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1. BEVEZETES

1.1 TEMAVALASZTAS INDOKLASA

A vasarlas gyakran id6igényes tevékenység, de az internet megjelenésével egy teljesen
Uj piaci lehetdséget kaptak a vallalkozasok eladni termékeiket, megismerni a fogyasztokat.
Terjedésével egyre tobb réteg szamara elérhetd az internetben rejlé szamos lehetdség, szinte
nincs olyan teriilet, ahol az internet ne lenne jelen. Igy a kereskedelem sem maradhat el.

Napjainkban mar majdnem minden fajta arucikket megvasarolhatunk a vilaghaléon
keresztiil. Az online értékesitésben kiilonosen fontos a fogyasztd sziikségleteinek és
igényeinek minél jobb megismerése, hiszen itt nincs személyes kapcsolat a fogyaszto €és az
értékesitd kozott. Azonban az internetes vasarlasnak szdmtalan veszélye és negativuma is
van a pozitiv oldala mellett, ezért rendkiviil érdekes teriilet, amellett, hogy napjainkban
aktualis témanak is mondhato.

A fentiek alapjan mondhatjuk, hogy fontos a fogyasztok magatartasanak megismerése,
tudnunk kell mik azok a tényezdk melyek befolyasoljadk dontéseikben a vevoket, milyen
allomésai vannak ennek a folyamatnak, amig a dontésig eljutnak, hogy kiakndzhassuk ezek
lehetdségeit, elkeriiljiik a veszélyeit.

Szakdolgozatom kizar6lag a Business to Cunsomer-re -kiskereskedelmi értékesitésre-
koncentralodik, vagyis arra az e-kereskedelmi fajtara, mely a vallalkozasok, vallalatok és az

eladok kozotti kereskedelemet targyalja.

1.2 TEMA AKTUALITASA

Mindig vannak olyan divatos témak, iddszerli kérdések, melyeket nem igazan
szoritanak hattérbe a politikai torténések €s a természeti katasztrofdk sem. Ha mostanaban
kinyitunk egy napilapot, szinte biztos, hogy irnak benne az elektronikus gazdasagrol.

Kezdetben még csak néhany tudds bibelddott az internettel eldugott egyetemi
szobakban, 1997-ben viszont mar tobb mint 6tvenmilliéo ember hasznalta. A szazadfordulora
az Internet vezetd iparaggd noétte ki magat, amihez véllalatok és vallalkozasok ezrei
kapcsolodnak.

., Az infokommunikdcios eszkézok gyors fejlodése az egyik legfontosabb hajto ereje a

gazdasagnak napjainkban. Az uj technologiak koziil az internet felhasznadlasa terjedt el a



legszélesebb kérben, igy egyarant kihatassal van a vallalatok tevékenységeire, a fogyasztok
vasarldsi szokdsaira és kiszolgdldsara. ™

Napjainkban szinte minden hagyomanyosan folytathat6 tevékenységnek megvan az
interneten folytathato verzidja is, igy a vasarlas is folytathato mar interneten keresztiil.
Gyakorlatilag minden olyan aruhaztipus megtalalhat6, mely 1étezik az interneten kiviil is:
¢lelmiszeriizletek, éttermek, utazasi iroddk vagy szamitastechnikai boltok és még lehetne
sorolni. Az internet segitségével konnyen ¢és viszonylag olcson lehet Gj termékeket és
szolgaltatasokat kifejleszteni €és piacra vinni, potencialis iigyfeleket és befektetoket célba
venni, piacokat elérni és kiprobalni.

Egyre tobbet hallhatunk ennek veszélyeirdl, pozitivumairdl. Szamos jogszabalyt is
taldlhatunk mar ennek kapcsan, melyeknek célja a fogyasztok végelme, a kockazatok
csokkentése, a bizalom erdsitése, hiszen egyre tobb embernek van erre sziiksége, egyre
tobben helyezik elénybe a otthonkényelmébdl bonyolitott vasarlast, minthogy sorba alljanak
és tiilekedjenek a boltokban, vagy cipekedjenek hazaig. Erdemes tudni, hogy a fejlett
orszagokban az online értékesités a kereskedelmi forgalom minimum 20 szézalékat teszi ki.
Ez az arany hazankban is folyamatosan novekszik. Altalanossagban elmondhatjuk, hogy az

online kereskedelem Magyarorszagon is fontos tényezdjévé valhat egy lizlet forgalmanak.

1. abra Internetes vasarlasok?
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! http://dolgozattar.repozitorium.bgf.hu — A fogyaszt6i szokasok és informaciokezelési valtozasok a
turizmusban az Eurdpai Uni6 egyes orszagainak viszonylataban

2 http://www.szelessavkereso.hu/hu/szelessavrol/vasarlas



1.3 DOLGOZAT FELEPITESE, HIPOTEZISEK

Dolgozatom szekunder és primer kutatas alapjan épiil fel:

Szekunder . .
K , Primer kutatas
utatas KérdGiv
- Internet alapfogalmai - 185 kitolt6
- Internet-hasznalat - [2018 04.12 - 20180502]
- E-kereskedelem - nem reprezentativ
felmérés
- B2C kereskedelem , .
- nem véletlenszerd
- Online kommunikaciés mintavétel (hélabda
eszkozok modszer)
- Fogyasztéi magatartds - internetezési szokasok,
alapfogalmai online vasarlasi szokasok

N , . . felmérése
- Ugyfélelvarasok online

kérnyezetben, észlelt
kockazatok

- Vasarlasi dontés
folyamata

2. abra Dolgzat felépitése

Forras: sajat szerkesztés

A kérd6iv osszeallitasa soran a kovetkez6 kérdésekre voltamkivancsi:

Miért interneteznek az emberek?
Mi a véleményiik a webaruhazakrol és az internetes vasarlasrol?
Mi motivalja az internetes vasarlast?

Mennyire fontos a latvany?

A kérdéseim alapjan a kdvetkezd hipotéziseket fogalmaztam meg:



Szdrakozasi célbdl hasznaljuk leginkabb az
internetet

A fogyasztok tartanak az internetes vasarlastol,

megkérddjelezik annak biztonsagat

Fontos a honlapok esztétikaja, érdekessége,
|latvanyossaga

3. dabra Hipotézisek

Forrdas: sajat szerkesztés

2. AZ INTERNETROL ALTALANOSSAGBAN, HASZNALATA
NAPJAINKBAN

2.1. MI AZ INTERNET?

Az internet a szamitogép-halozatok halézata. Miiszaki alapjait Az Egyesiilt Allamok
hadseregének hirkozlési fejlesztései adjak. A hadsereg igénye az eréforras-megosztas volt,
mivel a kor szamitdégépeinek processzorideje kevés volt. Biztositani kellett a processzorok
és a gépek maximalis kihasznaltsdgat. A masik fontos tényezd az volt, hogy akkor is
hozzaférjenek adatokhoz a kutatok, ha azok tavol vannak. Ezek az igények létrehoztdk a
szamitogép-haldzatokat. A katonak olyan megoldasokat akartak, mely biztositja nekik, hogy
az lizenetiiket el tudjak juttatni akkor is, ha a hirk6zlo eszk6zok koziil valamelyik kiesik.
Innen szarmaztathato az internet topologidja és cimzési rendszerének alapjai.

A mar emlitett definici6 szerint, az internet szamitogépek halozata, mely dsszekapcsolt
szamitogépeket jelent, képesek kommunikélni egymassal, képesek az adatcserére, vagyis
egy szamitogépen tarolt adatot egy masik szamitogépen is meg lehet tekinteni. A masik
fontos tulajdonsaga az internetnek, hogy a halozatra felkapcsolt szamitégépek erdforrasai
megoszthatok. Ez segit abban, hogy nem sziikséges minden felhasznal6 részére nyomtatot

biztositani, elég a haldzatra felkapcsolni a szamitogépet.



Az interneten az informaciok nem egy dsszefliggd adatfolyammal aramlanak, hanem
csomagoknak nevezett objektumokban, melyeknek van kiildéje és feladdja, amit IP-cimmel

azonositanak®.

2.2. INTERNET-HASZNALAT

Az internet a vilagukat atéleld6 kommunikacios csatorna, az egyik legjellemzdbb

infokommunikacios trend. A www.worldometers.info egy valds idejii vilagstatisztikakat

mutatd oldal, mely szerint az internetfelhaszndlok szama a vilagban jelen pillanatban
3.861.054.889, mely masodpercenként nagyobb és nagyobb szam lesz. Tekintve azt, hogy a
Fold lakossaga 7,6 milliard 6, jelentds hanyadat jelenti a Fold népességének. A nemek kozt
nincs kiilonbség az internet-hasznalattal kapcsolatban, mind a nék mind a férfiak 74%-a
hasznalja az internetet. A legtobbet a 19-25 éves korosztaly bongészi a vilaghalot, 93%-uk
hasznalja az internetet. A 65 év feletti korosztaly a legelhataroltabb ebbdl a szempontbdl,
csupan 38% latogatja a webet. Az internethasznélat egyenes aranyban all a keresettel és az
iskolai végzettséggel.

A legmagasabb internet penetracioval Norvégia rendelkezik. Japanban a

savszélességet tekinthetjiikk kiemelkedének a 61 mbps-es atlagos savszélességgel.

e

No data

4. abra Internetfelhaszndlok a vilagtérképen®

3https://www.tankonyvtar.hu/hu/tartalom/tamop425/0005 24 szamitogepes halozatok scorm 05/531 az int

ernet_trtnete.html

4 A www.worldometers.info



http://www.worldometers.info/
https://www.tankonyvtar.hu/hu/tartalom/tamop425/0005_24_szamitogepes_halozatok_scorm_05/531_az_internet_trtnete.html
https://www.tankonyvtar.hu/hu/tartalom/tamop425/0005_24_szamitogepes_halozatok_scorm_05/531_az_internet_trtnete.html
http://www.worldometers.info/

Magyarorszagon az internetet 5.440.669 f0 hasznalja a teljes népességbdl. Ez 64,4
szazalékos internetpenetraciot jelent, amely megfelel az eurdpai atlagnak és magasnak
mondhat6 a kelet-kdzép-europai régioban.

Az otthoni internetezék 78%-anak egyetlen szamitogéprol érhetd el az internet, 16%-nak

kettorol, és 4%-nak haromrodl vagy négyrol is.

2.3. INTERNETEZESI SZOKASOK

Kutatésok szerint az emberek legnagyobb része az internetet elektronikus levelezésre
¢s informacidkeresésre hasznalja. Ezzel kapcsolatban megtekinthetjiik, a WIP kutatés

eredményét 2002-bol:

Mire hasznalja az Internetet? {az internetezdk %-a)
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5. dbra Internethaszndlat kutatds®

Ebbdl lathatjuk, hogy az internetezdk jelentds része hetente tobbszor is kiild vagy
fogad e-mailt. Kiemelkeddé még, hogy a munkahoz kapcsolodé informaciokeresés 48%-ot
tesz ki, a magancélbol valo informaciokeresés pedig 30%-ot.

Az internetezOk nagy része, tobb mint 75% napi szinten latogatja a webet. A legtobben
az asztali szamitogépet hasznalok vannak — 4,932,873 f6 — de vélhetéen az ardny a
mobilinternetet hasznalokkal gyorsan kiegyenlitédik majd.

A webhelyek latogatottsaganak ¢lén a Google all, melyet a Facebook ¢és a Youtube
kovet Magyarorszdgon. Tovabb toplistds webhely még: blog.hu, origo,hu, telekom.hu,

index.hu, jofogas.hu, gyakorikerdesek.hu.

5 http://mek.oszk.hu/01200/01288/html/magyarorszag.htm
® http://old.tarki.hu/adatbank-h/kutjel/pdf/a493.pdf



3. E-KERESKEDELEM

3.1. M1 AZ E-KERESKEDELEM?

A szakemberek kozott nem fedezhetd fel egyetértés az e-kereskedelem fogalmat
illetéen, szamos definicio 1étezik erre vonatkozoan. A fogalom mely leginkabb kifejezheti a
kereskedelem ezen fajtdjat: Mindazon eszkozOk ¢€s eljarasok Osszessége, melyekkel
megvalosithatd a termékek, aruk, szolgaltatdsok ¢s ellenértékiik cseréje és az ehhez
kapcsolodd adminisztracio a vilaghéalon keresztiil.

Az e-kereskedelem részei: interneten bonyolitott &rucsere-tranzakcid, 4ruk
ellenértékének interneten torténd kiegyenlitése és az eladd és vevd kozotti kommunikécio
mely a tranzakcidohoz kapcsolodik. Masféle felosztasa: elektronikus aruhaz, elektronikus
bank, elektronikus pénztarca és egyéb fizetési forma.

Az elektronikus kereskedelem részteriileteit jelentik: e-tailing online katalogusos
honlapon, interneten bongészé személyek adatainak piackutatdsi célokra torténd gytijtése,
elektronikus adatcsere, vallalatok kozti adatcsere, e-mail és fax hasznalata kutatasi célokra
¢és reklamokra, vagy a mar meglévd tligyfelekkel vald kapcsolattartasra, vallalatok kozti
értékesités, vasarlas, illetve az lizleti tranzakciok biztonsaga.

Tipikus modelljei:

¢ internetes szakbolt

¢ internetes aruhdz

o clektronikus aukciohaz

¢ informacids broker

e digitalizalt termékek szallitoja
e internetes portal

e online szolgaltatd

e tartalomszolgaltato’

Az elektronikus szerzddéskotés menete ott kezdddik, mikor a fogyaszté il a
szamitogép elott és a vallalkozas internetes aruhdzaban par kattintdssal vagy e-mail utjan

megrendeli a terméket. Ezt dltalaban megeldzheti a honlapon torténd regisztracio, a kinalat

"http://www.tankonyvtar.hu/hu/tartalom/tamop412A/20100011_web_marketing/lecke2_lap3.scorl



attekintése, és a teljesitési és szallitasi feltételek (cim, idOpont) megadédsa. Ez utan

vallalkozas koteles kiildeni a megrendelésrdl egy elektronikus visszaigazolast.

Az online vésarlas soran nagyon fontos, hogy a vasarlo csupan a honlapon kozzétett

informacioval rendelkezik a termékrdl, vagyis nem tudja ellendrizni, hogy az arurdl allitott

tulajdonsagok ténylegesen megfelelnek-e a valosagnak.

