NEMZETI KUTATASI, FEJLESZTESI
ES INNOVACIOS HIVATAL

OTDK-dolgozat

2025

A KULTURALIS ES INNOVACIOS MINISZTERIUM 2024-2.1.1-
EKOP KODSZAMU EGYETEMI KUTATOI OSZTONDIJ
PROGRAMJANAK A NEMZETI KUTATASI, FEJLESZTESI ES
INNOVACIOS ALAPBOL FINANSZIROZOTT SZAKMAI
TAMOGATASAVAL KESZULT.



BUDAPESTI GAZDASAGI EGYETEM

PENZUGYI ES SZAMVITELI KAR

VIRTUALIS BEVASARLOKOZPONT VAGY VESZELYZONA?

VIRTUAL MALL OR DANGER ZONE?

Pal Maté

Konzulens: Dr. Kolnhofer-Derecskei Anita

Kézirat lezarasanak datuma: 2024. 11. 04.



Tartalomjegyzék

TADIAZAtOK JEZYZEKE ... 5
ADTAJEZYZEK ..ottt 5
L BOVEZETES ...ttt h e R e b b e he e nr e e b e e e ne e 1
2. Szakirodalmi FeldOIZOZAS .........covviiiiiiiiiiiic s 2
2.1. Téma fogalmi €IhelyeZESE .......cvviiiiiiiiiii s 2
2.2. Fogalmi GSSZEOZIAlO.......coiiiiiiiieiiiie s 4
2.3. Szakirodalmi €s szekunder adatok ............cccooiiiiiieiiiiiiie e 6

2.3.1. Az online feliileten torténd rendelés leaddsakor jelentkezd kockazati tényezdk ... 10

2.3.2. Csomag szallitasa kozben felmeriild kockazati tényezok ...........cccoevvvciniiieeninens 16
2.3.3. A csomag atvétele utan felmeriild kockdzati t€nyezok ..........ccooovviiiiiiiiiiiiiennnn, 19

3. EMPITIKUS KULALAS ...cuvveiiiiiciiiee ettt e e bn e e e e 20
3.1 FOKUSZESOPOTTL. ...ttt b et 20
3. 1.1 Minta DeMULALASA .....c.veeeeiieiiiiiesiiesie ettt nne s 23
3.1.2. ElsO beszElgetés tapasztalata ..........cccuevvereeiiiiieiieiieiseeseee e 24
3.1.3. Masodik beszeélgetés tapasztalata ...........ccoovveriviiiiiieie e 27
3.1.4. Harmadik beszélgetés tapasztalata .............cccoooviiiiiiiiiiicc e 29
3.1.5. Fokuszcsoportos kutatds KonkIUzi0ja.........ccovvveiiiiiiiiiiic e 31
3.2, TartalomMeElEMZES .........ccoviiiieieeiieiee e e 35
3.2.1. Bevezetés, modszertan bemutatasa ...........ccccoivveiieiiiiiieeiciiie e 35
3.2.2. Kodrendszer részletezése (el€gedettSEg) .......ovviiiiimnimiiiiiiiiiiiiseee s 37
3.2.3. Kédrendszer részletezése (Problemak)..........cccveiiiiiiiiiiiiiiiiicciee e 37
3.2.4. Minta bemMULAASA ........eoviiiieiiiiiiiieii e 41
3.2.5. Elemzés eredményének bemutatdsa ..........cccvcviiiiiiiiiiiiiiiicsec e 41
3.2.6. SzOveggyaKoriSAg CleMZESE .......ccuveiviiiiiiiiiiiie st 44
3.2.7. KONKIUZIO ... bbbttt 45

3.3. Kvantitativ KELAOTVES KULALAS ......ceeeee ettt e e e e e e e e e e e e e ee e e e e eaa e 46



3.3.1. Bevezetés, modszertani AtteKintesS . ......cciiiiiiiiiiiiiiie e 46

3.3.2. KErdOiv fRIEPILESE ...vvviveiiiiiiiiierieei e 46
3.3.3. Valtozok €s €zek €lemzZESe .........cccveiviiiiiiiiiiii i 47
3.3.4. Adattisztitas és kiugro értékek kezel€se..........ovviniiiiniiiiiiiiiin 52
3.3.5. Minta JelleMZOK. .......ccviiiiiiiiiiiiciic e 52
3.3.6. VAlaSZOK €IEMZESE ........covvieiiiiiiiieiiii e 54
3.3.7  HIPOEZISEK ...t 57
3.3.7.1. ElIsO hipot€zis €lemMZESE...........crviiiiiiiiieiiiie e 58
3.3.7.2. Masodik hipotézis VIZSZAlata ...........cccoueriiiiiiiiiiie e 59
3.3.7.3. Harmadik hipot€ziS €lemzZESE.........ueivviiiiiiiiiiiiiiiiiie e 60
3.3.7.4. Negyedik hipotézis vizsgalata............ccerviiiieiiiiiie e 61
3.3.7.5. Otddik és hatodik hipotézis VIZSZAIALA ..........c.vvevevriveiiercreiireissieseissees e, 63

3.3.8. Hipotézisek 0SSzefoglalasa.........ccooiiiiiiiiiiiiiiiciic e 64

4. KONKIIZIO ... 65
5. Jovobeni kutatdsi irdny €s IIMItACIOK ........oovviiiiiiiii e 66
[rodalomIEEYZEK ... s 67
MEIIEKIETEK ...t 70
I. Fokuszcsoportos beszélgetések vezérfonala ... 70

II. A Spearman rangkorrelacio részletez0 tablai ... 77



TABLAZATOK JEGYZEKE

1. tablazat - Az online vasarlas gyakorisaga 2023 utolsé 3 honapjaban. ..........ccccceevvrviiinnnnn. 7
2. tablazat - Online vasarlas aranya 2023-ban korcsoportok alapjan..........ccccoeerviiiiinnienennn. 7
3. tablazat - Minta OSSZELELRIE .......ccvviviiiiiiiiiic 24
4. tablazat - Tablazat a problémak csoportositasarol .........ccccovvvviiiiiiiiii i 40
5. tablazat - Téblazat a minta alapadatairdl............ccceoviiiiiiiiiiii 41
6. tablazat - Problémak eloszlésa, a probléma kifejtése alapjan ...........ccccovevviiiiiiiiiiiiecnnen, 43
7. tablazat - A Kerdoiv 4 1€pCsOS tESZIEIESE ...ovvriiiiiiiiiie it 46
8. tdblazat - A kérdéivben szerepld valtozOK réSzIteZESe ......vvviiriiiiiiiiiiiiiiiiie e 48
9. tablazat - Tart6zkodasi hely szerinti MEOSZIAS ..........ceevveiiiiiiiieiii e 53
10. tablazat - Szolgaltatas vasarlasi gyakorisaga oszlopdiagrammon abrazolva .................... 55
11. tablazat - Az online vasarlas soran fontos SZeMpPONtoK..........cccuvivveiiiieiiiiieiiiiie e 55
12. tdblazat - Hibak szdmanak megoszlasa az esettanulmany alapjan............c.cccoeeveiiiieennnnns 56
13. tablazat - Kérddives kutatas hipotézisei tablazatban.............ccoceviviiiiciiiiicces 57
14. tablazat - Képzett korcsoportok 0SSZEtEele ........cuvvvieriiiiiiiiiiiiieee e 61
15. tablazat - Fokuszcsoport alapjan felallitott rangsor..........cvvcveiiiiiie i 62
16. tablazat - Spearman rangkorrelacio eredmeénye ............cevvvviiiiiiiiiiiiei 62
17. tablazat - Osszefoglald tablazat a hipotéZiSEKIOL ........c.vvivirerveriieereicreieieieseeee e, 64
ABRAJEGYZEK
1. dbra - FOgalmi halo ......c.cccoiiiiiiiiii 2
2. &bra - Fogalmi halo, az 1d0 figgvenyeben ... 3
3. abra - Fogalmi halo, a sliriség flgg@venyeben...........ooveiiiiiiiiiiiiicee e 4
4. dbra — Az internetes vasarlasok aranya 2023-ben a lakossaghoz viszonyitva %-ban............ 6
5. ébra - Internetfelhasznalok, akik magancélra vasaroltak vagy rendeltek termékeket vagy
szolgaltatasokat korcsoportonként %6-Dan. ...........cooviiiiiiiii 7
6. abra - Vasarlasi moédok megoszlasa a koronavirus jarvany el6tt %-ban...........c.ccocvevveinnn, 8
7. abra - Vasarlasi moédok megoszlasa a koronavirus jarvany ideje alatt %-ban ....................... 8
8. abra - Az online vasarlas soran felmeriild kockazatok besorolasa az id6 fiiggvényében..... 10

9. dbra- A fobb fizetési miiveletek forgalmanak alakuldsa és a forgalom éves valtozasa millid
AArADDAN ... 11
10. abra - Az egységes euro fizetési dvezeten (SEPA) beliil kibocsatott bankkartyakkal torténd

CSalasOk OSSZEItEKE MIIIIO GUIODAN ......oveeeiiiie ettt e ettt s e e e e et e e et s e e eeees 12



11. abra - A bankkartyas csalasok megoszlasa a visszaélések tipusa alapjan 2009-ben és 2019
00 T TO R0 (o) o o PR SUPRURR 13

12. abra - A bankkartyas visszaélések értékének foldrajzi megoszlasa a bankkartya kibocsatd

SZEMSZOZEDOL (Y0-DAN) ...t e 14
13. abra - A logisztikai szolgaltatds minOSEEl tENYEZOT ....vvvvrvvverririiiiiieiiiie e 18

14. abra - Lefoglalt hamisitvanyok szama 2018-ban a rangsor alapjan az elsé 15 orszagban
AAIADDAN. ...ttt 19
15. abra - Hamisitott termékek termékkategoriak szerint 2016-ban ..........c.cccoevvvivevveieiiiennnn, 20
16. abra - A fokuszcsoportos megbeszélések soran felhasznalt 1. esettanulmany a hamis fizetési
§1S] L1113 ) PP PP RO RTURRPRUROS 22
17. ébra - A fokuszcsoportos megbeszélések soran felhasznalt I1. esettanulmany a hamis és a
valodi webaruhdz 0sszehasonlitadSArOl.........c.ceiiviiiiiiiiiii i 23

18. 4bra - Digitalis tabla képe a CNP csalds tippeléssel kapcsolatban, az elsé fokusz csoporton

[1S] 111 ST USSP TP PP PURUPUPPPPPIR 26
19. ébra - Piramis dbra, az els6 fokuszcsoport rangsorarol, a legfontosabbtol indulva ........... 27
20. abra - Piramis abra, a masodik fokuszcsoport rangsorardl, a legfontosabbtol indulva...... 29

21. 4bra - Piramis abra, a harmadik fokuszcsoport rangsorarol, a legfontosabbtol indulva .... 31

22. abra - Az eldre torténd fizetés vallalasa a fokuszcsoportok kozott (F6-ben) ............c........ 33
23. abra - A fokusz csoport rangsorainak GSSZESIEESE .......cuevivirrueriieiiriie e eiee e 34

24. abra - A fogyasztoi vélemények alakuldsa havi bontasban 2022 augusztus és 2022 december

KOZOTE .t Rt 36
25. abra - Minta az eXcel tAbla ..........cooviiiiiii 37
26. abra - Likert-skalan mért értékelések eloszlasa darabban............cccooviiieiiiiiinicicieen, 42
27. 4bra - A fogyasztok elégedettségének eloszlasa foben ...........cocovvviiiiiiiiiiii, 42
28. abra - Online vasarlas soran felmeriild problémak eloszlasa darabban ..............cccceveennn 43
29. abra - Legnagyobb online elkodltési hajlandosag forintban ...........ccceevveeiiiiiiiiiciiien 52
30. abra -A valaszadok életkoranak eloszlasa hisztogramon .............ccocevvveniiiciieieenie e, 53
31. dbra — Valaszadok végzettségének megoszlas oszlopdiagrammon..........ccccvevevviiiiinennnn, 54
32. dbra - Konceptudlis modell a hipotéziSeKrol .............ccovviiiiiiiiiiiiiiic e 58
33. dbra - H1 hipotézis t-tesztelésének eredmeénye ..........ccocevviiiiiiiiiiiiiiici e 59
34. abra - H2 hipot€zis SZEMICIELESE ......ccuvviiiiiieiiiie e 60

35. abra - Panasz és reklamaciokezelés besorolasa Likert-skalan.........ccoovvvveeeieieiiiiiiiiiiieien, 63



1. BEVEZETES
"Latni, amit mindenki lat, és gondolni, amit még senki sem gondolt”
Szent-Gyorgyi Albert szavai tokéletesen beleilleszkednek a gyorsan valtozo vilagba, ahol
rengeteg informécio érhetd el mindenki szamara, viszont nem csak meglatni, hanem 0jra kell
gondolni ezeket, annak érdekében, hogy ezzel masoknak segithessiink.

Az internet forradalma és az online kereskedelem robbandsszerii ndvekedése alapvetden
atalakitotta a vasarlasi szokdsainkat. Az online vésarlasok vildga mar régdta nem csupan
egyszerli kényelmi lehetéségként szolgal, hanem egy teljesen 0j fogyasztoi élményt is nyuijt.
Ennek ellenére az online vasarlasok folyamata nem mentes a kockazatoktol. Sok fogyasztoban
felmeriilhetnek kérdések az online vasarlassal kapcsolatos atverésekrdl, hiszen napjainkban
joval megszokottabb akar az idésebb korosztaly korében is az internetes vasarlas. (Eurostat,
2023).

Témavalasztasomban kozre jatszott, hogy napjainkban ismeretségi koromben egyre
tobben preferaljak az online vasarlas lehetéséget, azonban kivancsi vagyok arra, hogy ennek
kockazataival, atverési lehet6ségeivel mennyire vannak tisztaban. Mindemellett mennyire
biznak meg az online vésarlasban és az online fizetésben. Ha vannak kétségeik, ezt mi okozza,
S hogyan probaljak meg a fogyasztok mindezt kezelni. Az elmult iddszakban egyre tobb
baratomtol hallottam, hogy aggalyai vannak az internetes vasarlasok biztonsagaval
kapcsolatban. Emiatt foglalkoztat, hogy ez korcsoportok szerint, hogyan oszlik meg és mit
tartanak kockazatosnak. A fogyasztok bizalma konnyen sériilhet abban az esetben, ha ezen
fenntartasaik valosagga valnak.

Célom dolgozatommal, hogy tobbféle kutatasi technika felhasznaldsaval, tobb
szemszOgbOl megvizsgaljam az online vasarlas kockdzatait és az ebbe fektetett bizalmat.
Fontosnak tartom, hogy a kiilonféle technikak logikailag 6sszekapcsolddjanak és igy egy kerek
egészet alkosson dolgozatomban.

A dolgozat hosszabb folyamat alapjan késziilt el, egyes részei az intézményi TDK-n
publikélasra keriiltek (Pal, 2022), (Pal, 2023) a dolgozat teljes egészében még OTDK-n nem

szerepelt.



2. SZAKIRODALMI FELDOLGOZAS

2.1. Téma fogalmi elhelyezése
A téma konnyebb elhelyezhetésége érdekében a témaban fellelhetd szakirodalom
kulcskifejezéseibdl szovegbanyaszatot végeztem. Ehhez a VOSviewer programot hasznéltam.

Ez a program alkalmas bibliometrikus halozatok létrehozasara. A szoftver sokféle
lehetdséget kindl az elemzésre, példdul szerzok nevei alapjan készit halozatokat, vagy akar
tarsszerzOi kapcsolatokat elemez. (VOSviewer, 2023)

En az elemzéprogramot arra hasznaltam, hogy a tudomanyos irodalomboél kivont fontos
kifejezések egyiittes elofordulasaibol készitsek halozatot. A szovegbanyaszathoz a 2023-ban
megjelent 1.6.19-es verziészamu programot hasznaltam.

Az elemzés modszertana a kovetkezd volt: A szakirodalmi adatok kinyerésére a Scopus
rendszert hasznaltam. Az adatbazisbol az ,,online shopping”, ,risk” és ,.trust” kulcsszavak
egylittes eléforduldsara kerestem, ehhez minden kifejezés kozott AND operatort hasznaltam.
Majd a kapott 243 dokumentumbol az idézethez, az absztrakthoz €s a kulcsszavakhoz tartozo
informéciokat CSV-formatumban kiexportaltam. Ezt kovetéen a CSV-fajlt beolvastam a

VOSviewer programba, ami a kdvetkezd abrat készitettem el:

N

GED G

G

(i)

online shopping behavior

: J
technology acceptance model

online shopping behaviour
1. abra - Fogalmi halo
Forras: Sajat készités



A program a cimekben, absztraktokban €s kulcsszavakban leggyakrabban megjelend
kifejezések alapjan késziti el a halot. A szavak kozotti kapcsolatokat a szoftver szovegbanyaszat
segitségével automatikusan abrazolja

Az é4bran jol lathato, hogy kozponti szerepet kapott az elektronikus kereskedelem (e-
kereskedelem), a bizalom és a fogyasztoi magatartas is. Mindemellett megtalalhat6 az dbran a
kockazat, kockazatok kifejezés is, és az ehhez kapcsolodd kockazatmenedzsment, valamint a
fogyasztovédelem is. Kutatasom f6 irdnyvonala, a b2¢c, kdzvetleniil a fogyasztonak értékesités
modell is fontos helyet kapott.

Majd elkészitettem a fenti abra masat, mely az 1d6 fiiggvényében keriilt felosztasra, 2010

¢s 2020 kozott.

( consumer )
human

consumer trust %
GED (s

(perceived trusts )

structural equation modeling
| consumptian beha

risk perception
- P L
shopping activity ( decision making | { e- commerces
e-hu;n}nes;
ttituds
perceived value e-commerce -
online shopp (emseotuse)
fisk assessmepiais| n=tvworking (online) ] 3 |_online shopping behavior ‘J
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eiectro ni erce jurust

COMIM

consumer protection
satisfaction

perceived usefulness

online shopping behaviour J

2. abra - Fogalmi halo, az ido fiiggvényében
Forras: Sajat készités

A fogalmi halorol leolvashatd, hogy a 2010-es év kornyékén a kutatdsi témaval
kapcsolatban az online vasarlds, az online rendszerek, az adatbiztonsag ¢és az internet
terjedésével kapcsolatos World Wide Web volt kézponti helyen. Az 1d6 haladtaval fontossa
valtak az online tranzakciok, a bizalom és az online vasarlasok. A 2018-as év kornyékén

megjelentek a kockazatok, a kockazatmenedzsment és az e-kereskedelem is. A 2020-as évben



megjelent a COVID-19, a vélt bizalom, az online vasarlasi magatartas és a konny{i hasznalat is.
Vagyis a hard technikai megoldasok mellett eldtérbe keriiltek a soft vezetdi
magatartasjellemzoket kutato cikkek.

Emellett a program alkalmas arra is, hogy fogalom siirliség vizsgalatot készitsen.

risk asse 30

isumer behavior sales

electronic commerce trust
fce |ved risk

3. dbra - Fogalmi halo, a stiriiség fiiggvényében
Forras: Sajat készités

Errdl az abrardl leolvashatd, hogy az online vasarlas, a kockazatértékelés, a fogyasztoi
magatartds, az elektronikus kereskedelem, az értékesités és a bizalom allt kapcsolatban a
legtobb masik fogalommal.

2.2. Fogalmi 6sszefoglalo

Az elmult években megvaltoztak vésarlasi szokasaink, az online vésarlas terjedésnek indult, s
ezzel egy kényelmesebb megoldast biztosit a vasarlasra. A KSH adatai szerint az elmult 16
évben folyamatos novekedést produkal a lakossag altal leadott vasarlasok aranya. A 2023-as
évben a teljes lakossag 79%-a hasznalta valamelyik e-kereskedelmi rendszert. (KSH, 2024) Az
e-kereskedelmet tobbféleképpen is definialhatjuk, Coltman publikécidja szerint minden olyan
iizleti tevékenységet magaba foglal, amely részben vagy egészben online feliileten zajlik.

(Coltman, et al., 2001) Egy masik szemlélet szerint ,,azokat a tranzakciokat és folyamatokat



érthetjiik az e-kereskedelem alatt, amelyek esetében a gazdalkodd szervezet és a fogyaszto
kozott — elektronikus aton — kereskedelmi céli 6sszekottetés valosul meg” (Avornicului, et al.,
2019)

A lakossag nagy szazaléka valasztja az online vasarlast, mely merében eltér a megszokott
hagyomanyos bolti kereskedelemtél, emiatt megn6tt a kockazat szerepe is a vasarlasok
alkalmaval. A kockazat fogalmanak tisztdzasara az egyik legkorabbi definiciohoz nyulok
vissza, amelyet Bauer fogalmazott meg. ,,A fogyasztd6 magatartasa kockazatot foglal magaban
abban az értelemben, hogy barmely cselekedetének szamara bizonyossaggal el nem jelezhetd
kovetkezményei vannak. Ezen kdvetkezmények némelyike valdsziniisithetéen kellemetlen."
(Bauer, 1967, p. 24) Sziics tanulmanya szerint minimalis a kockazat az ellenérzott helyekr6l
torténd rendelés esetén. Azonban, ismeretlen helyekrdl torténd vasarlas esetén egyre inkabb nd
a kockazat szerepe, beleértve az ismeretlen maganszemélytdl torténd vasarlasra is. (Szlics,
2018) Tanulsagként levonhatjuk, hogy érdemes tobb, altalunk ismert vagy nekiink ajanlott
webaruhazat felkeresni, annak érdekében, hogy ne valjunk atverés aldozatava. Akar
ismerdsoktél, barati koriinkbdl kérhetiink véleményt, s az online értékelésekbdl is
tajékozodhatunk. S6t, magunk is fogalmazhatunk meg véleményeket.

Eppen a kockazat felmeriilése miatt fontos, hogy tudatosan vasaroljunk. A fogyasztoi
tudatossag  fogalménak  tisztazdsara Tordcsik modern gondolatat hoztam A
fogyasztok/vasarlok egyre inkabb tudatdban vannak jogaiknak, lehetOségeiknek, igy
kifejezetten nehezményezik a nem korrekt tajékoztatast, a félrevezetést, botranyokat. A
felvilagosult fogyasztd bizalmatlan, szkeptikus, nem mer hinni sem a gyartoknak, sem a
kereskedOknek.” (Tordesik, 2003, p. 69) Veres tanulmanyabol megtudhatjuk, hogy az online
terekben torténd vasarlashoz kapcsolodo kockazatok négy nagyobb csoportba sorolhatok. Ezek
a termékhez vagy webaruhdzhoz kapcsolddo, a vasarlasi folyamatot kisérd (tranzakcios), és az
egyéb szolgaltatasi kockazatok (szallitas, garancia, elérhetéség, termékvisszakiildés) (Veres,
2017).

