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Reziimé

Védd a fogyasztot! — foleg a weben

Korunk technoldgiai vivmanyai sokszor kiszdmithatatlan valtozasokat idéznek
eld. Ilyen példaul az Internet vilaga, mely tobbek kozott elinditotta az elektronikus
kereskedelem térnyerését is. A valtozas és a fejlodés olyan gyors, hogy szdmos te-
riiletet, koztiik a fogyasztovédelmet nehéz kihivas elé allitja itt a XXI. szdzad ele-

jén.

Ezzel a témaval kivanok a dolgozatomban részletesebben foglalkozni. A kutatas
soran szeretnék naprakész képet kapni arrol, hogy jelenleg az e-kereskedelemmel
kapcsolatban milyen fogyasztévédelmi vonatkozasokkal taldlkozhatunk. El6szor
egy altalanos leirast kivanok nyujtani az e-kereskedelem ¢és a fogyasztovédelem
kapcsolatarol, majd egy olyan kutatast végezni a hazai, a kiilfoldi, illetve a ma-
gyarorszagi fiokteleppel rendelkezd kiilfoldi székhelyii e-kereskedelemmel foglal-
koz¢ vallalatok korében, mely foként a marketingre, a biztonsagi intézkedésekre és
a jogokra terjedne ki. Fontosnak tartom a hazai helyzet 6sszehasonlitasat egy kiva-
lasztott orszaggal, esetleg régioval. Ezen keresztiil szeretném bemutatni, hogy Ma-
gyarorszag milyen elmaradasokkal rendelkezik, milyen fejloddési lehetdségeink
vannak, valamint hogy milyen célokat lehetne kitlizni annak érdekében, hogy javit-
sunk a jelenlegi helyzeten. Tobbek kozott roviden bemutatni kivAnom az e-
kereskedelmi torvények valtozasat az Europai Unids jogharmonizacio kovetkezté-
ben, és azt, hogy ez milyen vonatkozéasban érintette a fogyasztovédelmi eldirdso-
kat. A kutatds része lesz a kockdzatelemzés is, hogy az egyes fogyasztok milyen
mértékll eldnnyel illetve hatrannyal szembesiilhetnek az e-kereskedelem kapcsan.
Fontosnak vélem kitérni az allam szerepére is, igy az oktatas, tajékoztatas, valamint
a biintetési tényezOk vizsgalatara is. Végiil szeretnék sajat konkluzidkat levonni, és
esetlegesen feltételezésekbe bocsatkozni azzal kapcsolatban, hogy milyen intézke-

désekre lenne sziikség a rendszer javitasa érdekében.



Résumé

Protect consumers! — chiefly web

Our era’s technical breakthroughs are cause unpredictable changes. Like the inter-
net, which helped the e-sales to get place. This change is so rapid which cause
some problems to some fields like consumer protection in the beginning of the
XXI. Century.

I would like to deal with this topic in my essay. | would like to get up-to-date in-
formation about what king of changes happen in connection with e-sales during my
research. First | would give a picture about the connection of e-sales and consumer
protection, then make a research in marketing, safety and juristical background of a
domestic, a foreign and a foreign company with domestic branch office. I think it is
important to make contrast with domestic and a chosen foreign country or region.
Through this | would like to introduce Hungary is how behind to other countries
and the opportunities of development and give advices how to improve this situa-
tion. 1 would like to introduce (in shortly) how the law dealing with e-sales
changed due to the juristical harmonization with the EU, and how it influenced the
law of consumer protection. In part of the research | would like to make an analysis
of chance in connection with how much benefit has some consumer get in contrast
of others during e-sales. | think it is important to deal with the role of the state so
the education, information and sanctions. Finally | would like to have an own con-

clusion and make some assumption dealing with steps to improve the system.
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"Az Internet amellett, hogy egy szamitogépes vilaghalozat, amelyben ma mar t6bb mint
40 millio szamitogép kommunikadlhat egymassal, ugyanakkor technologia is, amely don-
téen meghatarozza az intézményi halozatok kialakitasanak modjat. Ma mar azt is latjuk,

az Internet t6bb mint egy uj iparag. Inkabb azt mondhatjuk, hogy uj kultura.”