A tavollévok kozotti ligyletek bizonyos mértékli kockdzattal is jarnak, melyet a

jogszabalyokban foglalt rendelkezések hivatottak ellensulyozni. A térvény a 2001. évi

CVIIL torvény:

Kiskoruak védelmérdl szolo torvény,

Elektronikus uton torténd szerzddéskotésre vonatkozo szabalyok,

A szolgaltat6 €s a kozvetitd szolgaltato feleldssége,

Eljaras elektronikus Uton kozzétett jogellenes adat ideiglenes vagy végleges
hozzaférhetetlenné tétele érdekében,

Ertesités a jogsértd informacios tarsadalommal 6sszefiiggd szolgaltatasrol
Adatvédelem

Az elektronikus hirdetésre vonatkozo kiilonos szabalyok

Az informacids tarsadalommal 6sszefliggd szolgaltatasokra vonatkozo kiilonds
fogyasztévédelmi szabalyok

Magatartasi kodexek

Egyilittmlikodés a kormanyzati eseménykezel6 kozponttal

Vegyes ¢s zar6 rendelkezések

Az e-kereskedelem jellegzetes vonasai:



Mindenhol elérhet6 Globalitas Altalanos szabvany

emegszUinik a foldrajzi korlat ehatarokon atnyuld ekedvez6 aru globalis

ehangsuly a fogyaszto kereskedelem technoldgiai szabvany
kényelmén

ecsokkennek a koltségek

Gazdag tartalom Interaktivitas Informacid sdrlség

okiilonb6z6 technoldgidju *a fogyaszto részese a ejavul az informacio
lizenetek termék értékesitésének pontossaga, aktualitasa,
csokkennek a koltségei

Személyreszabas

*a termékek illeszkednek a echnologila

felhasznaldhoz efelhasznaldi tartalom,

kozosségi haldzatok

6. dbra E-kereskedelem jellegzetes vondsai®

3.2. B2C ES AZ E-KERESKEDELEM EGYEB FAJTAI

Az elektronikus kereskedelem fajtdinak megnézése eldtt, fontos tudni, hogy a piacoknak
kozponti szerepiik van a gazdasagi életben, lehetdséget biztositanak az informaciok, aruk,
szolgéltatasok ¢és fizetdeszkdzok cseréjére. Az elektronikus piac funkcidi: eladok és vevok
Osszerendelése, cserelehetéségek megteremtése, szabalyozasi keret.

A B2B, a Business to Business kereskedelem, mely a vallalatok kozti kereskedelmet
jelenti. Ebben az esetben csakis a vallalatok vesznek részt a tranzakcidoban. Ez torténhet
olyan formdban, hogy a nagykereskedd kiszolgalja kisebb partnereit, vagy egy vallalat
szolgalja ki a vallalati ligyfeleit. Ebben a fajtaban a rendelések esetén nagyobb mennyiségii
arut tartalmaz, mely lehet tobb kiillonb6z6 fajta is. Egy-egy regisztracidhoz tartozhat tobb
személy is, illetve egy ligyfélnek tobb regisztracioja is lehet. Ezek a rendelések becsiilhetok
idében ¢és a termékek vonatkozasaban is.

Elektronikus piactérnek nevezziik a B2B Marketplace portalokat, melyek vallalati
igyfélkort céloznak meg, és a szakositott portalok sajatossagait mutatjak. Ezek egy téma
koré szervezddnek (példaul: kizardlag gyodgyszeripari cégek szadmara elérhetd
gyogyszeripari gépek, berendezések, kereskedelmével foglalkozd piactér), vagy egy

tetszOleges beszallitdoi kor szamara teremtenek lehetdséget, hogy az aruikat tetszdleges

8 http://www.tankonyvtar.hu/hu/tartalom/tamop412A/20100011_web_marketing/lecke2_lap3.scorl
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vevokor szamara értékesithessék. Sajatossdg, hogy itt informécids szolgéltatasokat is
kinalnak, példaul iparagi hireket.

A Customer to Customer (C2C) a kereskedelem azon forméja, melynél az tigylet két
természetes személy kozott zajlik. Jellegébdl adoddéan nevezhetjiik elektronikus
bolhapiacnak is. Itt a szolgaltaté csak az informatikai hatteret biztositja az ligyletekhez.

Egyik legismertebb példa erre a www.ebay.com. Magyarorszagon is megtalalhatdak

ilyesfajta bolhapiacok: www.vatera.hu, www.jofogas.hu, www.teszvesz.hu.

Vannak egyéb e-kereskedelmi formak is, mint az internetes banki rendszerek,
allamigazgatasi szervek altal nytjtott internetes szolgaltatasok allampolgaroknak.

%Esetiinkben a legfontosabb e-kereskedelmi forménak tekintheté a B2C, Business to
Customer kereskedelem. Ez kiskereskedelmi értékesités, hagyomanyos bolti tevékenység
internetes valtozata. Jellemzdje, hogy az eladohoz sok egyedi vevd tartozik, akik altalaban
homogén arukészletbdl valogatnak. A rendelések nagy mennyiségiiek, de egyenként inkabb
kis Osszeglick. Ebben az esetben nem becsiilhetok a rendelések id0 és mennyiségi
viszonylatban sem. Egy regisztraciokhoz egy lgyfél tartozik. A likviditas,
méretgazdasagossag, haldzati hatas és az el6szér mozdulok eldénye azok a tényezdk, melyek
biztositjadk a piacterek szamara a hatékony mikddést. A likviditds 1ényege, hogy nagy
szamban csalogassak a vevoket és az eladokat a piactérre. Ennek megteremtése biztositja a
termékek széles valasztékat és a kedvezd arakat. A haldzati hatés szerint a halozat értékét a
hasznalok szdma hatarozza meg. A tobb elad6 szélesebb termékvalasztékot jelent, tobb vevot
csalogat, a tobb vevo pedig kedvezd arat jelent. A nagyobb tranzakcios méretek tobb szallitot
vonzanak be a weboldalhoz, majd ez a kor ismétli 6nmagat. Egy adott teriileten eldszor
létrej6vé megoldas megszokottd valik a felhasznalok szamdara, kezdetben egyetlen
megoldasként all a rendelkezésre, igy hamar kialakul a fenti hdrom kritérium megfeleld
mértéke.

A B2C kereskedelem elényei, illetve hatranyai:

http://ecopedia.hu/e-kereskedelem
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kényelem e avasarlonak nincs

[ J

e megsz(innek a kdzvetlen kapcsolata
féldrajzi hatarok a termékkel (nem

e idémegtakaritas tudja megfogni,
(nincs keresési idd) megnézni)

* non-stop nyitvatartas * biztonsag veszelyei

e kiszallitasi problémak

7. dbra B2C elényei, hdtranyai'®

Ide sorolhatok az olyan webhelyek, mint a www.amazon.com, vagy utazasi irodak,
webaruhazak. Alapvetden 4 részre oszthatjuk a B2C modelleket.

Az els6é az e-tailing, vagyis az e-kiskereskedelem, mely alatt egy cég egy
termékcsoportot értékesit, vagy egy szolgaltatasi kort fix arakkal. F6 célja a bevételndvelés,
¢és hogy kialakitson egy vev0-kozdsséget €s a kozos érdeklddést. Ilyen weboldal a Lira.hu és
a Marks & Spencer.

A kovetkez0 csoport a versenytargyalas, vagyis aukcid. Fo jellemzdje, hogy rugalmas
arképzéssel értékesitenck versengé alapon egy cyber-mediary cég segitségével, aki
Osszehozza az eladokat és a vevOket. Kis piacot foglal magaba, kevés résztvevdvel.
Ertékesithetnek ingatlant, hasznilt autokat. A versenytirgyalds megvaldsitéi: a mar
koradbban emlitett Amazon.com és Ebay.

A harmadik, amit emliteni érdemes, a Customer Care. kézponti eleme a vevo és a
vevovel valo torddés, vevOkapcsolatok, informacioval arasztjak el a fogyasztokat. Célja,
hogy a vevét magdhoz kdsse, tudjon meg tobbet rola, hogy ezaltal tovabbi vasarlasra
késztesse.

Es az utolsd csoport az EBP (e-szamlafizetés), mely leegyszertisiti a sokféle fizetési
mod befogadasat és gyorsitja a folyamatot. Elonye, hogy a vevd kdvetni tudja a tranzakciot

¢és olcsObb, mint a sok szamla kiallitasa.

10 http://cegvezetes.hu/2002/09/elektronikus-kereskedelem/
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3.3. ONLINE KOMMUNIKACIOS ESZKOZOK, TECHNOLOGIAK

Az online kommunikacio6 eszkozeit harom csoportra oszthatjuk: a webalapt eszk6zok,
e-mail alapu hirdetések és az egyéb programokban megjelend megoldasok.

A webalapt eszk6zok azok, amikor konkrét hirdetést, képi, multimédias, esetleg csak
szoveges megoldast elhelyez a hirdets. !

Az elsé ilyen eszk6z a weboldal, ahol cégek vagy markak vannak jelen.
Megkiilonboztetiink céges bemutatkozo, értékesités-kézpontl, branding és egyéb oldalakat.

A céges bemutatkoz6 fontos altalanos informéciokat tartalmaz, a céget képviseli,
nincsenek kotelezd elemei. A tartalom és felhasznaldbarat feliilet mellett a harmadik
legfontosabb alappillér a keresdoptimalizalds, vagyis az oldal olyan moddon torténd
kialakitasa, amely konnyen megtalalhatova teszi azt a keresében.

Az értékesités kdzpontl oldalak célja a cég termékeinek €s szolgaltatasainak eladasa,
illetve, hogy a latogatd vasaroljon, akar nem is az interneten.

A branding- vagy markaoldalak f6 célja, hogy a markat bemutassak, erdsitsék a
markatudatossagot, a markahtiséget.

Egyéb tlizleti célt szolgald weboldalak az tigyfélszolgalati oldalak, kampanyoldalak és
adminisztracios oldalak.

A masodik emlitésre méltdo webalapu eszkoz a display hirdetés, mely képi elemeket
tartalmaz. Ezeket megjelenithetik oldalba agyazott hirdetésként, ahol az oldal részeként
jelenik meg. Ezen kiviil lehetnek kinyil6 hirdetések, lebegd hirdetések, felugro hirdetések és
oldalak kozotti hirdetések.

Webalapu eszkdz a szponzoracid, ami valamilyen szolgaltatds vagy tartalmi egység
(rovat), egyéb tartalom tamogatésat jelenti. Jellemzden képi elemeket tartalmaz.

A szdveges hirdetések eldnye, hogy a tartalom részének latszodnak, hatranyuk, hogy
nem latvanyosak. A Google elsésorban a szoveges hirdetéseket tamogatja.

A keresOhirdetések a szoveges hirdetések specialis valtozata, célzottak, vagyis a célzas
a keresés kulcsszavaira torténik. A kapott hirdetések egyben hasznos talalatok is, igy sokkal
szivesebben kattintanak rajuk.

A pr-cikkek 0jsag szeriien megjelend internetes kiadvanyban megjelend cikkek.

11 http://blog.bisnode.hu/marketing/b2b-ertekesites-de-hogyan-jusson/
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A videokat kdzvetleniil weblapokon keresztiil is meglehet tekinteni, nem kell letdlteni.
Valodi filmélménnyé valhat a fogyasztd szamara. Altalaban egy video elejére vagy végére
beillesztett par masodperces reklamot jelent.

A kozosségimédia-megoldasok tdmogatjak az onkifejezést (profilok létrehozasa), a
megosztast (informacidkat osztanak meg egymassal), tartalomgeneralast (ahol tartalmat
hoznak 1étre, értékelnek). A kozosségimédia-marketing arr6l szol, hogy a hirdetd
kozosségimédia-platformokon, illetve kommunikacids csatorndkon kapcsolatba 1épjen és
parbeszédet folytasson a felhasznalokkal, parbeszédet, témat generaljon a fogyasztok kozott,
az itt zajloé fogyasztdi parbeszéd alapjan formalja marketingkommunikacids stratégiajat,
taktikajat.

Tovabbi webalapti eszk6z még az aprohirdetés, ami elsdsorban ingyenes ¢&s
maganszemélyek hasznaljak, illetve az online piactér, ahol a fogyasztok kozott zajlik az
adas-vétel.

A masodik nagy csoport az e-mail alapu eszk6zok, melyet a fogyasztok negativan
¢lnek meg a kéretlen reklamlevelek magas szdma miatt. Négy tipusa ismert. Az elsd az
elektronikus direkt levél, ami a hagyomanyos reklamlevél elektronikus valtozata.
Legfontosabb tulajdonsaga a személyesség. Jol célozhatd, minél tobb adata ismert a levél
cimzettjének, annal pontosabban lehet neki sz6l6 reklamiizenetet kiildeni. A cégeknek
engedély nélkiil kiildhetd reklamlevél, a maganyszemélyeknek csak akkor, ha el6zdleg
engedélyt adtak rd. Nem betartdsa biintetéssel jar. El6nye, hogy olcs6, viszont a felhasznalok
nagy része nem szereti, akar tobb szaz elégedetlen iigyfelet is nyerhetnek.

Ilyen e-mail alapu eszk6z még a hirlevél, mely inkabb tajékoztato jellegii, rendszeres
id8kozonként kiildhetd.®

Az ligyféltdmogatd e-mail a szolgaltatdssal kapcsolatos informaciokat tartalmazza,
példaul regisztracio utan a megerdsités, de emellett tartalmaz promaciot is.

Az dsszes elkiildott e-mail jelentds része reklam, €s a kéretlen levelek sokasaga miatt
nagyon magas aranyuk keriil olvasatlanul torlésre. Két tipusat hasznaljak. Az egyik amikor
az lizenet végére, az utolsd sorba helyeznek el szoveges hirdetést (nem zavard). Masik
megoldas az lizleti levelek eldre elkészitett sablonalairasa. A kiildé nevét, beosztasat, egyéb

elérhet6ségeit, cég nevét tartalmazza. Elhelyezhet6 olyan kiegészit informacid, amely mar

12 http://mek.oszk.hu/11000/11099/11099.pdf

13 http:/fwww.tka.hu/nemzetkozi/6481/az-online-kommunikacio-eszkozei
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a cég szlogenje, vagy az aktudlis akcid (egyaltalan nem zavaro, s6t nagyon hatékony és
hasznos megoldas).

Az utolsod csoport az egyéb programokban megjelend megoldasok, melynek egyik
tipusa az azonnali lizenetkiild6 szolgéltatasok, mint az MSN, Skype, ahol két felhasznalo
egyszerre van az interneten, ismerik egymas azonositdjat és ugyanazt a programot
hasznaljak, igy beszélhetnek egymassal. Ezekben is lehet hirdetéseket megjeleniteni. A
masik tipusa az rss, melynek segitségével automatikus értesitést kapunk az oldalak

frissiilésérol.

4. FOGYASZTOI MAGATARTAS

4.1. AFOGYASZTOI MAGATARTASROL ALTALANOSSAGBAN

Ahhoz, hogy egy vallalatot vevdorientaltta lehessen tenni, sziikséges tudni a piac
felvevoképességét termékekbol, szolgaltatasokbol és tudni kell azt is, hogy mik a fogyasztok
vasarlasi inditékai és hogy néz ki a vésarlasi dontési mechanizmus.

A fogyasztok sziikségleteik kielégitésére, egyéni fogyasztasra vagy csalddjuknak
vasaroljak a termékeket és szolgaltatasokat. A vasarld és a fogyasztd fogalma elkiiloniilhet
egymastol, hiszen a vasarlast végzo személy nem minden esetben a termék fogyasztoja, tehat
lehetséges, hogy nem egyediil hozza meg a vasarlasi dontést.

A fogyasztdi magatartds a fogyasztd azon cselekedeteinek Osszesége, amelyek a
termékek €s szolgaltatasok megszerzésére, hasznalatara, értékelésére és a hasznalatot kdvetd
banasmoédra iranyulnak, beleértve a cselekvést megel6z6 és meghatarozdo dontési
folyamatokat. Egy olyan komplex viselkedés, mely magaba foglalja az egyéni
szlikségleteket, az egyén kornyezetének meghatdrozd elemeit, tovabba a vevd
informacioellatottsagat, az alternativak értékelésének képességét és azt a dontéshozatali
mechanizmust, amellyel a késbbiek soran elégedett vagy elégedetlen lesz a vasarlo.