Az e-kereskedelem egyik legfontosabb alapkdve a tudatossdg. Sokunkat érhetnek
meglepetések, ha nem vagyunk eléggé koriiltekintéek. Krasznay és Simon tanulmanydban
vélaszt kaphatunk arra, hogy pontosan mit is nevezhetiink online csaldsnak. Szerintiik ez a
helyzet akkor all fenn, ha az eladni szandékoz6 fél nem a klasszikus értékesitési céllal keresi
fel az adott webhelyet, hanem ehelyett céljaként az illegalis jovedelemszerzést jeloli meg. Lehet
ez a hely akar egy k6zosségi oldal vagy egy hirdetési portal is. (Krasznay & Simon, 2017) Ezen
atverésnek tobb valtozatat is ismerjiik. Banyai és Novak konyvében 6sszefoglaltak az online

biincselekmények ismertebb tipusait. Ezek az kifizetett aru leszallitasanak elmulasztasa, az aru
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atvétele fizetés nélkiil, az e-mail alapu-, elélegkéréssel kapcsolatos-, a hitelkartyahoz
kapcsolodo-, az online aukcidkhoz kapcsoldan elkdvetett-, illetve a masok megszemélyesitése
utjan elkovetett csalasok. (Banyai & Novak, 2011). Igaz, hogy a kiadas ideje ota eltelt jo par
év, viszont a blincselekmények alapesetei még mindig nem valtoztak.
2.3. Szakirodalmi és szekunder adatok
A fogalmi 6sszefoglalas utan néhany szdmszerti adat, megfigyelés bemutatasa kovetkezik. Ezt
koveti a szakirodalmi kitekintés. Végiil pedig attérek a kutatasi témara, ahol a fogyasztok
magatartasat és bizalmat vizsgalom az online vasarlassal kapcsolatban.

El6szor az Eurostat kimutatdsara szeretnék kitérni, amelybdl eurdpai viszonylatban
tekinthetjiik meg az online véasarlok aranyat a teljes népességhez viszonyitva. Mindez alapjan

készitettem egy oszlopdiagrammot, amely konnyebb Gsszehasonlitast biztosit szamunkra.
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4. abra — Az internetes vasdrldasok aranya 2023-ben a lakossdaghoz viszonyitva %-ban
Forras: (Eurostat, 2024)

A diagrammon megfigyelhetd, hogy a 2023-es adatok alapjan Dénidban vasaroltak
legtobbet online, szamszeriien a lakossag 92%-a. Daniat Norvégia koveti, ahol mindsszesen
1%-kal kevesebben valasztottdk az e-kereskedelmet. (Eurostat, 2024) Hazank a
kozépmezonyben talalhatd 70%-os adattal. Azonban a KSH adatai szerint hazankban 2023-ben
a lakossag 79 %-a vasarolt online (KSH, 2024) Az Eurostat elemzés és a magyar KSH-s adat
kozott eltérést talaltam, valosziniileg ez eltérd modszertanbol fakad. Fontos kiilonbség lehet
példaul, hogy kit tekint internetes vasarlonak.

Ezen kiviil az is kideriil az Eurostat adataibdl, hogy a 2023-as év utols6 3 honapjaban

hany alkalommal vésérolt online a lakossag. Ez a kdvetkezd tdblazaton kertiilt prezentélésra:



Vasarlasok szama Lakossag aranya %-ban

1-2 19,86
3-5 22,00
6-10 8,56
10 - 8,56

Osszesen: | 58,98
1. tablazat - Az online vasarlas gyakorisaga 2023 utolso 3 honapjaban.
Forras: (Eurostat, 2024) alapjan sajat szerkesztés
2023 utols6 harom honapjaban a lakossag 59,98 szdzaléka vasarolt online Osszesen.

Ebbdl 1 és 2 alkalom kozott a lakossag 19,86%-a, 3 és 5 alkalom kozott 22%, 6 €s 10 alkalom

kozott 8,56%, 10 alkalom felett pedig szintén 8,56%. Ezen kiviil az ¢életkor fliggvényében is

érdemes megtekinteni, hogy ki szdmit potenciali online vasarlonak.

Online vasarlas aranya Online vasarlasa gyakorisaga 2023
- korcsoportban (%o) utolso 3 honapjaban (alkalom)
Eletkor Eves szinten 2023 utolso6 3
Y 1-2 3-5 6-10 10-
honapjaban
16-24 78,03 67,43 23,72 24,68 10,65 8,38
25-34 88,59 78,88 20,18 30,86 13,04 14,81
35-44 86,32 74,32 20,45 28,74 11,86 13,27
45 - 55 76,80 63,76 23,67 22,57 8,65 8,87
55 - 64 63,87 50,46 21,27 19,32 5,86 4,01
65-74 51,33 41,10 20,06 13,73 3,86 3,44

2. tablazat - Online vasarlas aranya 2023-ban korcsoportok alapjan
Forras: (Eurostat, 2024) alapjan sajat szerkesztés
Elmondhato, hogy legnagyobb ardnyban a 35—44 éves korcsoport tagjai vasaroltak online

a tavalyi év sordn. A 25-34 éves korcsoport vasarolt a legtobb alkalommal online, 14,8%-a
tobb mint 10 alkalommal. Legkevesebbet vasaroltak Gsszességében a 65-74 éves korosztaly,
legtobbszor csak 1 vagy 2 alkalommal rendelt.

Az online vasarlok kor szerinti eloszlasarol készitettek kimutatast is 2010 és 2022 kdzott.
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5. dbra - Internetfelhasznalok, akik magancélra vasaroltak vagy rendeltek termékeket vagy
szolgaltatasokat korcsoportonként %-ban.
Forras: (Eurostat, 2023)

Az abrarol megallapithat6, hogy évrol évre egyre tobb fogyasztd vasarolt az interneten.

Errdl az abrarol is megallapithatd, hogy legtobbet a 25-34 év kozotti fogyasztok vasarolnak



online. (Eurostat, 2023) A bevezetében emlitettek alapjan bizonyithato, hogy az évek alatt
egyre tobb korosabb lakos is preferalni kezdi az online vasarlast.

A folyamatos emelkedés hatterében a koronavirus-jarvany lezarasai is megjelennek. A
rosszabb jarvanyligyi helyzetben voltak {izletek és tlizlethazak, amelyek zarva maradtak, vagy
éppen csak az online megrendeléseket kezelték. Tovabba az emberek biztonsaguk megdrzése
érdekében inkabb az online vasarlast preferaljak a személyes atvétel helyett. A t¢éméaban Katona
és Agoston kutatott. Eredményiik latvanyosan mutatja a valtozast. A COVID-19 jarvany eldtt
a lakossag 32,5%-a preferalta az online kereskedelmet, mig a jarvany ideje alatt ez a szdm 59%-
ra nétt. A nagy valtozas ellenére is még mindig 41% tamogatja a hagyomanyos bolti
kereskedelmet. Viszont, a 6. és a 7. abra alapjan elmondhato, hogy teljesen atalakultak a
vésarlasi magatartas. (Katona & Agoston, 2021.) Az Eurostat kiadvanya szerint nem csak a
vasarlok, hanem a piacon 1év6 eladok szdma is megndtt 2020-ban a pandémia ideje alatt. A
COVID-19 miatt 14%-kal nétt az online feliileten értékesitd vallalkozasok szama. Ez Uj
vallalkozas megjelenésével vagy meglévd vallalkozasok online értékesitésének fokozasaval
alakult ki. (Eurostat, 2021) Bar csokken a megbetegedések szama, feltételezhetd, hogy a
kényelmi funkcidja a késdbbiekben is fent marad, vegyiik példanak a home office-modellt.

Milyen médon vésaroltak a A covid megjelenése utan, melyik

koronavirus megjelenése eldtt (%) vasarlasi format részesiti
elényben? (%)

"

= Hagyomanyos személyes vasarlas = Hagyoményos személyes véasarlas
= Online vasarlas = Online vasarlas
6. abra - Vasarlasi modok megoszlasa a 7. abra - Vasarlasi modok megoszlasa a
koronavirus jarvany elétt %-ban koronavirus jarvany ideje alatt %-ban

Forras: (Katona & Agoston, 2021., p. 86)

Az online vasarlasok sordn a kockazatok is fontos szerepet jatszanak. A fent emlitett
Sziics publikacio ellenére Kissék kicsivel régebbi kutatasa arra mutatott ra, hogy 2013-ban az
emberek kockazatosabbnak tartottdk az online vasarlast. (Kiss & Faragd, 2013) Viszont az
elmult években szerencsére megjelent tobbféle lehetdség a kockédzat porlasztasara. Veres
Osszefoglaldja alapjan tobb mindenre is megoldést talalhatunk. A fizetéshez kapcsoldddan

lehetdség van online bankkartya igénylésére, vagy €ppen hasznalhatjuk a kiilfoldi rendelések



miatt mar elhirestilt PayPal-t. Sokat segithet az online vasarloi kozosség is, mivel sok oldalon,
forumon lehetdség van véleményiik és vasarlasi tapasztalatuk kinyilvanitasara. Tobb eladd
biztosit pénzvisszafizetési garanciat, ami nagyon jol hangzik, az eladd csak akkor jut pénzéhez,
amikor a vasarl6 visszaigazol a hianytalan termékatvételrél. Vannak weboldali tantusitvanyok
is, és a kormanyunk mar létrehozta a jogszabalysértd aruhazak listajat, amelyben nyilvantartjak
a korabbi jogszabalysértd webaruhazakat. (Veres, 2017) Emellett az Eurdpai Unio jog is védi a
fogyasztokat. Az interneten vagy nem iizletben vasarolt termékek és szolgaltatasok esetében a
fogyasztonak 14 napon beliil joga van indoklds nélkiil elallni a vasarlasi szandékatol.
(europa.eu, 2023)

Kiss és Farag6 tanulmanyahoz kapcsolédoan kideriil néhany fontos és egyben érdekes
informaci6. A nemek kozti megoszlasbol megtudhatjuk, hogy a férfi népesség merészebb,
ugyanis 6k kevésbé gondoltak kockazatosnak az online vasarlast, és a hagyomanyos fizetés
helyett a bankkartyas és a PayPal-rendszert helyezték prioritdsba. A n6khoz hasonlitva nagyobb
Osszeget koltottek el online. (Kiss & Farago, 2013)

Veres a fent emlitett négy nagy csoportot tovabb bontotta a kockazatok témakorében.
Kutatasaban hétre bdvitette a potencialis kockazati tényezdket. Ezek k6z¢é sorolta a hibas vagy
hianyz6 terméket, az adathalaszatot és az adatlopast, amely a mai napok egyik legnagyobb
hacker-tamadasi pontja (pl.: bankkartya adatok). A szallitast is kockazati tényezoként jelolte
meg, ezen beliil kiemelve a szallitasi pontossagot. A fizetés és fizetési mddokat sem szabad
kihagyni a sorbdl, ugyanis ezzel is torténhet tobbféle visszaélés. A panaszok és a reklamaciok
kezelése sem mindig a legpontosabban zajlik, ezért is keriilt be a sorba. Az el6z6 témahoz
szorosan kapcsolodik a termékgarancidhoz kapcsolatos félelmek. S végiil, de nem utolso sorban
nem art megemliteni a hamis terméket is, amelyet szintén nem szivesen tapasztalunk meg.
(Veres, 2017)

Veres négy tényezGs modellje alapjan elkészitettem egy modellt, amely az id6

fliggvényében reprezentalja a kockazati tényezoket. Ez a kovetkez6 abran lathato:



Az online feliileten
torténo rendelés
leadasakor

jelentkezd kockazati
tényezok

Hibas vagy
hianyz6 termék

f Adathalaszat, ] Panasz
__ adatlopas | Szallitéssal reklamacié
kapcsolatos kockézat kezelés
Fizetés, fizetési (PI: Elveszett vagy
. ellopott csomagok,
modok I PO
Hibas szallitasi cim, . .
Termékgarancia

Sériilt csomagok)

Hamis termék }

8. dbra - Az online vasarlas soran felmeriilé kockazatok besoroldsa az ido fiiggvényében
Forras: (Veres, 2017) kutatasa alapjan sajat készités

Az 1d6 fiiggvényében vald csoportositds alapjan harom nagy csoportba soroltam a
kockazati tényezoket. Mivel az online vasarlas elso 1€pése a webaruhaz felkeresése, igy ebbe a
csoportba soroltam az adathaldszatot, illetve az adatlopast, valamint a fizetési kockéazatokat is.
A kovetkez6 csoportba a szallitas ideje alatt felmertiild kockazati tényezdket soroltam. Ez a rész
a csomag feladasatol az atvételig tart. Ide sorolhato tobbféle kockézat is, példaul elveszett vagy
sériilt csomag. A csomag atvétele utdn sem lélegezhet fel a fogyasztd, ugyanis ebben a
szakaszban ismét tobbféle probléma is jelentkezhet. Akar szembesiilhet azzal, hogy az adott
termék része vagy egésze meghibasodott, vagy hianyzik. Hasznalat kdzben is meriilhetnek fel

kockézatok, mint példaul a termékgaranciaval vagy a panaszkezeléssel kapcsolatosak.

2.3.1. Az online feliileten torténé rendelés leadasakor jelentkezé kockazati tényezok

Balogh ¢és Mészaros publikacidja alapjan elmondhatd, hogy az internetes visszaélések és
bilincselekmények, dsszefoglald neviikdn kiberblincselekmények, egyik legfontosabb célpontja
az adat. Online vasarlasok alkalméval elkeriilhetetlen, hogy adataink gazdat cseréljenek (vevo
¢s elado kozott). (Balogh & Mészaros, 2021) Ez alapjan mar tudjuk, hogy az egyik legfontosabb
dolog, amelyre figyelniink kell, hogy milyen adatot adunk ki egy vésarlas soran. Szabolcs
szerint a vasarlds sordn megadhatd adatokat két csoportra lehet bontani a bizalmassaguk
alapjan. Ezek a mindsitett és a nem mindsitett adatok. A nem mindsitett adatok korébe a vevd

neve, szallitasi adatok, elérhetdségek és a rendelés adatai tartoznak. A mindsitett adatok korébe
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pedig a fizetéshez kapcsolodd informaciok tartoznak, mint példaul a hitelkartyaszam, a
hitelkartya-kibocsatd, a hitelkartya ellendrzési szama, a hitelkartya lejarati ideje és a
bankszamlaszam. (Szabolcs, 2011)

Az adataink védelme érdekében az Europai Unio l1étrehozta a GDPR protokollt, azaz a
General Data Protection Regulation-t (GDPR). Ebben megfogalmaztak, hogy az adatgyiijtés
targyat képzo személyes adatok védelmét garantalni kell. Az europa.eu az online vasarlast is
kiemeli példaként, hiszen egy vasarlas sordn tobbféle személyes adatot kell megadni. Mindezen
szabalyozas kiterjed minden olyan vallalkozasra, amely arukat értékesit vagy szolgaltatast nyujt
az Europai Union beliil. A honlapon az is megtalalhato, hogy milyen esetekben megengedett a
személyes adatok kezelése, ide tartozik a szerzddéskotés, amely magaban foglalja az online
vasarlas targyat is. Az adatok tarolasahoz hozzdjarulasunk sziikséges, amely altaldban egy
hozzajarulasi nyilatkozattal torténik online feliileten. (europa.eu, 2022)

A fent emlitett kategoridba tartoznak még a fizetéssel kapcsolatos problémak, ezen beliil
a bankkartyaval kapcsolatos visszaélések €s csaldsok is. Mekterovic és tarsai publikdcidjabol
kideriil, hogy a folyamatosan novekvd igény miatt egyre tobb bank- és hitelkartya keriilt
forgalomba az elmult években. (Mekterovic, et al., 2021) Mindezt alatamasztja a Magyar
Nemzeti Bank beszdmoloja, amely a hazai fizetési miiveleteket figyelte meg. 2015-h6z képest
2021-re majdnem megduplazodott a bankkartyas fizetések szdma, ami az alabbi dbran lathato.

(Magyar Nemzeti Bank, 2022)

A fizetési szamlahoz kapcesoladd fébb
fizetési miveletek darabszamanak alakulasa

mAillic darab Millics darab
1 8004 -1 B0O0
1 600+ 1-772 F1 600
1 40004 1 400
1 200 -1 200
1 2ES
1 OO0 A -1 000
B0+ - 200
00 - &00
415
4040 4 00
2004 95 - -200
73 0

2015 2016 2017 2018 2019 2020 2021

Atutalds

Fizetési kartyas vasarlas
Csoportos beszedés
Késrpénzfelvétel

Osszes elektronikus tranzakcis

9. abra- A fobb fizetési miiveletek forgalmanak alakulasa és a forgalom éves valtozasa millio
darabban
Forras: (Magyar Nemzeti Bank, 2022)
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A bankkartyaval kapcsolatos visszaélések két f6 csoportba sorolhatok. Az egyik a Card-
Present csaldsok, amelyek altaldban kiskereskedelmi iizletekben és ATM-eknél fordulnak eld,
¢s hamis kartyak hasznalataval jarnak. A masik csoport a CNP (Card-Not-Present) csalasok,
amelyek leginkabb az online ¢€s telefonos fizetések soran eléforduld adathalaszattal kapcsolatos
visszaéléseket dlelnek fel. (ECB, 2023) Ez a csalas (CNP) nagysagrendileg 1,43 milliard eurd
veszteséget jelentett 2018-ban, ami 17,7%-kal tobb, mint az el6z6 évben (Mekterovic et al.,
2021). 2021-re a CNP visszaélések értéke 1,53 milliard eurdra nétt, ami a kartyas csalasok 84%-
at teszi ki. Az Eurdpai Unio feliilvizsgalta a fizetési szolgaltatasokrol szolo6 iranyelvet (PSD2),
amelynek kovetkeztében 2020-hoz képest 2021-re 12%-kal sikeriilt csokkenteni a CNP
csalasok aranyat. (ECB, 2023)

Az Eurdpai Kozponti Bank 2021-ben publikalt egy jelentést a bankkartyas csalasokrol. A
jelentésben tobbek kozott bemutattdk, hogy az atverések milyen mértékben jelen vannak az

eurdzonaban kibocsatott kartyak esetében. (ECB, 2021)
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0 0.000%
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10. abra - Az egységes eurd fizetési ovezeten (SEPA) beliil kibocsatott bankkartyakkal térténd

csalasok osszertéke millio euroban
Forras: (ECB, 2021)

A diagram alapjan megallapithatd, hogy a legnagyobb probléma valdoban a kartya
bemutatas nélkiili csaldsok kategoridja. A CNP csalasok aranya évrdl évre ndvekvo tendenciat

mutat. Emellett elenyészé mértékben megjelennek az ATM- és POS-csalasok is. (ECB, 2021)
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11. dbra - A bankkartyas csaldasok megoszidsa a visszaélések tipusa alapjan 2009-ben és 2019
millio euroban
Forras: (ECB, 2021)

Tiz év elteltével az atverések megoszlasa és mértéke is megvaltozott. Mig 2009-ben a
kartya bemutatas nélkiili csalasok szama joval alacsonyabb volt, ez 2019-re a dupldjara nott.
Ennek oka lehet a megnovekedett internetes vasarlas aranya. 2009-ben még nagyobb szamban
voltak jelen a POS, azaz bankkartyas terminallal torténd csalasok, és ezen beliil is dupléjara
nott a kartya hamisitas eseteinek szama. 2019-re mind a POS-terminallal torténd csalasok
szdma, mind a kartyas hamisitasok szama felére csokkent. Hasonlo jelenség figyelhetd meg az
ATM-en elkovetett csalasok esetében is. Az el6z6 két csoportban emlitett eseteknél (POS ¢és
ATM) csokkenés tapasztalhatd, viszont a lopott vagy elhagyott kartyakkal torténd visszaélések
mértéke stagnalt. (ECB, 2021)

Igaz, hogy az adott diagram az Eurd Fizetési Zonara vonatkozik, de szeretnék néhany
pontban kitérni a magyar adatokra is. Magyarorszagon az online vasarlasok aranyat a KSH
vizsgalja, a 2011-es népszamlalas alapjan stlyozott és teljes korti adatokbol. 2009-ben ez az
arany 7,9% volt, és 2019-re 54,5%-ra novekedett. Vagyis hazankban is megfigyelhetd az online

vasarlasok aranyanak folyamatos novekedése. (KSH, 2022)
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12. abra - A bankkartyas visszaélések értéekének foldrajzi megoszldasa a bankkartya kibocsato
szemszdgebdl (%o-ban)
Forras: (ECB, 2021)

Tovabba, az Europai K6zponti Bank kiadvanyabol azt is megtudhatjuk, hogy az orszagok
szerinti megoszlasban a hazai adat atlagosnak mondhat6. Mint minden orszdgnak, nélunk is a
legmagasabb értékként a CNP visszaélések szerepelnek, amelyek aranya 87%-ot tesz ki. Ezen
kiviil 10%-ban van jelen a POS terminalon keresztiil elkovetett csalasok aranya, mig az ATM-
es atverések 3%-ot képviselnek. Eurdpai szinten a megoszlasok alapjan Gorogorszagban a
bemutatas nélkiili kartyacsalas (CNP) a legmagasabb aranyban van jelen, ahol a csalasok 98%-
at ez a tipus teszi ki. (ECB, 2021)

Mindezen csalasok felderitése sem egyszerii. Mekterovi¢ék kitértek arra is, hogy
pontosan mik azok a kihivasok, amelyekkel szembe kell nézni a kértyas csalasok felderitésekor.
Az elsd ilyen probléma a megfelel6 adatok hianya, amely kiterjed az adott témaban fellelhetd
szakirodalomra, valamint a nyilvanos hiteltranzakcids adatbazisok hianyara. A kovetkezd
kihivas a funkciotervezés, amely az adatbanyaszat fontos eleme ¢és elengedhetetlen része a
hitelkartyas csalasok visszavezetésének. E probléma aldl kivételek azok a kartyak, amelyek
nem kapcsolodnak kifejezett személyhez, azaz az eldre feltoltds kartyak. Ezek azért is
kivételek, mert ¢€lettartamuk viszonylag rovid, mivel csak hasznalatkor keriil ra fedezet. A
kovetkez0 probléma a skalazhatdsag, amely egy megfelelden miikodd adattarhdz alapjat
biztositja. Arra kell térekedni, hogy robosztus és jol méretezhetd rendszereket tervezzenek a
tranzakciok folyamatos, nagy forgalmanak gordiilékeny fenntartdsahoz. A kiegyenstlyozatlan
osztalymérték is problémat jelent, viszont ez elenyé€szd problémanak szamit a tobbi mellett.
Otodik problémaként emlitjiik a koncepcids driftet, amely a piac és a technika folyamatos

valtozésaval all Osszefliggésben. Mekterovicék szerint sziikség lenne arra is, hogy
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létrehozzanak egy egységes teljesitménymutatot, ugyanis szakirodalomtol fiiggden valtoznak
ezek. Végso problémaként azt emelték ki, hogy a sok jelenlegi algoritmusbol ki kell emelni
egyet, amelyet egységesen lehet majd hasznalni. (Mekterovic, et al., 2021)

Mindezek utan érdemes tajékozodnunk arrol, hogy milyen technoldgiai megoldasokat
érdemes alkalmaznunk az adatlopas elkeriilése érdekében, kiilonos figyelmet forditva a webes
vasarlas soran felmeriild fizetésekre. Szabolcs szerint a biztonsagi aspektusokat harom
infrastrukturalis szinten kell megvalositani.

