok

egymassal teriiletenként is, amelyekbdl lathatd, hogy a hasznalt mutatok mentén szignifikans

kiilonbség van a zold teriilethez képest minden esetben, mig a sziirke és a kék AOI részre ez mar nem

igaz (0,074 > 0,05; 0,066 > 0,05). (4. tablazat).

4. tablazat — Wilcoxon proba SPSS eredményei (vasarlasi feladat)

Fixaciok | Fixaciok | Fixaciok | Latogatasok | Latogatasok | Latogatasok
szama szama szama széma széma széma
(sziirke) (kék) (sziirke) (sziirke) (keék) (keék)
VS. VS. VS. Vs. Vs. Vs.
Fixaciok | Fixaciok | Fixaciok |Latogatasok | Latogatasok | Latogatasok
szama szama szama szdma széma széma
(zold) (zold) (kék) (zold) (zold) (sziirke)
4 -1,992 -2,201 -1,787 -2,214 -2,201 -1,841
P 0,046 0,028 0,074 0,027 0,028 0,066
értek

Ez tehat azt jelenti, hogy azok a termékek, amelyek mellett megjelent valamilyen felirat a

talalati oldalon sokkal tobb figyelmet kaptak a feladatmegoldasok sordn a véasarlasi feladat soran, mig

a szallasfoglalasi oldalon ez nem volt igaz, ha hasonloan definidljuk az AOI teriileteket (53. abra).
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53. abra - AOI teriiletek alkalmazasa a szallasfoglalasi feladat talalati oldalan

A szemmozgas-kovetéses mutatok atlagai itt a ,,Referencia” elnevezésii (stresszelemet nem

tartalmazd) AOI teriiletesetén magasabbak.

5. tablazat - Fixaciok és latogatasok szama a Kkijelolt AOI teriiletekre (szallasfoglalasi feladat)

Fixaciok Fixaciok Referencia Fixaciok Fixaciok Referencia
szama (1.) szama (2.) szama (1.) | szama (2.)
2. résztvevo 82 38 152 27 18 37
3. résztvevo 10 8 15 6 6 10
4. résztvevo 5 13 3 2 4
5. résztvevo 26 38 32 8 17 20
6. résztvevo 25 12 1 10 5
7. 1észtvevo 5 9 3 5
8. résztvevo 3 11 3 4
11. résztvevd 12 16 12 7 8
16. résztvevod 1 10 25 1 5
Atlag 16,33 16,67 31,22 6,56 7,56 10,89

Szintén Wilcoxon proba segitségével belathatd, hogy itt a stresszelemet nem tartalmazo
szallas és az 1-es (-20%-o0s szoveggel ellatott ajanlat) kozott statisztikailag is szignifikdns volt a

kiilonbség, igy a cimke nélkiili (referencia teriilet) minden résztvevd szamara érdekesebb volt a fenti

mutatok mentén (Z=-2,524; p=0,012 < 0,05 és Z=-2,684; p=0,007 < 0,05).
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Elektrokardiografia (EKG)

Az elektrofiziologiai modszerek koziil az EKG (elektrokardiogram) technikéaval a szivrdl nyert

jelek specialis feldolgozésa érzékeny a mentalis erdfeszités valtozasara. Ez a modszer 1ényegében a

szivritmus variabilitdsat, azaz az egymast kovetd szivverések kozott eltelt idok szorasat veszi alapul,

amely a mentalis igénybevétel érvényes mutatdja lehet — ez a mutatd ugyanis a mentéalis megterhelés

hatéséra lecsokken (Antalovits és Siile 2012).
Az EKG adatok a TEAERGO éltal gyartott T-SENS ECG modullal keriilt rogzitésre 256 Hz
mintavételezéssel (TEAERGO n.d.). A 3M markdji oOntapadds elektrédak elhelyezkedését a

mellkason az 54. abra abrazolja.

54. abra Az EKG elektrodak elhelyezkedése a mellkason

A konnyebb feldolgozhatdsag érdekében manudlisan markerek keriiltek elhelyezésre a felvételen

a kovetkez6 idépontokban:

1.