Ezen kiviil a fogyasztdi magatartas vizsgalja azt, hogy a fogyasztd hogyan vasarol,
dont és valaszt terméket és szolgaltatast, illetve hogyan hasznalja dket annak érdekében,
hogy kielégitse sziikségleteit. A fogyasztdi magatartas vasarlas el6tt, alatti és utani

megnyilvanuldsok egyiittese.

4 Dr. Fodor Moénika, Fiirediné Dr. Kovics Annamaria, Dr. Horvath Agnes, Racz Georgina: Fogyasztoi
magatartds, Prospektkop Nyomda, 2011
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4.2. UGYFELELVARASOK ONLINE KORNYEZETBEN

Online kornyezetben a fogyasztd és az eladd kozott nincs kozvetlen, személyes
kapcsolat, igy kiilonosen fontos figyelmet forditani a fogyasztd sziikségleteinek ¢€s
igényeinek minél jobb megismerésére. A vevok igénye és viselkedése szituacionként eltér.
A fogyasztok viselkedését csak a virtudlis térben figyelhetjiik meg, mikor tranzakciot
folytatnak, és internetet hasznalnak elektronikus informacidkat hagynak maguk utan, ez
alapjan konnyebb a csoportok kialakitasa. Hat ilyen csoportot kiillonbdztetiink meg:

Az els6 az id6hidnyos, kényelmes vevd, aki elégedetlen a meglévo
kiskereskedelemmel, nem tartja fontosnak a személyes kiszolgalast ezért elfogadja az online
vasarlas kockézatat cserébe a vasarlas kényelméért €s rugalmassagaért.

A kovetkezd fogyasztd a kockézatkeriild, markarajongd fogyasztd, aki az online
vasarlasban a kockézatot latja, a kényelmet és a rugalmassagot nem tartja annyira fontosnak,
ezért inkabb az offline kereskedelmet részesiti elonyben.

Az olyan vevok, akiknek az ar és a kényelem fontos, szivesen vélasztjak az online
kereskedelmet a kockézataival egyiitt.

A kiszolgéalasérzékeny vasarlok azok, akiknek a személyre szabott kiszolgalas a 6
szempont, tdvolsagot tartanak a markaktol, racionalis vasarlok.

Vannak a mindent akarok, akik mindent magasra értékelnek. Pozitiv szamukra az
online vasarlas, fontos dontési tényezO az ar, az internetes vasarlassal helyettesitik a
hétkoznapi kereskedelmet.

Az utolso csoportba tartoznak a fizetni kész élményvasarlok, akiknek nem fontos az
ar, a sulyt inkabb a markara és a vasarlasi élményre helyezik, az online vasarlasnal nincsenek
idokényszer alatt.

Az online fogyasztoi elvarasokat két részre bonthatjuk: az elsé csoport az altalanos
tényezok csoportja: az online vasarlas koltségei, idoigénye, biztonsaga €s rugalmassaga. A
masik csoport a kiilonleges kovetelményeké. Ide sorolhatok azok az elvarasok, melyeket a
vasarlo egy adott lizlettel vagy termékcsoporttal kapcsolatban fogalmaz meg és a korabbi
internetes vasarlasaikhoz kothetok.

Az évek soran kialakult egy ugynevezett vevo elvaraslista, melynek elemei:

- Termékbemutatas: Online kornyezetben nincs lehetdség arra, hogy egy kétiranya
kommunikécioval bemutathassuk a terméket a vevonek, hogy lathassa annak elényeit, majd
kérdéseit megtudjuk vélaszolni. Ezért az eszkéz a termék bemutatdsira egy csabitd

termékleiras, mely a siker egyik legfébb kulcsa. A vésarlok dontései altaldban érzelmi
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alapuiak ezért olyan termékleirast kell késziteni, amely a vevd érzelmeire hat. Fontos, hogy
adjon indokot a fogyasztonak arra, hogy miért érdemes megvasarolnia az adott terméket.

- Ertékesités: A weblapokon legyen elérhetd a vasarlas, hogy a fogyasztonak ne kelljen
tobbféle webhelyet megnyitnia ahhoz, hogy megrendelje a terméket.

- Navigacio: Tekintettel kell lenni arra, hogy van olyan fogyaszto, aki azért veszi
igénybe az internetes vasarlasi format, mert idejébdl kifolydlag nem ér ra a hagyomanyos,
offline kereskedelemet igénybe venni, ezt a csatornat gyorsabbnak talalja. Ezért torekedni
kell arra, hogy a termékeket konnyen megtalalhassa, és kosarba rakhassa. A kosarba rakas
gombnak szem el6tt a termék kozelében kell lennie, hogy ne kelljen a fogyasztonak azzal
veszOdnie, hogy miként rendelhetné meg az arut.

- Adatbevitel: A regisztraciokor torténé adatfelvitel soran ne legyen a fogyasztorol
tulzott személyes kérdés, legyen egyszerii és gyors az iv kitoltése, lassa a regisztrald, hogy
az adatokat mi okbdl kell megadnia, ezzel bizalmat kdlcsondzve a weblap szamara.

- Kommunikacié: Fontos, hogy a vevonek legyen lehetdsége arra, hogy a felmeriild
kérdéseire valaszt kapjon. Az eladoknak célszerti feltlintetni legalabb egy e-mail cimet, vagy
akar egy telefonszamot annak érdekében, hogy ezeket a kérdéseket megvalaszolhassa. Egyes
fogyasztoknak fontos, hogy nagyobb dontések esetében, vagy dontésképtelenségben valaki
elbillentse dket egy iranyba a vasarlassal kapcsolatban. Ez az eladoknak is pozitivum lehet,
hiszen igy nem keriilnek lemorzsolddasra a lehetséges fogyasztok.

- Termékinformaciok: A dontés szempontjabol fontos informaciokat kell kiemelni.
Tartalmazza a leirds a dontd informaciokat. Példaul egy monitornal ilyen informécié a
képmérete ¢€s képfrissitése. Ezek a paramétereket érdemes kiemelni és nem egy
foly6szdvegben elsiillyeszteni és a vasarlora bizni az informéciok kikeresését. Ezen kiviil
mutassa be a weblap a termék kevésbé fontos tulajdonséagait is, hiszen minden fogyasztonak
mas lesz a dontés segitd informacio.

- Idofiiggetlenség: A weblapokrol torténd vétel egyik f6 pozitivuma, hogy a nap 24
orgjaban elérhetdk, barmikor megrendelhetdk a fogyasztok altal kivant termékek.

- Széleskort kinalat: A széleskori kinalat tobb vevét vonz, ami mérsékli és
alacsonyabba teheti az arakat. Azonban fontos szempont a fogyasztonal, hogy olyan
weblaprodl tudjon vasarolni, ahol minél tobb termékbdl valogathat.

- A fizetés biztonsaga: Kényelmes megoldas az internetes vasarlas és a bankkartyaval
torténd fizetés, de vannak veszélyei is. Vannak olyan oldalak, ahol figyelnek arra, hogy az
eladok valodi terméket arusitsanak, illetve ki is kiildjék a terméket az ellenértékért cserébe.

Példanak vehetd még az ebay.com altal hasznalt fizetési modot a paypalt, ami segit abban,
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hogy az internetes blindz6k ne tudjanak hozzaférni személyes adatainkhoz,
bankszamlaadatainkhoz.

- A szallitéi rugalmassag: Egyes webhelyek felajanljak a lehetdséget arra, hogy
amennyiben a termék nem érkezik meg, megsériil, vagy a vasarld6 nem elégedett, akkor
pénzét visszafizetik, ha a vevd visszakiildi a terméket, igy a fogyasztd6 nem lat akkora
veszElyt a vételben.

- Arképzés: Egyes vallalatok pozitivnak tartjak az eladds ezen formajat, hiszen
koltséget takaritanak meg vele, ami a fogyasztd szamara is jO, hiszen araikat is csokkentik.
Vannak weblapok, ahol lehetdség van az alkura is, vagy akar aukciora. Azonban fontos még,
hogy az online kornyezetben megvaldsulhat egy specialis arképzés is, példaul elektronikus
konyvek esetén, ahol nem az egész konyv arat kell kifizetni, hanem csak az elolvasott vagy
let6ltott oldalak ardnyéban.

- Reklamacio: A szolgaltatokhoz altalaban e-mailben vagy postai tton is fordulhat a
fogyasztd, vagy ha a webshop rendelkezik tizlethelyiséggel, reklaméciot személyesen is
lehet kozdlni. Azonban, ha hatiron atnyuld vaséarlasrol beszéliink, akkor a jogaink
érvényesitéséhez a birdsagi eljarés eldtt az Eurdpai Fogyasztoi Kozpont ad segitséget. Ha a
fogyasztonak van hova fordulnia probléma esetén, nagyobb bizalommal fordul a
weboldalhoz és annak megoldasa esetén hiiség is kialakulhat.

Vannak tovabbi elégedettséget befolydsold tényezdk, mint a kényelem, a
termékkinalat, holnapdiz4jn, biztonsag, tobbcsatornds értékesités. Ebbdl kiemelve a
honlapdizajnt mondhatjuk, hogy a hagyomanyos értékesités egyik fontos befolyasold
tényezdje az iizlethelyiség, a bolt kinézete, online térben sem veszett el, a holnap kinézete

vette at a helyét.

4.3. AFOGYASZTO ALTAL ESZLELT KOCKAZATOK

Az online vasarlas — a normalis vasarlassal dsszehasonlitva — nagyobb kockézattal jar.
Harom tényezd hatarozza meg ezeket:

Személy: minden olyan egyéni tényez6, amelyek a személyfliggd hatést befolyasoljak.
Az els6 elem a vasarlo korabbi tapasztalata az internetes vasarlasok teriiletén, példaul, hogy
milyen gyakorisaggal vasarolt eddig az interneten és mennyire volt elégedett. A kdvetkezd
elem a vasarlo személy viszonyuldsa az internethez, vagyis milyen intenziven hasznalja az

internetet, milyen id6tartamban ¢€s altalaban otthoni vagy munkakdrnyezetben. A harmadik

18



tényez6 a vasarlo Onbizalma, melyet vizsgalhatunk 4&ltaldnosan, vagy egy konkrét
szituacioban. Tovabbi tényezok lehetnek a kor, nem, jovedelem nagysaga.

A terméknél azt kell vizsgalni, hogy a mennyire alkalmas az interneten valo
értékesitésre, mennyire digitalizalhaté, hogyan lehet azt bemutatni az internetes
kornyezetben, ¢s miként tud rola a vasarld véleményt formalni. Ide tartozik még a termék
ara, ajanlat Osszetettsége és ujszerlisége.

Szituacio: azok a feltételek, amelyek kihatnak a termék hasznalatara, példaul: termék
felhasznalasi célja (sajat hasznalat, ajandék), illetve egyes helyfiiggd tényezok (internet

elérhetdsége, kdrnyezet stb.)

5. A VASARLASI DONTES FOLYAMATA

1.
probléma
felismerése

5. vasarlas 2.
utani informacio-
magatartas gy(jtés

3.
alternativak
értékelése

4, dontés,
vasarlas

8. abra Déntési folyamatabra

5.1. A PROBLEMAFELISMERES SZAKASZA

»A fogyasztdi magatartdas mindazon kozgazdasagtani, tarsadalmi, Iélektani
megnyilvanuldsok Osszessége, amely kozrejatszik a vasarlas elokészitésében, magaban a
vasarlasban, a vasarlds utdni utdlagos értékelésben és a tapasztalatok tovabbadasdban,
tovabba magaba foglalja a dontési folyamatot is, amelyen keresztiil a vasarlo kifejezi

motivacioit."*

15 Hoffmann Istvanné — Stratégiai Marketing
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A fogyasztoi magatartas vizsgalja, hogy a fogyasztd hogyan valaszt, dont, vasarol és
hogyan hasznal terméket és szolgaltatdsokat a személyes igényei kielégitésére.

A vasarlas folyamata ott kezdddik, amikor a fogyasztdo felismeri az igényt,
kielégitetlen sziikségletét. Ez lehet bels6 vagy kiils6 hatas altal felkeltett igény. Vagyis egy
vasarlas folyamata nem azzal kezdddik, hogy az arut megvésarolja a vevo €s nem is ott
fejezddik be.

Az igényt kivalthatja a fogyaszt6 korabbi elégedetlen vagy elégedett vasarlasa.
Elégedett vasarlas azért, mert kielégitonek taldlta a terméket vagy szolgaltatast, de az
elfogyott, elhasznalddott, Gjra van sziiksége ezért megint vasarol. Elégedetlenség esetén a
fogyasztonak sziiksége van egy jobb termékre vagy szolgaltatiasra, amely kielégitébb a
korabban vésaroltnal. Internetes vésarlasnal példaul gyakori, hogy a rendelt termék nem
érkezik meg a vevOhoz, elkeveredik a postai Uton vagy tonkremegy Utkdzben, ezért egy
ujabb terméket rendel, lehetdleg megbizhatobb weboldalrol. Kivaltd okok kozé tartozik, ha
a fogyasztonak megvaltozik az élete, csaladi allapota, foglalkozasa. Mas dolgokra lesz
szikksége, példaul el6léptetés esetén akar 0j aktataskara, oltonyre. Amennyiben ez
valtozatlan, megjelenhet egy jabb termék, melyrdl a fogyasztd értesiil a mar kordbban

emlitett online kommunikécios eszk6zok egyike altal, és ugy dont, hogy igényt tart arra.

5.2. INFORMACIOGYUJTES

Miutéan a fogyasztd felismerte a sziikségletét, igényét, informacidt gyiijt a probléma
megoldasa érdekében a termékrdl vagy szolgaltatasrol. Online vasarlas esetén nagyon fontos
informacio, amirdl a vevd elsésorban tdjékozdodni akar, a rendelés eldnyei és hatranyai,
biztonsagossaga, a termék megfelel-e a feltlintetett informacidknak, elég jo-e a mindsége,
arban jobban megéri-e neki, mint ha hagyomanyos Uton vasarolnad meg. Minél nagyobbnak
érzi a kockazatot ezzel kapcsolatban, anndl tovabb fog tartani ez az informaciobeszerzd
szakasz. Ezeket az informaciokat tobb forrasbol is beszerezheti. A személyes forrasoknak
két fajtdja van: a kozvetett forrds, melybe a csaldd, baratok, szomszédok, munkatarsak,
osztalytarsak tartoznak, és a kozvetlen forrds, amikor a terméket a fogyasztdo a sajat
tapasztalati utjan itéli meg. Tovabbi forras a kereskedelmi forras, melybe reklamok és eladok
tartoznak bele és vannak kozszolgalati forrasok is.

Online kereskedelem esetén az egyik lefontosabb forrds lehet a kordbban vasarlok
véleményét feltlintetni forumok. Pozitiv visszajelzések alapjan a fogyasztd nem érez akkora
kockézatot a termék megrendelése miatt.

Amint elegenddnek itéli meg a rendelkezésre allo informacioit, értékeli azokat.
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5.3. AZ ALTERNATIVAK ERTEKELESE

A begylijtott informaciokat a fogyasztod sajat szempontjai szerint értékeli, egyénileg
valtozik, hogy kinek mi a fontos, mit helyez el6térbe, és mi az, ami a kevésbé fontos
témakorbe tartozik. A szempontok lehetnek: tulajdonsag, biztonsdg, garancia, marka,

hozzéaférhetdség, fogyasztasa sordn szerzett elony, ar.