1. A Kkliens oldalan (vevo oldal)

2. A szerver oldalan (elado oldala)

3. Kommunikacids csatornan beliil

Szabolcs szerint ennek érdekében titkositast kell hasznalni. Ennek célja, hogy csak az
elado és a vevd szamara valjon olvashatové az iizenet. Egy matematikai algoritmus segitségével
egy kodot kell eldéllitani a kiildés soran, azonban fontos, hogy az eredeti nyilt adathalmaz
visszanyerhetd legyen. A titkositasnak két fo tipusa van. Az egyik a szimmetrikus titkositas,
amelyben ugyanazt a titkos kulcsot kell hasznélni az {izenet elkiildése és visszafejtése soran;
ezt a titkos kulcsot egy biztonsagos csatornan kell elkiildeni. Ennek a megoldéasnak az eldnye,
hogy a titkositdsi folyamathoz kevesebb eréforrds sziikséges, mivel nem igényli a szamitasi
eréforrasokat. A masik f6 tipus az aszimmetrikus titkositds, amely az el6z6tdl eltérden
er6forras-igényes, €s emiatt lassitja a kommunikéciot. Ezt az okozza, hogy nem egy kulcs van
jelen, hanem kulcspér: minden felhasznalé sajat kulccsal rendelkezik, egy nyilvanossal és egy
titkos kulccsal. A vevonek és az eladonak meg kell osztania egymadssal a kulcsaikat. Ez
megoldast jelent a kordbban emlitett szimmetrikus titkositas f6 problémdjara. A két fél a
nyilvanos kulcs alapjén titkositja az tizenetet, a fogadd fél pedig a sajat titkos kulcsat hasznélva
fejti vissza a kodot.

A kommunikacids csatornadk védelmére Szabolcs két lehetdséget ismertet. Az egyik az
SSL (Secure Socket Layer), amely a kliens (bongészd) és a szerver (webszerver) kozott
biztositja a biztonsagos kommunikéciot. Az ezen a csatornan athaladé adatok igy nem
olvashatok el a kapcsolat ideje alatt. A leggyakrabban hasznalt informacioatviteli protokoll a
HTTP, valamint ennek biztonsagos valtozata, a HTTPS. A masik lehetdség a VPN (virtualis
maganhaldzat), amely az internet felett virtudlisan kiépitett masik haldzat, és ezen csatornan
zajlo folyamatok minden egyéb forgalomtol elkiiloniilnek, igy egy masok szamdra nem
hozzaférhetd egységet alkotnak. A VPN-en folytatott kommunikacié nem lathat6 az eredeti

héaloézaton, mivel a csomagok titkositva vannak. Ezt a szolgaltatast arra is hasznaljak, hogy a
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munkatarsak tdvolrol hozzaférjenek a vallalat halozatahoz és az internethez anélkiil, hogy
koltséges halozatot kellene kiépiteniiik.

A halézatok védelmére Szabolcs tiizfalat €s proxyszervert ajanl. A tlizfal megakadalyozza
az illetéktelen behatolast, és lehetové teszi a kifelé mend forgalom ellendrzését is. Hatékony
akkor, ha a teljes be- és kimen6 forgalom ezen keresztiil zajlik. Az egyik nagyszer(i funkcioja,
hogy naplot készit a bemend és kimend forgalomrdl. A proxyszerver a kdzponti szerver €s a
végberendezés kozott lizemel. Biztonsagi szerepe abban nyilvanul meg, hogy a kiilsé és belsd
kozvetlen kommunikaciét nem teszi lehetévé. A belsé héalozatokrdl érkezd kéréseket
feldolgozza, azaz azonos értelmi kérést kiild a webszerver felé, mig a szerver altal kiildott
véalaszokat ismét a belsé halozat felé tovabbitja. Altalaban a két szolgaltatas (tiizfal és

proxyszerver) egyitt miikodik. (Szabolcs, 2011)

2.3.2. Csomag szallitasa kozben felmeriilé kockazati tényezok

A megrendelés leaddsa és a valasztott fizetési mod feltételeinek teljesitése utan elérkeziink a
kovetkezo fazishoz, amelyben a szallitassal kapcsolatos kockéazatok jelenthetnek problémat a
fogyasztok szamara.

Az éltalunk kordbban, az online feliileten megrendelt termék innentél csomagnak
mindsiil. A csomag Gelei Andrea szerint: ,,kézzel mozgathat6, egyedileg cimzett kiildemény™.
(Gelei, 2016) A PackageX logisztikai vallalkozas szerint az e-kereskedelem fellendiilésével
parhuzamosan a logisztikai dgazat dinamikaja is gyors valtozdson megy keresztiil. Ennek oka,
hogy egyre tobben valasztjdk az online vasarlast a hagyomanyos bolti kereskedelem helyett. A
kényelmes vasarlas mellett a fogyasztok gyors €s zokkendmentes csomagszallitast varnak el.
Azonban a szallitasi folyamat soran el6fordulhatnak problémék, példaul a megrongalddott vagy
elveszett szallitmanyok. Ennek kdvetkezményeként a csomagszallito vallalkozas szembesiilhet
negativ véleményekkel és értékelésekkel, amelyek kozvetleniil befolyasoljak a hirnevét.
(Packagex, 2021)

A Statista statisztikai kiadvanya szerint 2020-ban az eurdpai postaszolgalatok dsszesen
8,3 milliard csomagot szallitottak ki, ami 18,1%-0s novekedést jelent az el6z6 évhez képest. Ez
az adat kozel kétszerese a 2012-es mennyiségnek, amikor még csak 4,2 millidrd csomagot
kézbesitettek. (Statista, 2021)

Gelei kiadvanyabol megtudhatjuk, hogy a logisztikai szolgéltatasokkal szemben hét 6
mindségi kovetelmény all fenn. Az elsd a haztol hazig torténd forgalom és a teljes halozati
lefedettség biztositasa, amely alapveté a vevokiszolgalas szempontjabol. A masodik
kovetelmény az egységrakomdny-képzd eszk6zok hasznalata, amely nélkiilozhetetlen a

disztribticiés folyamatokban. Harmadik elvarés a jo koltséghatékonysag, kiilonds tekintettel a
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fuvareszkozok optimalis kihasznaldsara. Az eljuttatasi id6 €s a hataridore torténd teljesités
kovetelményei egyarant fontos tényezok, mivel a pontos hataridok betartasa kritikus a vasarloi
elégedettség érdekében. Az 6tddik elvards az informdcids kovetelmények biztositasa, példaul
az aru- ¢s kiildeménykovetés a szolgaltatdo és a megrendeld kozott. Tovabbi kdvetelmény a
megbizhatosag, hiszen a fogyasztoi tapasztalatok €s visszajelzések kozvetleniil befolyasoljak a
vallalat jo hirnevét. Végiil, a rugalmassag szintén elengedhetetlen, hiszen a fogyasztok igénylik,
hogy a cég gyorsan alkalmazkodjon a valtozé igényekhez. (Gelei, 2016)

S miutdn megtudtuk mik a céggel szemben tdmasztott mindségi kdovetelmények lathatjuk,
hogy mi az az 5 dolog, amely a PackageX szerint probléma lehet.

1. Csomag kovethetoségének hianya

2. Késedelmes kézbesités

3. Elveszett vagy ellopott csomagok

4. Hibas szallitasi cim

5. Sériilt csomagok

A csomagkovetés 1étfontossagl az iddben torténd kézbesités szempontjabol. Az iigyfelek
szamara azért kiilondsen fontos, mert asztali vagy mobilalkalmazason keresztiil kénnyedén
kovethetik a csomagjuk aktudlis stituszat és helyzetét. Ez a lehetdség atlathatdsagot biztosit,
ami noveli a vasarloi elégedettséget és bizalmat. (Packagex, 2021) Pesti Nora 2016-0s
kutatasdban arra a megallapitasra jutott, hogy a magyar lakossadg szamara kiemelten fontos az
aruk nyomon kovethetGsége. (Pesti, 2016) Ez a hazai megallapitds Osszhangban van a
nemzetkozi cégek altal szintén fontosnak tartott szolgaltatassal.

A késedelmes kézbesités és az elveszett vagy ellopott csomag mind a feladonak, mind a
cimzettnek problémat jelent. A felad6 szaméra ronthatja a mérka imézsat, vagy akar az
értékesités visszaeséséhez is vezethet. Az elveszett vagy ellopott csomag esetében a vevének
mindenképpen érdemes felvennie a kapcsolatot az igyfélszolgalattal. (Packagex, 2021)

A cég szerint a legfontosabb 0sszetevd egy hatékonyan miikddo logisztikai szoftver. Ezek
a rendszerek segitenek a menedzsment szamara €s a szolgaltatds igénybe vevdjének is. Rossz
kézbesitési cim esetén ezek a szoftverek teszik lehetdvé a probléma gyors orvoslasat.
(Packagex, 2021)

Mint a bevezetében is megjeldltem, nagyon fontos a vevok véleményezése az e-
kereskedelmi folyamatban. Erre Otsetova 0&sszefoglald tanulmanyaban szamol be.
Megtudhatjuk, hogy mar tobb kutatdé megvitatta azt, hogy megtigyelhetd Osszefliggés van a
szolgaltatds mindsége, a vevok elégedettsége, a vevok lojalitdsa és a cég jovedelmezdsége

kozott. Mindezen folyamatban fontos szerepet tolt be a ,,sz4jreklam”, amely a vevok kozotti
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kommunikéciobdl adodik. Otsetova tobb kiadvanyban is kimutatta, hogy a vevoi hiiség noveli
a megszerezhetd profitot. A vevok elégedettsége és a magas bevétel pedig lehetévé teszi, hogy
csOkkenjenek az tigyfélszerzési koltségek az alacsonyabb vevdi arérzékenység €s a csokkentett
koltségek révén. (Otsetova, 2017)

Tordcsik kiadvanyabol megtudhatjuk, hogy kik is azok a lojalis fogyasztok. ,,0k
jellemzden egy adott vasarlasi helyszin elkotelezettjei, gyakran sajat megitélésiik alakitasara is
hasznaljak az adott lizlet (tipust vagy -format), fontos szdmukra a marka értéke, iizenete,”
(Torécesik & Sziics, 2021)

Otsetova Osszefoglalojabol azt is megtudhatjuk, hogy a szolgéltatas mindsége €s az
elégedettség a vasarloi hiség fo elofeltételei. Ha a vasarld elégedett, akkor ujra meg fogja
vasarolni azon cég szolgaltatasat, jelen esetben a szallitmanyozast. Viszont ha az egyik
versenytars jobb arral dolgozik, akkor konnyen atcsabithatja a lojalis fogyasztokat is. Szoval a

lojalitas és az elégedettség kozotti parhuzam is megvaltozhat. (Otsetova, 2017)

— Informacié mindsége

— A személyzeti kapcsolat mindsége

— Funkcionalis mindség —

— Rendelési eltérések kezelése

— Rendelési eljarasok

— Rendelés kibocsatasi mennyisége

— Iddszeriiség

A logisztikai szolgaltatasok
minésége
I

—  Technikai minéség —

— Rendelési feltételek

— Rendelési pontossag

13. dbra - A logisztikai szolgaltatas mindségi tényezoi
Forras: (Otsetova, 2017, p. 53)

Otsetova kettéosztotta a mindségi tényezoket technikai és funkcionalis mindségi
tényezOkre. A funkcionalis tényezdk kozé tartoznak az informéacié mindsége, a kapcsolattartas
mindsége, a rendelés eltérésének kezelése €s a rendelési folyamat. A technikai tényezok kozé
pedig a rendelés kibocsatdsi mennyisége, az iddszeriiség, a rendelés feltételei és pontossaga
tartozik. (Otsetova, 2017) A megjelolt tényezok kozott atfedés figyelhetd meg a PacketX cég

altal megjelolt 5 problémaval.
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2.3.3. A csomag atvétele utan felmeriilé kockazati tényezék

A 8. abra attekintését folytatva a kdvetkezo idoszakba érhetiink, amely a csomag atvétele
utan felmeriild kockazati tényezoOket tartalmaz. Ezen beliil tobbféle kockazati forrast is
¢észlelhetiink. Ilyenek a hibas vagy hidnyzo termék, a hamis termék, a garanciaval kapcsolatos
kockazatok, illetve a panasz- és reklamacidkezelés is egy lehetséges kockazatforras.

Termék atvételekor az elsé észlelhetd probléma nem mads, mint a hibas vagy hianyzo
termék. Kollar szerint ez az eset azért problémas, mert akkor deriil ki, amikor a rendeld fél mar
atvette a csomagot, amelyet alairasaval igazol, és a problémara csak ezutan lesz figyelmes az
adott vasarlo. Ekkor realizélhatja, hogy valamilyen termék hidnyzik teljesen vagy részben. A
csomag tartalma elég valtozatos lehet, akar tégla, sok kisebb értékli miiszaki cikk, vagy esetleg
nem miikddod, hibas vagy hidnyos termék. Ezen elkdvetési forméanal az is gyakori lehet, hogy
miutan az eladé megkapja a vételarat atutalassal, elérhetetlenné valik. (Kollar, 2018)

2022 oktdberében tortént egy sajnalatos eset, amelyben egy szamitogéptulajdonos lett a
hamis termék aldozata. Szamitogépébe egy méregdraga videdkartyat rendelt, viszont a termék
helyett edzéshez hasznalhat6 sulyokat talalt a kiszallitds utan a csomagban. A sértett vasarlo,
amikor megprobalta felvenni a kapcsolatot az eladoval, akkor az elad6 a fiokjat zarolta,
segitségnyujtas helyett. (HVG, 2022)

Egy masik a szallitast kovetd kockéazatként felsorolhat6 a hamis termék esete. De mi is a
hamis termék pontosan? Balogh ¢s Mészaros 0sszefoglaloja alapjan ,,Egy védjegyoltalom ala
tartoz6 megjelolés nem engedélyezett feltiintetése olyan termékeken, melyek megegyeznek,
vagy hasonlitanak az eredetire, igy megtévesztve a fogyasztot, aki abban a hitben van, hogy
eredetit vasarolt.” (Balogh & Mészaros, 2021, p. 3) A kdvetkezd abran lathato lesz, hogy melyik

orszagban mekkora volt a lefoglalt hamis termék mennyisége 2018-ban

Németorszag 4.704.079
Gordgorszag 2.646.850
Malta 2434 450
Franciaorszag 2.087.423
Horvatorszag 2078311
Romania 1.945.016
Bulgaria 1.531.696
UK 1.482.250
Magyarorszig 1.460.425
Belgum 1.307 944
Spanyolorszag 1.305.972
Olaszorszag 1.077.920
Szlovénia 722.437
Hollandia 401.707
Litvania 384 946
Osszes 26.720.827

14. abra - Lefoglalt hamisitvanyok szama 2018-ban a rangsor alapjan az elsé 15 orszagban
darabban.
Forras: (Balogh & Mészaros, 2021, p. 4)
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Az aldbbi abra elemzése soran megtudhatjuk, hogy a legtobb hamisitvanyt
Németorszagban foglaltdk le, amely az 0sszes hamisitvany mintegy 18%-at teszi ki. A mésodik
helyen Gorogorszag all, amelyet Malta kovet. Magyarorszag az dsszesitésben kozépen foglal
helyet. A hamis termékek koziil valamivel tobb mint 5%-at foglaltak le hazankban. (Balogh &
Mészaros, 2021)

Tovabba Balogh és Mészaros beszamoldja alapjan azt is megtudhatjuk, hogy a 2016-0s

évben a fellelhetd hamisitvanyok milyen terméktipusokban oszlottak meg.
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15. dbra - Hamisitott termékek termékkategoriak szerint 2016-ban
Forras: (Balogh & Mészaros, 2021, p. 4)

Az ébra alapjaul vett Eurdpai Bizottsag altal kozolt adatok szerint azt a kovetkeztetést
vonhatjuk le, hogy a legtobb hamis termék taska volt. A taskdkat a sorban az orék, illetve a
ruhak, valamint a napszemiivegek kovetik. Az €len 1€v6 termékek nagy része az 6ltdzkddéshez
kothetd, akar kiegészitoként, akar ruhanemiiként. (Balogh & Mészaros, 2021) A mértékegység
a forras dokumentumban sem volt megadva.

3. EMPIRIKUS KUTATAS
3.1. Fokuszcsoport
Kutatasi tervezetem fokuszaban az online vasarlasba fektetett bizalom és kockazatai allnak.
Célom, hogy részletesen vizsgaljam az online tranzakciokhoz tarsuld biztonsagi aggalyokat,
kiilonds tekintettel az online fizetési visszaélések altal okozott hatdsokra a fogyasztok késobbi
vasarlasi viselkedésére. Mindemellett fontosnak tartom megfigyelni a fogyasztok digitalis és
pénziigyi tudatossagat az online feliileten torténd vasarlasok soran.

Az online vasarlasokrdl alkotott vélemények alapos megértéséhez kvalitativ kutatasi

modszert alkalmaztam. A megfigyeléshez fokuszcsoportos beszélgetéseket valasztottam, mivel

20



ez lehetdve teszi az alacsony létszamu szakértdi csoportok részletes véleményének gylijtését.
Ennek a mddszernek a hasznélata révén sikeriilt képet kapnom arrél, hogy a csoport tagjai
hogyan itélkeznek magardl az online vasarlasrol. A technika pontos definidlasdhoz Vicsek
konyvét valasztottam, miszerint ,,egy, olyan kutatasi modszer jelent, amelynek soran az adatok
ugy keletkeznek, hogy kutatds alanyai csoportosan kommunikalnak egy adott témaban.”
(Vicsek, 2006, p. 17) A csoportok képzéséhez sziikség van anonim fogyasztok bevonasara, s
egy moderatorra, amely szerepet én toltdttem be.

A fokuszcsoportos értekezlet tervezésekor azt tiztem ki célként, hogy kiilonb6z6 kora
személyeket kiilon csoportban vizsgaljak. Ennek oka az, hogy a fogyasztok viselkedését kor
alapjan tudom csoportositani. A kor nagyban befolyasolhatja a pénziigyi és informatikali
tudatossagot. Az altalanos témaju kérdések kiegészitéseként hasznosnak tartom a rovid
esettanulmanyok k6z6s megoldasat. Ezekkel az esettanulmanyokkal szeretném feltérképezni és
megérteni a résztvevok pénziigyi €s informatikai kompetenciait. Mindemellett a résztvevoket
egy “tippelés” jatékra is buzditottam, amely soran egy oOsszeget kellett megkozelitdleg
megtippelniiik egy adott visszaélést illetden.

A fokuszcsoportos megbeszélések elokészitése sordn egy részletes tervet llitottam 6ssze,
amelynek els Iépése egy bemelegitd szakasz volt. Ebben a szakaszban megkértem a
résztvevoket, hogy ismertessék, hogyan lehet Oket szolitani, és felmértem, hogy milyen
gyakorisaggal valasztjak az online vasarlast. Ezt kdvetden a fokuszcsoportokban az online
vasarlas elonyeirdl és hatranyairdl folytattunk eszmecserét; ebben a részben mar sajat
tapasztalataikat tudtdk megfogalmazni. Ezt kovetden a kutatas fokuszat az online vasarlas
kockézataira irdnyitottam, mely sordn mélyebben megvizsgaltam a résztvevoknek a témaban
tapasztalt esetleges pénziigyi veszteségeit. Kértem a résztvevoket, hogy tegyenek egy becslést
a CNP csalas nagysagéaval kapcsolatban. Természetesen a kérdésem el6tt tisztaztam, mit is
jelent pontosan ez.

A kutatas tovabbi részében a résztvevOk személyes tapasztalatait gylijtottem Ossze az
online vésarlassal kapcsolatban. Ezaltal betekintést nyertem a fogyasztoi élmények
sokszinliségébe és az online vasarlas sordn eldforduld kihivasokba. Végiil két esettanulmany
prezentaldsaval konkrét példakon keresztiil demonstraltam az online vésarldssal kapcsolatos
lehetséges kockazatokat, és ezzel egylitt azok megeldzési stratégiait.

A fokuszcsoportos megbeszélések soran hasznalt elsd esettanulmény az online vasarlashoz
kapcsolodo online fizetési tudatossaggal foglalkozott. Egy fizetési feliilet képébdl szerkesztettem

egy adathalasz oldalra hasonlitdé weboldalt. Ezt azzal értem el, hogy a kotelezden kért adatok
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neveiben helyesirasi hibakat vétettem, példaul bankkartyaszam helyett bank kartyaszamot irtam.

Ezen kiviil a hitelesitéshez sziikséges CVC kod nevét CCV kodra valtoztattam.
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16. dbra - A fokuszcsoportos megbeszélések soran felhasznalt 1. esettanulmany a hamis
fizetesi feliiletrol

Forras: Sajat készités

Ezzel a kisérlettel azt szerettem volna vizsgalni, hogy a széles kdrben hasznalt fizetési
platformon a fogyasztok tudjak-e azonositani a rejtett visszaéléseket a rendszerben. Tovabba
kozoltem azt is, hogy az oldal hasznélata soran elmaradt a kétlépcsds azonositas, amely szintén
egy visszaélésre utalhat. A masodik esettanulmanyom alapjat a Magyarorszdgon tapasztalt
arérzékenység adta, ezt Pesti Nora 2016-ban figyelte meg korabbi kutatasaban. (Pesti, 2016)
Ennek alapjan célszertinek tartottam elkésziteni egy hamis, nem létez6 webaruhazat abrazold
képet. Az altalam készitett hamis webhely mellé egy sokak altal ismert webaruhaz képét vagtam
be. Mindkét aruhaz ugyanazt a terméket értékesitette, kiilonboz6 arakon: a hamis oldal
olcsobban, az ismert webhely pedig a kutataskori piaci aron. A hamis oldalon azt kellett
realizalni a jelenlévéknek, hogy a kapcsolat tipusa HTTP, ami azt jelenti, hogy a csomagkiildés

nincs titkositva, tovabba, hogy az oldal diz4jnja eltér a hagyomanyostol.
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17. abra - A fokuszcsoportos megbeszélések soran felhasznalt I1. esettanulmany a hamis és a
valodi webaruhdz osszehasonlitasarol
Forras: Sajat készités

Ezt kovetden arra kértem a résztvevoket, hogy rangsoroljdk az online vasarlas soran
legfontosabbnak vélt tulajdonsagokat. Ezek a tulajdonsagok a kovetkezdk voltak: ar, ismert
oldal, korabbi tapasztalat, online értékelés, akciok €s ismerdsok véleménye. A zard szakaszban
arra kértem a résztvevoket, hogy osszak meg veliink, mi az az egy dolog, amiért szerintiik
érdemes volt részt venni az értekezleten.

Kutatasomat online formaban tartottam, ami lehetdséget adott arra, hogy kihasznéaljam az
online konzultacidk eldnyeit, beleértve egy elektronikus tablat is. A dolgozat I. szdmu
mellékletében csatolom a fokuszcsoportos megbeszélések soran felhasznalt idébeosztast
tartalmazo vezérfonalat.

Ez a kvalitativ technika lehetdséget biztosit arra, hogy atfogobb képet kapjak a kutatas
résztvevoinek személyes véleményérdl az online vasarlassal kapcsolatban.

