A hazai értékesitési tormakban

a kilencvenes évek kdzepén
innovéacids folyamatként értékelhetd
M els6 bevasarlékozpontok
megjelenése. A hazai vasarlasi
szokasoktol idegen
bevasarlokozpontokat a magyar
fogyasztok viszonylag révid id6 alatt
fogadtak el (Hoffmann - Sikos,
2004, 2005). A nagy valasztékot,
kultaralt, tdgas kornyezetet,
szorakozasi lehetGségeket biztosito
élményvasarlds megjelenése utan
nem sokkal valt elérhet6vé

az élményt, programot nem jelentd,
akkor még elenyészd kinalatot
nydjtod elektronikus vasarlas, amely
hatdsét tekintve alulmaradt

Zsolnainé Harczi lIdiké

E-vasarlasi szokasok

valtozasa

Magyarorszagon

i vissza:

z elektronikus vasarlas alulmaradasa tobb tényezére vezethet6
l A‘

égek jelentds része az ezredforduld kérnyékén még meglehet6-
sen inaktiv volt az online értékesités terén: a weblapok szdma gyor-
san novekedett, de ez legtdbb esetben a passziv jelenlétre korlato-
zbdott. Alig volt olyan cég, amely atfog6 e-kereskedelmi stratégiaval
rendelkezett.
Ekkor hazankban a héaztartasok PC-vel valo ellatottsaga, az internet-
penetracio alacsony volta, az internet jellemz6 felhasznalasi teriletei,
avevoli tajékozatlansag miatt fogyasztoi oldalrél sem volt meg a felté-
tele az e-kereskedelem gyors elterjedésének.
Kilon ki kell emelni a fogyasztok nagyfokd bizalmatlansagat. A mo-
dern technoldgian alapulé business-to-consumer kereskedelem Ma-
gyarorszagon a csomagkuldd aruhazakkal kezd6dott a 90-es évek
elején (Mojzes-Talyigas, 2000). A kezdeti id6szak negativ tapasztala-
tai még ma is éreztetik hatasukat, ugyanis a tavolsagi vasarlast meg-
lehetésen kedvez6tlen mindségi tapasztalatok kisérték, ami megren-
ditette a bizalmat az e-commerce irant is (Hargitai, 2001).
Az online aruhazak sulya még mindig nem meghatarozé a hazai gaz-

dasagban, de a magyar internetgazdasag jelentésége évrél-évre né. Ezt
bizonyitja, hogy

a legfrissebb internetpenetraciés adatok szerint hazdnkban a 15-69
éveseknek a 32 sz4zaléka tekinthet§ rendszeres internetezének
(www.nrc.hu), bar kéziluk csak 12 szazaléka vasarol online. Bizako-
orszagokban az internetezdk 67-70 szazaléka él az internetes vasar-
las lehet6ségével (www.emarketer.com).

az e-boltok szama és kinalata is dinamikusan né. Mig 2000-ben kb.
negyvenre volt tehet6 az internetes lizletek szama (Jokuti, 2001), ad-
dig idén ezer online aruhaz all a fogyasztok rendelkezésére. A kon-
centracido nagyfokl: az e-boltok 5 szazaléka adja az arbevétel 86
szazalékat (Lemak, 2006).

ugyan nem érte el a teljes kiskereskedelmi forgalom fél szazalékat
sem 2005-ben az online értékesités forgalma, de 2004-hez képest -
ahogy a korabbi években is - egy év alatt 50 szazalékkal nétt, és
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2006-ra a varakozasok szerint elérheti az évi 30
milliard forintot. A ndvekedési dinamika jelent6s-
nek tekinthetd, figyelembe véve a 2001. évi 3 milli-
ard forint koruli arbevételt.

A hazai kiskereskedelem palettdjan megjelené
elektronikus értékesités potencialis versenyhelyzetét
a vasarlok ma még mindig elég bizonytalannak mi-
nésitik, de a szakemberek bizakod6k. Az online érté-
kesitésben érdekeltek abban reménykednek, hogy
3-5 éven belul részesedésik a 30 szazalékot is elér-
heti (Hoffmann - Sikos, 2004, 2005).

Az e-kereskedelem azok szdmara el6nyds, akik nem
szeretnek vasarolni, nincs idejuk r4, nehezen mozdul-
nak ki otthonrdl, vagy vaséarlasaikat optimalizalni szeret- ges
nék, hiszen a termék- és szallitasi paraméterek, vasarla-
si feltételek és &rak kénnyen Osszehasonlithatdéak, to-
vabba joval szélesebb valasztékot biztosit, mint a ha-
gyomanyos értekesité helyek. Az internetes kereskede-
lem egyik alapvet6 eleme a célpiac elvarasainak megis-
merése és a szikségletek testre szabott kielégitése.”