(Bakonyi Péter, 1999)

BEVEZETES

»Internet nélkiil ma mar Iétezni sem lehet!” — hangoztatjak manapsag egyre tobben. De
vajon miért is van ez igy? Azzal, hogy az eredetileg katonai célra kifejlesztett infokom-
munikacids eszkdoz kommercializalodasa végbement, az internetet felépitd és szabalyozd
protokollok mindenki szamara elérhetévé valtak. Ezzel egy uj korszak kezdddott az em-
berek és vallalatok életében, ugyanis felismerték, hogy e nélkiil egyre nehezebben lehet
helytallni az tizleti életben (Ropolyi L. [2006]).

Egyes elgondolasok szerint az internet megjelenése infokommunikacios forradalomnak
tekinthetd, mely az ipari forradalomhoz hasonl6 hatasokat valtott ki az emberek életében
(Manuel C. [2005]). Egyre inkabb mindennapjaink részévé valik, hisz konnyii kezelhet6-
sége és gyorsasaga révén rengeteg idot takarithatunk meg a segitségével. Egy egyszerti
felilletnek koszonhetden pillanatok alatt megnézhetjiik, mikor indul a legkdzelebbi busz a
szomszéd varosba, mik a nap aktudlis eseményei, de akar emberek, cégek adatait is kony-
nylszerrel elérhetjiik. Ezen informaciok beszerzése korabban rengeteg idot és energiat

emésztett fel, ma pedig mar csak par kattintas, és a kivant tudas a birtokunkba keriil.

Ennek a gyors litemben fejlédo technikai vivmanynak a hasznalatabol az lizleti szféranak
sem szabad kimaradnia. Ahogy hétkéznapi dolgaink elvégzésében segitséggé valt az in-
ternet, ugy hasznéljuk célzottan egy-egy informacio felkutatasara is, példaul a vasarlas
elotti tajekozodas céljabal. Itt szinte minden informéciot megtudhatunk a termékrdl, arat,
technikai informaciokat, lel6helyét stb. De sok esetben egy-egy oldal ennél tobbet kinal.
Lehet6ség van az adott termék interneten keresztiili megrendelésére, kifizetésére, hazhoz-
szallitasara, vagyis a vevo anélkiil jut az ahitott termékhez, hogy otthonabol ki kellene
mozdulnia. Ennek a nagymértékii kényelemnek koszonheti térnyerését az e-commerce,

vagyis az elektronikus kereskedelem.



Ugyanakkor ennek szamos veszélye is napvilagra keriilt. Féleg a kezdeti években probal-
koztak egyre tobben a vasarlok félrevezetésével,' valotlan tartalommal rendelkezé online
feliiletekkel probaltak a potencidlis vasarlok személyes adatait kicsalni, hogy késébb visz-
szaélhessenek vele. Sokakban ezért alakult ki a ma is 1étezé bizalmatlansag az elektroni-
kus Uton torténd vasarlassal szemben. A masik visszatartd eré a bizonytalansag, hogy a

vev( valdban azt kapja majd kézhez, amit megrendelt.

Ezen bizonytalansagok visszaszoritasara és a potencialis vevok érdekében tevékenykedik
a fogyasztovédelem, melynek feladata, hogy kiilonb6z6é szabalyozasok utjan védje a fo-
gyasztot. Tevékenysége nem egyetemleges, kiillonboz6 orszdgokban, régiokban mas-mas
fogyasztovédelmi rendelkezések érvényesek. Igaz ez az e-kereskedelemmel kapcsolatban

is.

Dolgozatomban e két témakornek — az elektronikus kereskedelemnek és a fogyasztovéde-
lemnek — a kapcsolataval szeretnék foglalkozni. Szamos elemzési teriilet kinalkozik, hisz
ez még mindig egy viszonylag rejtett teriilet, nem olyan rég kezdtek el vele elemzdk rész-
letesebben foglalkozni. Az id6 —€s a lehet6ségek hianyaban még nem all médomban rész-
letes elemzéseket végezni vallalatok korében, igy csak meglévd forrdsokra és sajat kovet-
keztetéseimre tamaszkodhatok, illetve a kdrnyezetemben 1évé emberek tapasztalataira,
ennek ellenére megprobalok minél naprakészebb képet nyujtani a jelenlegi helyzetrdl

szekunder kutatas keretében.