3.1.1. Minta bemutatasa

A kutatas résztvevoi életkoruk alapjan lettek beosztva kiilonbdzd csoportokba. Az elsé csoport
a 18 és 21 év kozotti, a masodik a 22 €s 40 év kozotti, a harmadik csoport pedig a 40 év feletti
résztvevoket tartalmazta. Osszesen 14 f6 jelent meg az értekezleteken, az aldbbi tablazatban

foglaltam 0ssze az ezzel kapcsolatos altalanos statisztikai adatokat.
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Név, kor Foglalkozas
1. Csoport (Kor dsszetétel 18-21) Megbeszélés idopontja: 2022.10.08.
- Balint 19 Egyetemi hallgat6
- Dora 20 Egyetemi hallgato
- Tamas 20 Egyetemi hallgato
- Timea 21 Egyetemi hallgato
- Zsombor 21 Egyetemi hallgato
2. Csoport (Kor dsszetétel 22-40) Megbeszélés idopontja: 2022.10.28.
- Mark 33 Gépbeallito
- Martin 29 Gépbeallito
- Vanda 22 Egyetemi hallgato
- Vivien 24 Munkanélkiili
3. Csoport (Kor 0sszetétel 40+) Megbeszélés ideje: 2022.10.29.
- Anett 43 Szocialis gondozd
- Judit 59 Technikumi oktatd
- Gabriella 63 Rokkantnyugdijas
- Valéria 74 Nyugdijas
- Katalin 59 Korzeti névér

3. tablazat - Minta osszetétele
Forras: Sajat készités

A fenti tdblazatbol megallapithat6, hogy a legfiatalabb résztvevd 19 éves volt, mig a
legidésebb 74, ami azt jelenti, hogy a legfiatalabb és a legiddsebb résztvevd kozott 55 év
kiilonbség volt. A kutatdsban a legnagyobb aranyban egyetemi hallgatok vettek részt, akik a
teljes részvételi 1étszam 42,9%-at tették ki.

3.1.2. Elsé beszélgetés tapasztalata

A megbesz¢lés kezdetén, bemelegitésként, érdeklddtem a jelenlévok online vasarlasi szokasai
irant. A valaszok eléggeé megoszlottak: voltak, akik rendszeresen hasznaljak az online vasarlasi
lehetdségeket, mig masok egyaltalan nem vasarolnak online feliiletekrdl. Ezutan rakérdeztem a
csoporttagok véleményére az online vasarlas eldnyeivel kapcsolatban. Szinte minden résztvevo
egyetértett abban, hogy az egyik legkiemelked6bb eldnye a rendelkezésre allas és a kényelem,
azaz a nap barmely szakdban vésarolhatnak, akar otthonuk kényelmébdl is, anélkiil, hogy az
iizletek nyitvatartasi idejére kellene figyelnilik. Ezenkiviil tobben is hangstlyoztak az elényok
kozott a gyorsasagot, miszerint egy webaruhazban kategoridkra tudnak keresni, és sok szlirési
lehetdség all rendelkezésre, igy konnyebben és kevesebb id6 alatt tudjak Osszehasonlitani a
termékeket. Példaként emlitették, hogy egy ruhanemiikkel kereskedd cégnél a keresésiiket

szlikiteni tudjak szoknyékra.
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Az eldnyok kifejtését kovetden megkértem a résztvevoket, hogy osszdk meg
véleményiiket az online vasarlas hatranyairdl. A résztvevok kiemelték, hogy az elsd ¢és
legfontosabb probléma az, hogy nincs kdzvetlen kapcsolat az elado és a vevo kozott. Tovabba
az altaluk kivalasztott terméket fizikailag nem tapogathatjak meg, és ennek kovetkeztében nem
tudjak feltérképezni annak mindségét vagy méretét. Emellett tobben emlitették, hogy az online
aruhdzakban taldlhatd képek nem mindig tiikrozik megfeleléen a tényleges terméket, ami
csalodast okozhat a vasarloknak. Az online ruhavasarlasnal felmeriilt az a probléma is, hogy
minden aruhdznak, sét, még az aruhazon beliili termékcsoportnak is eltéré a mérettablazata.
Egyik jelenlévo erre reflektalva elmondta, hogy egy online vésarlasi szabaly szerint a rossz
méretli, nem tetsz0 termék esetén a fogyasztonak 14 nap all rendelkezésére a termék
visszakiildésére. Kovetkezd hatranyként a fizetéssel kapcsolatos problémak keriiltek
felsorolasra. Egy résztvevo kifejtette, hogy csak az utanvétes fizetés lehetdségének megléte
esetén vallalja az online vasarlast, még akkor is, ha ez esetleg plusz koltségekkel jar. Ezt
kovetden a téma a szallitasra terel6dott, ahol szintén felmeriiltek problémak, beleértve a
szallitds késését vagy a csomag megrongalodasat a nem megfeleld kezelés kovetkeztében.
Végezetiil, egy tovabbi aggodalom meriilt fel a kozvetlen kapcsolattal kapcsolatban:
nehézségek adodhatnak az eladdval valé kommunikacidban, kiilondsen problémas esetekben.
Tobben emlitették, hogy bizonyos helyzetekben nehéz vagy nem megfelel6 mdodon lehet
felvenni a kapcsolatot az eladdval, aminek eredményeként a panaszok vagy problémak
megoldasa lasst vagy nehézkes lehet.

Maradva a veszélyek témdjan, a résztvevOket atkalauzoltam a veszélyekben rejld
kockazatok mezejére. Ezen a ponton tobb kockézati tényezdt is megfogalmaztak, kezdve a
bankkartya adatok ellopasaval, ami a késdbbi esettanulmanyban is felmertiil veszélykeént. Ezen
beliil a pénzvesztés kockazata is felmeriilt. Tovabbd a személyes adatok nem megfeleld
kezelése is szoba keriilt, kiilonds figyelmet forditva a lakcim és egyéb személyes adatok
kiszivarogtatasara. Kockazatként megjelolték a kapcsolatfelvételt az eladokkal. Emellett a
hamis reklamozas is szoba keriilt, és a hamis témat tovabbgondolva felmeriiltek a hamis
termékek is, amelynél az meriilt fel, hogy az online rendelés pillanatdban még sejtésiink sem
lehet arrdl, hogy esetleg egy replika terméket kapunk a termékek szallitdsakor.

Kovetkezd 1épésben megkértem a jelenléviket, hogy tegyenek egy tippet a fent emlitett
CNP atverések soran eltulajdonitott pénz mennyiségére a 2018-as évre. Erre a kovetkezd

valaszokat kaptam:
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18. dbra - Digitalis tabla képe a CNP csalas tippeléssel kapcsolatban, az elsd fokusz
csoporton beliil
Forras: Sajat készitésti Jamboard tabla feliilete
A tippek széles skalan mozogtak, de két résztvevonek sikeriilt koriil hatarolnia a tényleges

Osszeget, amely 1,43 millidrd eurdra rugott. Az adott napi euro-forint arfolyamon szdmolva ez
606 milliard forintnak felelt meg.

Ezek utdn a személyes tapasztalataikra voltam kivancsi az online vasarlasok soran.
Szerencsére a jelenlévoket még nem érte semmiféle atverés online webaruhazban, sét, meg
voltak elégedve a vasarlasi élményeikkel. Az egyik résztvevd elmondta a csoportnak, hogy a
kozelmultban egy ruhaméret problémaja miatt nagyon jo véleménnyel volt a vasarlasarol, mivel
gyorsan sikeriilt megoldani a felmertilt problémat, és konnyt volt kapcsolatba Iépni az eladoval.

Rétértiink az els6 esettanulmany kozos megoldéasara, amely a fizetési feliiletet vizsgalta.
A résztvevOk koziil tobben informatikai eltanulméannyal rendelkeztek, ezért viszonylag
gyorsan rajottek a problémakra, amelyek az adatbekérés megfogalmazasaban rejlettek. Azonnal
gyanusnak talaltak, amikor kozoltem, hogy elmaradt a kétlépcsds azonositds folyamata. A
fizetési problémak megoldasi lehetdségeirdl kérdeztem a résztvevOket, akik véleményem
szerint sokféle megoldast ismertek. Elsdként az utanvételt jeldlték meg, mivel ez mar kordbban
is szoba kertiilt. A PayPal szolgéltatas neve meriilt fel kovetkezdként, amely lehetové teszi, hogy
egy e-mail cim ¢€s jelszo6 megadasaval lebonyolithassuk a fizetést. A kartya adatait csupan a
PayPal oldalan kell megadni. Ezt kovetden a Revolut 10 percig miikodé bankkartya
szolgéltatasa keriilt szoba. Ezt arra hasznaltak a résztvevok, amikor egy adott tételt szerettek
volna rendezni, de nem akartdk megadni a bankkartya adataikat az oldalon. Végiil a

szdmlavezetd bankjuk szolgaltatdsai keriiltek szoba. Ezek kozé tartozott a kétlépcsds
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azonositas, valamint az, hogy akar le is lehet tiltani az online vésarlas lehetdségét a
bankkartyankon. Kiemelkedd lehetdségként emlitették a bankok virtudlis kartyajat, amely
segitségével a fizetéskor ennek a virtudlis kartydnak a szamat adhatjuk meg, igy a sajat privat
kartyank adatait nem sziikséges megosztanunk.

Ezutan kovetkezett a masodik esettanulmany, amely a hamis weboldalak és a jol ismert
oldalak Osszehasonlitdsat vizsgalta. Az eredmények alapjan a résztvevok gyanusnak talaltdk a
hamis weboldal megjelenését és nevét is. Ennek kovetkeztében mindenki inkabb az ismert oldalt
valasztotta volna. Ennek oka tobb résztvevonél az informatikai el6tanulmanyokban keresendo.

Ezt kdvetden arra kértem Oket, hogy allitsanak fel egy rangsort hat tétel koziil, kezdve a
szdmukra legfontosabb részlettel az online vasarlassal kapcsolatban. K6z0s megegyezés alapjan az
elso helyre az ismert oldalak keriiltek, ezt kovették az online értékelések. Ezeket azért tartottak
fontosnak, mert ha egy oldallal meg vannak elégedve, akkor visszajarnak, ha pedig eddig nem
ismerték az oldalt, akkor az online értékelésre hagyatkoznak. E két tétel utan kovetkezett az &r mint

szempont, majd az ismerosok véleménye, végiil pedig a korabbi tapasztalatok és legvégiil az akciok.

Online
értéekelés

AN
/ Ismerdsok vélménye \
/ Korabbi tapasztalat \
/ Akcidk \

19. abra - Piramis dbra, az elsé fokuszcsoport rangsorarol, a legfontosabbtol indulva
Forras: Sajat készités

3.1.3. Masodik beszélgetés tapasztalata

A masodik fokuszcsoportos beszélgetés résztvevoi 22 €s 33 éves kor kozottiek voltak, a csoport
Osszetétele négy fobol allt, amelyben két nd és két férfi képviseltette magat. A bemelegitd
kérdés soran egyértelmiien kideriilt, hogy a csoport minden tagja rendszeresen vasarol online.
Az els6 beszélgetéshez hasonldan itt is az online véasarlas elényeirdl kérdeztem a résztvevoket.
A csoport tagjai kiemelték a gyorsasag €s a kényelem fontossagat az online vasarlassal
kapcsolatban. Véleménytik szerint az otthonrdl torténd vasarlas gyors és kényelmes lehetdséget
kinal, elkeriilve a hagyoméanyos bevasarlokozpontok gyakran tapasztalhaté tomegét.

Réamutattak arra is, hogy az online véasarlas lehetdséget ad a szélesebb termékvalasztékhoz valod
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hozzaférésre, és az arak, valamint a termékek jellemzdinek konnyebb Osszehasonlitasara. A
résztvevOk hangsulyoztdk, hogy az online termékleirasok 4altaldban t6bb informéciot
tartalmaznak, mint amit a hagyoményos boltokban talalhat6 leirdsok nyujtanak.

kihivasokat. Egyetértettek abban, hogy az online rendeléseknél csak a termék kézbesitése utan
deriil ki a tényleges mindség, ami novelheti az atverés kockazatat. Ramutattak arra is, hogy az
online vasarlas soran szdmos rejtett koltség meriilhet fel, példaul vamkezelési dijak vagy extra
szallitasi koltségek formajaban. Hangstlyoztdk, hogy a személyes kapcsolat hianya
megneheziti az esetleges kérdések megvalaszolasat €s a problémak kezelését, kiilondsen a
ruhaméretekkel kapcsolatos gondok esetén.

A résztvevok kockazatként elsdként arra gondoltak, hogy az altaluk rendelt termékek nem
érkeznek meg, vagy helyettiik valami mas, hamis termék érkezik. Emellett kockazatosnak
talaltdk a személyes adatok, koztiik a bankkartya adatok kiaddsat is.

A CNP tipp kérdésnél a valaszok 2 és 10 milliard eurd kozé estek. A legalacsonyabb tipp
(2 milliard) volt legkozelebb a tényleges értékhez.

A résztvevok személyes tapasztalatai alapjan elmondhato, hogy altaldnossagban kedvezd
véleménnyel voltak az online vésarldsrol. Azonban néhanyukat kellemetlenségek is érték.
Egyik résztvevd a dropshipping webhely Magyarorszagon torténd terjedése kapcsan osztotta
meg tapasztalatait: a megrendelt termék vételara elutalasra kertilt, de a termék sosem érkezett
meg, és az eladoval a kapcsolatfelvétel sem volt lehetséges. Egy masik résztvevd szintén nem
kapta meg a megrendelése mellé igért ajandékterméket. Ezen kiviil egy harmadik résztvevd
panaszkodott, hogy megrendelt terméke tordtt allapotban érkezett meg, ami tovabbi
kellemetlenségeket okozott szdmara.

Mindezek utan kovetkeztek az esettanulméanyok. Az elsé esettanulmény soran a résztvevok
gyorsan észrevették a helyesirasi hibat, az ¢kezet hidnyat. Azonban egyik résztvevonek sem tiint
fel, hogy a CVC kod helyett CCV kod szerepelt a fizetési feliileten. Megoldasi javaslatként azt
ajanlottak, hogy minden fizetés elott érdemes ellendrizni az URL cim hitelességét, valamint, hogy
biztonsagos elérés all-e rendelkezésre az adott oldalon; ezt a ,,lakat” ikon ellendrzésével javasoltak.
A masodik esettanulmany esetében egyik résztvevd sem valasztotta a hamis oldalt. A hamis oldal
kinézete gyanut keltett a résztvevokben, és megjegyezték, hogy az angol €s magyar nyelv
keveredése is figyelmet érdemelt, hiszen lathatd volt a képen egy ,,buy it now” felirat. A weboldal
szerkesztettségét hanyagnak mindsitették. A masik oldal ismertsége €s a felmeriilt gyantik miatt
minden résztvevo ezt az oldalt valasztotta. Ezutdn kovetkezett a rangsor feléllitasa, ahol végiil a

kovetkezo sorrendben egyeztek meg:
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/N
Ismert oldal
/ Online értekelés \
/ Korabbi tapasztalat \
/ Ismerdsok véleménye \
/ Akciok \

20. abra - Piramis abra, a masodik fokuszcsoport rangsorarol, a legfontosabbtol indulva
Forras: Sajat készités

Az abrardl megallapithato, hogy ezen csoport szamara a legfontosabb szempont az ar volt,
ezt kovette az oldal ismertsége, az online értékelés, a korabbi tapasztalat, az ismerdsok
véleménye, s végiil az akciok.

3.1.4. Harmadik beszélgetés tapasztalata

A harmadik fokuszcsoportos beszélgetés résztvevoi 43 és 74 éves kor kozottiek voltak, €s a
csoport dsszetétele 5 ndbdl allt. Bevezeto kérdésként, a korabbiakhoz hasonléan, a résztvevok
online vasarlasi szokdasaira kérdeztem rd. Az eredmények alapjan a csoport 60%-a mar vasarolt
online, és koziiliik 40%-a rendszeresen vasarol.

Ezt kovetden az online vasarlas elonyds tényezdirdl kérdeztem a résztvevoket. Elséként
az idémegtakaritast emelték ki, mivel tobb résztvevd lakdkorzetében nincsenek jelen bizonyos
iizletek, ahol szivesen véasarolnanak. Ezért az online vésarlas lehetdsége lehetdvé teszi, hogy
megsporoljak az utazasi 1dot, igy a vasarlasi folyamat gyorsabba valik. A kdvetkezdé fontos
tényez0 a nagyobb kindlat volt, és a résztvevok arra is felhivtak a figyelmet, hogy az online
akcidknak koszonhetden akar magasabb kategorias termékekhez is hozzajuthatnak kedvezdbb
aron. Pozitivumként emlitették a hazhoz szallitdst is, ami szamukra kényelmesebb ¢és
rugalmasabb megoldas. Ezt az egyik résztvevd azzal tdmasztotta ald, hogy mivel rugalmas
munkaidében dolgozik, lehetdsége van arra, hogy a rendelését a megjelolt cimtol eltérd helyen
is atvegye. Veégiil a csoport legiddsebb holgye, aki sajnos még nem sajatitotta el az online
vasarlas rendszerét, megjegyezte, hogy ez a lehetdség nagy konnyitést jelentene az idésebb
korosztaly szamara is, hiszen mozgéasukban korlatozottabbak, és igy online intézhetnék a
mindennapi bevasarlast. A holgy elmondasa szerint a hidnyos informatikai ismeretei gatoljak

meg ebben.
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Az online vasarlas hatranyairdl a résztvevok tobb nehézséget is kiemeltek. A ruhavasarlas
esetében a mérethibak gyakori el6forduldsa keriilt szoba, emellett megallapitottdk, hogy nem
minden termék vasarlasa idedlis az online térben. A résztvevok hangsulyoztak, hogy az utdbbi
id6szakban szamos noname webaruhaz jelent meg, igy fontos kiemelt figyelmet forditani a
megbizhatd oldalak kivalasztasara. Szintén hatranyként emlitették, hogy nem minden
webdruhazban elérhetd az utanvétes fizetés lehetdsége. Tovabba a szallitasi id6 hosszusagat is
negativumként emelték ki, ami ronthatja a vasarloi élményt.

A kockazatok témakorében a résztvevok a szamitastechnikai ismeretek hianyat emelték
ki, mivel a csoport tagjai koziil sokan az iskolai oktatas soran viszonylag kevés, vagy egyaltalan
nem tanultdk meg a szamitogép kezelését. Ezen kiviil az elére utaldsos csalés is szoba kertilt,
amikor a vasarlok az 6sszeg elutalasa utan nem kaptak meg az altaluk megrendelt termékeket.
A résztvevOk aggodalmukat fejezték ki az adatokkal vald visszaélés miatt, kiilondsen a banki
adatok védelme szempontjabol. A ruha méretazonossaga €és a megérkezés utan tapasztalt
mindség is potencialis problémaként meriilt fel. Az egyik résztvevd csaladjaban eléfordult,
hogy nem a megrendelt termékek érkeztek meg, de sajnos a reklamaciot elhagytak. Emellett a
csoport hangsulyozta, hogy az iddsebb korosztily konnyebben valhat aldozatava az ilyen
csaldsoknak, ami szintén egy kockdazati tényezo.

Ezutan a CNP (Card Not Present) csalasokkal kapcsolatos tippes kérdés kdvetkezett, ahol
a résztvevok kozott jelentds kiillonbség mutatkozott a legnagyobb ¢s a legkisebb megjelodlt
0sszeg kozott. Minden résztvevé millios eurds nagysagrendet emlitett, a legmagasabb tipp
pedig 240 millié eurd volt. Ez a szam tobb mint egymilliard eurdval kevesebb, mint az a
pénzosszeg, amely a tényleges CNP csalasok sordn elveszett.

Ezutan a résztvevoket a személyes tapasztalataikroél kérdeztem, amelyek soran
elmondtak, hogy a korabban emlitett hibas termék szallitdsa mellett mas kar nem érte dket. A
csoport tagjai, akik mar tapasztalatot szereztek az online vasarlas terén, batrabban hajlandok
voltak vasarolni, legyen sz6 akar butorrél, akar nagy értékii elektronikai cikkrol.

Ezutan az elsé esettanulmany kovetkezett, amelyben egy adathalasz online feliiletet
mutattunk be. A résztvevok nem észlelték a kordbban emlitett elgépeléseket és nyelvtani
hibékat, és a CVC kod CCV koédra torténd felcserélését sem vették észre. Az egyik résztvevo a
képen eredetileg szerepld QR kodos fizetési opcidt talalta gyanisnak, bar az az eredeti feliileten
is megjelent. Ezt kovetden megoldési javaslatokat kértem a résztvevoktol, akik arra hivtak fel
a figyelmet, hogy olyan oldalt érdemes vélasztani, amely lehetdséget biztosit az utdlagos
fizetésre. Ekkor ismertettem néhany ismert szolgaltatast, hogy noveljem a résztvevok pénziigyi

kompetenciait.
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A masodik esettanulmany kovetkezett, amelyben a két webaruhaz 6sszehasonlitasara
keriilt sor. Minden résztvevo az ismertebb webaruhazat valasztotta volna. Volt, aki azért dontott
igy, mert mar vésarolt ezen az oldalon, vagy hallott rola ismerdsoktol, esetleg reklamokbol.
Masok azért preferaltak a megbizhatobb oldalt, mert a hamis webaruhaz esetében csak az elére
utalasos vasarlas lehetosége volt elérhetd. A résztvevok azonban nem észlelték a hamis oldal
titkositdsanak hianyat.

Ezek utdn megkértem a résztvevoket, hogy allitsanak fel egy rangsort, hogy milyen

szempontok alapjan valasztjak ki azt az oldalt, ahonnan rendelni kivannak.

Ismerdsok
véleménye

/ Korabbi tapasztalat \
/ Online értekelés \
/TN
/ Akcidk \

21. abra - Piramis abra, a harmadik fokuszcsoport rangsorarol, a legfontosabbtol indulva
Forras: Sajat készités

Ezen 4brabdl kidertiil, hogy a csoport szdmara a legfontosabb az ismert weboldal volt, ezt
kovette az ismer6sok véleménye, majd a kordbbi tapasztalatok. Ezt kdvetden az online
értékelések, az ar, és végiil az akciok szerepeltek a rangsorban. gy megfigyelhetd, hogy a
legfontosabb szempont ezen korosztidly szdmara, hogy legyen vagy sajat, vagy ismerdsoktol
szarmaz6 vélemény egy adott oldalrol, ahonnan vasarolnénak.

A csoportos megbeszélés végén megkértem a résztvevoket, hogy emeljenek ki olyan
tényezOket, amelyek miatt érdemes volt részt venni. Azt fogalmaztdk meg, hogy az
esettanulmanyok soran olyan informéciokat tudtak meg, amelyeket korabban nem ismertek, €s
ezeket a jovoben sokkal nagyobb figyelemmel fogjak kisérni.

3.1.5. Fékuszcsoportos kutatas konklizidja

A fokuszcsoportos megbeszélések alapjan elmondhatd, hogy az online vésarlds sordn a
résztvevok altal kiemelt 6 eldny a gyorsasag volt mindhdrom csoport esetében. Ezen kiviil az
1. és 2. csoport hangstlyozta az online vasarlas kényelmét, kiemelve, hogy az otthonrol valo
elérhetdség fontos szempont. A 2. és 3. csoport pozitivan emlitette a szélesebb

termékvalasztékot és kindlatot. Az 1. és 3. csoport véleménye szerint az online vasarlds
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altalaban gazdasagosabb lehet a hagyomanyos modszerekhez képest. A 3. csoport kitért arra is,
hogy a magasabb arkategoridju termékek esetében is eldényt jelenthet az online vasarléas
lehetdsége.