Nem valdszinl, hogy a vasarlok hazankban révid
idén belil, tomegesen fogjak valasztani a vasarlas-
nak ezt a modjat, de bizonyos, hogy a bevasarlé-
kdzpontok és az e-kereskedelem egymas rivalisa-
kéntjelennek meg, amellett, hogy mindegyik vasar-
lasi forma mas elényoket kinal a vasarloknak. A
plaza nem csak egyszerl bevéasarlokdzpont, ha-
nem a tarsas érintkezés, a kdzosségi kikapcsolo-
das és élménykeresés terepe is egyben (Hofmeis-
ter-Toth, 2003). Az e-kereskedelem azok szamara
elényds, akik nem szeretnek vasarolni, nincs idejuk
ra, nehezen mozdulnak ki otthonrél, vagy vasarla-
saikat optimalizalni szeretnék, hiszen a termék- és
szallitdsi paraméterek, vasarlasi feltételek és arak
kénnyen 6sszehasonlithatéak, tovabba joval széle-
sebb valasztékot biztosit, mint a hagyomanyos ér-
tékesité helyek. Az internetes kereskedelem egyik
alapvetd eleme a célpiac elvarasainak megismeré-
se és a szlUkségletek testre szabott kielégitése
(Haig, 2005).

PhD kutatasi ttmam egyik iranyaként a B2C piac
szerepl6inek vasarlasi és magatartas-jellemzginek
longitudinalis jellegl vizsgalatat tliztem ki célul,
amelynek keretében folytattam le a kovetkezd feje-
zetben bemutatasra kerul§ kutatast.
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A KUTATAS CELJA ES MODSZERE

Az elektronikus kereskedelem vallalati szerepl6inek
vizsgalatat kévetben, a folyamatban 1évé kutatdsaim
soran a fogyasztoi oldalra fékuszalok. Holabda min-
tavétellel kialakitott, tobb mint 500 elem(i mintan vég-
zek longitudindlis kutatast, amelynek célja a fogyasz-
ték e-kereskedelemmel kapcsolatos véleményének,
tapasztalatainak, e-vasarlasi szokasainak, illetve
négy év alatt az ezekben bekdvetkezett valtozasok-
nak a feltardsa 2002-2006. év kozott, valamint a ko-
vetkeztetések Osszevetése a té-
maban folytatott szekunder kuta-
tasaim eredményeivel.

A kvantitativ kutatidshoz sziksé-
kérd6iv megszerkesztése
el6tt kvalitativ kutatast végeztem
(két mélyinterjus és egy fokusz-
csoportos vizsgalat). A mélyinterju
alanyai online vasarlék, a fokusz-
csoport tagjai viszont elektronikus
Gton még sohasem vasaroltak. Az
ezt kovetben elkészult kérdbivet
egy 15 f6b6l all6 mintan tesztel-
tem, majd a szikséges valtoztata-
sokat végrehajtottam.

A hdélabda mintavétel szabalyai szerint el6szdr 50
személyt valasztottam ki, akik sajat kdrnyezetiikben
kitdltettek egy-egy kérdGivet 2002-ben. Ugyanerre a
korre vonatkozban készitettem el a 2006. évi mintat
is, és alkalmaztam ugyanazt a kérd@ivet. A felmérés-
ben résztvevdk lakdhelyét tekintve 60% Pest megyé
ben, 20% Budapesten és 20% Nyugat-Magyarorsza-
gon: Zala, Tolna, Fejér, Komarom-Esztergom és Vas
megyében él.

A kérd6iv két részbdl allt, ugyanis kulon kérddivet
alkalmaztam az online médon még nem vasarolt fo-
gyasztok esetében. A kérdések csaknem ugyanazok
voltak mindkét kérd&ivnél.

Az els6 mintaban, 2002-ben az 550 darab szétosz-
tott kérddivbél 542 (99%) érkezett vissza, 2006-ban
542 kikuldott kérd6ivb6l 507 (94%) jutott el hozzam a
kiértékelésig.

A kérd6ivek feldolgozasanak elsé szembet(ing
eredménye, hogy tdbb mint dupldjara nétt négy év
alatt a mintdban az online mar legalabb egyszer va-
sarlok aranya: mig 2002-ben 19%, addig 2006-ban
40% volt.

Jelen tanulmanyban az 542, illetve 505 elemsza-
mu mintabol 2002. julius és 2006. majus honapban



végzett felmérés online vasarléinak tapasztalatait ha-
sonlitom ©ssze - mintaszam: n2002-103 illetve
n2006=204. (Néhany kérdés esetében ezeknél ala-
csonyabb a mintaszam, amennyiben az adott kér-
désnél nem jelolt be valaszt az 6sszes valaszado).

A MINTA OSSZETETELE

1. tablazat =
Kutatas 30 év alatti 31-40 év 40 év felettiek
valaszadok (%)  kdzottiek (%) (%)
2002. a4 38 18
2006. 29 37 21

Forras: sajat kutatas - 2002., 2006.

Mig 2002-ben a mintdban a 40 év alattiak 82 szazalé-
ka vasarolt mar legalabb egyszer online, addig
2006-ban mar csak 66% ez az arany. Kozel duplajara
emelkedett négy év alatt az id6sebb korosztalyhoz
tartozé e-vasarlok szama, ami azért fontos, mert ez a
korosztaly jelent6s vasarlderét képviselhet. Az ok az
lehet, hogy manapsag mar nem csak a fiatalabbak
mozognak otthonosan a szamitégép és az internet
vildgaban, hanem azok is, akik még nem szerezhet-
tek ilyen jellegd ismereteket tanulmanyaik soran, vi-
szont mara mindnyajunk életének a részévé valt
akarva-akaratlanul, hiszen szamos munkakdrben ko-
vetelmény ilyen jellegd ismeretanyaggal is rendel-
kezni (2. tablazat).