., A kereskedelem a halon kezdetben lehet,

hogy veszteséges lesz, de biztosan azza fog valni, ha nem keriil oda!”

(Esther Dyson)

! Forras: GKIeNET (http:/gkienet.hu/hu/)



1. AZ ELEKTRONIKUS KERESKEDELEM MEGHATAROZASA

Ahhoz, hogy kellé pontossaggal foglalkozhassunk az elektronikus kereskedelemmel, tisz-
taban kell lenni annak alapjaival. A fejezetben tisztdzni fogom az alapvetd fogalmakat,

valamint roviden felvazolom a kialakulasanak torténetét.
1.1. F0OGALMAK

Az elektronikus kereskedelem térnyerésével a vele kapcsolatos kifejezések egyre gyako-
ribb hasznalataval taldlkozhatunk. A gazdasagi, kereskedelmi és informatikai teriiletek,
mint egy Ujfajta “divatkifejezést” haszndljdk roviditett, e-kereskedelem valtozataval, va-

lamint angol nyelvii e-commerce megfeleldjével egyl'itt.2 Erdemes tisztazni a fogalmat:

,,Az elektronikus kereskedelem olyan iizleti tevékenység elektronikus lebonyolitdsat jelen-
ti, amely adatok (széveg, hang, kép) elektronikus feldolgozasan és atvitelén alapul. Az
elektronikus kereskedelem szamos kiilonbézé tevékenységet foglal magdba: aruk és szol-
galtatdasok elektronikus forgalmazasat, elektronikus pénz dtutaldsat, elektronikus érték-
papir-kereskedelmet, elektronikus fuvarlevelek kiallitasat, kereskedelmi arverések bonyo-

litasat, kozbeszerzest, direkt marketing és tigyfélszolgalati tevékenységet stb.

Az elektronikus kereskedelem fogalomkorébe tartozo tevékenység végezheto az interneten,
keskenysavu alkalmazadsokon (telefon, fax), miisorszordssal (teleshopping), valamint offli-
ne kérnyezetben (katalogus alapu értékesités CD ROM utjan), illetve tavkoziési csatornak
és intézmeényi szamitogép-halozatok kombindcioja segitségével (telebank szolgaltatad-

sok).” (Mojzes |.—Talyigas J. [2000] 22. 0.)

Hazankban az elektronikus kereskedelmet szabalyoz6 2001. évi CVIIL. torvény szerint:
., Elektronikus kereskedelmi szolgaltatas: olyan informacios tarsadalommal 6sszefiiggd
szolgaltatas, amelynek célja aruk, illetoleg szolgaltatasok iizletszerii értékesitése beszer-
zese, cseréje. [...] Elektronikus uton, tavollévok részére, ellenszolgaltatas fejében nyujtott
szolgaltatas, amelynek igénybevételét a szolgaltatas igénybevevdje egyedileg kezdeme-
nyezi, tovabba mindazon ellenszolgaltatas nélkiil, elektronikus uton, tavollévok részere,

az igénybevevo egyedi kezdeményezésére nyujtott szolgaltatasok, amelyek a szolgaltato,

2 Mojzes I. — Talyigas J.: Elektronikus kereskedelem c. konyve alapjan, Miegyetem Kiad6, Budapest, 2000,
11. oldal



illetve az igénybevevi részérél nem az Alkotmany dltal biztositott véleményszabadsag

gvakorlasanak korébe tartozik.”