Hatranyok tekintetében minden csoportban kozos volt a hosszu szallitasi 1d6 vagy a
késleked6 szallitas problémdjanak megjelolése. Emellett az 1. és 2. csoport egyetértett abban,
hogy hianyzik a személyes jelenlét lehetdsége az online vasarlds soran, ami megneheziti a
vasarlok és eladok kozotti kapesolattartast, valamint a reklamaciok kezelését. Tovabba az 1. és
2. csoport hangsulyozta, hogy a termék mindsége csak a szallitas utan deriil ki, mivel csak a
termék fotdjat latjak, és nem tapinthatjdk meg az adott terméket. Az 1. és 3. csoport kozdsen
hatranynak nevezte, hogy egyes webaruhazakban a vasarlas teljes 0sszegének rendezésére csak
elore utaldssal vagy bankkartyas fizetéssel van lehetdség, készpénzes fizetési mod nem all
rendelkezésre. A 2. és 3. csoport pedig kdzos problémaként emlitette a ruhavasarlds soran
eléforduld méretproblémakat.

Vilagosan lathatd, hogy a kockazatok tekintetében mindhdrom csoportban k6zos aggalyt
jelentett az adatok kezelése, legyen szd akar személyes, akar fizetéssel kapcsolatos
informaciokrol. Az 1. és 2. csoport kockazatként emlitette a hamis termékek érkezésének
lehetdségét. A 2. és 3. csoport egyetértett abban, hogy kockézatot jelent, ha a megrendelt
terméktdl eltérd arucikk érkezik. Emellett az 1. és 3. csoport is egyetértett abban, hogy az online
vasarlas pénzveszteséggel jard kockazatot is hordoz magéaban. A 3. csoport konkrét példaval
tdmasztotta ala ezt az allitdst, amikor eldre utalas utan a termék nem érkezett meg, és a
visszatérités sem valosult meg.

Ezt kovette a tipp helye, ahol megkérdeztem a csapatokat, hogy mennyi eurora tippelik
az eur? fizetési zonan beliil elkovetett CNP csalasok 0sszességét. Az 1. csoport 1 és 6 milliard
eurd kozott, a 2. csoport 2 és 10 milliard eurd kozott, mig a 3. csoport 1 és 240 millid eurd
kozott tippelt. A tényleges 0sszeghez viszonyitva a legnagyobb eltérés a 3. csoporttal van,
ugyanis a legmagasabb tippjlik is 1 milliard 190 millié eurdval kevesebb, mint a tényleges érték.
A legalacsonyabb tippjiik pedig 1 millidrd 429 milli6 eurdval volt kevesebb a tényleges
Osszeghez képest, ami a tényleges 6sszeg 1/1430-4t jelenti. Az 1. csoport alsé hatardhoz képest
a tényleges érték 430 millid eurdval volt magasabb, mint a tippjiik. A legmagasabb tipp pedig
4 milliard 570 millié euroval volt tobb, mint a tényleges Osszeg. A 2. csoport alsd tippje
majdnem elérte a tényleges Osszeget, mivel ez a csoport 570 millié eurdval volt tobb a
ténylegesnél, mig a legmagasabb tippjiik 8 millidrd 570 milli6 eurdval volt magasabb a

ténylegesnél. Ebbdl kovetkeztetésként levonhatd, hogy a legkdzelebb az 1. csoport also hatara
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van a tényleges 0sszegtdl, mig a legtavolabb a tényleges értéktdl a 3. csoport felsd hatara

helyezkedik el.
Ekkor feltettem a résztvevoknek azt a kérdést, hogy a csoporton beliil vallaljak-e az online
feliileten torténd bankkartyas fizetést, vagy csak az utdlagos fizetés lehetdségét taimogatjak.

Elore torténo fizetés vallalasa megoszlasa a
fokuszcsoportok kozott (f6-ben)

18-21 22-40 41-
Korcsoport

Résztvevo (f6)

O P N W b~ O

m Elére fizetés m Csak utanvétel

22. abra - Az eldre torténd fizetés vallalasa a fokuszcsoportok kozott (Fé-ben)
Forras: Sajat készités

A fenti diagram reprezentdlja a kérdésre adott valaszokat. A 18-21 éves korcsoporton
beliil az 5 f6bol 4 £6 vallalja az online fizetés kockazatait, és ezt az opcidt a hétkoznapokban is
hasznéljdk. Ezen korcsoporton beliil 1 {6 kizarolag az utdlagos készpénzes fizetést tamogatta.
A 22-40 év kozotti korcsoportban minden résztvevd elfogadja az online bankkartyas fizetés
kockazatait, és senki sem ragaszkodik az utdlagos fizetéshez. A 40 év feletti korcsoportban egy
résztvevd kivételével mindenki az utdlagos készpénzes fizetést valasztotta. Igaz, hogy 2
személy még nem vasarolt online, de 6k is azt mondtak, hogy ha valaha online vasarlasra
kertilne sor, akkor csak az utdlagos fizetést valasztanak.

Az elsé esettanulméany soran valtozatos eredmények sziilettek. A legfiatalabb, elsd
csoport minden hibat észlelt a hamis fizetési feliilet képén, beleértve a helyesirasi és a
félregépelési hibakat is. Ennek valosziniileg az az oka, hogy a résztvevok kozott mindenki
tanult informatikat az iskoldban, és pénziigyi ismereteik is elég frissek. A masodik csoportnak
is sikeriilt tobb hibat felfedeznie, de nem mindet. A helyesirasi hibdk azonnal szemet szlrtak
az egyik résztvevonek, viszont a CVC kod CCV-ként valo feltiintetését nem vettek észre. Itt
egy résztvevd megemlitette, hogy bar ezen a képen nem latszik, de mindenképpen érdemes
ellendrizni, hogy az oldal elérhetdsége biztonsagos-e. Ennek ellenére a csoportbol mar nem
mindenki tudott hozzdjarulni az esettanulmany megoldasahoz; ennek oka lehet, hogy a csoport

egy része csak részben tanult informatikat az iskolaban. Véleményem szerint a CVC kod
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hibajanak ismeretlensége a pénziigyi ismeretek megkopasaval is Osszefiigghet. A harmadik
csoport résztvevoi koziil csupan két f6 hasznalja aktivan az online fizetést vasarlasok soran.
Ennek ellenére a csoportban senkinek sem tlint fel probléma a hamis fizetési feliiletrdl, és a
résztvevok szivesen hasznaltak volna az adott feliiletet. Ebbol kovetkeztetésként levonhato,
hogy az informatika oktatds elmaraddsa a korcsoportban nagyon szembetiind volt. Tovabba
megfigyelhetd volt, hogy a pénziigyi tudatossdgban is hianyossdgok mutatkoztak; tobbszor
keverték a bankkartyaszamot és a bankszamlaszamot. Ezutan megoldasi javaslatokat kértem az
egyes csoportoktdl. Az elsd csoportnak viszonylag sok megoldasi javaslata volt, kiillonb6zo
cégek szolgaltatasait (példaul PayPal, Revolut, szamlavezetd bankok) soroltdk fel, emellett az
utolagos fizetés lehetéségét is megemlitették. A masodik csoportban csak informatikai
megoldasok kertiltek felsoroldsra, mint példaul az URL-cim és a biztonsagos kapcsolat
ellendrzése, mig a pénziigyi szolgaltatasok felsorolasa teljesen kimaradt. A harmadik csoport
kizarolag az utdlagos szallitassal torténd fizetést emlitette lehetdségként. Ebbdl lathatd, hogy
az informatikai €s online pénziigyi tudatossag a kor eldrehaladtaval egyre csokkent. A harmadik
csoportnal emlitettem olyan lehetdségeket, amelyekkel megvédhetik a fizetésiiket (a kordbban
emlitett cégek szolgaltatasai), de a csoporton beliil senki sem hallott ezekrdl.

A masodik esettanulmany esetében mind a harom csoport a valds, 1étez6 weboldalt
valasztotta. Az 1. és a 2. csoport megfogalmazta, hogy az igényteleniil megszerkesztett webhely
szdmukra arulkodo volt, s ez volt az oka, hogy nem ezt a weblapot valasztottak. A harom
csoport esetében szintén megjelent, hogy a tényleges oldalt ismerték, és korabban mar
hasznaltdk. Az utolso csoport csak emiatt valasztotta a tényleges webaruhdzat. A cég jo hirneve

tette ezt lehetdve, tovabba a reklamok révén szerzett ismertsége.

W Ar %N

Online
értekelés

Ismert oldal Tsmerdsik
véleménye
Korabbi tapasztalat

Online érlékelés

Ar

Akciok Akciok Akcidk

1. csoport 3. csoport

2. csoport

23. abra - A fokusz csoport rangsorainak osszesitése
Forras: Sajat készités

Az Osszesitett abrardl megallapithatd, hogy az elsé és a harmadik csoport szerint a
legfontosabb szempont az oldal ismertsége. A masodik csoportnal a legfontosabb Osszetevd az
ar. Pesti Nora 2016-os kutatasa szerint az ar a legfontosabb tényez0 a magyar lakossagnal,
amely kapcsolatban all a magyar arérzékenységgel is. (Pesti, 2016). Ennek ellenére csak a 22

¢€s 40 év kozotti csoportban jelent meg legfontosabb Osszetevoként. Az elsd csoportban a 3.
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helyre kertilt az ar, a harmadik csoportban pedig az utolsé el6tti helyre. Az elsé csoportban a
masodik helyen az online értékelés allt, amely a masodik csoportban a harmadik, a harmadik
csoportban pedig a negyedik helyen kapott helyet. Az elsé csoportban az ismerdsok véleménye
kovetkezett a rangsorban, amely a masodik csoportndl az utols6 elétti helyre keriilt. Az elso
csoportnal az utolsé eldtti helyre a korabbi tapasztalat keriilt, ami a masodik csoportnal a 4.
helyre kertilt, a harmadik csoportndl pedig a 3. helyre. Az utols6 helyre mindhdrom csoport

esetében az akciok kertiltek.
3.2. Tartalomelemzés

3.2.1. Bevezetés, modszertan bemutatasa

A korabban elkezdett online vésarlds kockdzatanak elemzését egy tovabbi kvalitativ
technikaval folytattam. Ezt megel6zden fokuszcsoportos kutatasom segitségével sikeriilt egy
kisebb szakértdi mintat elemezni részletesebben. Azonban ugy gondoltam, hogy sziikséges
lenne az online vasarlas kockazatainak pontosabb vizsgalatahoz egy nagyobb minta elemzése,
mindemellett konkrét kockazatok feltarasara is.

Ugy gondoltam, hogy tartalomelemzést fogok végezni a fogyasztok online véleményei
alapjan. A tervezési szakaszban eldontottem, hogy az Emag webaruhazrol alkotott
véleményeket szeretném vizsgalni. Ennek oka, hogy a fokuszcsoportos kutatdsom alkalméval
az egyik mini esettanulményként ez jelent meg, és a jelenlévok ismerték és szerették hasznalni
ezt az oldalt. A kisebb szakértéi minta alapjan egyértelmiien latszott, hogy az oldal jo
reputacioval és ismertséggel bir. Tobb elektronikus kereskedelemmel foglalkozo cég és honlap
elemzése utan (itt utalni arra, hogy mik koziil valasztottam) az Emag oldaldn taldltam olyan
adatokat, amelyek a kutatas szempontjabol megfelelden vizsgalhatok.

A tartalomelemzésnél kevert technikat alkalmaztam. Kiradlyék Osszefoglaldja alapjan
elmondhatd, hogy a kevert modszerek legfontosabb jellemzdje, hogy egy téma kutatdsa
esetében a kvalitativ és kvantitativ médszerek kombinalva keriilnek felhasznalasra. igy
egyszerre van jelen a kvalitativ modszertan gazdag, feltar6 jellege és a kvalitativ altalanosito,
szamszerisitett modszertana. Elmondhato, hogy a kvalitativ elemzések segitik eld a kvantitativ
adatok értelmezését. (Kiraly, et al., 2014)

Maga az Emag webaruhaz hazdnkban 2013 decemberében jelent meg, s tobb mint 4000
marka termékeit kinalja. A termékek skalaja elég széles, elektronikai cikkektdl (tabletek,
televiziok) a konyveken at akar szépségapolasi termékek is megvasarolhatok a webaruhazban.
Az arukeresO leirdsa szerint a hazai piacon az egyik legkiemelkedébb szolgaltatdscsomagot

nyujtja. Ezt az is alatamasztja, hogy 2017-ben, 2019-ben és 2020-ban elnyerte az orszag boltja
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versenyen a webplazak kategoriaban a mindségi dijat. Tovabba ugyanezen versenyen 2018-ban

crer

A minta forrasaként tobb ar-0sszehasonlitd oldalt vagy alkalmazast is megtekintettem.
Elséként az arukeresd.hu oldalt, ahol megtekintettem a fogyasztéi vélemények alakulasat havi

bontasban.

VELEMENYEK HAVI BONTASBAN

Hdénap Ertékelés Pontszam Vélemény
2022. december ) g Fakgkgks 1.6 81
2022. november 3§ Ngkgks 2.5 31
2022. oktober 88 Ny 3.5 23
2022. szeptember ) 9.8 ¢ gy 4.2 105
2022. augusztus .8 8.8 85 4.6 813

24. abra - A fogyasztoi vélemeények alakulasa havi bontasban 2022 augusztus és 2022
december kozott
Forrés: (arukeresd.hu, 2023)

Az é4brérdl kideriil, hogy a vizsgélt iddszakban szinte honaprol honapra fogy a fogyasztoi
vélemények szama. Augusztushoz viszonyitva majdnem 90%-kal csokkent a véleményhagyok
szama. Tovabba folyamatos csokkenés figyelhetd meg az értékelések terén is. Augusztusrol
szeptemberre szignifikans eltérés figyelhetd meg: 4,6-os €rtekelésbdl 1,6-os értékelés lett. Ez
tovabb ndvelte kivancsisdgomat a témaval kapcsolatban.

S végiil ugy dontdttem, hogy az olcsdbbat.hu oldal értékeléseit fogom vizsgalni. Az
olcsobbat.hu szintén ar-6sszehasonlitd oldalként mitkddik. Valasztadsom oka az volt, hogy a fent
emlitett oldal tobb elemzési szempontot tudott biztositani szamomra. Tobbek kozott a
vélemények €s a vasarloi vélemények mellett szerepelt az is, hogy az adott vélemény valos
vasarlason alapszik-e, és a véleményadas pontos datuma is megjelenik, az arukeresd oldallal
ellentétben. A vizsgalt idészakot 2022. junius 13-t6l 2022. december 31-ig kereteztem. Ennek
oka, hogy 2022. junius 13. el6tt valamilyen technikai ok miatt minden esetben azt jelezte az
oldal, hogy nem val6s véleményen alapul az adott vélemény.

Az elemzéshez készitettem egy Excel tablat a kdvetkezdk alapjan. Ebben els6 korben
egy sorszam kapott elhelyezést. Ezt kovetden a vasarlés tényleges datuma szerepel. A harmadik
oszlopban a vasarlo Likert-skalan (1-5 értékelés) adott értekelése talalhaté meg. Ezt kovetden

a vasarlo neve talalhatd, az 6todik oszlopban pedig megjelenik, hogy a vélemény tényleges
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vasarlason alapult-e. Ezt kovetéen az értékelés szovege talalhatdé meg. A kovetkezo
oszlopokban az elemzéshez sziikséges informaciok kaptak helyet. Elsdként a termék
megnevezése, ha azt megadta a fogyaszté véleményében. Ezt harom oszlop koveti, ahol
egyesével haromféle problémat lehet bejeldlni, ugyanis megesett, hogy egy véleményben
tobbféle probléma is rejlett. Az itt hasznalt kédokat a késébbiekben részletesen kifejtem. Ezt
két oszlop koveti, ahol az elégedettséget lehet vizsgalni. Eléfordult, hogy a fogyasztdé nem

fejtett ki konkrét problémat, sem elégedettséget, ezért az utols6 oszlopban ezeket jel616m.

11111

Ertékelés szivege

25. abra - Minta az excel tabla

Forras: Sajat készités
3.2.2. Kodrendszer részletezése (elégedettség)
Az elégedettség teriiletén elég volt egy kddot hasznalom, ugyanis 6sszesen 1 6 volt elégedett
értékelése alapjan a vizsgalt idoszakban. Ezt a kodot a teljes elégedettségként definidltam az a
kovetkezd idézet alapjan: ,,megvagyok elégedve mindennel.”.
3.2.3. Kodrendszer részletezése (problémak)
A csoportositasi rendszer alapjat Veres 2017-es kutatasa alapjan megfogalmazott kockazatok
alapjan tortént. Ezek a sajat csoportositasom alapjan az 5. abran lathato. Ezeken kiviil néhany
egyéb kategoriaval bovitettem a véleményekben megfogalmazott problémak alapjan.

Az egészben atvett tényezok a kovetkezok: Adathaldszat, adatlopds, Fizetés, fizetési
modok- Szallitassal kapcsolatos-, Hibas vagy hianyzo6 termék, Termékgarancia, Hamis termék
kockazatokbol képzett problémak. A panasz, reklamacio kezelés kibdvitésre keriilt a vele
szoros kapcsolatban all6 tigyfélszolgalattal kapcsolatos problémaval.

A korabban emlitett problémakon kiviil megjelent Pénzvisszafizetéssel kapcsolatos
probléma, illetve annak az esete, ha a fogyaszté a megrendelt terméktdl eltérdt kapott rendelése
soran. Tovabba a csomagautomatikkal kapcsolatos problémakkal bévitettem ki, a vélemények
alapjan.

fgy allt 6ssze az a 10 tényezébdl allo kodrendszer, ami alapjan csoportositottam a
fogyasztoi véleményeket.

A kovetkez0 tdblazatban leolvashatd, hogy mely csoportokba, mely paraméterek alapjan

kertilt csoportositasra az adott probléma.
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Hiba

kategoriaja

Kod megnevezése

Ertelmezése

Példak

Alkalmazott

mérési skala

Az online feliileten torténd rendelés leadasakor

jelentkezo kockazati tényezok

Adathalaszat, adatlopas

Az online vasarlas soran megadott
adatokkal kapcsolatban visszaélés

tortént.

Nominalis skala

Fizetés, fizetési modok

Ebbe a kategoriaba azok a
tényezOk kertiiltek, ahol a konkrét
fizetéssel-, vagy fizetési

modokkal volt probléma.

,,a postasnak kifizettek 631.000.- azaz
hatszazharmincegyezer forintot .
Masnap a szamliimat is megterhelte az
Emag és onnan is levont 631.000.-,,

,Lutanvét nincs”

Nominalis skala

A csomag szallitasa kdzben

felmerild kockazati

tényezok

Szallitassal ~ kapcsolatos

Ide azok a tényezok kertiltek, ahol

a kiszallitassal volt problémaja a

,»A terméket nem kaptam meg.”
,.kifizettik a szallitast és a termék arat,

azota se termék, se szallitas,”

Nominalis skala

probléma
vasarlonak »allitolag a futar raktaraban van, persze
gondolom ez csak a kamu info,”
Csomagautomataval Ide a csomagautomataval | ,,easyboxba, iires volt”

kapcsolatos probléma

kapcsolatos problémak kertiltek.

,»Az easybox nem iizemelt”

Nominalis skala
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A csomag atvétele utan felmeriild kockazati tényezok

A megrendelt terméktél

eltérdt kapott

A fogyasztd altal megrendelt
termék helyett, egy masik terméket

kapott

,»két kék késziilék helyett két rozsaszint
kiildtek.”

,mikor kiszalitottak koze nem volt
ahhoz amit rendeltem.”

,»Egész mas terméket kiildtek sem szin
sem méret sem a forma nem stimmel”
»Rendelt, kiszdmlazott cikk helyett egy
gagyi valamit hoztak.”

Nominalis skala

Hamis termék

Ide azok kertiltek, ahol az eredeti

termék helyett hamis, replika

termékeket kapott a fogyaszto

»kaloz CD tartalmaz telepiteni nem

lehet”

Nominalis skala

Hibas vagy hianyzo6 termék

Ide azok a problémas esetek
keriiltek, ahol nem mikodott a
termék vagy hidnyzott beldle
alkatrész, ezért meggatolta a

fogyasztot a hasznalatban.

,»A termeket hidnyosan kiildtek le."

,,Hasznalt arucikkeket kiildenek”

Nominalis skala

Panasz, reklamacio
kezelés, Ugyfélszolgalattal

kapcsolatos problémak

Itt a panaszok kezelésével
kapcsolatos problémak tartoznak.
Azaz, ha az lgyfélszolgalatot
keresték problémaikkal sikerrel

jartak-e

,lelefonon lehetettlen elémi az

ugyfélszolgalatot és az  email
panaszomra sem reagalnak!”

»ugyfélszolgalat: 07

Nominalis skala
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A csomag atvétele utan felmeriil6 kockazati tényezok

Pénzvisszafizetéssel

kapcsolatos problémak

Ide a meg nem érkezd termék,
vagy  hibas  termék  miatti
pénzvisszafizetéssel kapcsolatos

problémak tartoznak.

,Visszakiildés megtortént mar kozel
egy honapja, de semmi visszatéritést
eddig nem kaptam.”

,Minden sziikséges jegyzOkonyvet,
dokumentumot elkiildtem nekik, amit a
garancia elszdmoldsdhoz kértek, ¢és
azdta valaszra sem méltatnak......

85.000.- Ft-om rekedt benn naluk!”

Nominalis skala

Termékgarancia

Ide a termékekkel utolag felmeriild
problémak miatti
termékgaranciaval kapcsolatos
problémaék és a nem megfeleléen

kezelt garancia papirok tartoznak.

., Viszont sem szamlat sem garancia
levelet nem kaptam. ”
Kb 2 hét hasznalat utan tonkre ment.
Az emag feliileten visszakiildést nem
lehet kezdeményezni”
2 -honapja konyorgok nekik egy

garancia papirert”

Nominalis skala

4. tablazat - Tablazat a problémak csoportositasarol
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3.2.4. Minta bemutatasa
A vizsgalat soran 108 véleményt vizsgaltam, ebbdl 4 vélemény keriilt kizarasra vélemény

ismétlédése miatt, igy a ténylegesen vizsgalt esetszam 104.

Megnevezés Mennyiség
Osszes vélemény szama 108 db
Osszes véleménybdl ismétlddés miatt kizart 4 db
vélemények szama
Vizsgalt vélemények szama (Ténylegesen vizsgalt

. 104 db
minta)
Valos megrendelésen alapuld vélemény 92 db

Nem bizonyithat, hogy valos véleményen alapszik |12 db

Véleménytevd felvallalja nevét 88 16
Véleménytevo nem vallalja fel nevét 16 6
Véleményében kifejti a konkrét rendelt terméket 27 16

5. tablazat - Tablazat a minta alapadatairol
Forras: Sajat készités

A vizsgalt 104 db-bol 92db-rol vélemény alapul tényleges vasarlason, azaz a vizsgalt
minta 88,46% -a. S 12 db esetében nem bizonyithatd, hogy tényleges vasarlason alapul-e, ez
11,54%-ot tesz ki a 104 darabhoz viszonyitva. A véleménytevok koziil 88 6 vallalta nevét a
vasarlashoz, amely a teljes minta 84,62%-at teszi ki. 16 f6 pedig vagy nem egyértelmiien
azonosithatd nevet adott meg (pl: A.M.) vagy nem adott meg nevet, ez pedig 15,38%-0t tesz Ki
a 104 db-hoz viszonyitva. Az Gsszes vélemény koziil pedig 27 {6 emlitette meg a terméket,

amellyel probléméja tAmadt, mindez a valaszadok 25,96%-4t teszi ki.