A fenti aranyokbdl ezen kutatadsi eredmények
alapjan ugy tlinik, hogy mig 2002-ben a férfiak vala-
mivel nyitottabbak voltak az online vasarlasra, ad-
dig ez a kiilbnbség 2006-ra teljesen eltlint (3. tabla-
zat).

A két kutatas eredményeit 6sszehasonlitva megal-
lapithatd, hogy mig 2002-ben a valaszadék 70 szaza-
léka fels6foku végzettséggel rendelkezett vagy tanult
egyetemen/féiskolan, addig 2006-ban 62% ez az
arany. Az internetes technolégiak ismerete, az ahhoz
valé hozzaférés mara mar nem csak a diplomasok ki-

2. tablazat
A minta nemek szerinti 6sszetétele

Kutatas Férfi (%) NG (%) Osszesen (n)
2002. 54 46 103
2006. 51 49 204

Forrés: sajat kutatas - 2002, 2006

valtsdga, hiszen amig az egyetemeken mindig is Ié-
pést tartottak a legujabb technikai megoldasokkal,
addig mara mar ez a kdzépiskolakra is igaz. Tovab-
ba ebben az esetben is magyarazat lehet a munka-
vallalékkal szembeni igény, hogy rendelkezzenek
szamitdgépes ismeretekkel (4. tdblazat).
Megallapithatd, hogy az elmult években felépilt
nagy szamu bevasarlokdézpont ha-
tdsa a mintan is érezhetd, féként,
mert a valaszadok dontéen Buda-
pesten és kornyékén, valamint a

Ossfn(;sen fejlettebb nyugati orszagrészben
103 él6k. 2006-ban 204 valaszaddbol
mar csak 16 szamara sziikséges
204 ;i .
egy Ora ahhoz, hogy a legkoze-
lebbi bevasarlékézpontot elérje,
3. tablazat

A minta iskolai végzettségh

Iskolai végzettség 2002. (%)  2006. (%)
Kozépiskolai végzettség 30 38
Fels6fokl végzettségl 56 54
Egyetemi/f6iskolai hallgatd 14 8
Vélaszadok szama 6sszesen (n) 103 204

Forras: sajat kutatds - 2002, 2006

tébb oOranyira pedig egyetlen valaszadd sem él ilyen
vasarlasi lehet6ségtol.

Nem a vart 6sszefliggés tapasztalhaté a bevasar-
I6kdzpontoktdl vald tavolsag és az interneten keresz-
tdl torténd véasarlas kozott, holott kézenfekvd volna,
hogy az online vasarlas adta kényelmet leginkabb az
Uzletk6zpontoktdl tavol él6k hasznaljak ki. Ennek az
ellentmondasnak a magyarazata az lehet, hogy az
infrastrukturalisan fejletlenebb térségekben, amelyek

4. tablazat
A valaszok megoszlasa a legkozelebbi
bevéasarlékdzpont elérheté6sége szerint

A legkdzelebbi bevasarlokdzpont 2002. 2006.

elérhet6sége (%) (%)

Néhany perc alatt 43 49

Korulbeldl fél 6ra alatt 37 43

Korulbelul egy 6ra alatt 15 8
Tobb 6ras utazassal 5 -

Valaszadok szdma dsszesen (n) 103 204

Forrés: sajat kutatds - 2002, 2006
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5. tablazat
A véalaszok megoszlasa az internethozzaférés
lehet6sége szerint

Az internethozzaférés lehetésége 2002. 2006.
(tobb valasz megjeldlése is lehetséges volt) () (%)
Otthonrdl 63 84
Munkahelyrél/Iskolabél 70 59
Vélaszaddk szama 6sszesen (n) 103 204

Forras: sajat kutatas - 2002, 2006

szamara a bevasarlokézpontok is nehezebben elér-
het6ek, az internetpenetracié is alacsonyabb (5. tab-
lazat).

A héaztartasoknak 2002-ben még csak 8 szazaléka
kapcsolddott a netre (Dessewffy, 2003), 2006 végére
26 sz&zalékot josolnak (www.ihm.gov.hu). Ez a még
mindig rendkivil alacsony arany elssorban annak
tulajdonithaté, hogy az otthoni internethasznalat vi-
szonylag draga, figyelembe véve a szilkséges esz-
kozfeltételeket is (Erdés 2004). Az otthon és a mun-
kahelyen internetezd fogyasztok kozotti kilonbség-
tétel annél az oknal fogva bir jelent6séggel, mivel
egyes adatok szerint az otthon sokat internetezék ta-
lalkoznak leggyakrabban reklamhatassal, igy 6k a
legnyitottabbak az elektronikus kereskedelem irant is
(Bokker 2002).

Figyelembe véve sajat felmérésem eredményeit
is, az e-kereskedelem elterjedése szempontjabol meg-
hatarozo tényez@ az otthoni internethozzaférés nove-
kedése, az online vasérlassal valo szoros 0sszefiig-
gés miatt (6. tablazat).