Erdemes egy masik fogalmat is tisztazni, ez pedig az electronic business vagy e-iizlet,
ugyanis e fogalom hasznalata maig keveredik — féleg a kdznapi nyelvben — az e-
kereskedelem fogalmaval. Az e-business egy tagabb értelezés, mely magaba foglalja az e-
kereskedelmet is, €s valodi jelentése arra iranyul, hogy az eredetileg offline vallalatok be-
keriiljenek az online kozegbe. De ez nem feltétleniil az értékesitésre vonatkozik, mar ak-
kor online kozegrol beszélhetiink, ha a vallalaton beliili vezetdi rendszereket és az egysé-
gek kozotti kommunikaciot nézziik. Tehat a feleket elektronikus tavkozlési kapcsolat koti
Ossze. (Kapolnai et al [2003]) Ez, mivel mar korabban 1étez6 cégrél volt szo, jobban ta-
maszkodhatott a fogyasztok bizalmara, mint az ijonnan indul6 tisztan internetes vonatko-
zast, ugynevezett “dotcom” cégek, “start up-ok”, melyek mitkodése az internet nélkiil el-

képzelhetetlen lenne.

3

E-business

E-commerce

az ellatasi lanc elemeinek
Osszekapcsolasa (internet,
extranet, EDI, kétoldali
kapcsolatok)

bels6 folyamatok

marketing
e beszerzés

o ¢rtékesités
logisztika

1. abra: AZ e-business és az e-commerce elemei
Forras: Eszes 1., Banyai E.: Online M@arketing c. konyve alapjan sajat szerkesztés

® EDI (Electronic Data Interchange): elektronikus adatcsere, elére meghatarozott beazonosithaté pontok k-
z6tti adatforgalmat biztosit, pl. a vallalati termelésiranyitas teriiletén gyors adatcsere a beszallitokkal. Ez
tette lehetéve a JIT (Just In Time) rendszer miikodtetését. Tovabbitasa az e-mailhez hasonldan torténik, de a
kiildemények alfanumerikus karakterekbe kddoltak aszerint, hogy a felado és a cimzett miben allapodott
meg (pl. 850-es kod adasvételi rendelés).

Forras: Kulcs- Ugyvitel online tudasbazis (http:// http://tudasbazis.kulcs-soft.hu/kulcsugyvitel/)



1.2. AZ ELEKTRONIKUS KERESKEDELEM FEJLODESE

A mai értelemben vett internet fejlédése 1983-ban indult meg. Korabban csak kutatdinté-
zetek, katonai szervek privilégiuma volt a hasznalata. 1986-ra kialakult a kutatasi és fel-
sOoktatasi szféra kiilon haldzata, majd a ’80-as évek végére a piaci szereplok korében is
elterjedhetett. Ez utan mar az adatatviteli sebesség novelése volt a cél. Ahogy a technolo-
gia fejlodott, ugy alakulhattak ki egyre Gjabb és Ujabb alkalmazasok, teret nyerhettek a
kiilonboz6 témaval foglalkozo honlapok, portdlok, melyek mar a szorakoztatast céloztak

meg.
A fejlédés 1épeséfokai:?

e EDI

e Statikus honlapok

e Adatkezelési lehetdséget biztositd honlapok
o Adatletoltési lehetdséget biztositdo honlapok
e Latszdlag interaktiv honlapok

e E-boltok, e-aruhazak

e Valos, interaktiv portalok

e Piacterek

e Kapcsolt rendszerek

Az EDI fogalmat mar korabban tisztaztuk, roviden nézziik at a fejlédés tobbi 1épcsdfoka-

it.

Statikus honlap esetében az adatforgalom szintén két pont kozott zajlik, de az adatgazda
kotott, aki akar tobbfelé is szolgaltathat adatot, igy akar egyén, akar szervezet is lehet a
fogadd, de nekik csak hozzaférési lehetdségiik van az adatokhoz. A kovetkezd szinten
mar az adatok Osszetetten kereshet6k majd akar le is tolthetok. A kovetkezd szinten mar
egyszerre toObben vehetik igénybe a latszolag interaktiv szolgaltatasokat. Az e-bolt eseté-
ben egy szolgaltatd egyszerre tobb vevot szolgal ki, latszolag folyamatos informaciocsere
alakul ki a vevo ¢és az elado kozott. A vasarld a rendszer lizemeltetdje altal kért adatok
megadésa utan, amint azt kifizette, megkaphatja az altala kivalasztott arut. A kiilonbség

az e-aruhéazakkal abban adddik, hogy ez utobbi esetében mar az elad6 is tobbszereplds. A