3.2.5. Elemzés eredményének bemutatasa
Az alapadatok bemutatdsa utdn egy részletesebb beszamolo kovetkezik. Elsé korben a
fogyasztok altal adott értékelések vizsgalata olvashato.

Az elégedettség vizsgalatdban az 1-es jelentette az elégedettlent, az 5-0s pedig a teljes
mértékben elégedettet.

Az kovetkezd diagramrol egyértelmiien leolvashatd, hogy a legtobb értékelés az 1-es,
azaz a legrosszabb. A 104 véleményez6bdl 93 f6, azaz a minta 89,42 % valasztott 1-€s
értékelést. 2-es értékelést 8 fO valasztotta, azaz a vizsgalt személyek 7,69%-a, a 104

valaszadohoz viszonyitva. 3-as értékelést 1 6 jelolte, amely kevesebb, mint 1 szazalékot tesz
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ki. 4-es értékelést 2 valaszado adott, amely 1,92%-ot tett ki a vizsgalt mintahoz viszonyitva. 5-

Os értékelést egy fogyasztd sem adott.

Ertékelések megoszlasa db-ban N =104

100 db
90 db
80 db
70 db
60 db
50 db
40 db
30db
20db
10 db

0db

26. abra - Likert-skalan mért értékelések eloszldsa darabban
Forras: Sajat készités

Ezt kovetden elégedettségvizsgalatot készitettem, amelyet a kovetkezd diagrammon

reprezentalok.

Fogyasztok elégedettségének megoszlasa N = 104
(Fo-ben)

Nem egyértelmii elégedettség, vagy elégedetlenség

Vélemény alapjan elégedetlen, de nincs konkértan
kifejtett probléma

Egyértelmiien elégedetlen fogyasztok

Egyértelmiien elégedett fogyasztok
0f6 20f6 40f6 60f6 80f6 1006 120 f5
27. abra - A fogyasztok elégedettségének eloszlasa fében

Forras: Sajat készités
Az elégedettség vizsgalata sordn egyértelmlien elmondhatd, hogy a fogyasztok nagy

szazaléka nem volt elégedett. Egy f6 mutatott teljes elégedettséget a vasarlassal kapcsolatban.
Osszesen 98 véalaszadd mutatott egyértelmii elégedetlenséget, ez a teljes minta 94,23%-

at teszi ki. Tovabba 3 valaszadonal jelent meg az, hogy a Likert-skalan rossz értékelést adott,
viszont kifejtett véleményében nem jelent meg egyértelmii elégedetlenség. Példaul egy vasarld
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1-es értékelést adott, viszont vélemény kifejtéséként csak egy pontot hagyott, vagy eléfordult
az is, hogy egy masik felhasznald 1-es értékelés mellett a kovetkezdt irta ,, Tehat nem is
részletezem.”, igy semmi konkrétat nem sikeriilt probléma alapjan csoportositani.

Illetve 2 fogyasztonal jelent meg az, hogy a vélemény és az értékelés alapjan sem lehet
teljes csoportositani. Ezek a fogyasztok keriiltek a nem egyértelmii elégedettség, vagy
elégedetlenség kategoriaba. Ez a csoport az egészhez viszonyitva 1,92%-ot jelent. Példaul ide
tartozott egy fogyasztd, aki 2-es értékelést hagyott, véleményként pedig csak a ,,dec” szd
szerepel.

A kovetkezOkben a problémakkal kapcsolatos elemzések kovetkeznek. Itt mar 103 db

valaszt vizsgaltam, 1 f0 teljesen elégedett fogyasztot kivételezése miatt.

Megnevezés Mennyiség
Vélemény alapjan egyértelmii problémat fejt ki 98 16
Vélemény alapjadn nem fejtett ki konkrét problémat 516

6. tablazat - Probléemak eloszldsa, a probléma kifejtése alapjan
Forras: Sajat készités

A problémadkat, a kifejtés szempontja alapjan két csoportba osztottam. Egy részt azokra,
amelyet a szoveg alapjan sikeresen be tudtam, legalabb egy problémacsoportba sorolni. Masik
csoportba kertiltek azok a véleményadok, amelyek nem fejtették ki szovegesen problémajukat,
igy lehetetlenné téve, hogy probléma alapjan csoportositasra keriiljenek.

Ezen tal 98 problémat vagy problémakat tartalmazé vélemény alapjan folytattam az
elemzést. A fent emlitett kategoridkba kodoltam be a véleményeket, a kifejtett szoveg alapjan.

Ennek eloszlasa a kovetkez6 abran lathato.

Online vasarlas soran felmeriilt problémak (db-ban)

Csomagautomataval kapcsolatos probléma
A megrendelt terméktdl eltérét kapott

Pénzvisszafizetéssel kapcsolatos probléma
Hibas vagy hianyz6 termék

Szallitassal kapcsolatos probléma

Hamis termék

Termékgarancia

Panasz, reklamacio kezelés,.. .
Fizetés, fizetési modok
Adathalaszat, adatlopas

0db 10db 20db 30db 40 db 50 db 60 db
28. dbra - Online vasarlas soran felmertild problémdk eloszldsa darabban

Forras: Sajat készités
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A 98 problémas véleményben 155 db probléma volt fellelhets. A legtobb probléma
panasz, reklamaciokezeléssel vagy az iigyfélszolgalattal tortént. Osszesen 57 db panasz volt
ehhez a kategoridhoz kapcsolhatd. Ezek az 6sszes probléma szamahoz viszonyitva 36,77%-ot
tett ki. A szallitassal is sok fogyasztonak volt problémaja, 6sszesen 56 db véleményben mertilt
fel ez a probléma. Mindez 36,13 %-ot tett ki az Gsszes probléméahoz viszonyitva. 36 esetben
fordult el az, hogy a fent emlitett két probléma egyszerre jelent meg.

A pénzvisszafizetéssel kapcsolatban 13 esetben talaltak a fogyasztok problémat. Ez az
Osszes problémahoz viszonyitva 8,39%-ot tett ki. 8 esetben pedig az torténte, hogy a fogyaszto
a megrendelt terméktdl eltérdt kapott meg. A termékgarancia kategoriaban 7 véleményben volt
kifejtett probléma. 5 esetben volt probléma a csomagkiildé automatakkal, tovabba 5 esetben
kapott a fogyaszto hibas vagy hianyz6 terméket. Harom esetben mertilt fel probléma a fizetés,
fizetési modokkal kapcsolatban és egy esetben kapott a fogyaszté hamis terméket.

Adathalészattal vagy adatlopéssal pedig egy fogyasztonak sem volt problémaja.

3.2.6. Szoveggyakorisag elemzése

A szdveggyakorisag vizsgalatara az online-utility.org oldalt hasznéltam. A vélemények teljes
szovegét elemeztem az ismétlédé mintak sziirésével. Osszesen 104 vélemény keriilt elemzésre,
mindez 6511 szdbdl és 671 mondatbol allt.

El6szor a népszeriibb kifejezéseket vizsgaltam. Hat szot tartalmazd kifejezésként két
esetben is megjelent a ,,a mai napig nem érkezett meg” kifejezés, ami a szallitasi probléméahoz
kapcsolhatd. Az 6t szot tartalmazo kifejezések koziil haromszor jelent meg a ,,soha tobbet nem
rendelek innen” kifejezés, amely egyértelmii, hogy elégedetlen fogyasztéra utal. Ugyanebbe a
kategoridba tartozik a kétszer megjelent ,,soha tobbet nem rendelek az” kifejezés.

Négy szobol allo kifejezésként 5 alkalommal is megjelent, hogy ,,soha tobbé nem
rendelek”, amely szintén fogyasztoi elégedetlenségre utal. Hirom esetben jelent meg a(z) ,,azt
kaptam amit rendeltem” kifejezés, amely viszont elégedettségre utal. Szintén két alkalommal
lelhetd a ,telefont nem veszik fel” kifejezés, tovabba a ,,nem valaszolnak telefont nem”
kifejezés, amelyek az iigyfélszolgalattal kapcsolatos problémakra utalnak.

A harom szobol 4allo kifejezések kozott a kovetkezd elégedetlenségek jelentek meg.
Kilenc alkalommal ,,nem érkezett meg”, hat alkalommal ,,nem kaptam meg”, amelyek mind a
szallitdshoz kapcsolodod panaszokban jelentek meg. Ezen kiviil hét alkalommal jelent meg a
,soha tobbet nem”, 6t alkalommal ,,soha tobbet emag” jelent meg, amelybdl kovetkeztetéskét
levonhatd, hogy a fogyaszté tobbet nem fog visszatérni a webaruhdzba. Az oldal hirnevét

rontjak az Otszor eléforduld ,,nem ajanlom senkinek”, négyszer eléforduld ,,senkinek sem
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ajanlom”, haromszor eléforduld ,,senkinek nem ajanlom™ kifejezések. Viszont két esetben
ennek az ellenkezdje, azaz ,,nagyon kedvesek voltak™ jelent meg.

A két szobdl 4allo kifejezések legtobbszor 46x jelent meg az ,,az emag” kifejezés. Ez utdn
16 alkalommal jelent meg a ,,soha tobbet” kifejezés. A futarcég neve tiz alkalommal jelent meg
eredeti formajaban, azaz ,,a sameday”’-ként. A tobbi véleményben ennek minden mas valtozata
is megjelent. Hat alkalommal jelent meg a ,,nem reagalnak”™ kifejezés, illetve 6t alkalommal a
,,nem valaszolnak”.

A szoveggyakorisag elemzés soran is elotérbe keriilt, hogy a fogyasztok elégedetlenek a
webaruhazzal kapcsolatban. Legtobb probléma, amely a szovegbdl is kijott a szallitassal, illetve
az lgyfélszolgalattal kapcsolatosak. Viszont itt az az eredmény is kijott, hogy az elégedetlen

fogyasztok szajreklamként terjeszteni fogjak a vallalkozassal kapcsolatos rossz tapasztalatot.

3.2.7. Konklazié

Az elvégzett kutatds alapjan egyértelmiien latszik, hogy jelenleg a kordbban nagyon jo
hirnévvel rendelkez6 eMag.hu webaruhdz egyre rosszabb véleményeket kap. Egyre tobb
probléma jelenik meg a webaruhazzal kapcsolatban. Tobb visszatérd vasarlo véleményében
megprobaljak a szinvonal csokkenésének okat kideriteni. Az aldbbi okokat emlitették:

1) Az eMag webaruhaz ¢s az Extreme Digital webaruhaz egyesiilése

2) Szallitassal megbizott cég (SameDay)

3) Partnerekkel valé problémak

Tobb véleményben is egyértelmiien megjelent, hogy az eMag és az Extreme Digital webaruhéaz
egyesiilése oOta felborult a rend és azdta sem allt helyre. ElImondésok szerint az egyesiilés elott
nem voltak hasonl6 problémak. Ezt az is alatdmasztja, hogy az eredmények visszalapozasakor,
néhany évvel ezel6tt csak elégedett fogyasztdi véleményeket olvashattunk.

A szallitassal, illetve logisztikdval megbizott véllalkozas ténylegesen kimutathatd probléma,
ugyanis a vasarloéi vélemények alapjan 98 problémdas véleménybdl 36 estben esett szo a
szallitassal kapcsolatos problémardl. Ebbe beletartoztak azok az esetek mikor az megrendelt
termék nem kertilt kiszallitdsra, nem iddre kertilt kiszallitdsra vagy egyéb probléma akadt a
futarszolgalattal. El6fordult az is, hogy a fogyasztot varatlanul érte, hogy a futarnal nem tudott
bankkartyaval fizetni.

Az eMag webaruhaz partnereire is elég sok probléma volt, sok esetben kifejezetten a partnerrel
volt probléma. Viszont mivel kozvetitoként az eMag aruhdz van megadva, igy itt hagytak
rosszabb véleményt. Eléfordult, hogy a partner kiilfoldi volt, és a kapcsolatfelvétel nem volt

konnyt.
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Osszességben elmondhatd, hogy a vizsgalt eMag oldal jelenleg elég kockazatosnak tiinhet, a
nagyobb mennyiségli rossz vélemény kifejtése miatt, illetve a Likert skalan valo értékelés
folyamatos csokkenése miatt.

3.3. Kvantitativ kérddives kutatas

3.3.1. Bevezetés, modszertani attekintés

Két korabbi kutatas utan tigy dontottem, hogy egy szélesebb korti fogyasztoi elérés érdekében
kvantitativ kérddives technikat alkalmazok. A kérddivet a Google Forms webes alkalmazas

segitségével hoztam létre. Négy 1épcsOs tesztelés utdn véglegesitettem, az alabbi tablazat

alapjan.
Datum Elvégzett tesztelés
Konzulensem szakértéi vizsgalatot végzett
2023. aprilis 7. rajta, a kérddiv Osszeallitasat és megfeleld
mikodését vizsgalva
2023. éprilis 17. 23 f0s csoportos tesztkitoltés tortént
KSZI Kérdoéiv- ¢és interjufejleszté nyéari
2023. jinius 9 tdborban, ahol Kasa Richard tandr ur
tekintette at a kérdéivemet.
nyilvanossagra hozas eldtt a konzulensem
2023. julius 20.
1smét szakértdi tesztelést végzett rajta

7. tablazat - A kérdoiv 4 lépcsos tesztelése
Forras: Sajat készités

Mindezt kovetdéen 2023. jalius 23-t0l gyljtott valaszokat, holabda-mintavétel mellett. A
kérddiv 2024. februar 29-ig volt kitdlthetd.

3.3.2. Kérdoiv felépitése

A kérdéivem két szakaszra lett felosztva: egyrészt a kutatdshoz kapcsolodd torzsszakaszra,
masrészt a vizsgalatokhoz sziikséges demografiai adatok szakaszara. A felépités a tesztelés
harmadik szakasza utan kapott javaslatok alapjan keriilt atalakitasra, igy kezdetként a
torzsszakasz, majd ezt kovetden a demografiai szakasz kapott helyet.

A torzsszakaszban els6ként egy, a témara vald rdhangolodast segitd kérdés kapott helyet,
amelyben a kitolték megadhatjak, milyen gyakran vasarolnak online. A kérdés kiilonbozo
termékcsoportokra vonatkozott a KSH Fogyasztéi Arindexek kiadasi focsoportjai alapjan.
(KSH, 2023). A vasarlas gyakorisagara vonatkozoan a kitoltok valaszthattak a kovetkezo
lehetdségek koziil: hetente tobbszor, hetente egyszer, havonta tobbszdr, havonta egyszer, egy

éven beliil tobbszor, évente egyszer, vagy nem vasarolok az adott kategdriaban.
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Ezt kovetden rangsort kellett készitenilik a fokuszcsoportos kutatdsban szereplo 6 tényezo
alapjan. Az 1-t6l 6-ig terjedd skalan rangsorolhattak a tényezdket, ahol az 1 a legfontosabb, a 6
pedig a legkevésbé fontosat jelolte.

Ezutan a szakirodalmi attekintésben Veres altal meghatarozott 7 tényezot kellett
kockazatuk alapjan besorolni egy 5 fokozati Likert-skalan. A tesztelés harmadik szakaszaban
ezt a kérdést atalakitottam, hogy Likert-skalas elemzésre alkalmassa valjon.

Ezt kovetéen harom kérdésben vizsgéltam a fogyasztdi véleményeket. Egyrészt az online
feliileteken olvashatd, masrészt az ismerdsoktol hallott vélemények befolyasat, két kiilon
csoportban. Mindkét esetben egy 5 fokozata Likert-skalan értékelhették a kit6lték, ahol az 1 az
»egyaltalan nem befolyasol”, az 5 pedig a ,.teljes mértékben befolyasol” értéket jelolte. Végiil
arrdl is nyilatkozniuk kellett, hogy szoktak-e online fogyasztoi véleményt megfogalmazni.

Ezt kovetden megkértem a valaszadokat, hogy adjdk meg, mekkora volt a legnagyobb
Osszeg, amelyet mar kifizettek online feliileten. Emellett arra is vélaszt kellett adniuk, hogy
mekkora lenne az a legnagyobb 0sszeg, amelyet hajlandok lennének online kifizetni.

A kérdéivben egy kreativ feladat is szerepelt. Ez egy hamis fizetési feliilet képe volt,
amelyet kordbban mar hasznaltam fokuszcsoportos beszélgetések soran. A hozza kapcsolddo
kérdés az volt, hogy hany hibat fedeznek fel a fogyasztok ezen a feliileten. Ezt kdvetden nyilt
kérdés formajaban részletezhették a valaszadok, ha szerették volna.

A szakasz zarasaként megkérdeztem a valaszadokat, hogy érte-e mar atverés online
vasarlds soran. Amennyiben igen, lehetdségiik volt nyilt kérdés formajaban részletezni
tapasztalataikat.

A 11. szakaszban a demografiai adatokkal kapcsolatban a kdvetkezd kérdések szerepeltek:
a kitoltd kora, neme, tartdozkodasi helye, legmagasabb iskolai végzettsége, valamint netto

jovedelme.

3.3.3. Valtozok és ezek elemzése

A kérddiv elemzéséhez az IBM SPSS 24 Statistics szoftvert fogom hasznalni. Valasztasom
azért esett erre a szoftverre, mert atfogd elemzések készitésére alkalmas, és egyetemi
tanulmanyaim alatt elsajatitottam a hasznalatat. A kitoltések eredményeit 35 kiilonbozd
valtozoban taroltam, amelyeket a kdvetkezo tablazatban bontottam le. A valtozok kérdésenként
vannak csoportositva, €és lathatok a kérdésekre adhatd valaszlehetdségek, valamint ezek
kodolasa, ha sziikség volt rd. Az utols6 oszlopban a valtozok mérési skaldja olvashato le. A hét

vagy magasabb fokozati Likert-skalakat intervallum skalaként kezelem.
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8. tablazat - A kérdbivben szerepld vailtozok részletezése

Kérdés Viltoz6 neve, (rovid értelmezése) Vialaszlehetoségek | Valaszlehetoségek | Mérési
kodolasa skala
gyakorisag_elelmiszer (Ebben a valtozoban az élelmiszervasarlas online vasarlasanak | a) Hetente tobbszor | 1= Hetente tobbszor
gyakorisagat tarolom) b) Hetente egyszer | 2= Hetente egyszer
gyakorisag_ital_dohany (Ebben a valtozoban a szeszes italok és a dohanytermékek _
online vasarlasanak gyakorisadgat tarolom) ) Havonta | 3= Havonta
gyakorisag_ruha (Ebben a valtozoban a ruhazkodasi cikkek online vasarlasi | tobbszor tobbszor =
2 gyakorisgat tarolom) d) Havonta egyszer | 4= Havonta egyszer g
E gyakorisag_tartos_fogyasztasi (Ebben a valtozoban a tartos fogyasztasi cikkek ¢) Egy éven belill | 5= Egy éven beliil S,
v/ online vasarlasi gyakorisagat tarolom) gy gy 5
- gyakorisag_haztartasi_energia (Ebben a valtozoban a haztartasi energia online t6bbszor t6bbszor 2N
SR YR S , , [N
vasarlasi gyakorisagat tarolom) f) Evente egyszer | 6= Evente egyszer =
gyakorisag_egyeb_cikkek _uzemanyag (Ebben a valtozoban az egyéb cikkek és g) Nem vasarolok | 7= Nem vsérolok
tizemanyagok online vasarlasi gyakorisagat vizsgalom)
. . online az adott | online az adott
gyakorisag_szolgaltatas (Ebben a valtozoban az szolgaltatds online vasarlas
gyakorisagat tdrolom ) kategoriabol kategoriabol
rangsor_ar (Ebben a valtozoban az ar rangsorban 1évd helyét tarolom)
1-5 terjedd Likert
rangsor_weboldal_ismertsege (Ebben a valtozoban a weboldal ismertség rangsorban Kl hol 1 1.=1
1év6 helyét tarolom) skala, ahol  1-€S 2 =9 o
ﬁ rangsor_korabbi_tapasztalat (Ebben a valtozoban a korabbi tapasztalat rangsorban | jelenti a leginkabb 3 =3 g-
E 1év0 helyét tarolom) fontos tényezot, 6- . =
_ rangsor_online_ertekeles (Ebben a valtozoban az online értékelés rangsorban 1évo 0s odi a 4.=4 ;
N helyét tarolom) Pediy 5.=5 =
. } legkevésbé fontos
rangsor_akciok (Ebben a valtozoban az akciok rangsorban 1évé helyét tarolom) 8 6.=6
tényezot.

rangsor_ismeros_velemenye (Ebben a valtozoban az ismerd véleménye rangsorban
1év6 helyét tarolom)
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kockazat_hibas_hianyzo_termek (Ebben a valtozoban a hibas vagy hianyzo termék
kockéazatat tarolom)

kockazat_adathalaszat (Ebben a valtozoban az adathalaszat kockazatat tarolom)

1-5 terjedd Likert

2 kockazat_szallitas (Ebben a valtozoban a szallitas kockazatat tarolom) skila, ahol 1= g
E _ magas kockazatot i S,
v/ kockazat_fiz_mod (Ebben a valtozoban a fizetési modok kockazatat tarolom) jelent 5 - &
™ egyaltalan nem S,

kockazat_panaszkezeles (Ebben a valtozdban a panaszkezelés kockazatat tarolom) jelent kockazatot ®

kockazat_termekgarancia (Ebben a valtozoban a termékgarancia kockazatat

tarolom)

kockazat_hamis_termek (Ebben a valtozoban a hamis termék kockazatat tarolom)

befolyas_online_velemeny (Ebben a valtozoban az online olvashaté vélemények | 1-5 terjedd Likert o
2 befolyasolasi szintjét tarolom) skala, ahol 1= =
E egyaltalan nem 3 a
j befolyas_ismeros_velemenye (Ebben a valtozoban a fogyasztd ismerGsei altal | befolyasol, 5= Z
< megfogalmazott vélemények befolyasolasi szintjét tdrolom) teljes  mértékben g

befolyasol ®

s . i 1= zZ
e velemenyt_fogalmaz_e (Itt tarolom, hogy a fogyasztdo online vasarlas esetén a) igen = 1gen 203
2 fogalmaz-e meg véleményt) b) nem 2 = nem = B
E 3
Z hajlando_legnagyobb_osszeg (Ebben a valtozoban tarolom a fogyaszto altal >
= legnagyobb online kifizetni hajland6 dsszeget forintban) §~
) , r r <
> kifizetett_legnagyobb_osszeg (Ebben a valtozoban tarolom a fogyasztd altal Szamként bekeért adat =
> ] . . o . O~
~ legnagyobb online kifizetett 6sszeget forintban. ) I~y
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a) 1 hiba

0 = Az 4bran nem

b) 2 hiba talalhat6 hiba —
5
@ c) 3 hiba 1 =1 hiba %
° hibak_szama (Ebben a valtozoban tarolom a hamis fizetési feliileten felismert hibak q . L A
e A ) 4 hiba 2 =2 hiba =
] szamat) =
=N e) 4-nal tobb hiba 3 =3 hiba 2
. B
f) Az éabran nem | 4 =4 hiba &
talalhato hiba 5 = 4-nal t6bb hiba
: _dg hiba_magyarazat (Ebben a valtozoban tarolom a 9. kérdés eredményének szoveges ) TRY
S B . A szoveges értékelés
— 5 | részletezését)
i
R : . Z
= . a) igen 1=igen w 9
53 erte_e_kar_korabban (Itt tarolom, hogy korabban érte-e mar atverés a kitoltot. ) 5 2
=< b) nem 2 =nem 5 B
i =
— »
. ~§ kar_reszletezés (A korabbi kérdést részletezve az atverés részleteit tarolom itt " T
N B o szoveges értékelés
— 5 | szOvegesen)
v
8 i y e o , o =
T kor (a kitolto életkorat tarolom ebben a valtozoban) szamként bekért adat 2. £
2 > 5
a) férfi 1 = férfi
R i . Z
° . b) nem kivdnok | 2 = nem kivénok | ., 2
X nem (a kito1té nemét tarolom ebben a valtozoban) ] ) B, =]
= valaszolni valaszolni 5 =
< =
- ¢) nd 3=n6 ”
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1= févaros

g) nem kivdnom
megadni

a) fovaros _ -
- 2= fovaros
b) fovaros L Z
N agglomeracidja agglomerdcidja %
= khel 3= megyeszékhely =3
2 lakohely (a kitoltd tartozkodasi helyét tarolom, ebben a valtozoban) ©) megyeszekhely | 4= varos =
o) d) varos 5= kozség o
— e) kozség _ =
f) falu Rl | B
ot et 1 1o | 17 ulfoldi
g) kiilfoldi telepiilés telepiilés
a) altalanos iskola é i :;?li?sni?c;;skola
b) szakiskola 3 B _
ggaiziesﬂlzlgloazeplskola/ szakkozépiskola/ ®)
3 e szakiskola e
= d) gimnazium . 5
E vegzettseg (a kitdltd legmagasabb iskolai végzettségét tarolom ebben a véltozéban) | ¢) f8iskola ;_1_ glmnasz'rr’l‘ ol =
S egyetem bsc, ba N olskotd o
- ]E) gyegyetem (M)sc (egyetem bsc, ba) 8.
mester) | 6= egyetem (Msc, ®
g) Ennél magasabb m_ester)’
vagy egyéb 7= Ennél magasabb
vagy egyeb
a) 1-125 000 Ft 1=1-125000 Ft
b) 125001 -—-|2 = 125001 -
250 000 Ft 250 000 Ft _
€)251000-375000 |3 = 251000 - =1
3 _ Ft 375000 Ft 3
g netto_jovedelem (a Kkitolté nettd jovedelmét tarolom ebben a valtozoban, | d) 375001 |4 = 375001 - =
= intervallumos besorolas szerint) 500 000 Ft 500 000 Ft 5
- e) 500 000 Ft felett | 5 =500 000 Ft felett @,
f) nincs | 6 = nincs =
jovedelmem jovedelmem

7 = nem kivanom
megadni
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3.3.4. Adattisztitas és kiugro értékek kezelése
Az éles kérdéiv probakitoltései miatt az elsé két kitdltés eredményét eltavolitottam. gy az
elemezni kivant kit6ltési szdm 183-rdl 181-re csokkent.