Az el6z6 pontban tett megallapitasokkal 6ssz-
hangban (a valaszadék 84 szazaléka rendelkezik a
hazankban még mindig koltséges otthoni internet-
hozzéaféréssel, a szikséges eszkdzhattérrel), az on-
line vasarlok haromnegyede 2002-ben és 2006-ban
is az elfogadhatd, illetve magas jovedelmd réteghdl

6. tablazat
A valaszok megoszlasa a résztvevdk
jovedelmével valé elégedettség szerint

A megkérdezettek szerint a keresetiik 222)2 22]2?
Alacsony 26 24
Elfogadhat6 54 47
Elégedett vele 20 29
Vélaszad6k szama Osszesen (n) 103 201

Forrés: sajat kutatds - 2002, 2006
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kerul ki. Tovdbb& masfélszeresére nétt az online va-
sarlo valaszaddk kozil a magas jovedelmiek ara-
nya. Tehat szoros 6sszefliggés latszik a jovedelem
és az interneten keresztil torténd vasarlasi hajlando-
sag kozott.

A PRIMER KUTATASOKBOL LEVONT
KOVETKEZTETESEK ES AZOK
OSSZEVETESE A SZEKUNDER
KUTATASOK EREDMENYEIVEL

Az online vasarolt termékek kore
és Osszeghatéara

Az év internetes keresked6je” dij hazankban
2005-ben els6 alkalommal kertlt kiosztasra. A szava-
zasi site-on mindenki szavazhatott egy altala megje-
I6lt magyarorszagi cégbejegyzési webaruhazra,
amelyet a megadott pontrendszer alapjan a szavaz6
mindsitett. A nyertes Bookline a legjobb 10 kereske-
dé (7. tAblazat) kozil kerult kivalasztasra a zs(iri ob-
jektiv és szubjektiv szempontrendszere alapjan.

7. tablazat
2005 top 10 e-kereskedelmi vallalata

Konyvértékesités: bookline.hu, antikva.hu

Mdszaki cikkek, DVD, CD ebolt.hu, netpiac.hu,

dvdrent.hu [

Etelrendelés,
élelmiszerkereskedelem

netpincer.hu, groby.hu

Amway MLM online aruhaz vebso.hu

Szolgaltatas malev.hu, fordit.hu

Forras: www.azevinterneteskereskedoje.hu

A tablazatbdl kitlinik, hogy a hazai e-vasarlok f6-
ként a kdnyv, CD, DVD, a m(iszaki cikkek, élelmiszer
€s a szolgaltatasok kozll a forditas, repuléjegy va-
sérlasa irdnt vannak bizalommal. Az e-kereskede-
lemmel szemben még bizalmatlan e-vasarlok legin-
kdbb azon termékeket vasaroljak online mddon,
amelyek érték és termékmin6ség szempontjabdl ala-
csony kockazatot jelentenek szamukra. Ezért ha-
zankban is leginkabb a konyvértékesités terén ta-
pasztalhat6 a legjelent6sebb fogyasztoi érdekl6dés,
amellyel kutatasi eredményeim is 6sszhangban van-
nak (8. tablazat).

A legszembetlin6bb valtozas a 2002. évhez ké-
pest, hogy jelent6sen megndtt azok aranya, akik re-
puléjegyet, utazést vaséarolnak online mddon. En-
nek a kin&lati oldal jelentés bdévilése az oka. A Ma-
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8. tablazat
Az interneten keresztill vasarolt termékek
megoszlasa

Az interneten vasarolt termékek 2002. 2006.
(tobb vélasz megjeldlése is lehetséges volt) (%) (%)
Ruhanem(i 15 16
Barkacs és kertészeti termékek 2 7
Virdg, ajandék 8 8
Udiilés 6 23
Utazas 9 30
M(szaki 28 28
Kényv 45 44
Etelrendelés 3 13
Gépkocsi 3 1
Lakberendezés 2 3
Szinhdz-, mozi- és koncertjegy 21 27
CD, DbvD 7 6
Egyéb 18 8
Vélaszadok szama dsszesen (n) 103 204

Forras: sajat kutatas - 2002, 2006

lév csak 2003 decemberében kezdte meg az online
értékesitést, amit a Wizz Air megjelenése tett siirge-
tévé, hiszen ez utobbi légitarsasag nem mikodtet
koltséges jegyirodakat, kizarélag interneten keresz-
tdl értékesiti a repll6jegyeket, igy arai joval alacso-
nyabban voltak a Malév kinalta jegyaraknal. Mivel
az olcsobb ,fapados” jaratokra csak online lehet je-
gyet venni, és a Malév repildjegyarai is olcsGbbak
korulbelil 20 szazalékkal az offline értékesitett je-
gyeinek arahoz képest, természetszerlileg megndtt
az utazsokat tekintve a vev6k online vaséarlasanak
aranya.

Valtozatlanul szamottevé a miszaki cikkek iranti
fogyasztGi kereslet, hiszen ez esetben a termék m-
szaki paraméterekkel jol korilirhatd, és a marka ga-
ranciat jelent a mindségre.

Jelent6sen novekedett a szinhdz-, a mozi- és a
koncertjegyek online vasérlasa. Az alacsony kocka-
zat mellett szamos véalaszadd jegyezte meg, hogy
csak igy lehet egy-egy el6adasra jegyet venni (9.
tablazat).