5.4. A DONTESI FOLYAMATOT BEFOLYASOLO TENYEZOK, ES A DONTES

Az online vasarlasi dontések meghozatala egy Osszetett dolog ¢és altalaban
aprosagokon mulik, hogy valaki vasarol vagy sem. Ezek jelen vannak a fizikai boltokban is,
de ott a személyes kapcsolat miatt konnyebb korrigdlni az egyes folyamatokon, akar
személyre szabottan is.

A fogyasztdi dontést befolyasold tényezoket két csoportra bonthatjuk. Ezt a két
csoportot egyes tanulmanyok szerint endogén (vevd jellemzdi) és exogén (vevd kiilsé
kornyezete) ingereknek nevezziik, melyek egyiittesen valaszreakciot valtanak ki, igy
bejuttatva a vevot a dontési folyamatba. Egy masik elmélet szerint, ezt a két csoportot

nevezhetjiik  tdrsadalmi-kulturdlis  tényezOknek ¢és  pszicholdgiai  tényezdknek.

9. dbra A vasdrlasi dontési folyamatot befolydsolo tényezék

Ezt az utobbit kifejtve, azon beliil pedig a tarsadalmi-kulturalis tényezoket, lathatjuk,
hogy ezen beliil is szamos dolgot latunk mely meghatarozza a dontést.

A kultura tanult meggyd6zddések, szokasok és értékek Osszessége, mely egy adott

tarsadalomban irdnyitja a fogyasztd magatartasat. Az értékek mentélis képeket alkotnak

21



bizonyos dolgokrdl, melyek késébb az ember viselkedését bizonyos vasarlasi szituadcidkban
befolyasoljak. A szokasokat hétkoznapi rutin cselekvések alkotjak.

Egy jelentds kutatdsnak mindsiil Hofstede Hermes-vizsgalata: Hofstede az IBM
humaneré6forras vezetdjeként a leanyvallalatnal végzett ez kutatast, 116ezer kérdoéiv alapjan
alkotta meg a Hofstede kulturalis dimenzio6it, mely szerint a kultira ,,az agy kollektiv
programozasa, mely megkiilonbozteti az emberek csoportjait egymastol.” (Hofstede, 1980)

Négy dimenziot ismeriink: hatalmi tdvolsdg, bizonytalansdg keriilése,
kollektivizmus/individualizmus, férfiassag/ndiesség. Ezeket a dimenzidkat rahuzhatjuk az
online térbeli fogyasztdi magatartasra is.

A hatalmi tavolsag a tarsadalmi egyenl6tlenségeket veszi célba, vagyis a hatalmi
tavolsagokat, megtudhatjuk beldle, hogy az emberek, a tirsadalom tagjai mennyire fogadjak
el a hatalom egyenldtlen eloszlasat. A nyugat-eurdpai orszagokra az alacsony vagy kozepes
hatalmi tavolsag érvényes. Ennek a tdvolsagnak a kifejezoi lehetnek az iskolai végzettség,
foglalkozas. Elég meghatarozod szempontnak tekinthetjiik a hatalmi tavolsagot, hiszen a
magas hatalmi tavolsadgu kultarakban a jellemz6 a csaladi dontéshozatal, a csaladfé mondja
ki az utolso sz6t a vasarlassal kapcsolatban és a csalastagok ezt elfogadjak és hallgatnak ra.
Az ilyen fogyasztok hajlandok arra, hogy azt tegyék, amit mondanak nekik. Ezzel

ellentétben az alacsony hatalmi tavolsaggal jellemezhet6 kultarakban a vasarlasi dontéseket

masokkal konzultdlva hozzak. A hatalmi tavolsdg dimenzidt szemléltetheti a kovetkezd

tablazat:
Alacsony hatalmi tavolsag mutato Magas hatalmi tavolsag mutato
Alacsony filiggdségi sziikséglet Magas fiigg6ségi sziikséglet
A statusszimbolumok nem fontosak Fontos a stdtusszimbolum
Nagy a kdzéposztaly Kicsi a kozéposztaly
Tobb modern technikét alkalmaznak A centralizalt irdnyitas a népszerii

10. abra Hatalmi tavolsagi mutatok

Az individualizmus kifejezi, hogy az emberek milyen mértékben térddnek sajat
magukkal, illetve a csaladjukkal. A masik oldal a kollektivizmus, a csoporthoz tartozas
sziikséglete. Azok a fogyasztok, akiknél az individualizmus van eldtérben, egyéni mdédon
hozzak dontéseiket, nincs sziikségiik egy csoport jovahagyasara. A masik oldal, ahol inkabb
a kollektivizmus a jellemzd, csoportos dontéshozatal torténik.

A fogyasztok véarhatd magatartdsa szempontjabol fontos, hogy az individualista

orszagokban az emberek sajat belsé értékeik alapjan értékelik a termékeket ¢&s
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szolgaltatasokat, és valoszinii, hogy tobbet és gyorsabban fogadjak el az ujat. A kollektivista
kultarak azonban fontosnak tartjadk masok véleményét arrdl, hogy mi fogadhato el.

A kovetkezd dimenzio a férfias és ndies kultarak kozti kiillonbség megmutatkozasa a
fogyasztdi magatartasban. A ndies dimenzid, melynél fontos a torédés, az élet mindsége, a
baratsdgos kornyezet, mig a férfias kultiraban a jovedelem és az anyagi javak a
meghatdrozok. Egy ndéies kultirdban az online rendelést nem igazan fogjdk el6nyben
részesiteni, hiszen nem tartjak elég biztonsagosnak, nincs meg az a kellemes 1égkdr, amit
egy iroda vagy egy lizlet nyujthat.

Talan az online kornyezetben tanusitott magatartas esetén a legfontosabb dimenzi6 a
bizonytalansagkeriilési index, mely els6sorban innovacio diffuziésebességében jatszik
szerepet. Megmutatja, hogy az adott kultira fogyasztéi mennyire fogadjak el az 1j
termékeket, szokatlan Otleteket. A magas bizonytalansagkeriilési mutatoval rendelkezd
orszagokban a fogyasztok dvatosak, a jol bevalt markakat részesitik eldnyben és dontéseihez
tobb informéciot keresnek, erés a biztonsadg iranti igény. Viszont az alacsony
bizonytalansagkeriilési mutatoval rendelkezd kultirdk vevéi hajlandok az uj dolgok
kiprobalasara.

A mar kordbban emlitett kutatas soran el6térbe keriilt egy 6todik dimenzio, mely az

idéorientacio, melyet a kovetkezo tdblazat szemlélteti:

Rovidtavi orientacid Hosszltavu orientdcid
Hagyomanyok tisztelete A hagyomanyokat a modern kihivasokhoz
igazitjak

A szomszéddal valo 1épéstartds szocialis | Forrasok takarékos kezelése
kényszere

Alacsony megtakaritasi rata Magas megtakaritasi rata

Gyors eredményeket var Kitartds, az eredmények lassu -elérése
esetén is

A Kkiilesin a fontos Készen minden a célnak aldrendelni

Az igazsag ismerete fontos Az erkdlcs figyelembevétele fontos

11. abra Idéorientdcié dimenzidja

A fent emlitett dimenziok és azok részletezése utan lathatjuk, hogy melyik kultiradk
fogyasztdi azok, akik hajlamosabbak az online fogyasztasra, melyek hoznak konnyebben
dontéseket. Példaul: a ndies kultarakban fontos a kapcsolat a vevo és a fogyaszto kozott, igy
6k talan o6dzkodhatnak az online vésarlds gondolatatol, végsd esetekben vasarolnak
interneten. A magas bizonytalansagkeriilés esetén, akiknél jellemzd a markahiiség, képesek
akar interneten rendelni az adott marka holnapjardl terméket, ha az adott tartozkodasi
helyiikon nem elérhet6, de er6s a biztonsag iranti igényiikk az alacsony

bizonytalansagkeriilési mutatoval rendelkezd fogyasztoval szemben, akik kiprobalnak 1j
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dolgokat is, ezaltal konnyebben kezelik az internetes vasarlast, nem gondolkodnak a vasarlas
elétt napokig.

A kultirdnal maradva, megemlithetjiik befolydsolo tényezdként még az értéket, amely
szintén a fogyasztéi magatartds befolyasolja. Az értékeket harom nagy csoportba

sorolhatjuk:

értékek értékek értékek
o
] [ A tarsadalm altal kivanatosnak tartott ]

| Masok felé iranyulo Kornyezet felé iranyulo Onmagunk felé iranyul6

objektiv nézetek az élettel

kapcsolatban

A tarsadalom nézete az emberi A tarsadalom nézete a kornyezettel
kapcsolatokral vald kapcsolatral

\ 4 \ £ \ 4

FOGYASZTAS VASARLAS KOMMUNIKACIO

12. dbra Ertékek és fogyasztéi magatartds kapcesolata

A masokra iranyul6 érték lehet példaul az egyéni vagy kollektiv értékviszony, mely
befolyasolja példaul a fogyasztdkat Japanban, ahol a fiatalok ldzadnak a tradicionalis
értékekkel szemben. Befolyasolhatja a fogyasztokat ilyen szempontbol, a romantikus
érdeklddés. Fontos, hogy egyes orszdgokban szabad a parvalasztds, mashol a sziilok
kozvetitik a hazassagot, ez utobbi orszagokban az udvarlast dbrazolasa a hirdetésekben nem
feltétleniil el6nyds, példaul Indiaban a fogyasztok elfordulhatnak egy olyan online
hirdetéstdl, melyben a romantika a 6 szerep.

Tovabbi ilyen masok felé iranyul6 érték lehet az, hogy a csaladokban mennyire vonjak
be a gyermeket az Oket érintd kérdésekbe. Vegyiink példanak egy iskolakezdést, ahol a
gyermek hatizsdkjanak megvétele hatalmas kérdés: birja el a konyveket, férjen bele sok
minden, legyen kiilon rész a taskaban az tidit6jének, hogy véletleniil se a konyvekre folyjon
az ital. Azonban egy gyermek nem ehhez hasonld szempontokat vesz figyelembe.
Napjainkban mondhatjuk, hogy a gyerekek ¢s fiatalok nagy része sok id6t tolt a szamitogép
eldtt, ennek okan az interneten is. Meglatva egy hirdetést egy neki tetsz6 hatizsakrol, mely
lehet nem annyira praktikus, mint a sziilok éltal elképzelt, de az aktudlis filmhds képével van
ellatva. A gyermeket bevonva a dontésbe, a dontés kimenetele is valtozik: valosziniisithetd,
hogy hiaba praktikus az el6bbi taska, az utobbi mellett fognak donteni.

Meghatarozo lehet a fiatalsag és Oregség értékviszonya, hogy az adott orszagban
melyik generacio kapja a statuszt, a presztizst, melyik generacié koveti példaul 6ltozkddési

stilusban a masikat.
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A kornyezetre iranyuld értékek csoportjahoz tartozik a tradicio és valtozéas dimenzioi:
azok az orszagok melyek a tradiciora helyeznek nagy hangsulyt, ellenallnak a valtozasoknak,
az gjnak. Nem véletlen, hogy a muszlim orszagokban a gazdasagi fejlodés és a marketing
gyakran okoz kavarodast.

Ilyen dimenzi6 még a kockazatvallalas értékitélete. Abban a tarsadalomban, ahol nem
becsiilik a kockazatvallalast, valdszinileg kevés a véllalkozo, nehéz az 0j termékek
bevezetése és az 1j elosztasi csatornak. E tarsadalom tagjai nehezen vehetdk ra egy internetes
vasarlasra.

A harmadik nagy csoport értékei, az dSnmagunkra iranyulo értékek, vagyis az emberek
milyen életformat tartanak kivanatosnak. Az aktiv vagy passziv értékviszony nagyban
befolyéasolja az online fogyasztdi magatartast, hiszen egy aktiv ember nem fog otthon iilve
vasarolni, hanem szivesebben elmegy a boltba vagy aruhdzba kérbe nézni. Ezzel szemben
egy fizikailag passziv fogyasztd nyilvanvaldéan masfajta hirdetésre és csatornakra lesz
fogékony, 6rommel marad otthon és néz koriil az interneten, ha valamire sziiksége van.

A kultura részletezése utan emliteni kell a tarsadalmi szerkezetet, életstilust mely
szintén befolyasold tényezdként szerepeltetd. A tarsadalmi rétegz6désnek az egyén vagyoni,
hatalmi és presztizskiilonbsége az alapja. A magasabb tarsadalmi osztaly tagjainak nagyobb
a vagyona, hatalma, mint az alacsonyabb osztilyok tagjainak. Altaldban a vagyon elég
meghatarozo tényezd, online rendelések esetén is kalkulalni kell vele. Mint az sok weblapon
lathatjuk, az online rendelések hordozzak magukban az olcsobb vasarlas lehetdségét is. Egy
alacsonyabb tarsadalmi osztaly fogyasztoja keresi ezeket a lehetdségeket.

A mobilitasra hajlamos tarsadalom tagjai halmasokat kifejezni elére 1épésiiket a
tarsadalmi ranglétran, példaul egy markas aktataskaval, tehat ez is befolyasold tényezd.

A kiilonb6z6 termékeknek, araknak, csatornaknak és a reklamok jellegének meg kell
felelnie az adott tarsadalmi osztaly igényeinek. A tarsadalmi osztalyt kiilonboz6 értékrenddel
asszocialjak, példaul a magas iskolai végzettség presztizst jelent, amely eltérd fogyasztasi
szokasokat is jelenthet, példaul, ha valaki egyetemre jar, sok konyvet vasarol. Ez az online
térben is elég fontos tényezd. Az egyetemistdk kevés idejiikbdl kifolyolag preferaljak a
online vasarlasokat, olcsobban beszerezhetik sziikséges konyveiket, illetve hazhoz szallitjak
nekik, iddt sporolnak és a boltokat sem kell korbejarniuk annak érdekében, hogy megtalaljak
a megfeleld anyagot a tanuldshoz.

Vannak olyan termékek, szolgéltatisok melyet minden tdrsadalmi osztily tagjai

fogyasztanak. Viszont ezekbdl sem minden termék és marka egyforman vonzo6 szdmukra.
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A szabadiddnk felhasznélésa, életstilusunk is befolyasolja fogyasztoi dontéseinket. Az
¢letstilus az élettapasztalatok, értékek, attitlidok és elvarasok Osszessége. Hét csoportba
sorolhatjuk doket:

Vannak a beletorodok, akik altalaban egy iddsebb generaciohoz tartoznak, alacsony
iskolai végzettségliek, rossz anyagi helyzetben ¢lok. Ezen csoport tagjai keriilik az
izgalmakat, nem kockaztatnak semmit. Azoknak a vallalkozasoknak, melyek weblapon
arusitjak termékeiket, szolgaltatasaikat, ezen csoportot szinte Ilehetetlen elérnilik
¢letstilusukbol kifolydlag, hiszen az internetes vasarlas hordoz némi kockazatot magaban,
illetve az ilyen fogyasztokat sziik latokorii gondolkodasmad jellemzi, 6k inkabb a személyes
vasarlast részesitik elényben (bolhapiacok).

A kiiszk6dok fizikai munkat végzok csoportja vagy munkanélkiiliek, alacsony iskolai
végzettséggel rendelkezOk. Altalaban 6k nem az a réteg, akik interneten véasarolnanak, a tévé
a kedvenc médiajuk.