A két aranyskalan mért valaszlehetdségek miatt sziikség volt a kiugro értékek kezelésére.
A legnagyobb online vésarlasi hajlanddsagnal harom kiugro értéket tavolitottam el (ezek
osszegei: 1.000.000.000; 10.000.000; 5.000.000 Ft). Ennek oka a szamtani és a nyesett atlag
kozotti jelentds eltérés volt. Ezek a kiugro értékek a dobozdiagrammon is lathatok voltak.
Ennek kovetkeztében az elemezhetd valaszok szdma a legnagyobb online vasarlasi hajlandosag

valtozo esetében 181-r61 178-ra cs6kkent, a rekord tobbi adata nem keriilt torlésre.

7 N =181

10000000
8000000

6000000

24

4000000

2000000
o4

1 52*1 76

*
173% 02126
]

29. dbra - Legnagyobb online elkéltési hajlandésag forintban
Forras: Sajat készités

A legnagyobb online kifizetett 6sszeghez kapcsoloddan is voltak kiugré értékek, azonban
az elemzés teljessége érdekében ugy dontottem, hogy ezeket bent hagyom, mivel ezek az
Osszegek kevésbé voltak kiugroak. Tovabba a fogyasztok elmonddsa szerint ténylegesen
kifizették ezeket, igy indokoltan emelik a valtozo6 szorasat.

3.3.5. Minta jellemzdk

A kérddivet 0sszesen 183 {6 toltotte ki, amelybdl 181 vélasz keriil elemzésre az adattisztitas
miatt. A 181 kitoltobol 49 férfi, 131 nd, és 1 f6 nem kivanta megadni a nemét. A legfiatalabb
kitoltd 16 éves volt, a legiddsebb pedig 63, igy az ¢életkor terjedelme 47 év. A kovetkezd abran
lathat6 a kor megoszlasa normalis eloszlas gorbéjével. A fiatal korosztaly feliilreprezentalt, az
iddsebb korosztaly pedig alulreprezentalt, melynek oka az, hogy egyetemi kapcsolatokra épitve

osztottam meg a kérddivet.
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Az eletkor eloszlasa N = 181
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40 i 70

Eletkor

30. abra -A valaszadok életkoranak eloszlasa hisztogramon
Forras: Sajat készités

A valaszadok tartozkodési helye alapjan elmondhatd, hogy a kitdltdk tobbsége a
gyakorisaggal a kiilfoldi telepiilések képviseltették magukat. Ennek részletei a kdvetkezd
tablazatban tekinthetdk meg. A tablazat 3. oszlopaban feltiintetésre keriilt a 2022-es
népszamlalas alapjan kiszamolt KSH atlaglakossag, mellyel a reprezentaciot tudom vizsgalni.
Ezaltal elmondhato, hogy a mintamban a fOvaros és agglomeracioja feliil van reprezentélva,
mig a megyei jogl varosok, varosok és kozségek (falu és kozség) alulreprezentaltak. Azonban

ennek mértéke nem jelentds, igy stilyozast nem hasznaltam a szamitasaim elvégzése soran.

Tartozkodasi hely szerinti megoszlas
Tartézkodasi hely megnevezése Gyakorisag Relativ gyakorisag (%) KSH szerinti atlag (%)

Févaros 59 32,6

. 17,55
F6varos Agglomeracioja 4 2,2
Megyeszékhely 33 18,2 20,39
Varos 36 19,9 32,22
Kozség 10 55

29,84

Falu 35 19,3
Kiilfoldi telepiilés 4 2,2 -
Osszesen 181 100,0

9. tablazat - Tartozkodasi hely szerinti megoszlas
Forras: Sajat készités

A kitolték iskolai végzettségét tekintve a legnagyobb aranyban gimniziumot vagy
szakkozépiskolat (technikum, szakgimnazium, szakkdzépiskola) végzett személyek voltak,

Osszesen 116 f6 a 181-bol. Ezen kiviil 3 f6 altalanos iskolat, 3 6 szakiskolat, 36 fo foiskolat
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(BSc) és 19 16 egyetemet (MSc) végzett. Ennél eltérd vagy magasabb végzettséggel 4 {6 toltotte

ki a kérdoéivet.

Gyakorisag

Végzettség alapjan térténd megoszlas N =181

80

0]

40

20

Attalénos iskola Szakiskola SzakkézépiskaolalS Gimnazium Fiskola (E‘g etem  Egyetem (Msc, Ennél magasablb
zakgimazium/Tech Bsc, a‘ﬁ mester) vagy egyeb
nikum

Végzettség
31. abra — Valaszadok végzettségének megoszlas oszlopdiagrammon
Forras: Sajat készités

A nett6 jovedelem alapjan elmondhat6, hogy 46 f6 nem rendelkezett jovedelemmel, mig

22 f6 nem kivanta megadni a jovedelme mértékét. A kdvetkezd jovedelmi kategoridk szerint a

kitoltdk eloszlasa a kovetkezdképpen alakult: 1 és 125.000 forint kozotti jovedelemmel 29 {0,
125.001 és 250.000 forint kozott nettd jovedelemmel 36 6, 250.001 és 375.000 forint kdzott
29 16, 375.001 és 500.000 forint kozott 11 £6, mig 500.001 forint felett 8 {6 rendelkezett

jovedelemmel.

3.3.6. Valaszok elemzése

A termékcsoport alapjan torténd vasarlas gyakorisdgarol a kovetkezé informaciokat lehet

megallapitani:

Elelmiszerek: A kitolték 79%-a nem vésarol élelmiszert online.

Italok és dohanytermékek: Hetente a valaszadok 3,3%-a rendel italokat és
dohanytermékeket online. Kereszttablas lekérdezés alapjan 4 kitolt6 vasarol mindkét
termékcsoportbdl heti tobb alkalommal.

Ruhazat: A ruhavasarlas esetében a leggyakoribb valasz az ,,évente tobbszor” volt.
Osszesen 18 kitdltd jelezte, hogy nem vésarol ruhét online.

Tartos fogyasztasi cikkek: A kitoltok 45%-a vasarol tartds fogyasztasi cikkeket
évente. Itt a median érték a ,,nem vdasarol az adott kategoridban™ volt.

Szolgaltatasok: A kitoltdk nagy része rendelt online szolgaltatasokat. Ennek részletei

a kovetkez6 abran lathatok.
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Szolgaltatasok vasarlasi gyakorisaga N = 181

[:0]

50

40

30

Gyakorisag

20

Hetente Hetente
tobbszor eqgyszer

Havonta
tohbszor

Havonta
egyszer

Egy éven belil  Evente egyszer MNem vasaralok
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10. tablazat - Szolgaltatas vasarlasi gyakorisaga oszlopdiagrammon abradzolva

Forras: Sajat készités

A 2. kérdésben a fokuszcsoportos megbeszélések alapjan megkérdezett 6 tényezot sorrendi

skalan kellett rangsorolni. A kdvetkezd sorrend alakult ki: a legfontosabb tényez6 az ar, mig a

legkevésbé fontos az ismerdsok véleménye. Az utolsé harom sorban a fokuszcsoportos

megbeszélések soran kialakitott sorrend szerepel, amelybdl kidertiil, hogy a masodik csoport

(életkor alapjan 22 ¢s 40 év kozott) helyezte el a tényezdket a legnagyobb hasonldsaggal.

Weboldal  Korabbi Online Ismeros
Ar ismertsége tapasztalat értékelés Akciok  véleménye
rangsorbarangsorba rangsorba rangsorba rangsorba rangsorba
helyezve helyezve helyezve helyezve  helyezve helyezve
Atlag 2,24 3,52 3,02 3,94 3,96 4,32
Median 1,00 3,00 3,00 4,00 4,00 5,00
Moéodusz 1 2 3 4 5 6
Fokuszcsoport 3 1 5 2 6 4
1. csoport
Fokuszcsoport 1 2 4 3 6 5
2. csoport
Fokuszcsoport 5 1 3 4 6 2
3. csoport

11. tablazat - Az online vasarlas soran fontos szempontok
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A kovetkez6 kérdéskor az online vasarlassal kapcsolatos véleményekre vonatkozott. Két,
otfokozati skalan mértem, hogy az ismerdsoktdl hallott és az online olvashatd vélemények
mennyire befolydsoljak a fogyasztok magatartdsat. Az eredmények alapjan mindkét esetben a
modusz (leggyakoribb valasz) 4-es érték lett, ami arra utal, hogy a vélemények jelentds hatassal
vannak a fogyasztoi dontésekre. Az atlagok azt mutatjak, hogy a fogyasztok valamivel jobban
tdmaszkodnak az ismerdsok véleményére, mint az online olvashatokra. Emellett a valaszadok
csupan 37%-a fogalmaz meg véleményt vasarlas utdn. A véleményt megfogalmazé 67 kitoltd
koziil 50-en adtak 4-es vagy 5-0s értékelést az online vélemények befolyasolo hatasara.

Ezt kovetden két kérdés az online fizetési hajlanddsagot vizsgalta. Egyrészt a legnagyobb
elkoltott Osszegre kérdeztem rd, masrészt az online legnagyobb koltési hajlandosagra. Az
adattisztitds miatt a koltési hajlandosag esetében a minta 178 fobdl allt, mig a legnagyobb
elkoltott Osszeg esetében a minta 181 fobdl allt. Az eredmények alapjan megallapithato, hogy
a legnagyobb elkoltott 6sszeg atlaga 122.748 Ft volt, mig az atlagos koltési hajlandosag 171.385
Ft.

Tovabba a fokuszcsoportos megbeszélések soran hasznalt esettanulményt is
beillesztettem a kérddivbe, amely a hamis fizetési feliiletrdl szolt. A kérdés azt vizsgalta, hogy
hany hibat fedeznek fel a feliileten. Harom hiba volt észlelhet6 a feliileten; a kitdlték 35,6%-a

sikeresen azonositotta mindharom hibat. A kovetkezd tablazatban lathatok a valaszok a

megoszlasokkal egyiitt.
Hiba sorszima Gyakorisag Relativ gyakorisag
Az abran nem lathato hiba 24 13,3
1 hiba 19 10,5
2 hiba 34 18,8
3 hiba 59 32,6
4 hiba 29 16,0
4-nél tobb hiba 16 8,8
Osszesen 181 100,0

12. tablazat - Hibdk szamanak megoszlasa az esettanulmany alapjan
Forras: Sajat készités

Ezt kovetden arra voltam kivancsi, hogy a megkérdezetteket érte-e mar valamilyen, online
vasarlassal kapcsolatos atverés. Az eredmények szerint a 181 kitdltd kozil 44 f6t, ami a
valaszadok 24,3%-at jelenti, mar ért atverés. A szoveges valaszok alapjan kideriilt, hogy a
leggyakoribb problémak kozé tartozott, hogy a megrendelt termék nem érkezett meg, a kitoltok
bankkartyaadatait elloptak, a megrendelt terméktdl eltérd arut kaptak, valamint el6fordult olyan

eset is, amikor egy kitoltétdl 2.500.000 Ft-ot loptak el a bankszamldjarol.
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3.3.7. Hipotézisek

Alapozottan a korabbi empirikus és szakirodalmi kutatdsokra, kérddéives kutatdsomhoz

hipotéziseket allitottam fel. A felvetéseim a kovetkezd tablazatban talalhatoak:

megjeldlésre.

Sorszam Hipotézis Hipotézis alapja Hipotézis mérése
A férfi fogyasztok nagyobb Kiss & Farago Ketmm,t as,T
N . , . tesztelés €s
1. Osszeget hajlanddak online . Kétmintés Mann-
feliileten kifizetni (2013) alapjan ; ,
Whitney-proba
Ordinalis skalan
Magyar t_arsadalom arérzékeny, Pesti alapjén (2016) mert.e:redmenye!{
2. vagyis fontos szempont alanidn alapjan, helyzeti
szamukra az ar PJ kozépértékek
alapjan.
A kor elorehgla}dtanil egyre Fokuszesoportos
kevesebb hibat talalnak a o .
3. , . . g megbeszélések Pearson Korrelacio
valaszadok a hamis fizetési Konklizidia alanin
feliilet abrajan Ja alapjan.
Korralvaltozhat az online Fokuszcsoportos
1z o 1r s . 2 Spearman -
4. vasarlast befolydsolo tényezdk megbeszélések L
. PP . rangkorrelacio
sorrendje. konkluzidja alapjan.
A panasz, re}dan}acrlo ke%eI’e st Tartalomelemzés Kvartilis, helyzeti
S. magas kockazatu tényezoként alapian Kb zénertékek
jelolik meg a valaszadok PJ p
A panasz, reklamacio kezelés és
6 a szallitasi szolgaltatas mindsége | Tartalomelemzés Kvartilis, helyzeti
' 1s magasabb kockézatként keriil alapjan kozépértékek

13. tablazat - Kerdaoives kutatas hipotezisei tablazatban

Forras: Sajat készités

A tablazatba foglalt hipotézisekbdl készitettem egy konceptudlis modellt is, melyben vizualisan

helyeztem el a feltevéseim.
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32. abra - Konceptualis modell a hipotézisekrol

Forrés: Sajat készités
3.3.7.1. Elso hipotézis elemzése
Els6 hipotézisem, Kiss és Farago6 (2013) kutatdsa alapjan, azt fogalmaztam meg, hogy a férfi
valaszadok nagyobb Osszeget hajlandoak online feliileten Kifizetni. Ennek elemzésére a
»legnagyobb kifizetett 0sszeg” valtozomat és a nem demografiai valtozot hasznaltam. A
hipotézis tesztelésére kétmintas t-tesztet, valamint emellett kétmintas Mann-Whitney-probat is
alkalmaztam.

Az alapadatok alapjan elmondhato, hogy a vizsgalt 181 vélaszadobol 49 férfi és 131 nd
volt. A férfi valaszadok atlagosan 211 489,80 Ft-ot fizettek ki online, mig a néi valaszaddk
esetében ez az értek 90 263,59 Ft volt. Ez a jelentds eltérés arra utal, hogy a férfiak
hajlandobbak nagyobb dsszegeket kolteni online vasarlasok soran.

Elséként a kétmintas t-teszthez a szorasok azonossagat vizsgaltam a kovetkezd
hipotézisrendszerrel.

e HO: offi = ons (a férfiak és a nok koltekezésének szorasa megegyezik)

e HI: o # ons (a férfiak és a ndk koltekezésének szorasa eltér)
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Independent Samples Test
Levene's Testfor Equality of
Variances ttest for Equality of Means
95% Confidence Interval of the
Mean Std. Error Difference
F Sig. 1 df Sig. (2-tailed) Difference Difference Lower Upper

Leagnagyobb elkiltbtt Equal variances 17,935 =001 3,769 178 =001 121226,208 32162168 57758,000 184694 416
dsszeg forinthan assumed

Equal variances not 2,991 60,528 004 121226,208 40529414 40169 855 202282 561
assumed

33. dbra - HI hipotézis t-tesztelésének eredménye
Forrés: Sajat készités

A sz0rés tesztelésére hasznalt F-probafiiggvény értéke 17,935, a p-érték pedig 0,000037,
ami kisebb, mint 5%, tehat a férfiak és ndk online befizetésének a szorasa nem egyezik meg. A
két mintas t-tesztet végeztem el ezt kovetden, feltételezve, hogy nincsen szorasegyezdség. A
hipotézisrendszer a kovetkezd volt:

e HO: prrsi = pns (a férfiak és ndk atlagos online befizetési 6sszege megegyezik)
o HI: prasi # tns (a férfiak és ndk atlagos online befizetési sszege eltér).

At-érték 2,991, a szabadsagi fok 178, a p-érték pedig 0,004, ami kisebb az 5%-nal. Ebbdl
kovetkezden elutasitjuk a nullhipotézist, és elfogadjuk az alternativ hipotézist, amely azt jelzi,
hogy a férfiak és ndk online atlagos fizetési hajlanddsaga eltér egymastol. Az atlagértékek
alapjan megallapithatd, hogy a férfiak hajlamosabbak nagyobb 0sszeget kolteni online
vasarlasok soran.

A legnagyobb elkoltott dsszeg volt az a valtozd, ahol a kiugrd értékre nem végeztem
adattisztitast, mivel ezt az 6sszeget ténylegesen elkoltotték online vasarlas soran. A nem egyezd
szOras miatt azonban elvégeztem a tesztet adattisztitas utan is. 9 kiugro értéket tavolitottam el,
igy az elemzett elemszam 172-re csokkent. Ebben az esetben a szoras valamivel nagyobb lett,
de a tesztelés p-értéke 0,000164, ami még mindig joval 5% alatt van. Ez azt jelenti, hogy az
adattisztitas hidnya nem okozta a szoras kiillonbséget.

A t-tesztet a normalis eloszlés feltételezése mellett végeztem. Az eredmények tesztelésére
elvégeztem annak nemparametrikus Mann-Whitney-probat is, mely szamitott kozépértékek
helyett helyzeti kozépértékekkel dolgozik. A férfiak elkoltott atlagos rangja az elkdltott 6sszeg
alapjan 114,16, mig a nék esetében 81,65 volt. A Z-probafiiggvény értéke -3,730, a p-érték
pedig 0,000192, ami kisebb mint 5%, igy a nullhipotézis ismét elutasitasra keriilt. Az elemzés
alapjan szignifikans kiilonbség mutatkozik a férfiak és a ndk kozott az online vasarlas soran
elkoltott dsszegek tekintetében. A férfiak hajlamosabbak nagyobb Osszeget kolteni online

vasarlasok soran, mint a nok.

3.3.7.2. Masodik hipotézis vizsgalata
Masodik hipotézisemben, Pesti kutatisa alapjan azt fogalmaztam meg, hogy a magyar

tarsadalom arérzékeny az online vasarlas teriiletén. Ezt ugy vizsgalom, hogy a valaszadoknak
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rangsorba kellett allitaniuk hat szempontot, amelyeket figyelembe vesznek online vasarlas
soran. Az ar, mint szempont szerepel a rangsorban, amely lehetdséget ad arra, hogy megértsiik,
mennyire befolyasoljak a koltségek a vasarlasi dontéseiket. Az eredmények alapjan varhatoan
megfigyelhetd, hogy az ar kiemelkedéen fontos szerepet jatszik a vasarlasi folyamatban, ami

megerdsitheti a hipotézist.

Ar rangsorba helyezve N =181

100

a0

60

Gyakorisag (F5)

40

20

1 2 3 4 5 ]

Ar helye arangsorban

34. abra - H2 hipotézis szemléltetése
Forras: Sajat készités

A valaszadok 51,5%-a (93 {6) az ar szempontot az elsd helyre, mig 16,6%-a (30 f0) a
masodik helyre allitotta. A modusz, azaz a leggyakoribban valasztott érték 1 lett, ami megerdsiti
a hipotézist, hogy a magyar tarsadalom altalam megkérdezett része arérzékeny az online
vasarlas soran. Eredményeink alapjan tehat vildgosan kimutathat6 az arérzékenység.
3.3.7.3. Harmadik hipotézis elemzése
Harmadik hipotézisemben a fokuszcsoportos megbeszélésekre alapozva, azt allitom, hogy a kor
elérehaladtaval csokken a hamis fizetési feliileten talalt hibak szama. Ehhez az életkor és a
felfedezett hibak szdmanak valtozoéit elemzem Pearson korrelacio segitségével.