Tulnyomo tdobbségben jellemzben 25 ezer forint
Osszeghatarig rendelnek arut az interneten keresztil
vasarlok. A 250 ezer forint lélektani hatarnak tinik,
amelyet a mintdban a valaszadok 2002-ben sem szi-
vesen léptek at, 2006-ban pedig 204 valaszadé kozul

csak két vasarlo koltott online vaséarlds soran ennél
az 0sszegnél tobbet egy termékre.

Ez azzal magyarazhatd, hogy minden vasarlasi
doéntésnek van valamilyen kockazata. Dragabb ter-
mékeknél, ahol a vasarlok termékismerete is alacso-
nyabb, nagyobb ez a kockazat, a fogyasztok tébb in-
formacioét keresnek, ezért a kilonboz6é alternativak
értékelése is nehezebb. Az észlelt kockazat altalaban
az igazi vasarlasi dontéseknél, mas néven kiterjesz-
tett problémamegoldd vasarlasi dontéseknél a leg-
magasabb (pl. hdz, gépkocsi hiitészekrény), és a ru-
tin, illetve az impulzusvasarlasok esetében a legala-
csonyabb (Hofmeister-Simon-Sajtos, 2003).

Az impulzusvasarlasok, amikor a vasarlé varatlan
és ellenallhatatlan késztetést érez, hogy azonnal
megvegyen valamit, azonban nem jellemz6ek az
online vasarlasra. A személy pillanatnyi hangulata és
tarsadalmi-gazdasagi helyzete mellett ugyanis a va-
sarlasi szituacionak is jelent6s szerepe van az impul-
zusvasarlas létrejottében: az lGzlet hangulatanak, be-
rendezésének, a vevl példaul zenével torténd lelas-
sitdsanak, amelyek hatdsara a vasarlé elkezd néze-
I6dni, megteremtve ezzel az esetleges impulzusva-
sarlas lehet6ségét (Hofmeister, 2003), ezen eszko-
z6k alkalmazésara azonban az online értékesités so-
ran nincs mad.

Impulzusvasarlasnak tekinthetd, bizonyos megko-
zelitésben az azonnali internetes ételrendelés, ami
oriasi kihivas elé allitia az online értékesitdé vallalko-
zast. Az .ellenallhatatlan késztetést érzd” vevé ebben
az esetben ugyanis egy éhes ember. Az éhség tiirel-
metlenné teszi, igy rovid idén belul kell leszallitani hi-

9. tablazat
Az interneten keresztil vasarolt termékek
aranak megoszlasa

A vasarolt termékek ara 2002. 2006
(tobb valasz megjeldlése is lehetséges volt) (%) (%)
5 ezer Ft alatt 33 33
5-10 ezer Ft kozott 33 41
10-25 ezer Ft kozott 27 30
25-50 ezer Ft kozott 10 19
50-100 ezer Ft kozott 9 n
100-250 ezer Ft kozott 8 10
250-500 ezer Ft kozott 5 1
500 ezer Ft felett 2 -
Valaszad6ok szama 6sszesen (n) 103 204

Forras: sajat kutatas - 2002, 2006
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batlanul a rendelést (Perger, 2006). Ezzel a feladattal
pedig csak a legkiemelked8bb Uzleti modellel, a hat-
térfolyamatok tokéletes 6sszehangolasaval rendel-
kez6 véllalkozasok tudnak megbirkézni.

A kénny( ar-6sszehasonlithatésag miatt feltétele-
zett alacsonyabb netes arakhoz képest az online
aruhazak 86 szazaléka meglehet6sen alacsony, 10%
alatti kedvezményt nyujt (Fincziczki 2005). Ez azzal
magyarazhatd, hogy f6ként a bevasarlokdzpontok-
nak kdszénhetéen rendkivil nagy a verseny a pia-
con, nyomottak az arak, amelyekkel egy joval kisebb
forgalmu online értékesitd cég nem tud versenyezni.
Javit a helyzeten, ha a vallalat hagyomanyos uton is
arulja termékeit, mert akkor nagyobb forgalma utan
6 is el tud érni kedvez6bb arakat a beszallitéinal. A
kulonféle egyedi akciok ugyanakkor impulzusvésar-
lasra 0sztondzhetik az e-vevéket is.

Az internetes vasarlasok egy részének impulzus
jelleglivé véalasaban a virusmarketing elemek mind
gyakoribb megjelenése valdszin(isithet6en valtozast
eredményez majd.

A fizetés mddja és a kiszallitAs médozatai

A kapott eredmények a bankkartya hasznalat bizton-
sdgaval kapcsolatos kétségeket tikrozik. Négy év
alatt szinte alig n6tt a biztonsag kérdését pozitivan
megitélék aranya. A véalaszaddk bizonytalansagat
mutatja, hogy ez volt az egyetlen olyan kérdés,
amelyre sem 2002-ben, sem 2006-ban nem kaptam
az Osszes valaszadotdl valaszt (2002-ben a valasz-
addéknak csak 80 szazaléka, 2006-ban 90 szazaléka
valaszolt erre a kérdésre) (10. tablazat).