Az atlagpolgarok azok, akiknek atlagos iskolai végzettségiik van, csalddosak, biztos
munkahelyiik van. Szeretik a bevalt, gazdasdgos termékeket, melyek praktikusak vagy
funkcionalis haszonnal jarnak. Kedvelik a csaladi vagy gazdasagos csomagoléasokat.

A torekvOk a fiatalabb iskolazott korosztaly, fontos, hogy kitlinjenek a tomegbdl,
fontos az anyagi érték, a termék legyen 0j és mend. Ez a csoport foghaté az internetes
vasarlasra, mivel kiilonleges termékre vagynak és egyes arut csak online lehet megkapni,
vagy nagyon messze, igy képesek akar varni is a termékre mig kiszallitjak, ha az majd
feltlindvé teszi dket a tdmegben. Nem riadnak vissza az online vasarlas veszélyeitdl sem.

A sikeresek csoportja magas iskolai végzettséggel rendelkezik. A kdzponti érték a
jolét. Ennél a csoportnal a valtozas és a novekedés lehet6séget jelent. Kedveli az olyan
szolgaltatasokat, melyek egyszerlibbé és konnyebbé teszik életét. Barmikor szivesen vasarol
weblapon keresztiil, ha azok elég jo mindségli arut tudnak nyujtani.

Az egyediek fiatalok, egyetemistak. Teljesen nyitottak az jdonsagok és extrém
dolgok felé. Minden érdekli dket, ami valami Ujat vagy izgalmasat nyujt. Mint mar az
emlitésre keriilt, az egyetemistdk nagyon szivesen vasarolnak az interneten.

Az utolso csoport a reformerek, akik az intellektudlis polgarok. Nem az anyagi értékek
vannak naluk el6térben. Kedvelik a kornyezetbarat termékeket.

Tovébbi befolyasold tényezd a referenciacsoporthoz tartozas. Egy csoport attol lesz
csoport, ha k6zds cél fogja dket Ossze, értékeik, meggydzddésiik és viselkedésiik egymastol
fliggd. Bearden és Etzel (1982) szerint a termékek csoportokra bonthatok aszerint, hogy
egyedil fogyasztjdk Oket (rejtett fogyasztasu termékek), vagy a termék hasznalatat latja a
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csoport. Egy ruha esetében a marka lathato, ezért a csoport tagjai igyekeznek egymast
utolérni, legalabb olyan j6 markét hordani.

Altalaban nem csak csoportunk és csaladunk befolyasolja a dontéseket, hanem azok a
személyek is akikkel a fogyaszt6 kapcsolatban van. Az emberek kozotti interakcidk alakitjak
a fogyaszto véleményét, érzelmeit és attitiidjeit a vasarlassal kapcsolatban. Ebben az esetben
emlithetjiik meg a kiilonb6zd blogok, vlogok és vélemény nyilvanitd oldalak jelentdségét.
Erre ad lehet6séget szamos olyan weboldal, min a Wal-Mart, vagy a Ford Motor Credit,
melyeken a vevd megirhatja véleményét szabadon, ezzel fenntartva az esélyt arra, hogy az
elégedettséget olvasva, mas potencialis fogyasztot is elérébb lendit a dontésében. Azonban
ennek a hatuliitéje, hogy a folyamatbol kilép6 fogyasztd nem feltétleniil elégedettségét fejezi
ki. Példaul Thomas (lakhelye nincs megadva) a kovetkezdket irta a complaints.com
weboldalon: ,,Irtam egy e-mailt a Ford Motor Creditnek, hogy adjanak kedvezményt, ha
veszek egy Uj teherautdt 45000 dollarért. A kedvezményt arra valo tekintettel kértem, hogy
25 éve vagyok a Ford vasarloja. Valaszukban megkdszonték hiiségemet, €s ugyanannyi
kedvezményt adtak az autora, mint legutobbi véasarlasomra: 750 dollart. Ettdl bedithodtem,
mert rajéttem, hogy rd sem bagdznak a hiiségemre, ezért a Toyotdndl vettem meg az Uj
teherautomat. Ezutan a feleségem autdjat is Toyotara cseréltem, mert rajottem, hogy sokkal
jobb a mindsége.”
Gyanithatéan, ha ezt egy potencidlis vevé latja, nem fog vésarolni a Fordnal, ami
valdsziniibb, hogy a Toyotahoz fordul majd a vasarlasaval kapcsolatban. Nagy mértékben
hatassal lehet a vevd dontésére.

Attérve a bels§ tényezOkre szamos olyan dolgot lathatunk, amely befolyasolja
dontéseinket. Az els6 ilyen emlitésre mélto tényezd a motivacid. Az, hogy valaki mit és
miért tesz a motivacio szolgaltatja. A motivacios elméletek koziil a legismertebb a Maslow
féle piramis, ami a sziikségleteket 6t csoportba osztotta: fiziologiai sziikségletek (€hség,
szomjusag), biztonsagi sziikségletek (rend, allandosdg), valahova tartozds sziikséglete
(ragaszkodas), elismerés (status, hatalom, siker) és az onmegvaldsitas. A piramis abrazolas

altalanosan ismert ezért most egy ettdl eltérd abrazolas keriil bemutatasra:
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,J0” ember Az ergber m?gasal?b
lenni rendi sziikségletei

Jobb lenni Teljesitmény, /

elismereés

Tarsadalmi

sziuikséglet
Ember lenni

Biztonsagi
sziikséglet
"1/ .e
(%’ . Talélés (lenni Osztonélet (élelem,
> p vagy nem lenni) légzés, alvas)

13. dbra A sziikségletek hierarchidja

Az attitiid tapasztalat réveén létrejott mentdalis és idegi készenléti allapot, mely iranyito
vagy dinamikus hatast gyakorolt az egyén reakcidira mindazon targyak és helyzetek
iranydban, amelyekre az attitiid vonatkozik.”*® Ez egy definicid a szamos koziil, amit
ismeriink. Az attitlid minél erdsebb anndl nagyobb hatassal van a fogasztoi dontésekre.

A fogyasztdi magatartds tanult magatartds. Megtanuljuk gyermekkorunkban
csaladunktol és a tarsadalomtol, hogy enniink kell, de azt is hogy pontosan mikor, mit €s
hogyan egyiink. A tanulds egy viszonylag tartds viselkedésvaltozas mely egy tapasztalat
eredménye. Amennyiben csalddunk egyik tagja rendelt mar internetrél de esetleg
komplikaciok voltak a rendelést illetden, akkor mar nem fogunk minden fenntartas nélkiil
online vasarolni. Viszont amennyiben mar vasaroltunk weblaprdl és minden rendben ment,
elégedettek voltunk, akkor maskor is szivesebben vessziik igénybe a vasarlasnak ezt a
modjat.

Az online vésarlasi dontéseket befolyasolhatjak nagyon apro dolgok is, melyeket egy
hagyomanyos {izletben konnyebb elkeriilni, de egy webdruhdz esetében nem all
rendelkezésre a személyes kapcsolat, viszont van mads, amit haszndlhatunk az egyes
folyamatok korrigdlasdhoz, és ezek a statisztikai adatok, megfigyelések a vasarlasi

szokasokrol.

16 G. Alfport (1954)
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Az elsé ilyen statisztika szerint, ha az oldal bet6ltése tovabb tart, mint 3 masodperc,
akkor a latogatd 57%-a egybdl elkattint, és ezen latogatok 80%-a pedig sosem fogja ujra
megnyitni a webaruhdzat. A vilag koriilottiink felgyorsult és ezzel a webaruhazaknak is
1épést kell tartania. Ha az oldal lecsokkenti a betodltési sebességét, akar kétszer tobb latogatot
kaphat, ami kétszer tobb konverziot is eredményez.

Mivel a webaruhazaknak nincs lehetdsége lizletteret kialakitani, ami pozitiv vagy
negativ hatassal lehetne a fogyasztora, igy amire a potencialis vevo elsdsorban felfigyel az
a design. A latogatok 92,5%-anak ez a legnagyobb befolyasold szempont.

A harmadik statisztikai adat szerint 90 méasodperc alatt eldonti a vasarlo, hogy az adott
terméket megvasarolja-e vagy sem.

Adott termékrdl a tobb fotd tobb bedllitasban akar 58%-kal ndvelheti az eladést.

Az érdeklédok 31%-a vasarol a termékvidedk hatasara. Ezért a mar emlitett online
kommunikécios eszkozok kozott érdemes a weblapoknak ezt a moddot valasztani a
reklamozasra.

A latogatok 67%-a nézi meg a vasarloi véleményeket vasarlas elétt annak érdekében,
hogy megbizhat-e a webdruhdzban. Az informacidkeresés szakaszdban mar emlitettem
ennek fontossagat.

Ezeknek az attanulméanyozasa utan a fogyaszté dont arrdl, hogy megvasarolja-e a
terméket vagy szolgaltatdst, vagy nem. Amennyiben a vasarlo amellett dont, hogy
megrendeli a terméket, dontést hoz mas dolgokrol is. Dont arrdl, hogy mekkora mennyiséget
rendel a termékbdl, melyik markat mikor rendeli meg és milyen modon fogja kifizetni. Az
internetrdl rendelt termékek esetében nagyon fontos tényezd a fizetési mod kivalasztasa,

célszerli a fogyasztonak megkeresnie a legbiztonsadgosabb fizetési eszkozt.

5.5. VASARLAS UTANI MAGATARTAS

A vaésarlas utani magatartds a dontési folyamat utolsé fazisa. A termék megrendelése
utan, a fogyasztas kozben dertil ki, hogy a vasarlo elégedett-e a termékkel, szolgaltatassal,
pozitiv nagy negativ tapasztalatokat sikeriilt gyiijtenie. Amennyiben a vésarlas sikeres volt,
a termék megérkezett és megfelelt a weblapon talalt informacioknak, illetve a hozza flizott
reményeknek, a fogyasztd nagy eséllyel vasarol Gjra. Amennyiben a termék nem érkezett
meg, vagy nem olyan, mint a feltlintetett képeken, informaciok alapjan, igy a vevd nem
rendel Gjra, vagy panaszt tehet. A panaszt itt is megteheti kiilonb6z6 modokon, ugy ahogy a
hagyomanyos vasarldas utdn. Panaszkodhat kozvetleniil az eladonak, a weblap

tizemeltetdinek. De teheti ezt akar a maga megerdsitésére is, panaszkodhat baratainak,
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csalddjanak, hogy jobban érezze magat, hogy a helyébe mas is hasonléképp gondolna a
vasarlasra. Azonban az internetes vasarlas teremtett egy olyan panaszkodésra alkalmas
csatornat is amelyre a hagyomanyos kereskedelemnek csupdn panaszkonyvvel van
lehetdsége, ezek az Gn. forumok, ahol a vasarlok nyilvadnosan kifejezhetik véleményiiket a
termékkel vagy szolgaltatdssal kapcsolatban. Ezeket a megjegyzéseket az internetet
hasznalok teljes kore lathatja. Ez kissé kockazatot jelenthet a webhelyek szdmara, hiszen a
potencidlis vevok is végeznek hasonld informaciokutatast a vasarlas elott, és a sok rossz
vélemény lattan el is allhatnak a vasarlastol. De akar segitség és ingyen reklamot is jelenthet

az online kereskedelem résztvevoi szamara, hiszen az elégedett vevo a legjobb reklam.

6. PRIMER KUTATAS

6.1. DEMOGRAFIAI ADATOK

Kutatasom célja annak felderitése, hogy napjainkban az internethasznalék hogyan
viszonyulnak az online vasarlasokhoz, mennyire tartjadk megbizhatonak, illetve mennyire
szivesen valasztjak az internetes rendelést a személyes, offline vasarlas helyett. Féként olyan
informéciokra voltam kivancsi, hogy szamit-e a fogyaszt6 kora abban a dontésben, hogy az
online vasarlast valassza, vagy vannak-e olyan korosztalyok, akik idegenkednek az internet
nyUjtotta szolgaltatasoktol. Ezen kiviil érdekelt, hogy hajlandok lennének-e a vasarlok idével

teljesen atallni az online vasarlasra, mennyire latnak benne jovot.

NEM ELETKOR

5670  70-15-18
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LAKHELY LEGMAGASABB ISKOLAI

Févaro VEGZETTS EG
Altalano
° s iskola Szakmunkas
Féiskola/ bizonyitvany
egyetemi

diploma

Varos

Megyeszékhely

14. abra-: A kitoltok f6bb demogrdfiai adatai
Forras: sajat szerkesztés

A kérdoivre 185 visszajelzés érdekezett, a kitoltok 77,5%-a nd, a maradék férfi. Az
¢letkor alapjan megtalalhatoak a 15-18 évesek, 70 év felettiek, illetve nagyobb létszdmban
az 56 és 70 év kozottiek 8,6%-kal, a 26-35 évesek 19,3%-ban, és a két legnagyobb 1étszamot
a 19-25 és a 36-55 évesek teszik Ki, 46,5%-kal és 23,5%-kal. Ez alapjan mar az is lathato,
hogy az internetet hasznalok nagy része a fiatalabb korosztalyhoz tartozik, akik majdnem
sziiletésiiktdl fogva taldlkoztak az informatika vildgdval, nap mint nap hasznaljak az
internetet. A masodik legnagyobb 1étszdm a 36 és 55 év kozottieknél azt mutatja, hogy az
1ddsebb generacioknal is vannak olyan személyek, akiknek nem okoz nehézséget a rohand
vilaggal felvenni a tempot, illetve elég sok helyen a munkavégzés egyik fontos eszkdze az
internet és a szamitogép.

A visszajelzok legnagyobb részének lakhelye megyeszékhely 42,5%, illetve falu vagy
kozség 35,1%. Es ez utan kovetkezik a varosban és févarosban é16k szama, 16,8%-kal és
5,4%-kal.

Legmagasabb iskola végzettség alapjan a vezetd az érettségit szerzettek 1étszama mely
50%-ot tesz ki, ami elég magasnak mondhat6, majd 38,2%-kal az fdiskolai és egyetemi
diplomaval rendelkezdk, 10,2%-kal a szakmunkés bizonyitvannyal rendelkezdk és végiil

1,6%-kal az éltaldnos iskolat végzettek szama.
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Foglalkozasi viszony

M Kozalkalmazott, koztisztviseld

B Magancégnél dolgozd alkalmazott
B Munkanélkali

= Vallalkozo

B Nyugdijas

H Tanulé

W Haztartasbeli

15. dbra: Kitéltok foglalkozdsi jellemzdi

Forrds: sajat szerkesztés

A foglalkozasi teriilet és foglalkozasi viszony kérdések vélaszainak alapjan készitett
abrakon lathat6, hogy nagyon megosztod valaszok érkeztek. A visszajelzést kiildé emberek
nagy része tanuld, magancégnél dolgozd alkalmazott, kozalkalmazott a foglalkozasi
viszonyt illetden. Foglalkozasi teriilet nézve, a tanulok itt is tobbségben vannak, utanuk még

nagy szamban a pénziigy és szamvitellel foglalkozok, a fizikai jellegli munkat végzok és a

szolgaltatd szektorban dolgozok.