Az Eletkor és a Hibak szama kozott a Pearson-korrelacios egyiitthato értéke -0,206. A két
valtoz6 kozott negativ kapcsolat figyelhetdé meg, azaz az életkor ndvekedésével a hibak szama
csokken. Ez a kapcsolat viszonylag gyenge, azonban statisztikailag szignifikans a 0,01-es
szinten, mivel a p-érték 0,005. Az életkor emelkedésével a hibak szama kis mértékben
csokkenhet, de az életkor dnmagaban nem jelentds magyardzo tényezd a hibak szamanak
valtozasaban. Ezt a gyenge Kkapcsolatot magyarazhatja egyfeldl, hogy a mérési skala

alacsonyabb szintii (5 fokozaton mértem a hibak szamat), illetve a fiatal korosztaly
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feliilreprezentaltsaga. Az elsé probléma kikiiszobolésére elvégeztem a Cramer asszociacios
vizsgalatot is, melynek értéke Cramer V = 0,468 (p = 0,041), ami kdzepesen erds egylittjarast
mutat. A csoportok felfedezett hibaszam atlaganak Osszevetésére az életkorok alapjan
osztalyk6zos besorolasokat képeztem, ahol a legidGsebb és a legfiatalabb kora kozotti

kiilonbséget osztottam 6t osztalyra.

Korcsoport
Gyakorisag Relativ Gyakorisag

Ev 1(16-24) 131 72,4

2(25-34) 29 16,0

3(35-44) 10 5,5

4(45-54) 6 3,3

5(55-) 5 2,8

Osszesen 181 100,0

14. tabldzat - Képzett korcsoportok dsszetétele
Forras: Sajat készités

Ezen korosztdlyoknak az atlagos (helyzeti kozépértéken mért) hibaszamanak Osszevetésére,

ugy nevezett nem parametrikus tesztelést végeztem. Ez a tesztelés a parametrikus Anova teszt

parja.

. HO: M csoportt = M csoporto=:--=M csoport, (A korosztalyok atlaghiba szama
megegyezik, median alapjan.)

. H1: M csoportok # M csoportokn (Van legalabb egy csoport, amelynek médian értéke
eltér.

A mért Kruskal-Wallis H mutato értéke 12,53, a szignifikancia szint pedig 0,014, amibdl
azt a kovetkeztetést lehet levonni, hogy van, olyan csoport, melynek medién értéke eltér.
3.3.7.4. Negyedik hipotézis vizsgalata
Negyedik hipotézisemben azt allitottam a fokuszcsoportos megbeszélések alapjan, hogy a
kiilonbozo korcsoportba tartozd emberek mas tényezdoket preferalnak online véasarlas soran. A

kovetkezd tablazatban dsszeszedtem a fokuszcsoportban adott valaszokat.
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Weboldal ~ Korabbi Online Ismerds
Ar ismertsége tapasztalat értékelés Akciok  véleménye

rangsorbarangsorba  rangsorba rangsorba rangsorba rangsorba

helyezve helyezve helyezve helyezve  helyezve helyezve
Fokuszcsoport
1 5 2 6 4
1. csoport
Fokuszcsoport
2 4 3 6 5
2. csoport
Fokuszcsoport
1 3 4 6 2
3. csoport

15. tablazat - Fokuszcsoport alapjan felallitott rangsor
Forras: Sajat készités

A fokuszcsoportos megbeszélések soran felallitott kor szerinti csoportokat hasznaltam
ebben az elemzés soran. Igy a valaszadokat a 18-21, 22-40 és 41 év feletti csoportokra
bontottam. A 18-21-es csoportban 93 6, a 22-40-es csoportban 70 6, a 41 év feletti csoportban
pedig 15 vélaszado volt. A felosztds miatt 3 valaszadd valaszat nem vettem figyelembe, mivel
18 év alatt voltak. Az elemzéshez Spearman-rangkorrelacidt alkalmaztam. Mindezt Excel
szoftver segitségével oldottam meg; a részletes kiilonbség és kiilonbségnégyzet tablazatot a

mellékletekbe helyeztem el. A csoportok kozotti eredményként a kdvetkezot kaptam:

Megnevezés Spearman -féle rangkorrelicio eredménye
1-es és a 2-es csoport kozott 0,714285714
1-es és a 3-as csoport kozott 0,942857143
2-es ¢s a 3-as csoport kozott 0,828571429

16. tablazat - Spearman rangkorreldcio eredménye
Forras: Sajat készités

Az 1-es és 2-es csoport kozotti korrelacio 0,7143, amely erds pozitiv korrelaciot jelez,
ami azt jelenti, hogy a két csoport preferencidi jelentds mértékben 6sszhangban vannak. Az 1-
es és a 3-as csoport kozott rendkiviil magas korrelaciot mutat a vizsgalat, ami azt jelzi, hogy az
1-es csoport (18-21 évesek) és a 3-as csoport (41 éven feliiliek) preferenciai is erésen
Osszhangban vannak. A 2-es és a 3-as csoport kozott szintén erds pozitiv korrelacio figyelhetd
meg, ami azt jelzi, hogy a kozépkoru (22-40 évesek) és az iddsebb (41 éven feliiliek) csoportok
preferenciéi is szoros 0sszefiiggést mutatnak.

Az elemzés alapjan elmondhato, hogy a kiiloénb6z6 korcsoportok preferenciai kozott erds

pozitiv korrelacio figyelhetd meg, kiilondsen a fiatalabb (18-21) és kozépkort (22-40)
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csoportok kozott. Erdekes, hogy az id6sebb csoport (41 felett) is hasonlé preferenciakat mutat,
mint a fiatalabb csoport. Ez arra utal, hogy az online vésarlds soran a vasarlasi preferencidk
nem feltétleniil korhoz kotottek, hanem mas tényezok is befolyasoljak dket, mint példaul a
termékek elérhetdsége, az ar, a weboldal ismertsége és az online értékelések. Emiatt negyedik
hipotézisem elutasitom.
3.3.7.5. Otodik és hatodik hipotézis vizsgalata
Otodik hipotézisemben a tartalomelemzésem alapjan kivancsi voltam, hogy a panasz- és
reklamaciokezelést magas kockazata tényezdként jeldlik-e meg a valaszadok. A vélaszadok a
panasz- ¢és reklamaciokezelési kockazatot 1-5-ig terjed6 skalan sorolhattak be, hogy mennyire
gondoljak kockézatosnak. 1 jelentette a magas kockézatit, 5 pedig az egyaltalan nem
kockézatost.

A valaszadok atlaga 2,96 volt, modusza 3, azaz legtdbben a 3-as helyre soroltdk azt a
kockazati tényez6t, ami szdmszeriien 54 {0t jelentett, ami az Osszes valaszadd 29,8%-a. Ezt
abréan is szemléltetem. fgy az 6todik hipotézisem a helyzeti kozépérték, illetve a gyakorisag

alapjan elutasitom.

Panasz és reklamaciokezelés, mint kockazat N =181

60
50
40

30

Gyakorisag ()

20

1 2 3 4 5

Kockazat [Panasz, reklamacio kezelés]
35. dbra - Panasz és reklamaciokezelés besoroldasa Likert-skalan
Forrés: Sajat készités
A hatodik hipotézisem szorosan kapcsolodik az 6tddikhez, ebben azt allitom, hogy a
panasz- ¢és reklamacidkezelés, valamint a szallitdsi szolgaltatdis mindsége is magasabb
kockazatként kerlil megjeldlésre. Azt mar tudom, hogy a panasz- és reklamacidkezelést nem
jelolték meg magas kockazatuként. A szallitassal kapcsolatos kockazatok is hasonld besorolast

kaptak. Leggyakrabban vélasztott érték szintén a 3 volt, atlaga 3,09. Osszesen 70 {6, azaz a
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valaszadok 38,7%-a valaszolt 3-as értékkel erre a lehetdségre. Elmondhat6, hogy a hatodik

hipotézisem is elutasitom.

3.3.8. Hipotézisek osszefoglalasa

A kutatas eredményei megerdsitik, hogy a férfiak hajlandébbak nagyobb Osszegeket kolteni
online vasarlas soran, és a magyar tarsadalom arérzékeny a vasarlas terén. A kor és a hamis
fizetési feliileteken észlelt hibak kapcsolataban kozepes erdsségii, de nem szignifikans eltérés
figyelhetd meg, mig a kiilonb6z6 korcsoportok preferencidi kozotti kiilonbség nem volt
megfigyelhetd. A panaszkezelést és a szallitasban rejlé kockézatot is kozepes kockazatinak
itélték meg a valaszadok. A kovetkezd tablazat szemlélteti és Osszefoglalja a hipotézisek

elfogadasat vagy elutasitasat.

Scir- Hipotézis Elfogaglva/ Elfogadas/elutasitas oka
szam elutasitva
Kétmintas t tesztelés €s
A férfi fogyasztok nagyobb Kétmintas Mann-Whitney-
1. Osszeget hajlandoak online Elfogadva préba esetében is a p-érték 5%
feliileten befizetni alatti szintje miatt keriilt

elfogadasra.

A kérdoivbe épitett rangsorban
a legtobb valaszado 1. helyre
allitotta az arat, igy a modusz

is 1 lett.

Magyar tarsadalom arérzékeny,
2. ezért fontos szempont Elfogadva
szdmukra az ar

A kor eldrehaladtaval egyre
3 kevesebb hibat talalnak a Elfoqadva
' vélaszadok a hamis fizetési g

feliilet abrajan

Pearson Korrelacios egytitthato
miatt.

A Spearman rangkorrelacio
alapjan, hiszen a harom csoport
kozott szoros pozitiv iranyt
kapcsolat figyelheté meg.

Kor hatassal valtozhat az
4. online vasarlast befolyasold Elutasitva
tényezok sorrendje.

A panasz, reklamacio6 kezelést
S5. magas kockazatl tényezdként Elutasitva Helyzeti kozépértékek alapjan
jelolik meg a véalaszadok

A panasz, reklamacio kezelés
¢s a szallitasi szolgaltatas
6. mindsége is magasabb Elutasitva Helyzeti kozépértékek alapjan
kockazatként keriil
megjeldlésre.

17. tablazat - Osszefoglalé tablazat a hipotézisekrdl
Forras: Sajat készités
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4. KONKLUZIO

Dolgozatomban az online vasarlasok novekvo vilagat vizsgaltam, amely jelentdsen atalakitotta
a fogyasztoi szokasokat és 1) élményeket hozott a mindennapokba. Az internetes kereskedelem
kényelmi szempontbol szamos eldnyt kinal, &m ezzel parhuzamosan jelentds kockazatokat is
rejt magaban, amelyek kiilonb6zé forméakban érinthetik a vasarlokat. Munkdm soran arra
torekedtem, hogy részletesen feltarjam ezeket a kockazati tényezdket, amelyeket hdrom f6
kategoriaban elemeztem: a rendelés leadasa kdzbeni, a szallitas folyamata kozbeni, és a csomag
atvétele utan felmeriilé problémak.

A kvalitativ kutatds soran fokuszcsoportos beszélgetéseket szerveztem, amelyekbdl
kidertilt, hogy a résztvevok korében az online fizetéssel és az adatbiztonsaggal kapcsolatos
aggodalmak a legjelentésebbek. Sok fogyaszto tart attol, hogy személyes adataik veszélybe
keriilnek a vasarlasi folyamat sordn, ami kihat a szolgaltatokba vetett bizalmukra. Az
adatvédelmi szabalyozasok, példaul az EU GDPR-rendelete, ugyan igyekszik védelmet
biztositani, de a fogyasztok digitalis tudatossaganak hianya tovabb noveli az online vasarlas
kockazatossagat.

A COVID-19 jarvany jelentdsen megndvelte az online vasarlasok aranyat, ami Uj
kihivasok elé allitotta a logisztikai szolgaltatokat. A kutatds eredményei szerint a vasarlok
korében kiemelten fontos a csomagkovetés lehetdsége, mivel ez atlathatosdgot és
biztonsagérzetet nyljt szamukra. A tartalomelemzés soran sok esetben eléfordult, hogy
probléma akadt a szallitds pontossagaval, a rendelések késve érkeztek meg.

A csomag atvétele utan is jelentkezhetnek kockéazatok. Az ilyen negativ tapasztalatok
kiilonosen az elektronikai és ruhazati termékek esetében fordultak eld, mivel ezeknél a
termékeknél a fogyasztok fokozottan érzékenyek az eredetiségi és mindseégi kérdésekre. Az
ilyen esetek nemcsak az elégedettség csokkenéséhez vezetnek, de a fogyasztdi bizalmat is
alaassak, és egyes vasarlok elfordulhatnak az online vasarlastol.

Osszességében a kutatds eredményei ramutattak arra, hogy az online véasarlas
kockazatainak csokkentése érdekében fontos a fogyasztdi tudatossag novelése, valamint a
biztonsagi technologidk, példaul a kétfaktoros hitelesités vagy a megbizhatd csomagkdvetési
rendszerek hasznalata. Az online kereskedelem jovéje szempontjabol kulcsfontossagu, hogy a
fogyasztok és a szolgaltatok kozotti bizalom erdsddjon, mivel ez biztositja a folyamatos
novekedést és a fogyasztoi elégedettséget az e-kereskedelmi szektorban.

Legnagyobb hibafaktor az egyén johiszemiisége, a jogi is informatikai biztonsagi

megoldasok erdsités mellett fontos lenne a prevencio, képzések, tajékoztatas.
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5. JOVOBENI KUTATASI IRANY ES LIMITACIOK
Az én esetemben az empirikus primer kutatas felvétele fiatalokra feliilreprezentalt, azaz nem
kell6en heterogén mintan tortént, ami miatt javasolt ugyanezen kutatas elvégzésre egy korra
reprezentativ mintan.

A vegyes kutatast is érdemes lehet folytatni a 2023-as és 2024-es adatok alapjan.
Lehetséges, hogy ez valtozast is hozhat a jelenleg felderitett elégedettlenséggel szemben.

A témaban szakértokkel is érdemes lehet mélyinterjut késziteni. Ez éltal lehetség nyilna
arra is, hogy atverést ért fogyasztok véleményét vizsgaljam az esettel kapcsolatban. Ellenkez6
esetben érdemes lehet informatikai szakemberrel is interjut késziteni a technikai hattér
felderitése miatt.

Valamint érdemes lenne figyelmet szentelni a nemzetkdzi és hazai e-kereskedelem
sajatossagainak Osszevetésére is. Ezen feliil a dolgozatban taglalt b2c modellt is érdemes lehet
Osszevetni hazai c2c értékesitésekkel, hiszen az elmult években az erre szakosodott webhelyek
(Facebook Marketplace, Vinted) altal bonyolitott értékesitések szama is novekedett, ismerdsi
korben.)
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MELLEKLETEK

I. Fokuszcsoportos beszélgetések vezérfonala

1. Témara valo rahangolodas (5-6 perc)
Elsé tabla lathato ekkor:

Készitette: PalMate

Gazdasaginformatikus hallgaté

Az Online Vas@arlas

e Felvezetem a témat 1-2 percben, elmondom miért is probléma ez
e Ezutan nyit6 kérdésként érdekl6dok a résztvevoktol, hogy ki az, aki
rendszeresen vasarol — ezzel oldom a hangulatot.
o Nevek megkérdezése, és valasz a nyit6 kérdésre (kevert csoportot
szervezek, ahol nem ismer mindenki mindenkit) — esetleg én kezdek

ezzel oldom a fesziiltséget
= erre kb 3-4 percet szanok, hanyanak fel tudnak szélalni (8
résztvevo esetén 4 perc esetén mindenkinek lesz fél perce a

valaszra)
» Ezen a ponton még csak a felvételen lesznek az informaciok,

nem ragasztok post-it kartyat
2. Még mindig rahangolédas, de mar konkrét téma kifejtése (5 — 5 perc = 10 perc)
Valtas a masodik tablara (els6 5 perc)
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Elényok

e Személyes vélemény kikérése az online feliileteken torténd vasarlas elonyeirdl.
o Az dtletek felmeriilésével rogzitem a valaszokat post-it lapokkal a
tablara. Ha ellentmondas van, akkor az ellentmondast jel616 post-it-et is
rogzitem, csak mas szinnel, hogy lathat6 legyen
o FEzt majd be lehet irni az elemzésbe, kezdésnek, hogy dsszességeben a csoport
mint gondol elénynek és hatranynak
Viéltas a harmadik tablara (5 perc)

e Személyes vélemény kikérése az online feliileteken torténd vasarlas
hatranyairol.

o Az étletek felmeriilésével rogzitem a valaszokat post-it lapokkal a
tablara. Ha ellentmondas van, akkor az ellentmondast jel616 post-it-et is
rogzitem, csak mas szinnel, hogy lathat6 legyen

o FEzt majd be lehet irni az elemzésbe, kezdésnek, hogy dsszességeben a csoport
mint gondol elonynek és hatranynak
3. Kozelités a céltémahoz, de még nem érjiik el (5 perc)
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Valtas a 4. tablara

Kockazatok?

e Kérdés: Milyen kockézatokat rejt magaban az online feliileteken torténd
vasarlas?
o valaszokat post-it lapokon rogzitem a tabla feliiletén
o ha véletlen nem térnek ki példaul a pénziigyi csalasokra ravezetem ket
erre az utra
= ezért mert ezzel folytatom majd
o Kérdés: veszitettek-e mar dsszeget, €s ha igen mennyit, a fizetése mekkora
részét vasarolna el online
4. Céltéma kozelitése — pénziigyi csalasok (4-1 perc)
Valtas 5. tablara (4 perc)

e [tt azt kérdezem meg, hogy szerintiik mekkora mértékii volt a kartya bemutatés
nélkiili atverések 0sszege az eurd zonaban — eurdban.
o Itt mindenkit megkérek, hogy helyezzen el egy tippet a tablara
o nyilvéan valdéan elmagyardzom mi az a kartya bemutatas nélkiili atverés
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Viltas 6. tablara: kérdés megvalaszolasa, érték megjelenitése (1 perc)

1,43 Milligrd [
Euro =

B

e [t 4tvezetésre keriilt a téma magara a pénziigyi csalasokra
5. Személyes problémak rovid kifejtése az adott témaban (7-8 perc)
Valtés 7. tablara

e Személyes tapasztalatok, vélemények elmondéasa dnkéntesen (szervezek
minden csoportba, olyat, akinek mar volt probléméja)
o gyors Osszefoglalasban 1-2 perchen elmondja, hogy pontosan mi
tortént, itt nem jegyzek post-it lapra, mert nem lenne ré id6, majd a
video visszanézés kdzben irom bele a megfigyelésbe.
6. Probléma megoldas (7 perc)
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1.Esettanulmany

Ha van mar Simple fiokod ®

(@ orK0DOS FIZETES >

VISA

’ R
= Bank kartya szam

& Nev

- -
B Lejarati datum a CCv ]
SIMPLE FIOKOT REGISZTRALOK |
Legkozelebb mar kartyaadatok megaddsa nélkul, jelszoval fizethetsz!

3=

Feladat az lesz, hogy tanulméanyozzak a fizetési feliiletet
o Teamsen vagy mas appban megkérem a résztvevoket, hogy emeljék fel
a keziiket, ha hasznalnak ezt a feliiletet és utana akkor, ha nem
. C

Miutan mindenki jelezte, hogy hasznalna-e felteszem a kérdést, hogy itt mi
nem stimmel a torténetben

o valaszokat meghallgatom és rogzitem post-it kartydkon

kartyaval

Végiil elmondom, hogy mi volt a megoldas

7. Probléma megoldasara szant javaslatok (5 perc)
Atlépés a 9. Tablara

esetleg lehet egymastol eltérd vélemény, ezt is jelzem mas szinli

Mo.3o\a\és ")avas\a#o\c

> @
!'-v\

e A korabbi problémara keresiink lakossagi megoldasokat

o olyan vélaszokat varok, hogy webkartya, paypal
o amelyeket esetleg haszndlnak vagy ismernek
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o Itt sem musz4j mindenkinek felszdlalni, csak annak, akinek van
javaslata
e [tt a megoldasokkal bezarom a pénziigyi csaldsok témat, szerintem ennek meg
van igy az ive
8. Feladat (7 perc)

Samsung UE32T4302A Smart LED Televizié, 80 cm, HD Ready =z

82.990 Ft

Forgalmazza a(z): ews

ekhez ad

Olcsoén Jot Webaruhaz

Samsung UE32T4302A Smart LED
Televizio, 80 cm, HD Ready

FANTASZTIKUS = : @
AR: 2

c=E=Eq (>

SAMSUNG

{ S tobh e Szallitas: kizarolag elére utalds utan
ip!
pa Kijelz6 technolégia LED Magyar POSta Zn
alis technolégia HDR .
2. Esettanulmany e
— Szin Fekete
p Kijelzé tipusa Sik
o >

e Vélemények kifejtése, hogy ki melyiket valasztana és miért
o Vélemények felirasa post-it kartyakra
e Vélemények utan kifejtem, hogy pontosan mi is volt a gond itt, ha nem dertil ki
pontosan
9. Uj téma/feladat atvezetése (4 perc)
Atvéltas a 10. tabléra

-

Mennyire fontos ?

a) ar d) online értékelés
b) ismert oldal e) akcidk
- C) korabbi tapasztalat f) ismer6sok véleménye
P - :
b \.

Ty A

e A pénzrdl tigy terelem a témat az oldal valasztasra, hogy mennyire fontos,
hogy szdmukra az ar a webshop valasztasban

o
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o ezugy lesz, hogy lesz par dolog, amit sorba kell rendeznitik, hogy mi
fontos szamukra egy vasarlas soran
* minden résztvevo post-it-et tesz a tablara, amelyeken a szamok
sorszama van
e ¢z azértis jo, mert kezdi atvinni az utols6 szakaszra a
foglalkozast
e Par ember kifejti véleményét
10. Levezetésnek
Atvaltas az utolso 12. tablara

Egy dolog, amiért \
ma érdemes volt /

itt lenni
\\—J

e [tt mindenki elmond egy dolgot, amit a mai fokusz csoportos foglalkozason
jonak tartott, vagy amit a jovében be fog tartani.
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I1. A Spearman rangkorrelacio részletezo tablai

1. és 2. csoport kozott:

l-es csoport|2-es csoport
Rangsorba  valasztott | sorrendje sorrendje Kiilonbség
befolyasolo tényezok atlag alapjan | atlag alapjan | Kiilonbség négyzet
Ar 1 1 0 0
Weboldal ismertsége 2 4 -2 4
Korabbi tapasztalat 3 2 1 1
Online értékelések 4 5 -1 1
Akcidk 5 3 2 4
Ismerdsok véleménye 6 6 0 0
6*> (Rx*Ry)"2 60
N(N"2-1) 210
Rspearman 0,714285714
1. és a 3. csoport kozott:
1-es  csoport|3-es  csoport
Rangsorba  valasztott | sorrendje sorrendje Kiilonbség
befolyasolé tényezok atlag alapjan | atlag alapjan | Kiilonbség négyzet
Ar 1 1 0 0
Weboldal ismertsége 2 3 -1 1
Korabbi tapasztalat 3 2 1 1
Online értékelések 4 4 0 0
Akcidk 5 5 0 0
Ismerdsok véleménye 6 6 0 0
6*Y (Rx*Ry)"2 12
N(N"2-1) 210
Rspearman 0,942857143
2. és a 3. csoport kdzott:
2-es  csoport|3-es  csoport
Rangsorba  valasztott | sorrendje sorrendje Kiilonbség
befolyasold tényezok atlag alapjan | atlag alapjan | Kiilonbség négyzet
Ar 1 1 0 0
Weboldal ismertsége 4 3 1 1
Korabbi tapasztalat 2 2 0 0
Online értékelések 5 4 1 1
Akcidk 3 5 -2 4
Ismerdsok véleménye 6 6 0 0
6> (Rx*Ry)"2 36
N(N”2-1) 210
Rspearman 0,828571429
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