Azonban a jov6t illeté pozitiv varakozasok noveke-
dése, valamint figyelembe véve, hogy jelenleg a va-
laszadok mindéssze 15 szazaléka itéli ugy, hogy soha
nem lesz megoldhaté az interneten keresztili bizton-

s&gos bankkartyas fizetés, valészinlisithetd a kartyas

10. tablazat
A valaszok megoszlasa az online vasarlaskori
bankkartya hasznalat biztonsaga tekintetében

Bankkartya hasznalat biztonsaga 2002. 282?
Biztonsagos 14 31
Soha nem lesz biztonsagos 110 15
Virtudlis bankkartya biztonsagos lehet 14 14
A jov6ben bizonyéara biztonsagos lesz 15 40
Vélaszadok szama osszesen (n) 8L 184

Forras: sajat kutatas - 2002, 2006
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fizetési arany jovébeni novekedése. Ugyanakkor a
veve is tehet |épéseket, ha kételkedik a rendszer biz-
tonsagaban: lehet igényelni egyszer hasznalatos kar-
tyat, egyszeri limitet és lehet sms informaciét kémi a
bankt6l a kartyan tértént pénzmozgasokrol.

A hazai e-kereskedelemben a vallalkozésok ta-
pasztalatai is azt tAmasztjdk ala, hogy féként a bizal-
matlansag miatt igen alacsony, 5-10% kortli a bank-
kartyas fizetés, jellemz8en avasarlok a csomag atvé-
telekor fizetnek.

A kartyaelfogadoéi Uzletagban keletkezett karok ér-
téke 134 millié forint volt 2005-ben, ami 2004-hez ké-
pest valtozatlan, 0,0026 szazalékos aranyt jelent az el-
fogaddi forgalom értékéhez viszonyitva. Mig a teljes
kar 30 szazalékat hamisitott, 30 szazalékat lopott kar-
tyadkkal okoztak, addig 21%, azaz 29 millié forint a
maii/telefon/internet Gtjan okozott kar, ami viszont
négyszerese a 2004. évi értéknek. A kartyabirtokosok-
ra terhelt veszteség azonban ennek csak 9 szazaléka
A legnagyobb aranyl veszteséget ugyanakkor €
visszaélésnél terhelik a keresked6kre (www.mnb.hu)
(11. téblazat).

11. tablazat
A valaszok megoszlasa a fizetés modja
tekintetében

Fizetés moddja 2002. 2006.
(tobb valasz megjeldlése is lehetséges volt) (%) (&)
Bankkartya 40 44
Postai utanvéttel 49 45
Futar atjan u 45
Vélaszad6k szama Osszesen (n) 103 204

Forras: sajat kutatas - 2002, 2006

A fenti kérdésre adott valaszok alapjan megallapit-
hat6é, hogy a megkérdezett online vasarlok korében
meglehetésen magas azok szama, akik mar leg-
aldbb egyszer fizettek bankkartyaval.

A tablazat j6l mutatja a postai szolgaltatas szere-
pének csdkkenését az elektronikus kereskedelem-
ben, amely szerepet fokozatosan a futarszolgéalatok
vettek at. Ennek egyik oka, hogy sok a panasz a
kildemények kézbesitésére vonatkozoan (Finczicz-
ki, 2005). Bar a kisméret(i csomagok tekintetében a
postai arak el6nyések, a futaros szolgaltatas altala-
ban olcs6bb, mint a postai, és kulon dij fizetése nél-
kil tartalmazza a biztositast. A Magyar Posta piac-
vesztése sajnalatos, mert a postai szolgaltatas sza-
mos el6nnyel bir a vadsarldo szamara: tudni lehet, mi-


http://www.mnb.hu

korra varhat6 a postas, mig a futarszolgéalat nem ki-
szamithat6é, hogy mikorra érkezik meg a csomag-
gal, legjobb esetben is csak napszak szerinti sz(ki-
tésre van lehet6ség. El6ny tovadbba, hogy mindenki
szamara van elérhet6 tavolsagban postahivatal, és
ha nem torténik meg kiszallitaskor az atvétel, atme-
neti pénzlgyi zavar esetén a vasarlonak nyolc napja
van arra, hogy csomagjat atvegye, az ellenértéket
kifizesse.

Vevli elégedettség vizsgalata

12. tablazat
A véalaszok megoszlasa a vevdi elégedettség
tekintetében

S o . 2002. 2006.

Vevli elégedettség @) )
Elégedetlen volt 10 5
Elégedett volt 75 78
Vegyes tapasztalatokkal rendelkeznek 15 17
Vélaszadok szama dsszesen (n) 103 204

Forrés: sajat kutatds - 2002, 2006

Igen biztatonak tartom, hogy hazankban mar négy
éwel ezel6tt is, az akkor még gyerekcip6ben jard
elektronikus kereskedelemmel kapcsolatban a va-
sarlok 75 szazalékanak voltak kedvez§ tapasztalatai,
és minddssze 10% volt kimondottan elégedetlen,
amely alacsony arany 2006-ra 5 szazalékra csokkent
(13. tablazat).

A reklamaciék fele abbdl ered, hogy az arut nem
lehet személyesen megtekinteni. Ha azonban az
online értékesit6 felkészilt a rugalmas és gyors pa-
naszkezelésre, valoszinlileg ez a probléma nem lesz
akadalya az e-kereskedelem elterjedésének.