* Mojzes 1., Talyigas J.: Az 0j gazdasag Gtikdnyve: Az elektronikus kereskedelem, Miiegyetem kiado,
Budapest, 2004, 15. oldal



vevo egyszerre tobb e-boltot is feltérképezhet. Példaul az elektronikus kdnyvaruhaz az e-
konyvesbolt, vagy konkrét miiszaki aruhazra példa az eDigital (Extreme Digital). Dolgo-
zatomban én ez utdbbi kategoriaval kivanok részletesebben foglalkozni. Nagymérvi fej-
16dést jelentett a piactér megjelenése, amikor mar az tizletek sajat igényeik szerint alkal-
mazhattdk az elektronikus technologidkat. Ma mar ennek az Osszehangoldsa, a békés
egymas mellett miikddés a cél, informaciokkal, adatokkal segitve egymas munkassagat

egy Osszekapcsolt rendszeren keresztiil.

1.3. AZE-KERESKEDELEM FELOSZTASA

A felosztas a lehetséges résztvevok korét és azok kapcsolodasi lehetdségét foglalja maga-
ba. Az internet elterjedésével senki nem akart kimaradni € nagymértéki fejlédésbol, min-
denki ebben latta a jovO kulcsat, igy mind a lakossagi, a vallalati és a korméanyzati szféra
részt kivant venni a folyamatokban. Ok lesznek az eladok és a vevok, akik egymassal

elektronikus kapcsolatba 1épve valositjak meg iizleti céljaikat.

Attol fiiggden, hogy milyen részletességgel akarjuk feltarni a lehetséges kapcsolatokat, a

szereplokre a kdvetkezd jeloléseket hasznalhatjuk:

A2A

= ,A” — Administration a kdzigazgatasra utal o .
Administration

= ,G” — Government a kormanyzati szervek

=  B” - Business a vallalatok A2B A2C
= ,C”—Consumer a fogyaszto, és B2A C2A
= ,E”-Employee, vagyis az alkalmazott B2C
Business Consumer
C2B
B2B C2C

A kapcsolatokat egy Osszetétellel jeldljiik, példaul
B2A, ami kifejtve Business to Administration, . L. ..

2. dbra: AZ e-Kereskedelem megjelenési formai
vagyis a kozigazgatasi ligyek intézményi intézé- Forrés: Sajét szerkesztés

S€.



Ezek alapjan az alabbi kapcsolatok lehetségesek:”

» Vallalatok kozott B2B (Business to Business): ez a vallalkozasok kozotti online
kapcsolat. Ez a forma a legelterjedtebb, és ez segiti leginkabb a valos piaci érde-
keltségeket. Az interneten torténd kereskedelem kb. 79%-at teszi ki.® Hatéko-
nyabbd tételére gyakran épitenek ki ugynevezett virtualis piacteret, ahol a vevok
¢s szolgaltatok megtalalhatjdk a megfeleld partnereket. Ennek felépitése lehet ver-
tikalis, ami iparagfiiggetlen, illetve horizontalis, ami az egy ipardgban tevékeny-
kedoket fogja Ossze. Hazai példa a virtualis piactérre a T-systems Marketline
szolgéltatésa.7

» Vallalkozasok és fogyasztok kozott B2C (Business to Consumer): elektronikus
kiskereskedelem, a termék értékesitése az interneten keresztiil zajlik a fogyasztok
szamara. Ezzel a kés6bbiekben részletesebben foglalkozunk.

» Vallalatok és kozigazgatas kozott B2A (Business to Administration): az iizleti
szféra és a kozigazgatasi szektor kozotti online kapcsolat els6sorban adatcsere cél-
jabol. A vallalatok kozigazgatasi kotelezettségeiket intézik elektronikus uton (pl.
adobevallas), valamint kereskedelemi szempontbol elsésorban a beszerzési tevé-
kenységre, elsdsorban az informécids és targyalasi fazisra vonatkozik a kapcsolat.
Az A2B kapcsolat pedig inkabb az elektronikus kdzbeszerzés, a palyaztatis és
tendereztetés teriilete.