Csaladi allapot

M Egyediilallo
M Hazas/élettarsi kapcsolat
M Elvalt

m Ozvegy
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Foglalkozasi teriilet

B Pénzigy szamvitel B M(szaki terilet

B HR/Marketing/logisztika & Fizikai jelleg(i

M Szolgaltatd szektor H Tanulé
W Vendéglatas M Egészségligy
B Oktatas B MezG8gazdasag

1 f6re jutd nettd havi
jovedelem

W 0-50000 Ft 50000 Ft - 100000 Ft
100000 Ft - 150000 Ft = 150000 Ft - 200000 Ft
200000 Ft - 250000 Ft ® 250000 Ft felett



16. abra: A kit6ltck csaladi allapota és jovedelme

Forras: sajat szerkesztés

Csaladi allapot alapjan csak nagyon csekély létszamban szerepelnek az elvaltak és
O0zvegyek, nagy részben inkdbb az egyediilalld és hazas vagy élettarsi kapcsolatban €16
személyek vannak jelen.

Egy fore jutd nettd jovedelem szerint mar nem lathatd dontd tobbség egyik csoportban
sem. A legnagyobb szdmban 100000 Ft- 150000 Ft kozott keresnek az emberek, ez 25,4%-
ot tesz ki.

6.2. ONLINE VASARLASSAL KAPCSOLATOS KERDESEK

MILYEN GYAKRAN HASZNALIJA AZ
INTERNETET?

Naponta

Naponta
tobbszor
(legalabb 4
ora)

17. dbra Internethaszndlat gyakorisiga

Forrds: sajdt szerkesztés

A kitolték 69%-a naponta legalabb 4 o6rat tolt az interneten, 30,5% pedig naponta néz
fel a vilaghaléra. Tekintve azt, hogy manapsag az internet jelen van a mindennapjainkban,
hasznaljuk az internet altal nyujtott szolgéaltatdsokat munkdban, iskolaban és szabadidében

egyarant, ez nem is tekintheté meglepdnek.
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Hol hasznalja a leggyakrabban az
internetet?

m Otthon = Munkahelyen = Kényvtarban Iskoldban

18. dbra Hol haszndlja leggyakrabban az internetet?

Forras: sajat szerkesztés

A fenti dbra alapjan is igazolhatjuk azt a tényt, hogy az embereknek sziikségiik van az
internetre munkavégzéshez, sok esetben a munkavégzés eszkoze, igy a 18,4% redlisnak
tekinthetd. Am igy is tilnyomé tobbségben vannak az otthon internetezék. Az emberek
79,5%-a otthon, szabadidejében hasznalja a halot szérakozashoz, esetleg tanulashoz, vagy

online vasarlashoz. Ezt a kérdést fel is tettem a kérd6ivemben:

MIRE HASZNALJA LEGGYAKRABBAN AZ
INTERNETET?

Informacidgylijté E-mail
s

Blog

Zenehallgatas

Tarskeresés

, s s Szorfozés
Hirek, id6jaras,
online Gjsag

Online vasarlas
Vidednézés

19. dbra: A kitéltck internethasznadlati céljai

Forras: sajat szerkesztés

Lathatd, hogy az internet haszndlok nagy része csak szorfozésre hasznalja az
internetet, vagyis csak bongészik, egyik weboldalrél a masikra ugral, szorakozasra
hasznalja. A masik nagy emlitésre méltd hasznalati 1étszdm az informaciogyiijtés. Az

informéacio nagy jelent6séggel bir az lizleti szféraban, otthon tanulas soran vagy ligyintézés
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esetén is. Folyamatosan né az elektronikus dokumentumok szdma, napjainkban mar
majdnem minden megtaldlhaté az interneten. Az informaciogylijtéshez legalkalmasabb
webhelyek az internetes keresOk, az emberek altaldban ezeket hasznaljdk arra, hogy
adatokhoz jussanak. Altaldban, ha ugy dont a potenciélis fogyaszto, hogy hajlandé igénybe
venni az internet altal nyljtott szolgaltatasokat, és online, webaruhdzbdl fogja megrendelni
a szamara sziikséges terméket, az els6 dolga, hogy egy ilyen internetes keres6t hasznal
segitségiil, hogy megtaldlja a legkedvezébb ¢€s legmegbizhatébb ajanlatot. Ezért az
informaciogyujto és ,,szorfoz6” internethasznalok tekinthetok a legkonnyebb célcsoportnak,
¢s célpontnak az online vésarlasra orientalddott weboldalak szamara. Lathato, hogy ebbdl a
két csoportbol van a legtobb, igy a weboldalaknak olyan marketingtevékenységet kell
bevetni, amelyek szembe johetnek a potencialis vevokkel weboldalak nézegetése kozben. A
mar korabban emlitett hirdetések, képek és videdk a legalkalmasabbak, hogy egy unatkozd,
interneten bongész6 ember rakattintson weboldalunkra és maris nagyobb az esélyiink arra,
hogy vasarlo lesz beldle.

A harmadik nagy csoport, akik e-mail kiildésre és fogadasra hasznaljak a halot. Az 6
csoportjuk is ki van téve a hasonld reklamoknak, hiszen barkit megkérdeziink, aki
rendelkezik postafiokkal, mar mindenki talalkozott spam-ekkel, e-mail-ben kapott
reklamhirdetésekkel.

Az elso hipotézisemet, ezzel alatamasztom, az internetez6k szamottevé része
szorakozasra hasznalja az internetet.

Ezekbdl az adatokbol kiindulva lathatjuk, hogy elég egyszerli ratalalnunk

internethasznalat kozben egy webaruhdzra.
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SZOKOTT INTERNETEN BIZTONSAGOSNAK

KERESZTUL VASAROLNI? TARTJA AZ ONLINE
o VASARLAST?

Nem
11%

Igen
96% 89%

20. abra: Internetes vasarlas biztonsaga

Forrds: sajdt szerkesztés

Fenti allitasomat igazolja a kovetkezd kérdésre kapott valasz. A kérddivet kitdltok
rendkiviil nagy része vasarolt mar online, ez lathat6 a bal oldali diagramon is. Csupan 4%
az, aki még nem rendelt semmit a weboldalrdl. A jobb oldalon elhelyezkedd diagram alapjan
pedig elmondhatjuk, hogy az internetes vasarlok jelentds része biztonsagosnak tartja a
vasarlast. Ez azt jelenti, hogy a mar emlitett kockazatokat hidba halljuk errdl a fajta
szolgaltatasrol, akik vasaroltak mar és kihasznaltak az internet nyujtotta kényelmes vasarlas
lehetdségét, talnyomoéd részben, 89%-ban biztonsagosnak talaltak, vagyis nem Iépett a
szolgaltatasi folyamat kozbe semmiféle komplikacid, megérkeztek a termékek, avagy
amennyiben nem, akkor az ellenértéket visszautaltik, és ami a legfontosabb nem éltek vissza
az adataikkal. Az a csekély 11% jelenti azt a réteget, akik belefutnak olyasfajta csapdakba,
ahol az elado nem igazi, esetleg nincs terméke, de eldre utalas utan hajlando csak elkiildeni
a termékét. A legtobb webaruhdz, weboldal, ahonnan rendelni lehet termékeket és
szolgéltatasokat mar igyekszik kikiisz6bolni a hasonld veszélyeket. Személy szerint, én
rendszeresen vasarlok interneten mar 3 éve, és eddigi rendeléseim alkalmaval mindossze
egyszer voltam elégedetlen, nem a weboldal hibajabol, de nem érdekezett meg a rendelt
termék, és mint kideriilt nem létezett az eladd, akitdl én azt megrendeltem. Ilyen esetben is
nyljtanak mar segitséget a webaruhdzak, nem kérik kozvetleniil a bankszamlaszamot a
vasarlashoz, PayPalt is igénybe lehet venni, mely visszaigényli a pénzt amint a vevo jelzi,

hogy nem volt elégedett. A PayPal regisztracié elintézhetd interneten, egyszeriien, és nem
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idoéigényes. A regisztracid ara csekély Osszeg, fOleg, ha kés6bb garanciat vallalnak az
adatainkért és a pénziinkért, hogy konnyebb szivvel és kevesebb veszéllyel nézziink szembe
a rendelésiink soran.

A masodik hipotézisem, miszerint a fogyasztok tartanak az internetes vasarlastol,
megkérddjelezik annak biztonsagat, nem tamaszthato ala. A vasarlok nem idegenkednek

az internetes vasarlastol, nem tartjak veszélyesnek, biztonsdgosnak tartjak.

Online vasarlas gyakorisaga

B Naponta M Hetente
Havonta Negyedévente
m Evente M Eddig csak egyszer/parszor

21. dbra Online vasarlds gyakorisiga

Forrds: sajdt szerkesztés

Kovetkez6 kérdésem arra iranyult, hogy milyen gyakran veszik igénybe a rendeléssel
kapcsolatos weboldalakat. Azok koziil, akik vasarolnak online, altaldban havonta
vasarolnak, ez az online vasarlok 47%-a. 27% pedig negyedévente. Az ennél eltérd
gyakorisdgok azokat a személyeket jelentik, akik évente, hetente, naponta vagy eddig csak
egyszer vasaroltak online. Lathato, hogy nem olyan gyakori a vasarlas online kérnyezetben,
mint az iizletekben, de még ez is elég gyakorinak mondhatd, hiszen a napi szintli offline
vasarléds éltalaban élelmiszerekre terjed ki, mig az online torténd vasarldsok nagy részét
inkabb ruhazati cikkek, muszaki cikkek, konyvek, ujsagok, orak €s €kszerek teszik ki, ezt
egy masik dbraban taglalom.

Az egyik leginkabb fontosnak tartott kérdésem, hogy mik voltak az okai annak, hogy
elkezdtek online vasarolni. Az én véleményem szerint az online vasarlasnak szdmos elénye

van. Ami miatt én igénybe vettem ezt a szolgaltatast, az az, hogy sokkal tobbfajta termék
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elérhet6 a webaruhazakban, mint az iizletekben, illetve altalaban olcsobb is ha interneten
keresztiil rendelem, mint a boltokban. A kérddivet kitoltdk is hasonlé véleménnyel

rendelkeznek:
Miért kezdett el online vasarolni?
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22. abra Online vasarlas okai

o O O O

Forrds: sajdt szerkesztés

Lathat6, hogy a vélemények nem igazan megoszlok az online rendeléssel
kapcsolatban, altaldban ugyanazon okokbdl kezdték el hasznalni ezt a fajta modjat a
vasarlasnak. Az elsé nagyon ilyen szembetlind ok, amire majdnem minden kit61té igennel
szavazott, az az, hogy kényelmesebb otthonrodl rendelni. Ez az indok aldtdmaszthatd szamos
modon. Abban az esetben, ha lemegylink a boltba, eréfeszitéseket tesziink annak érdekében,
hogy odaérjiink, a nyitvatartasi id6t is figyelembe kell venniink, szdmos kellemetlen inger
érhet akar a boltba menet, esetleg nem kedves a kiszolgal6 vagy a boltos, sokat kell varnunk
a sorunkra a kasszanal, nincs idénk gondolkodni egy adott terméken. Ezzel ellentétben egy
webdruhdzban keresgélés nem mondhatd megerdltetonek, barmikor el lehet intézni
viszonylag rovid id6 alatt, nem kell sorban allnunk, hogy fizethessiink és amennyiben
gondolkodni szeretnék, mert dontésképtelenek vagyunk, akar a kosarban is hagyhatjuk a
terméket vasarlas nélkiil, és késobb visszatérhetiink a weboldalra kifizetni azt.

A masodik kiemelkedo ok, a szélesebb valaszték. Muszaki cikkek esetében nem fér el
minden az lizletben, de a weboldalukon az esetek tobbségében sokkal tobb fajta talalhato

meg minden fajta cikkbdl. A webaruhazaknak nem kell az iizletben helyet biztositani minden
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fajta terméknek, csupan a raktarakban kell megdrizniiik azokat a rendelésig, igy sokkal tobb
féle cikket tudnak kinalni.

A kitoltok egyszeriibbnek talaljak a vasarlasnak ezt a fajtajat. Személy szerint én az
elsé online vasarlasomnal nem talaltam egyszeriinek, bonyolult volt a menete annak, hogy
mire kell rékattintani, hogyan valasszam ki a méretet és egyéb mas dolgokat a termékkel
kapcsolatban. Azonban iddvel a honlapok alkalmazkodtak ahhoz, hogy az emberek nem
segitséget nytjtanak és sokkal egyszertibbé probaljak tenni a honlapok kinézetét, hogy minél
egyszerlibb legyen eligazodni rajta. Az egyszeriiségét illetéen megemlithetd, hogy nem kell
felkelniink a szamitogép eldl, vagy akar telefonrdl is nyugodtan bongészhetiink a kindlatban.

Az arakat nézve a visszajelzOk szerint, a rendelt termékekért alacsonyabb ellenértéket
kell fizetni. Ezt igazolhatjuk akéar a telekom &ruhdzaval, ahol amennyiben a terméket
rendeljiik, és nem az iizletben vessziikk meg, igy arengedményt kapunk a cikkre, ezzel
segitve, hogy ne kelljen a boltban varakozoknak hosszu id6t tolteni amig masok vasarolnak.

Kilfoldrol torténd vasarlas esetén jo példanak tekintheték a www.ebay.com és a

www.wish.com ahol akar ingyenes szallitassal is elkiildik nekiink termékiiket Japanbol,

Kinabol vagy Amerikabol.

A legtobb nemleges valasz arra érkezett, hogy a fogyasztok nem azért valasztottak az
online aruhdzakat mert megbizhatobb. Természetesen nincs meg a rendelés esetén az a
kozvetlen, személyes kapcsolat, igy nehezebb biznunk egy weblapban, ezért bizalmatlanok
vagyunk ezzel kapcsolatban. Egy iizletben, ha vesziink valamit, az mar a keziinkben van,
nem veszik el t6liink, ha kifizettiik, viszont a rendelések esetén csak bizhatunk abban, hogy

az elado becsiiletes lesz, és fontos neki az elégedettségiink.
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ONLINE VASAROLT CIKKEK
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23. abra Online vasarolt cikkek

Forras: sajat szerkesztés

Az online véasarolt termékekkel és szolgaltatadsokkal kapcsolatban érkeztek a
legkiilonbozobb valaszok. A gyogyszer, mint termék lathatolag a legkevésbé keresett az
online vasarlok korében. Ennek oka valdszintileg az, hogy nem biztos, hogy hivatalosan,
gyarban készitett gydgyszerrdl van sz9, igy bizonytalannak érezziik. A legkeresettebb online
vett termékek, a miiszaki cikkek kore. A mar fent emlitett okok is ezt tdmasztjak ald, hiszen
a miiszaki cikkekbdl nem fér ki minden az iizletekben, moso6gépbdl és hiitdszekrénybdl is
csak véges mennyiség fér el, illetve nehezebb targy esetén igy a szallitds is konnyebben
megoldhat6. A masodik legkeresettebb, egy szolgaltatas, a jegyvasarlas lehetdsége online.
Természetesen kényelmesebb online lefoglalni és megvasarolni elére helylinket a moziban,
igy elkeriilve a sorbaallast és azt, hogy esetleg rossz helyre {iiltetnek le benniinket, ahonnan
kevesebbet latunk a filmbdl. A harmadik, még dobogos helyen végzett termék a ruhazati
cikk. Ez meglepének mondhat6, hiszen a legtobb embernek sziiksége van arra, hogy
megprobalja a ruhat, amit venni szeretne, meglehet, hogy nem jo a méret érkezik meg, nem
ugy all rajtunk, mint a prébababan, vagy mas szinben keriil hozzank.