A fejszamolas feladat kezdete (az instrukcio elhangzasa utan)

. A fejszamolas feladat vége (miutan a felhasznald kimondta az eredményt)
. Az els6 keresési feladat elején (miutan az oldal betoltodott)

2
3
4.
5
6

Az elso keresési feladat végén (mikor megjelenik a ,,Vége az elsd feladatnak™ felirat)

. A masodik keresési feladat elején (miutan az oldal bet6lt6dott)

. A masodik keresési feladat végén (mikor megjelenik a ,,Vége a masodik feladatnak™ felirat)

Hianyz6 vagy duplikalt markerek esetén a szemmozgés kovetd altal készitett videofelvétel alapjan

potlasra keriiltek.
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EKG adatok elemzése

Az EKG adatok alapjan lehetséges kdvetkeztetni a mentalis eréfeszités szintjeinek a valtozasara
(Fairclough and Houston 2004; Reyes del Paso et al. 2013; Task Force 1996). Altalanossagban véve
elmondhat6, hogy magasabb mentalis megterhelés esetén a sziv gyorsabban és ,,rendezettebben”
(4tlagosnal kisebb variabilitassal) ver. Ugyanez a jelenség jellemz6 az altalanos stresszre is, mely a
kutatas szempontjabol 1ényeges (Dimitriev and Saperova 2015).

Az EKG adatok feldolgozasa a PQRST komplexumban (55. Abra) talalhato ,,R” csticsok
azonositasaval kezdédik. Az azonosités, artefaktum sziirés, hidnyz6 adatok poétlasa az ARTiiFACT
nevill szabad hozzaférésii elemz0 szoftver segitségével késziiltek (Kaufmann et al. 2011). Manuadlis
javitassal lettek javitva a tévesen azonositott ,,R” csucsok illetve kobds spline interpolacioval keriiltek

poétléasra a hianyos adatok.

55. abra Az EKG regisztratumban megtaldlhaté PQRST komplex

Az igy nyert IBI (interbeat-interval) adatokat két megkdzelités szerint szokds tovabb elemezni
hasonld kutatasi kérdések esetén. Vagy id6i mutatok vagy frekvencia mutatok mentén. Az idoi
mutatok elemzése a Kubios nevii szabad hozzaférésii szoftver segitségével késziiltek (Tarvainen et
al. 2008). A kutatas szempontjabdl a kdvetkez6 idéi mutatok kertiltek elemzésre:

e Atlagos szivritmus: altalaban a szimpatikus tonus egyik mutatéjanak tartjak; stressz
mérés esetén ezért kiemelt fontossagu;

e SDNN: szivverések kozti idok szorasa; kevert szimpatikus, illetve paraszimpatikus
aktivitast is jelez;

e RMSSD: a szivverések kozti iddi eltérések négyzetes kdzepe, inkabb a paraszimpatikus
rendszer aktivitasarol tdjékoztat;

e Stressz Index: a Kubios 4ltal szamolt mutato, mely mind a mentélis erdfeszités, mind az
altalanos stressz szintjének a valtozasat reprezentalja.

Az EKG adatok spektrumanalizisén alapuld feldolgozas a Hercegfi & Koles (2019) altal

ismertetett modon tortént. Roviden bemutatva a modszert: elsd 1épésként az IBI iddk egységnyi
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elosztasaval gorbét képziink. A gobét Gjra mintavételezziik, hogy 1 mésodperces lépésekben legyen
az adat. Ennek a gorbének a spektralis analizisén keresztiil allapithatdé meg a kozépfrekvencias
tartomany ereje (0,07-0,14 Hz), mely mind erdfeszitésre, mind altalanos stresszre reagéal. Annak
érdekében, hogy a gorbe konnyebben olvashatd legyen és a kiugré értékek kevésbé befolyasoljak az
érthetdséget, mozgod ablakozéssal kerlilnek simitdsra. 32 masodperces, 1 masodperces léptetésti,
harang alaki mozgé ablak keriilt alkalmazasra. Egy ujabb meta-analizis eredménye alapjan (Kim et
al. 2018) stressz esetében eltérden reagdl a kozépfrekvencids tartomany ereje, mint mentalis
erdfeszités esetén. Mig utdbbi esetén csokkenés az elvart, altalanos stressz esetén ndvekedés varhato.

Az igy létrehozott gorbéken elhelyezhet6k a manudlis markerek igy atlathatobba téve azokat (56.
abra).