13. tablazat
A valaszok megoszlasa a vev(i elégedetlenség
okainak tekintetében

iz . . 2002. 2006.
Vevéi elégedetlenség okai (16) (16)
Nem azt az arut kapta, amit kivalasztott 6 4
Nem olyan mingség(it/szin(it/méret(it
P 6 23
kapott, amelyre szamitott
Tu sokara kapta meg 1 17
Egyéb 3 -
Vélaszadék szama Osszesen (n) 26 44

Forras: sajat kutatas - 2002, 2006

A rendelések elh(iz6do teljesitését a nem kiforrott,
a feladathoz nem igazitott hattérfolyamatok okozhat-
jak, amelyeknek idével fel kell zarkézniuk a piaci igé-
nyekhez, kulénben nem tud talpon maradni az adott
véllalkozas.

Az egyéb kategodridban megjelent kifogasok vol-
tak 2002-ben, hogy a vevének a kiszallitas id6pontja
miatt az aruért személyesen kellett elmennie. A ma-
sik probléma abbdl adodott, hogy tébb pénzt emel-
tek le a vev6 kartyajarol. Figyelemre mélto, hogy bar
nagy a vevli bizalmatlansag a kartyas fizetést tekint-
ve, mégis minddssze ebben az egy esetben jeleztek
a valaszadok bankkartyajukkal vald visszaélést (14.
tablazat).

14. tablazat
A valaszok megoszlasa a vev(i elégedettség
hattere tekintetében

i }/ev6i elé_ge_q?ttség hétter}e 2002. 2006.
(tébb valasz megjel6lése is lehetséges volt) (%)
Gyorsan, pontosan szallitottak 3/4 67
A termék a varakozasnak megfelelé volt 9/10 93
Valaszadok szdma dsszesen (n) 77 159

Forras: sajat kutatas - 2002, 2006

A gyors szaéllitassal val6 elégedettséget, és féként
a 2006. éves felmérésben tapasztalt tovabbi arany-
cstkkenést negativ tendencianak itélem, ami szintén
arra utal, hogy a hattérfolyamatok felzarkdztatasaban
komoly hidnyossagok lehetnek egyes, az interneten
keresztil értékesitd cégeknél.

Az online vaséarlas el6nyeinek, emberi
kapcsolatokra gyakorolt hatdsanak

és jovéjének vevli megitélése

Az online vasarlok dont6 tobbségének tapasztalata
szerint elektronikus aton rendkivil kényelmes a va-
sarlas. Masodik leggyakrabban emlitett el6nye a
gyorsasag: nem kell a boltokat jarva 6sszehasonlita-
ni az egyes aruhazak kinalatait. Bar megkétszerez6-
dott azok véleménye, akik szerint olcsébban juthat-
nak interneten keresztil a termékekhez, a még igy is
alacsony arany alatamasztja az el6z6ekben tett meg-
allapitast, a varakozasokhoz képesti magasabb ne-
tes arakat (15. tablazat).

Megharomszorozédott 2006-ra azok szama a min-
tdban, akik csak online tudtak beszerezni a terméke-
ket. Ezt a jelenséget er@sitik a mar emlitett kizarélag
online értékesité ,fapados” |égitarsasagok.
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15. tdblazat
A valaszok megoszlasa az interneten keresztiili
vasarlas el6nyei tekintetében

Az interneten keresztlli vasarlas el6nyei 2002. 2006.
(tobb valasz megjeldlése is lehetséges volt) (%) (%)
Kényelmes 84 72
Gyors 58 52
Olcs6bb 16 34
Nem szeretek vasarolni 16 17
Nincs idém vasarolni 21 25
Csak online beszerezhetd 2 6
Csak kilfoldrél, illetve vidékrol

beszerezhetd 2 3
Egyéb - 3
Vélaszad6k szama Osszesen (n) 103 204

Forras: sajat kutatas - 2002, 2006

Az online vaséarlok a kérddivben fel nem sorolt
pozitivumokon felil még az alabbi el6nydket emel-
ték ki
- barmikor lehet vasarolni;

- konnyd a terméket megtalalni;

- szélesebb a valaszték;

- részletesebb, jobb vasarléi tajékoztatas;
- el6re lefoglalhaté a termék (16. tablazat).

Mig a plazdban a lehet6ségek aradata nemcsak a
kulonb6z8 vasarlasi, fogyasztasi formakat foglalja
magaban, hanem az emberek kozti kapcsolatokat is
(Hofmeister, 2003), addig az online vasarl6k negye-
de szerint jarul hozza az elektronikus kereskedelem
elterjedése az emberi kapcsolatok elszemélytelene-

16. tablazat
A valaszok megoszlasa az online vasarlas
emberi kapcsolatokra gyakorolt hatasa
tekintetében

Az online véasarlas emberi kapcsolatokra ~ 2002. 2006.
gyakorolt hatasa (%) (%)

Az online vasarlas elterjedése hozzajarul
az emberi kapcsolatok 29 24
elszemélytelenedéséhez

Nincs hatdsa az online véasarlas
elterjedésének az emberi kapcsolatok 42 60
elszemélytelenedésére

Nem fontos az emberek kozt a vasarlas

soran létrejové kontaktus 2 16

Vélaszad6k szama Osszesen (n) 101 195

Forras: sajat kutatas - 2002, 2006
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17. tablazat
A valaszok megoszlasa az online vasarlas
jovéjének megitélése tekintetében

Az online vasarlas jovéjének megitélése 22]2)2 2%90?'
Nagy jové elétt all 62 55
Soha nem lesz jelentds aranyu 16 14
Nem tudja megitélni 22 3
Valaszad6k szama 6sszesen (n) 101 204

| Forras: sajat kutatas - 2002, 2006

déséhez. A valaszaddk tdbbsége szerint az e-keres-
kedelemnek nincs ilyen hatasa (17. tablazat).