Egy online aruhdz mitkddtetésénél nagyon fontos kérdés, hogy mi alapjan valasztanak

a fogyasztok weboldalt.



Tényezok, melyeket figyelembe vesznek ha
online aruhazat valasztanak
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24. abra Fontos tényezok online aruhazaknal

Forras: sajat szerkesztés

Lathatjuk, hogy mindent fontosnak tartatanak a rendelés weboldalakkal kapcsolatban.
Egy online aruhdznak talan jobban is kell teljesitenie, mint egy iizletnek, hiszen nagyobbak
az elvarasok veliik szemben, tekintve a kockazati tényezoket. Sziikség van a jol miikodo
webaruhaznak nagy termékvalasztékra, a feliilet konnyen kezelhetdségére, megbizhatd
szallitasra, egyszerli rendelésre, tobbféle fizetési modra. A megosztobb valaszok a
figyelemfelkeltd weboldallal kapcsolatban érkeztek. Mar kordbban emlitettem ennek a
fontossagat, hiszen a fogyasztoknak akaratlanul is vonzza a szemét egy szépen €s
egyszeriibben kialakitott weboldal, mintha egy Osszecsapott nehezen kezelhetd feliileten
kéne nézelddniilik. Ennek ellenére mégsem tartottak a kitoltok ezt fontosnak.

A harmadik hipotézisem szerint az interneten vasarlok szamara fontos a
weboldalak esztétikaja, érdekessége, latvanyossaga, ezzel alatamaszthaté. A

fogyasztoknak fontos, hogy a weboldalak attekinthetdek, esztétikusak legyenek.
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EGY HAVI ONLINE VASARLASRA KOLTOTT PENZ

B Kevesebb, mint 5000 Ft ~ ® 5000 Ft - 20000 Ft 20 000 Ft

25. dbra Online vasarlasra kéltott pénz/ honap

Forrds: sajat szerkesztés

A tobbségben a havi online vasarlasok soran legalabb 5000 Ft-ot elkoltenek a
fogyasztok, 6k 56%-ban vannak, de 20000 Ft felett mar nem igazan kdltenek az online

rendelt termékekre.

ELEGEDETTSEG AZ ONLINE VASAROLT CIKKEKKEL

Higen EMNem

1%

26. dbra Elégedettség

Forras: sajat szerkesztés

Az online vésarolt termékekkel és szolgaltatdsokkal kapcsolatos elégedettség elég

egybehangzo6, minddssze 1% nem volt elégedett azzal, amit kapott. Tehat tilnyomorészt
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olyan terméket vagy szolgaltatast kaptak a fogyasztok, amit véartak, illetve idoben és
megfeleld mindségben meg is érkeztek a rendelt termékek és szolgaltatasok. Ezek alapjan
felvetddik a kérdés, hogy miért gondoljak mégis gy, hogy nem elég megbizhatd az online
vasarlas.

Kérddivemben feltettem a kérdést, hogy mit gondolnak a kitdltdk a kiilfo1drdl torténd
online vasarlasrél, ezt egy par szoban irtdk le. Altaldban kockazatosnak és nem
megbizhatonak talaltdk, de olcsobbnak, mint a belfoldi aruhdzakat. Sokkal nagyobb
termékkindlat érhetd el, ha kiilfoldrdl rendeljiik a sziikséges termékeket. A valaszolok nagy
része tobbszor vasarolt mar kiilfoldrél és jo véleménnyel vannak, roéla. Megkaptak a rendelt
dolgokat, és ellenértéket is kevesebbet fizettek, mint amit Magyarorszagon fizettek volna.
Mar hazankban is kezdik bevezetni egyes webaruhdzak azt, hogy az interneten keresztiil
rendelt termékek olcsobbak elérhetk, mint az iizletekben, kdvetve a kiilfoldi példakat.

Végiil feltettem a kérdést, ami engem a legjobban érdekelt, hogy egyetértenek-e ezek

utan azzal, hogy az online vasarlasé lehet-e a jOvO.

Mennyire ért egyet azzal, hogy az online vasarlasé
a jovo? (1 - egydltalan nem értek egyet, 5 - teljes
mértékben egyetértek)
40

35

30
25
20
15
10
0 — ]
2 3 4 5

1

wv

27. abra Online vasarlasé a jové?
Forras: Sajat szerkesztés
A kitoltok nagy része egyetértett velem, €s van esé€ly arra, hogy talan egyszer az online

vasarlas lecserélheti az offline vasarlast.
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6.3. ERDEKESSEGEK

A kérdbiv egyes kérdései kozotti Osszefiiggéseket is vizsgaltam, e szamitdsok
eredményeit a 2. szamu melléklet tartalmazza. A kapcsolat-szorossagi szamitasok
legfontosabb eredményei a kovetkezokben dsszegezhetdk:

e A nem ¢s az internetezés célja kdzott erds kapcesolat van, az 9sszefliggés alapjat
az adja, hogy bar a férfiak és ndk egyarant informacidgytijtésre hasznaljak az
internetet, a szorfozés és az e-mailezés inkabb ndi, mig a hirolvasas és a
vidednézés inkabb feérfi jellegzetesség.

e Korosztalyonként is eltérd az internet-hasznalat elsddleges célja: a 15-18 éves
korosztaly jellemzden szorfozésre hasznalja az internetet, a 19-25 éves
korosztalyra a legjellemzdbb a videonézési cél, a 36-55 éves korosztily e-
mailezik a leginkébb, végiil az 56-70 éves korosztaly altalaban hirolvasasra,
iddjarasnézésre alkalmazza az internetes lehetdségeket.

e A nlkre inkdbb jellemzd az internetes vasarlds biztonsdganak
megkérddjelezése. Az €életkor alapjan, a 19-25 és a 36-55 éves korosztaly tagjai
fejezték ki legnagyobb ardnyban az aggodalmukat az internetes véasarlasok

biztonsagaval kapcsolatban.

7. OSSZEFOGLALAS

A vasarlas gyakran iddigényes tevékenység, de az internet megjelenésével a
vallalkozasok kaptak egy 1) piaci lehetdséget termékeik, szolgaltatasaik eladasara, hiszen
napjainkban mar majdnem minden arucikkfajtat megvasarolhatunk a vildghalon keresztiil.

Az online értékesitésben kiilondsen fontos a fogyaszto sziikségleteinek €s igényeinek
minél jobb megismerése, mert ebben az esetben nincs személyes kapcsolat a fogyaszto és
értékesitd kozott. Ez alapjan mondhatjuk, hogy fontos a fogyasztok magatartasanak
megismerése, tudni kell, hogy melyek azok a tényezdk, amik befolyasoljak dontéseikben a
vevoket, milyen dllomdasai vannak ennek a folyamatnak, amig a dontésig eljutnak.

A fogyaszt6éi magatartds egy olyan komplex viselkedés, mely magaba foglalja az
egyéni sziikségleteket, az egyén kornyezetének meghatarozo elemeit, tovabbd a vevd
informacioellatottsagat, az alternativak értékelésének képességét és azt a dontéshozatali

mechanizmust, amellyel a késdbbiek sordn elégedett vagy elégedetlen lesz a vasarlo.
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Online kornyezetben a vevék igénye ¢és viselkedése szitudcionként eltér.
Viselkedésiiket csak a virtualis térben figyelhetjiik meg, mikor tranzakciét folytatnak,
internetet hasznalnak, elektronikus informaciokat hagynak maguk utéan.

Az ¢évek soran kialakult egy ugynevezett vevoi elvaraslista az online vésarlassal
szemben, melynek elemei: termékbemutatas, értékesités, navigacio, adatbevitel,
kommunikécio, termékinformaciok, idéfliggetlenség, széleskori kindlat, fizetés biztonsaga,
szallitoi rugalmassag, arképzeés, reklaméacio.

Ezeket az elvardsokat veszik figyelembe, amikor weboldalt valasztanak
rendeléseikhez. Ez a vasarlasi dontési folyamat része. A vasarlasi dontés folyamatanak elso
1épése a probléma felismerése, kovetkezik az informacidgytijtés, az alternativak értékelése,
a dontés és vasarlas majd a végsd mozzanat a vasarlds utani értkelés. Az alternativak
értékelését szamos modon végezheti a fogyaszto, ez fiigghet akar az adott vevo kultirjatol,
személyiségétol, lakhelyétol, vallasatol, tarsadalmi osztalyatol.

Primer kutatdsomban azt probaltam kideriteni, hogy melyek azok a tényezok,
amelyeket még figyelembe vesznek egy online druhédz vélasztasanal a fogyasztok, azokon
az elvardsokon kiviil melyek mar megfogalmazasra keriiltek. Tovabbi cél volt, hogy
kideritsem mennyire hajlandok a vasarlok az offline vasarlasrol attérni az internetes
rendelésre, melyek azok az arucikkek melyek esetében szivesen igénybe veszik ezt a fajta
vasarlasi modot. Ezen kiviil felallitottam harom hipotézist: Szorakozasi célbdl hasznaljuk
leginkabb az internetet, a fogyasztok tartanak az internetes vasarlastol, megkérddjelezik
annak biztonsagat és fontos a honlapok esztétikaja, érdekessége, latvanyossaga.

A kérdoivet kitoltok 69%-a naponta hasznalja az internetet, és ezt altalaban otthon
vagy a munkahelyén teszi. Az internethasznalok nagy része ,,szOrfozésre” vagyis
bongészésre hasznalja az internetet, illetve informacidgylijtésre. A visszajelzok korében
csupan 4% volt az, aki még nem vésarolt soha interneten. Am akik vasaroltak 89%-ban, tehat
nagyon nagy részben, biztonsdgosnak tartjdk az online vasarlast, a szamtalan veszély
ellenére, melyeket nap mint nap hallhatunk. Legtobbjiik havonta vasarol is online,
rendszeres jelleggel, vagy negyedévente veszik igénybe a webaruhdzak szolgaltatasait, ezen
alkalmakkor 4ltaldban 5000 Ft és 20000 Ft kozott vésarolnak. A legtobb rendelés
jegyvasarlasra terjed ki, vagy miiszaki-, ruhdzati cikkekre. Arra a kérdésre, hogy miért
kezdek el online vésarolni, miért talaltdk eldnydsebbnek ezt a fajta vasarlasi modot az
offline-hoz képest, szamos valasz érkezett: olcsobb az interneten rendelni, kényelmesebb,
egyszerlibb és nagyobb termékvalaszték elérhetd. A kitoltdk nagy része egyetértett velem

abban, hogy talan egyszer az online vasarlas lecserélheti az offline vasarlast.
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Primer kutatasom eredménye majdnem minden pontban alatdmasztotta es igazolta az
elméleti kutatasom soran szerzett informaciokat és allitasokat.

Hipotéziseimmel kapcsolatban a kdvetkez6 eredményekre jutottam:

Hipotézis Elfogadasa/ Elvetése

1. Szérakozasi célbol  hasznaljuk v/

leginkabb az internetet

2. A fogyasztok tartanak az online @

vasarlastol

3. Fontos a honlapok esztétikaja, v/

érdekessége, latvanyossaga

28. abra Hipotézis végeredmény
Forras: sajat szerkesztés

A kérdéiv egyes kérdései kozotti Osszefiiggések vizsgalata alapjan tobb
kovetkeztetésre is jutottam. Az elsd, hogy a nem és az internetezés célja kozott erds kapcsolat
van. A n6k és a férfiak is egyarant hasznaljak informdaciogyiijtésre az internetet, de a
sz0rfozés ¢€s e-mailezés inkdbb ndi, mig a hirolvasds ¢és videonézés inkabb férfi
jellegzetesség. A kovetkezd eredmény szerint, korosztalyonként is eltér az internet-hasznalat
elsddleges célja: a a 15-18 éves korosztaly jellemzden szorfozésre hasznalja az internetet, a
19-25 éves korosztalyra a legjellemzobb a vidednézési cél, a 36-55 éves korosztaly e-
mailezik a leginkabb, végiil az 56-70 éves korosztaly altaldban hirolvasésra, id6jarasnézésre
alkalmazza az internetes lehetOségeket. Az utolsd szamitas alapjan a nék hajlamosabbak
megkérddjelezni az internetes vasarlas biztonsagat. Eletkor alapjan a 19-25 és a 35-55 éves
korosztaly tagjai fejezték ki legnagyobb aranyban az aggodalmukat az internetes vasarlasok

biztonsagaval kapcsolatban.
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1. KERDOIV

Online vasarlasi szokasok

Kocsi Dora vagyok, a BGE GKZ végzos hallgatdja és a szakdolgozatom témaja az
online fogyasztéi magatartds, e dolgozat elkészitéséhez kérném a segitségét.
A kérd6iv anonim, az adatokat bizalmasan kezelem.

Milyen gyakran hasznalja az internetet?

Naponta tobbszor (legalabb 4 6rat)
Naponta

Hetente

Havonta

Ritkabban

Soha

0O 0 O O O O

Hol hasznalja leggyakrabban az internetet?

Otthon
Munkahelyemen
Iskolaban
Konyvtarban
Egyéb:

0O 0O O O O

Mire hasznalja leginkabb az internetet?

Email

Blog

Szorfozés

Letoltés

Videonézés

Online vasarlas

Hirek, iddjaras, online 0jsag
Tarskeresés

Zenehallgatas
Informaciogytijtés

o 0O 0O 0O 0o 0 0o 0o o o

Szokott interneten keresztil vasarolni?
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o lgen
Nem

Biztonsagosnak tartja az online vasarlast?

o lgen
Nem

Milyen gyakran vésarol online?

Naponta

Hetente

Havonta

Negyedévente

Evente

Eddig csak egyszer/parszor

O 0 O O O O

Milyen okok miatt kezdett el online vasarolni? (t6bb valasz is lehetséges)
Igen Nem

mert olcsobb

mert megbizhatobb
mert gyorsabb
mert kényelmesebb

mert haladni akartam a
korral

mert egyszeriibb
mert nagyobb a valaszték

nincs oka
Milyen termékeket/szolgaltatasokat vasarol interneten? (tobb valasz is lehetséges)
Igen Nem

Ora, ékszer
Konyv, ujsag
Ruha

Jaték

Utazas
Elelmiszer
Ilatszer
Miiszaki cikk

Irodai termékek
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Igen Nem
Gyobgyszerek
Jegyvasarlas

Lakberendezés/
kerttel kapcsolatos
termékek
Egyéb
Melyek On szamara azok a tényezok, amelyeket figyelembe vesz, ha online aruhazat
valaszt? (tobb valasz is lehetséges)

Igen Nem

Nagy

termékvalaszték

Konnyen megtaldlok
mindent

Megbizhato szallitas

Egyszerii a
megrendelés

Lehet
tobbféleképpen fizetni

Figyelemfelkeltd a
weboldal

Atlagosan mennyit kolt egy honapban online vasarlasra?

o Kevesebb, mint 5000 Ft
5000 Ft - 20000 Ft
o 20000 Ft felett

Elégedett az online vasarolt termékekkel és szolgaltatdsokkal?

o lgen
o Nem

Mit gondol a kiilf61drél torténd online vasarlasrol?
(par szoban)

Mennyire ért egyet azzal, hogy az online véasarlasé a jovo? (1 - egyaltalan nem értek egyet,
5 - teljes mértékben egyetértek)

1 2 3 4 5
@) @) ) @) @)
1 2 3 4 5

Kérem, adja meg a nemét!
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o NO
o Férfi

Kérem, adja meg az életkorat!