Hétfé1

8000
7000
6000
5000
4000
3000
2000

1000

56. abra A hétf6i elsé felhasznalo kozépfrekvencias tartomany profilgorbéje a markerek bejelolésével
Eredmények

Kondiciok kozti eltérések kvantitativ elemzése id6i mutatok
hasznalataval

Az atlagos szivritmus, SDNN, RMSSD ¢s Stressz Index kondiciok kozti eltérése
egyszempontos varianciaanalizis segitségével keriilt megvizsgalasra. Az altalanosan elfogadott alfa
szint mellett (p=0,05), nem sikeriilt szignifikans kiilonbséget talalni a kondiciok kozt az ido
paraméterekben egyszempontos varianciaanalizis segitségével (4. melléklet). Ezek szerint az eltérd
stresszor hasznalat, illetve kontextus nem okozott kimutathatd szignifikans kiilonbséget ezekben a

mutatokban.
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K6zépfrekvencias profilgérbék kvantitativ elemzése

A stresszorok jelentette hatdsok feltérképzésére elsd 1épésként a profilgérbék vonatkozo
szakaszainak Osszevagasara volt sziikség. Tehat azon oldalak megtekintése alatti értékekét, melyek
tartalmaztak valamilyen stresszort. A kutatasi hipotézis szerint a szubjektivebb, kevésbé ellendrizhetd
igazsagtartalmu allitasok (pl. ,,Harman tervezik, hogy itt foglalnak’) nagyobb stressz reakciot fognak
kivaltani, mint az objektivebb allitasok (pl. "Az elmult egy honapban 11 foglalas."). Mivel bizonyos
felhasznalok nagyon sokszor tértek vissza korabbi lapokra (akar csak mésodpercek erejéig is), ezért
minden munkamenetben a leghosszabb bemutatési id6 értékei kertiltek felhasznaldsra. Tehat ha a
felhasznalo egy feladatvégrehajtas soran 6tszor megtekintett egy oldalt, mely tartalmazta a ,,Mar csak
3 szoba maradt oldalunkon” elemet, az 6t megtekintésbdl csak a leghosszabb idejii keriilt elemzésre.
Feltételezve, hogy a leghosszabb id6 egyben az adott oldal legalaposabb feldolgozasat takarja.

Ugyszintén Osszevonasra keriiltek bizonyos —streszorok, melyek nagyon hasonld
megfogalmazast/informéciot tartalmaztak (pl. ,,Mar csak 3 szoba maradt” és ,Mar csak 3 szoba
maradt oldalunkon”). Az elemzés tehat kifejezetten az elézetesen karosnak/félrevezetének itélt (,,Epp
oten nézik” és ,,Harman tervezik, hogy itt foglalnak™), illetve a targyilagosabb (pl. ,,Az elmult
hoénapban 11 vendégiink szallt meg itt”) kijelentéseket tartalmazé szakaszok kozt tortént. Ezek kozott
is 3 csoport kertilt eléore meghatarozasra: a feltételezhetden karos/félrevezetd, a kérdéses, illetve a
nagyon valoszinii, hogy nem stressz kelto.

Mivel a profilgorbe értékek nem feltétleniil azonos nagysagrendii skalan helyezkednek el (mely
a kiértékelési modszer sajatja), ezért azok statisztikai elemzése elétt normalizalds (z értékek

kiszamitasa) sziikséges. Ez a kovetkez6 képlet segitségével tortént:

x = érték

X = minta atlaga

SD = minta szo6rasa
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Bar normalizalés esetén a populécio atlaggal, illetve szoérassal a legidealisabb szdmolni, de ez
a gyakorlatban igencsak ritkan all rendelkezésre, ezért legtobb esetben az adott minta értékeit szokas
hasznalni (Gravetter and Wallnau. 2016). Normalizalas utan az adatok két kiilonb6z6 logika szerint
jellemezhetd szakaszok atlagai keriiltek 6sszehasonlitdsra. Tehat a harom, kiilonb6z6 stlyossagiinak
itélt elemet tartalmazo6 szakaszok rangsorainak a paros dsszehasonlitdsai. Ez a kordbban is hasznalt
Wilcoxon proba segitségével tortént. Masodsorban pedig az A illetve B kondiciokban megtalalhato,
egymasnak megfeleltetheté szakaszok rangatlagainak paros Osszehasonlitdsa tortént meg (6.

tablazat).
6. tablazat — Wilcoxon préba SPSS eredményei

Félrevezeto | Félrevezetd | Kérdéses | Megfelelo A | Megfelelo B
V. V. V. V. V.