» Viallalat és alkalmazottak kozott B2E (Business to Employee): ez a belsé vevok
kiszolgalasahoz létrehozott kapcsolatrendszer, az intranet. Minden dolgozonak le-
hetdsége van hozzaférni a munkdjahoz kapcsolodd anyagokhoz, lényegesen meg-
gyorsitva ezzel a bels6 folyamatokat, mint példaul a pénziigy vagy a marketing.

» Lakossag és a kozigazgatas kozott C2A (Consumer to Administration): ez a koz-
igazgatasi ligyek lakossagi intézése, itt valosul meg az e-demokracia is. Ilyen
szolgaltatast nyljt példaul az Ugyfélkapu,8 de az online valasztas, palyazatok el-
érése stb. is ide tartozik.

» Fogyasztok kozott C2C (Consumer to Consumer): lakossagon beliili e-

kereskedelem. Alapformaja féleg az informacidcsere szintén jelentkezik, ilyen

® Mojzes 1., Talyigas J.: Az uj gazdasag utikonyve: Az elektronikus kereskedelem, Milegyetem kiadd,
Budapest, 2004

® Forras: KSH

" T-systems Marketline (http://www.t-systems.hu/nv/it_alkalmazasok/marketline)

8 Ugyfélkapu (https://ugyfelkapu.magyarorszag.hu/)



példaul az online :»,1pr(')hirdetések,g de fejlettebb formaja példaul az online aukci-
0k &s egyéb értékesitési formdk, illetve a virtudlis kozosségek. ™

» Kozigazgatason beliill A2A (Administration to Administration): kdzigazgatason
beliili kereskedelem. Akkor beszélhetiink errdl, ha a kormanyzati intézmények ko-
zOtt szerz6déses megallapodas szabdlyozza az egyiittmlikodést, és nem csupan
adminisztraciods tevékenység torténik. Ilyenkor egymas rendelkezésére bocsajthat-
jak kiilonbozo tarolt adataikat, mint statisztikai adatok, térvénytarak és modosita-

saik, ingatlan-nyilvantartas stb. személyre sz616 jelszo alkalmazasaval.

1.4. AZELEKTRONIKUS KERESKEDELEM ELONYEI ES HATRANYAI

Az eddig leirtak alapjan feltehetnénk a kérdést, hogy vajon miért nem tért at a vildgkeres-
kedelem csupan az elektronikus alapokon miikodd kereskedelemre, ha ennyi pozitiv hata-
sa van, ¢€s ilyen széles korben alkalmazhat6? Igaz, hogy szamos elényds tulajdonsaggal
rendelkezik, de nem szabad megfeledkezniink a hatranyokrol és a veszélyekrdl sem, va-
lamint hogy minden milyen koltségvonzattal jar, amit sok vallalat, fogyaszt6 nem enged-
het meg maganak. Kitiizhetjiikk egyfajta célként a minél szélesebb korben terjesztett digi-

talizalast, de ehhez még nagyon sok iddre és eréforrasra van sziikség.

1.4.1. ELONYOK, POTENCIALOK KIAKNAZASA

Mind a vevok, mind az eladok szaméra szamtalan elénnyel jar az elektronikus kereskede-
lem kialakulasa és széles korben valo elterjedése. A teljesség igénye nélkiil alljon itt né-

hany példa:

» A Korlatok megsziinése: Sem az id6, sem pedig az utazasi nehézségek nem lehet
akadaly az iizlet lebonyolitasara, ugyanis elég néhany kattintds, amely otthonr6l
vagy akar a munkahelyrdl is elvégezhetd, és ezzel le is adhatjuk a rendelést a
szadmunkra sziikséges termék irant. Vallalati megrendelések esetében ehhez mar
kissé¢ bonyolultabb, dsszetettebb folyamatokat kell elvégezni néhany kattintasnal,

de még mindig érvényes az utazasi és id6beli terhek megsziintetése.