A 12. tablazat alapjan az online vasarlo véalasz-
adéknak 2002-ben a 75 szazaléka, 2006-ban a 78
szazaléka rendelkezett kedvezd tapasztalatokkal,
elégedettek voltak vasarlasaik utan. Ez nagymeérték-
ben hozzajarulhatott ahhoz, hogy a valaszadok, az
online vasarlas jov6beni elterjedését tekintve biztaté-
an alacsony ardnya, mindéssze 16%, illetve 14 sza-
zaléka gondolja Ugy, soha nem lesz jelentds aranyd
az elektronikus kereskedelem az offline értékesités-
hez képest.

OSSZEFOGLALAS

Bar az elvégzett kérd6ives felmérés nem reprezenta-
tiv, a valaszaddék dontd tdbbsége olyan e-vasarlo,
akit még semmilyen felmérésnek nem sikerilt meg-
szélaltatnia, mert hatarozottan elzarkéztak el6le. A
megallapitasok nagy részét a szakirodalom és az
e-vallalatvezetdk kérében végzett kordbbi kutatdsaim
eredményei kdzvetve vagy kozvetetten megerésitik

Az adott mintan elvégzett felmérés eredményei
alapjan megallapithatd, hogy:

- Jellemz6en a 40 év alatti fogyasztdok vasarolnak
interneten keresztll, de az elmult négy évben ko-
zel duplajara nétt a 40 év feletti e-vasarlok aranya
a mintaban.

- Az interneten mar legalabb egyszer vasarlok don-
t6 tobbsége fels6foku végzettséggel rendelkezik,
vagy jelenleg tanul egyetemen / f6iskolan, de ha
tarozottan novekszik a kozépiskolai végzettségi
e-vasarlok aranya.

- Szoros 6sszefiiggés fedezhetd fel a magasabb jo-
vedelem, az otthoni internethozzaférés és az inter-
neten keresztili vasarlasi hajlandésag kozott.

- Az infrastrukturdlisan fejletlenebb térségekben
élék korében, akik szamara a bevasarlokézpontok



nehezebben elérhetbek, az internetpenetracio, igy

az online vasarlas aranya is alacsonyabb.

- Leginkabb kedvelt termékek online vasarlas tekin-
tetében: a kényv, utazas, udilés, miszaki cikkek,
szinhaz-, mozi- és koncertjegyek, étel és ruhane-
m(, valamint egyéb, hagyomanyos boltokban
nem kaphat6é termékek.

- Az online vevék jellemz8en 25 ezer forint értékha-
tarig vasarolnak. A 250 ezer forint lélektani hatar-
nak tlinik a netes vasarlasok esetén: 2006-ban a
valaszadoknak csak 1 sz&zaléka lépte &t ezt az
Osszeghatart.

- Az online vasarlok kézel haromnegyede itéli tgy,
hogy az e-kereskedelem a vasarlas kényelmét biz-
tositja szamukra. A valaszadok tébb mint fele a
gyorsasagat is kiemelte, és csak egyharmaduk
itéli a vasarlasnak ezt a madjat olcsébbnak.

- A bankkartya-haszndlat biztonsagat tekintve nagy-
foka a valaszadodk bizonytalansaga. Biztonsagos
voltardl jelenleg az online vasarlok csak 31 szazalé-
ka van meggy6z6dve annak ellenére, hogy sajat
negativ tapasztalatok nem tamasztjak ala ezt a
nagyfokl bizalmatlanségot. A jovét illeté pozitiv va-
rakozasok novekedése (a jelenlegi arany 40%) a
kartyas fizetés jov6beni elterjedését valdszindsiti.

- Az e-vasarlék haromnegyede kedvez§ tapasztala-
tokkal rendelkezik, elégedettek voltak vasarlasaik
utdn. 2002-ben a valaszad6k mindéssze 16 szaza-
Iéka, 2006-ban 14 szazaléka itélte gy, hogy ez az
értékesitési forma sosem lesz jelent6s az offline
értékesitéshez képest.

Az elektronikus kereskedelem sllya hazankban
még nem meghatarozé, de az otthoni internethozza-
férés elterjedése, ezzel parhuzamosan a névekvo
online vasérlasi kedv, a jelenleg is tapasztalhat6
nagy aranyu vevéi elégedettség, tovabba az e-boltok
szdmanak és kinalatdnak dinamikus névekedése
szilkségszerdvé és indokoltta teszi a magyar inter-
netgazdasag fejl6dését.
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