Kérdéses | Megfeleld | Megfelelo | Kérdéses A Kérdéses B

Z -1,465 -1,787 -1,631 -1,915 -2,105
P 0,142 0,074 0,086 0,056 0,035
érték

Az eredményekbdl lathatd, hogy csak a Megfeleld B vs. Kérdéses B 6sszehasonlitds nevezhetd
statisztikailag szignifikdnsnak. Ebbdl azonban messzemend kovetkeztetéseket nem lehet levonni,
mivel az egyes O0sszehasonlitott adatsorok is nagyon eltéré elemszammal rendelkeztek. Ez, azzal
egylitt, hogy egy-egy kondicidban az altalanos EKG mérésekhez képest kevés felhasznald volt,

nagyon érzékennyé teszi a mintat a kiugré értékekre.

A vizsgdlat korlatai

A fiziologiai modszereket alkalmazé vizsgélatok sajatja, hogy minél kevesebb teret kell hagyni
az alternativ értelmezések lehetdségének, illetve nagy ismétlés szam (vagy hosszabb bemutatasi id6)
szlikséges az egyes vizsgalt elemekbdl, hogy megbizhatéan kimutathatdak legyenek a hatasok. Mivel
a szallasfoglalasi helyzet nehezen reprodukalhato ilyen feltételek mellett, ezért inkabb az dkologiai
validitas volt fontosabb a protokoll elkészitésénél.

A felhasznalok tapasztaltsaga szintén a fiziologiai jelekben tetten érhetd hatas ellen
dolgozhatott. Bar egy halado6 felhasznald abbol a szempontbdl nagyon jo, hogy nem egy korlatozott
prototipus alapjan kell megismernie egy komplex folyamatot (mely onmagéaban is mas jellegli

korlatokat generalt volna), viszont a feladat végrehajtas kozben tobb automatizmussal élt. Egy halad6

201



MITEGYETEM 1782

felhasznalo inkébb képes koncentralni a feladat szempontjabol fontos elemekre és kizarni minden
olyan befolyasold tényezdt, amit megtanult figyelmen kiviil hagyni (Pappas et al. 2018). Ezzel
szemben egy kezdo felhasznald gyakrabban néz végig minden egyes elemet egy weboldalon és (mivel
nincs eldzetes tapasztalata), konnyebben befolydsolhatjak a feladat végrehajtasa szempontjabol nem
feltétlen relevans ingerek (Pretorius, Van Biljon, and De Kock 2010), melyek esetiinkben a
stresszorok. A halad6 felhaszndlok tobbsége ki is jelentette, hogy ,,nem hisz” a kiillonb6zo
iizeneteknek a weboldalon és bar egy kijelentés nem garantdlja, hogy valoban nem is lesz fizioldgiai
reakcid (a legtobb esetben ez nem is volt igy). Viszont egy kezdd felhaszndlot altaldban az jellemzi,
hogy sokkal alaposabban tanulmdnyozza a lehetdségeit mieldtt dontést hoz — ezaltal tobbszor
talalkozik a tesztelt stresszorokkal is.

Egy masik jelenség, mely segithetett elfedni a hatdsokat, a tanulési hatds. Az atlagos megoldasi
idék 1ényegesen rovidebben a mésodik feladat esetén (Atlag=3,036 perc, Min=0:50 perc) mint az
elsében (Atlag=5,032 perc, Min=1:44 perc), ami alapjan feltételezhetd, hogy a masodik feladat
kevésbé megfontolt dontések alapjan sziilettek, melyek (megint csak feltételezhetden) kihathattak a
stresszorok keltette hatasokra. Ennek kikiiszobolésére egy rovid gyakorld feladat kozbeiktatasa
megoldast jelenthet (esetleg ki is valthatja a jelenlegi protokollban szerepld fejszdmolasi feladatot).

Az egyéni kiilonbségek szintén korlatot jelentenek és nem csak a feladat megoldas modja miatt.
Egyéni allapot, illetve vonas valtozok is befolydsolhatjak, hogy ki mennyire talal egyes tizeneteket
szubjektive stresszesnek.