® Expressz (http://www.expressz.hu/)
10 eBay (http://www.eim.ebay.hu/)
! Index forum (http://forum.index.hu/Topic/showTopicList)



> Termékmix, termékvonal: Altalanossagban elmondhat6, hogy a virtualis vallala-
tok kinalata a legtobb esetben joval nagyobb, mint egy kihelyezett értékesitési
egységben, illetve ha mégis elfogyott az altalunk véasarolni szandékozott termék,
par kattintas jelezni a vasarlasi igényiinket, és napokon beliil visszajeleznek, hogy
megérkezett az (ijabb szallitmany, lehet rendelni, vagy pedig az igény regisztral a-
saval automatikusan felveszik adatainkat a rendelés leadésara.

> Ar: Mivel csekély koziizemi és raktarozasi koltséggel rendelkeznek, ez az arkép-
zésen is észrevehetd. fratlan ,,Szabaly”, de legtobb esetben olcsobban lehet besze-
rezni ugyanazokat a termékeket, amik a boltok polcain megjelennek.

> Osszehasonlithatosdg: Ha valaki viszonylag elfogadhat6 4ron és jo terméket sze-
retne vasarolni, akkor tobb iizletbe is ellatogat, 0sszehasonlitva azok kindlatat, és
végiil a szdmara legkedvezObbe visszatérve vasarolja meg a terméket. Ez nagyon
id6igényes folyamat. Az online feliilet lehet6séget nyujt akar kiilonb6z6é oldalakon
1évo termékek Osszehasonlitdsa az altalunk kivalasztott szempontok alapjan, igy
nincs sziikség a kiilonb6zd lehetdségek egyenkénti értékelésére.

» Tranzakciok: A hagyomanyos kereskedelemben az informacidaramlas kiilonb6zo
csatornakon zajlik (televizio, telefon, 0jsag, katalogus, személyes eladas), vissza-
fogva ezzel a hatékonysagot. Az internet segitségével mindez egy kdzegben elvé-
gezhetd. A kezdeti nehézségek ellenére a biztonsagos online fizetési rendszer is
kifejlodott, igy a pénziigyi folyamatok is ezen kozegben zajlanak, valamint a digi-
talis tartalom fogyasztéhoz valo eljuttatasa is itt torténik. Egyediil a fizikai termé-
kek szallitasa nem lehetséges, viszont a hatékony informacioaramlas segitségével
ez a folyamat is meggyorsithatod, és a teljes logisztikai rendszer automatizalésa is
lehetséges. A vallalatok szdmara szintén érvényesiil a logisztikdban az id6sporo-
las, ugyanis egy mar masik eldre betaplalt folyamat révén elkészitett raktarkészlet
— jelentést kiildenek a beszallitoknak, és 6k egy eldzetesen megkotott szerzddés
alapjan ebbdl tudni fogjak, hogy melyik termékeket és milyen mennyiségben kell
leszallitaniuk.

> Uj lehetdségek, javuld versenyképesség: Az online kapcsolattartasi moédok olyan
Uj lehetdségek megjelenését tették lehetévé, amik korabban a f6ldrajzi elhelyez-
kedések miatt korlatozottak voltak. A vallalatok 0j partnerekkel, tigyfelekkel 1ép-
hetnek kapcsolatba, akikkel eddig nem tudtak volna, és ez felemelkedési lehetdsé-
get nyujt a kisvallalkozasoknak is, akik igy nagyobb értékesitési lehetdségekkel

rendelkeznek. Mivel az interneten a termékekkel kapcsolatos informaciok nyitot-
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1.4.2.

tak, barki hozzajuk férhet, igy a versenytarsak is egymashoz képest tudjak alakita-
ni termékpalettajukat és araikat, valamint a fogyasztok is szélesebb korben tajéko-
zodhatnak, igy ez megfeleld indokot szolgaltat a versenytarsaknak, hogy jobb és
olcsobb termékeket probaljon meg értékesiteni. A rendelkezésre allo technikak

megfeleld kihasznalasaval konnyen versenyelOnyre lehet szert tenni.