0-14
15-18
19-25
26-35
36-55
56-70
70-

O O 0O 0O O O O

Kérem, adja meg hol él!

Févaros
Megyeszékhely
Varos

Falu/ Kozség

o O O O

Kérem, adja meg legmagasabb iskola végzettségét!

Altalanos iskola
Szakmunkas bizonyitvany
Erettségi
Fdiskolai/egyetemi diploma

O O O O

Kérem, adja meg foglalkozasi viszonyat!

Kozalkalmazott, koztisztviselo
Magancégnél dolgoz6 alkalmazott
Munkanélkiili

Villalkozo

Nyugdijas

Tanul6

Haztartasbeli

Kozszféraban kozépvezetd
Kozszféraban felsdvezetd
Magancégnél kozépvezetd
Magéancégnél felsdvezetd
Other:

o 0O 0O 0 0O 0O o0 O o O o0 o

Kérem, adja meg foglalkozasi teriiletét!

Pénziigy/szamvitel
Miiszaki tertilet
HR/marketing/logisztika
Fizikai jellegli
Szolgaltato szektor
Tanul6

o O O O O O
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(o]

Other:

Kérem, adja meg csaladi allapotat!

o O O O

Egyediilallo
Hézas/¢lettarsi kapcsolat
Elvalt

Ozvegy

Kérem, adja meg a haztartdsdban egy fore jutd nettd havi jovedelmét!

o O O 0O O O

0 - 50000 Ft

50000 Ft - 100000 Ft
100000 Ft - 150000 Ft
150000 Ft - 200000 Ft
200000 Ft - 250000 Ft
250000 Ft felett
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2. KAPCSOLAT-SZOROSSAGI SZAMITASOK

Az internetezés célja és a nemek kozotti kapcsolat

Crosstab

Kérem, adja meg a nemét!

Férfi

Total

Mire
hasznalja
leginkabb
az
internetet?

Count

% within
Kérem,
adja meg
anemeét!

100,0%

0,0%

1,1%

Blog

Count

% within
Kérem,
adja meg
anemeét!

0,0%

0,0%

7%

,5%

Email

Count

% within
Kérem,
adja meg
anemeét!

0,0%

9,5%

21

14,5%

25

13,2%

Hirek,
id6jaras,
online
Ujsag

Count

% within
Kérem,
adja meg
anemeét!

0,0%

16,7%

16

11,0%

23

12,2%

Informacio
gyujtes

Count

% within
Kérem,
adja meg
anemeét!

0,0%

19,0%

32

22,1%

40

21.2%

Letolés

Count

% within
Kérem,
adja meg
anemeét!

0,0%

0,0%

7%

5%

Online
vasarlas

Count

% within
Kérem,
adja meg
anemeét!

0,0%

4,8%

4,8%

4,8%

Sz6rfozés

Count

% within
Kérem,
adja meg
anemeét!

0,0%

12

28,6%

54

37.2%

66

34,9%

Tarskeres
és

Count

% within
Kérem,
adja meg
anemeét!

0,0%

0,0%

7%

5%

Videdénézé
s

Count

% within
Kérem,
adja meg
anemeét!

0,0%

14,3%

3,4%

11

5,8%

Zenehallg
atas

Count

% within
Kérem,
adja meg
anemeét!

0,0%

7,1%

4,8%

10

5,3%

Total

Count

% within
Kérem,
adja meg
anemeét!

100,0%

42

100,0%

145

100,0%

189

100,0%
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Symmetric Measures

Approximate

Value Significance
Nominal by Nominal Phi 1,026 ,000
Cramer's V , 726 ,000
N of Valid Cases 189
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Az életkor és az internetezési célok kozotti kapcsolat

Crosstab

Kérem, adja meg azéletkorat!

15-18

19-25

26-35

36-55

56-70

70-

Total

Mire
hasznalja
leginkabb
az
internetet?

Count

% within
Kérem,
adja meg
az
életkorat!

100,0%

0,0%

0,0%

0,0%

0,0%

0,0%

0,0%

1,1%

Blog

Count

% within
Kérem,
adja meg
az
életkorat!

0,0%

0,0%

0,0%

2,8%

0,0%

0,0%

0,0%

,5%

Email

Count

% within
Kérem,
adja meg
az
életkorat!

0,0%

0,0%

9,2%

16,7%

10

22,7%

6,3%

0,0%

25

13,2%

Hirek,
idéjaras,
online
Ujsag

Count

% within
Kérem,
adja meg
az
életkorat!

0,0%

0,0%

4,6%

5,6%

10

22,7%

43,8%

0,0%

23

12,2%

Informacio
gyljtés

Count

% within
Kérem,
adja meg
az
életkorat!

0,0%

33,3%

13

14,9%

16,7%

13

29,5%

37,5%

100,0%

40

21.2%

Letélés

Count

% within
Kérem,
adja meg
az
életkorat!

0,0%

0,0%

0,0%

2,8%

0,0%

0,0%

0,0%

,5%

Online
vasarlas

Count

% within
Kérem,
adja meg
az
életkorat!

0,0%

0,0%

57%

2,8%

4,5%

6,3%

0,0%

4,8%

Szorfozés

Count

% within
Kérem,
adja meg
az
életkorat!

0,0%

66,7%

40

46,0%

16

44,4%

18,2%

0,0%

0,0%

66

34,9%

Tarskeres
és

Count

% within
Kérem,
adja meg
az
életkorat!

0,0%

0,0%

0,0%

0,0%

2,3%

0,0%

0,0%

5%

Videonézé
S

Count

% within
Kérem,
adja meg
az
életkorat!

0,0%

0,0%

11

12,6%

0,0%

0,0%

0,0%

0,0%

11

5,8%

Zenehallg
atas

Count

% within
Kérem,
adja meg
az
életkorat!

0,0%

0,0%

6,9%

8,3%

0,0%

6,3%

0,0%

10

5,3%

Total

Count

% within
Kérem,
adja meg
az
életkorat!

100,0%

100,0%

87

100,0%

36

100,0%

44

100,0%

16

100,0%

100,0%

100,0%
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Symmetric Measures

Approximate
Value Significance
Nominal by Nominal Phi 1,194 ,000
Cramer's V ,487 ,000
N of Valid Cases 189

Nemek ¢€s az internetes vasarlas biztonsaganak megitélése

Crosstab

Kérem, adja meg a nemét!

Férfi

N6

58

Total
Biztonsag Count 2 0 0 2
osnak % within
tartja az 3
online Kerem, 1000%|  00%|  00%|  1,1%
adja meg
vasarlast? anemét!
Igen Count 0 38 129 167
% within
Kerem, 0,0%| 905%| 89,0%| 884%
adja meg
anemét!
Nem Count 0 4 16 20
% within
Kérem, 0,0% 9,5%|  11,0%|  10,6%
adja meg
anemét!
Total Count 2 42 145 189
% within
Kerem, 100,0%| 100,0%| 100,0%| 100,0%
adjameg
anemét!
Symmetric Measures
Approxima
te
Significan
Value ce
Nominal Phi 1,000 ,000
by Cramer's
Nominal V
,707 ,000
N of Valid Cases 189




Eletkor az internetes vasarlas biztonsaga

Crosstab

Kérem, adja meg az életkorat!

15-18

19-25

26-35

36-55

56-70

70-

Total

Biztonsag
osnak
tartja az
online
vasarlast?

Count

% within
Kérem,
adja meg
az
életkorat!

100,0%

0,0%

0,0%

0,0%

0,0%

0,0%

0,0%

1,1%

lgen

Count

% within
Kérem,
adja meg
az
életkorat!

0,0%

100,0%

7

88,5%

33

91,7%

39

88,6%

15

93,8%

0,0%

167

88,4%

Nem

Count

% within
Kérem,
adja meg
az
életkorat!

0,0%

0,0%

10

11,5%

8,3%

11,4%

6,3%

100,0%

20

10,6%

Total

Count

% within
Kérem,
adja meg
az
életkorat!

100,0%

100,0%

87

100,0%

36

100,0%

44

100,0%

16

100,0%

100,0%

189

100,0%

Symmetric Measures

Value

Approxima
te
Significan
ce

Nominal

by
Nominal

Phi

Cramer's
\%

N of Valid Cases

1,025

725

189

,000

,000
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BUDARESTI GAZDASAGI EGYETEM
18 57 ALKALMAZOTT TUDOMANYOE EGYETEME

BGE

OSSZEFOGLALAS

A fogyasztoi magatartas vizsgalata az online kornyezetben

szakdolgozat cime

Kocsi Déra
Hallgaté neve

Gazdalkodasi és menedzsment szak/ Szolgaltatdésmenedzsment szakirany

A vasarlas gyakran iddigényes tevékenység, de az internet megjelenésével a
vallalkozasok kaptak egy uj piaci lehet6seget termékeik, szolgaltatasaik eladasara,
hiszen napjainkban mar majdnem minden arucikkfajtat megvasarolhatunk a
vilaghaldén keresztul.

Az online értékesitésben kulondésen fontos a fogyasztdé szikségleteinek és
igényeinek minél jobb megismerése, mert ebben az esetben nincs személyes
kapcsolat a fogyasztd és értékesitdé kozott. Azonban az internetes vasarlasnak
szamtalan veszélye és negativuma is van a pozitiv oldala mellett, ezért rendkivul
érdekes terulet, amellett, hogy napjainkban aktualis témanak is mondhat6. Ez

alapjan mondhatjuk, hogy fontos a fogyasztok magatartasanak megismerése, tudni



kell, hogy melyek azok a tényez6k, amik befolyasoljak ddntéseikben a vevoket,
milyen allomasai vannak ennek a folyamatnak, amig a déntésig eljutnak.

Az e-kereskedelem mindazon eszk6zok és eljarasok 0sszessége, melyekkel
megvalosithaté a termékek, aruk, szolgaltatasok és ellenértékuk cseréje és az
ehhez kapcsolddd adminisztracié a vilaghalon keresztul.

Az e-kereskedelem egyik fajtaja a B2C, Business to Customer kereskedelem.
Ez kiskereskedelmi értékesités, hagyomanyos bolti tevékenység internetes
valtozata. Jellemzdje, hogy az eladohoz sok egyedi vevé tartozik, akik altalaban
homogén arukészletbdl valogatnak. Dolgozatom erre az e-kereskedelem fajtara
koncentralodik.

A fogyasztéi magatartas a fogyaszté azon cselekedeteinek Osszesége,
amelyek a termékek és szolgaltatasok megszerzésére, hasznalatara, értékelésére
€s a hasznalatot koveté banasmaodra iranyulnak, beleértve a cselekvést megel6z6
€s meghatarozé dontési folyamatokat. Egy olyan komplex viselkedés, mely magaba
foglalja az egyéni szukségleteket, az egyén kornyezetének meghatarozo elemeit,
tovabba a vevd informacidellatottsagat, az alternativak értékelésének képessegét
es azt a dontéshozatali mechanizmust, amellyel a késdbbiek soran elégedett vagy
elégedetlen lesz a vasarld.

Online kornyezetben a vevék igénye és viselkedése szituacionként eltér.
Viselkedésuket csak a virtualis térben figyelhetjik meg, mikor tranzakciét folytatnak,
internetet hasznalnak, elektronikus informaciokat hagynak maguk utan.

A vevbket tobb csoportba sorolhatjuk viselkedésuk alapjan: id6éhianyos,
kényelmes vevd, kockazatkertlé és markarajongd, kiszolgalasérzékeny vasarld,
minden akaré vasarlok és a fizetni kész élményvasarlok.

Az online fogyasztoi elvarasoknak két fajtdja van: az altalanos tényez6k
csoportja (koltségek, idbigény, biztonsag, rugalmassag) és a kulonleges
kovetelmények csoportja (olyan elvarasok, melyeket a vasarlé egy adott tzlettel
vagy termékcsoporttal kapcsolatban fogalmaz meg és a korabbi internetes
vasarlasaikhoz kothetdk).

Az évek soran kialakult egy ugynevezett vevéi elvaraslista az online
vasarlassal szemben, melynek elemei: termékbemutatas, értékesités, navigacio,
adatbevitel, kommunikacié, termékinformacidk, idéfuggetlenség, széleskori

kinalat, fizetés biztonsaga, szallitoi rugalmassag, arképzés, reklamacio.



Ezeket az elvarasokat veszik figyelembe, amikor weboldalt valasztanak
rendeléseikhez. Ez a vasarlasi dontési folyamat része. A vasarlasi dontés
folyamatanak elsé |épése a probléma felismerése, kdvetkezik az informaciogydjtés,
az alternativak értékelése, a dontés és vasarlas majd a végsdé mozzanat a vasarlas
utani értkelés. Az alternativak értékelését szamos modon végezheti a fogyasztd, ez
fugghet akar az adott vevé kulturajatol, személyiségétdl, lakhelyétdl, vallasatol,
tarsadalmi osztalyatol.

Primer kutatdsomban azt prébaltam kideriteni, hogy melyek azok a tényezok,
amelyeket még figyelembe vesznek egy online aruhaz valasztasanal a fogyasztok,
azokon az elvarasokon kivil melyek mar megfogalmazasra kerlltek. Tovabbi cél
volt, hogy kideritsem mennyire hajlanddk a vasarlok az offline vasarlasrol attérni az
internetes rendelésre, melyek azok az arucikkek melyek esetében szivesen igénybe
veszik ezt a fajta vasarlasi modot. Ezen kivll felallitottam harom hipotézist:
Szérakozasi célbdl hasznaljuk leginkabb az internetet, a fogyasztok tartanak az
internetes vasarlastol, megkérddjelezik annak biztonsagat és fontos a honlapok
esztétikaja, érdekessége, latvanyossaga.

A kérdbivet kitoltbk 69%-a naponta hasznalja az internetet, és ezt altalaban
otthon vagy a munkahelyén teszi. Az internethasznaldk nagy része ,szorfozésre”
vagyis bongészésre hasznalja az internetet, illetve informaciogyljtésre. A
visszajelzék kdrében csupan 4% volt az, aki még nem vasarolt soha interneten. Am
akik vasaroltak 89%-ban, tehat nagyon nagy részben, biztonsagosnak tartjadk az
online vasarlast, a szamtalan veszély ellenére, melyeket nap mint nap hallhatunk.
Legtdbbjuk havonta vasarol is online, rendszeres jelleggel, vagy negyedévente
veszik igénybe a webaruhazak szolgaltatasait, ezen alkalmakkor altalaban 5000 Ft
és 20000 Ft kozott vasarolnak. A legtdbb rendelés jegyvasarlasra terjed ki, vagy
muszaki-, ruhazati cikkekre. Arra a kérdésre, hogy miért kezdek el online vasarolni,
, Szamos Vvalasz érkezett: olcsobb az interneten rendelni, kényelmesebb,
egyszerlibb és nagyobb termékvalaszték elérhetd. A kitolték nagy része egyetértett
velem abban, hogy talan egyszer az online vasarlas lecserélheti az offline vasarlast.

Primer kutatasom eredménye majdnem minden pontban alatamasztotta es
igazolta az elméleti kutatasom soran szerzett informaciokat és allitasokat.

Hipotéziseimmel kapcsolatban a kdvetkez6 eredményekre jutottam:
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