Szabad feladatmegoldas sordn szintén nehéz azonositani a dontés megsziiletésének pillanatat.
Bér a felhasznalo kijelentheti, hogy dontétt, illetve kattinthat is, de az azt megel6z6 megfontolas idejét
nem ismerjiik. Tehat a stresszorok hatasat a dontési helyzet ,,stresszességére” a jelenlegi kutatasi
protokoll mellett nem lehet megéallapitani.

Ahhoz, hogy a mérési eredmények iddsor jellegét is hasznalni lehessen az elemzésben, az EEG-
t alkalmazo kutatdsokbol ismert esemény kivaltott potencidlok (EKP) modszerét lenne érdemes
hasznalni (Picton et al. 2000). A kutatds veszitene dkoldgiai validitasabol, hiszen a stresszorokat a
kontextustdl szepardltan és sokszor ismételve lenne sziikséges bemutatni, de cserébe azok
Osszeatlagoldsa utan az egyes ingerek kivaltotta pontos valaszreakciok jobban feltérképezhetoek
lennének. Jelen kutatdsi protokollban nem allapithaté meg egyértelmiien mikor torténik valodi
bemutatds, illetve azok ideje is teljesen eltérd. Ilyen feltételek mellett nem lehetséges dsszeatlagolni
az egyes felhasznalok EKG gorbéit. A milliszekundum pontossagti markerezés hianyardl nem is

beszélve, melyre szintén sziikség lenne a megfeleld atlagolashoz.
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Mellékletek

Statisztikai préba eredmények (idéi mutatdk x kondicidk)

MITEGYETEM

17 8 2

ANOVA
Sum of Squares df Mean Square F Sig.
AritmeticSI Between Groups 135,369 2 67,685 ,837 ,454
Within Groups 1132,745 14 80,910
Total 1268,114 16
FTaskSI Between Groups 185,819 2 92,910 2,214 ,146
Within Groups 587,395 14 41,957
Total 773,214 16
STaskSI Between Groups 82,342 2 41,171 1,049 ,378
Within Groups 510,296 13 39,254
Total 592,638 15
AritSDNN Between Groups 1093,801 2 546,901 1,254 315
Within Groups 6104,170 14 436,012
Total 7197,971 16
FTaskSDNN Between Groups 3154,923 2 1577,462 2,996 ,083
Within Groups 7372,173 14 526,584
Total 10527,097 16
STaskSDNN Between Groups 455,077 2 227,539 1,197 ,333
Within Groups 2470,706 13 190,054
Total 2925,784 15
AritRMSSD Between Groups 919,129 2 459,565 1,182 ,336

206



T R == T i ————

MOHOEGYETEM 17872

Within Groups 5445,181 14 388,941
Total 6364,310 16
FTaskRMSSD  Between Groups 2768,930 2 1384,465 2,227 ,145
Within Groups 8703,556 14 621,683
Total 11472,486 16
STaskRMSSD  Between Groups 161,205 2 80,603 ,494 ,621
Within Groups 2120,740 13 163,134
Total 2281,945 15
AritMHR Between Groups 304,896 2 152,448 1,442 ,270
Within Groups 1480,491 14 105,749
Total 1785,387 16
FTaskMHR Between Groups 305,002 2 152,501 1,265 ,313
Within Groups 1687,307 14 120,522
Total 1992,309 16
STaskMHR Between Groups 124,585 2 62,293 518 ,608
Within Groups 1564,509 13 120,347
Total 1689,094 15

Teljes kézépfrekvencidas tartoméany goérbék

A fiiggbleges fekete csikok az egyes feladatok hatérait jelolik a markereknek megfelelden:

A fejszamolas feladat kezdete (az instrukcid elhangzasa utan)

A fejszamolas feladat vége (miutan a felhasznalo kimondta az eredményt)

Az els6 keresési feladat elején (miutan az oldal bet61tédott)

Az elso keresési feladat végén (mikor megjelenik a ,,Vége az elsd feladatnak™ felirat)

A masodik keresési feladat elején (miutan az oldal betoltodott)

A masodik keresési feladat végén (mikor megjelenik a ,,Vége a masodik feladatnak™ felirat)
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