KOCKAZATOK

Kifejezett hatranyokrol nem beszélhetiink, érdemesebb inkabb a kockazat szoval illetni

azokat a visszahtz6 erdket, amik sokakat még mindig elriasztanak az elektronikus keres-

kedelem hasznalatatol.

» Bizonytalansag: Akar hétkoznapi, akar online feliileten torténd kereskedelemrol

beszéliink, mindegyik tipus jar bizonyos fokt kockézattal, ami a bizonytalansag-
bol és az eldre nem lathatd eseményekbdl ered. A kockéazatcsokkentés tehat itt egy
fontos tényezd, amire a cégeknek nagy figyelmet kell forditaniuk. A kozhiede-
lemben ugyanis még mindig az ¢l — féleg itt Magyarorszagon -, hogy az elektroni-
kus kereskedelem kockazatosabb, mint a hagyomanyos forma. A vevé nem veheti
kezébe a terméket, nem vizsgalhatja meg annak allapotat, nem lehet biztos benne,
hogy valoban azt kapja-e, amit szeretne. A vallalatok a bizonytalansag csokkenté-
se érdekében minél pontosabb adatokat, informéciokat adhatnak meg, és minél
tobb csatorndn elérhetévé teszik magukat a fogyasztok szdmara az esetlegesen
felmertil6 problémak elharitasa érdekében.

Szallitas: El6fordulhatnak olyan esetek, hogy nem akkorra érkezik meg a szallit-
many, amikorra a vallalat beigérte, esetleg sériilten, vagy nem pont az a termék.
Megoldas lehet erre a garancia, illetve a termék kézhezvételétdl szamitott 8§ napon
beliili indoklas nélkiili elallas lehetdsége.

Jogérvényesités: Ha probléma meriil fel, mi garantalja, hogy az interneten olvasott
kritériumokat valoban betartjak a cégek? Ha kiilfoldrdl vasaroltunk, akkor milyen

jogokat vegyiink figyelembe?

Ezen kockazatok kikiiszobolésével, a problémak feltérképezésével és a fogyasztoi érde-

kek védelmével hivatott foglalkozni a fogyasztovédelem intézménye, melyet a késobbi-

ekben részletesebben fogunk targyalni.
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2. FOGYASZTOVEDELEMROL ALTALANOSSAGBAN

Dolgozatomban eddig nem egyszer eldkeriiltek mar a fogyaszto, fogyasztovédelem sza-

vak. Eddig, ha ugy tetszik, nem kell6 szakmaisaggal hasznaltuk ezeket a kifejezéseket,

igy hogy tovabb foglalkozhassunk vele, érdemes tisztdzni, hogy pontosan mit is jelente-

nek.

2.1.

FOGALMAK

Fogyasztd: Hétkoznapi értelemben az a személy, aki megvasarol egy terméket
vagy egy szolgaltatast.
A Magyar értelmezé kéziszotar szerint: ,, A termelt javak felhaszndloja.”
Az 1997. évi CLV. torvény a fogyasztovédelemrdl igy fogalmaz: ,,Fogyaszto az
ondllo foglalkozdsan és gazdasagi tevékenységi korén kiviil eso célok érdekében
eljaro természetes személy, aki arut vesz, rendel, kap, hasznal, igénybe vesz, vagy
az aruval kapcsolatos kereskedelmi kommunikacio, ajanlat cimzettje.”
Elméletben és a definiciok alapjan is a fogyasztot egy természetes személynek fel-
tételeziink, viszont a gyakorlatban eléfordulhat, hogy intézményeket vagy egyé-
nek egy csoportjat értjiikk fogyaszto alatt. Az 6 érdekeik védelmére sziiletett meg a
Fogyasztovédelmi Torvény.
Fogyasztdi jog: Fazekas Judit szerint haromféle megkdzelitést érdemes vizsgalni:
o Normativista jogfogalom: ,, 4 fogyasztoi jog célja a fogyasztas sordn fel-
mertilo jogviszonyok szabalyozdsa.”
o Fogyaszt6i magatartds racionalizalésa: ,, 4 szabalyozasok fokuszaba magat
a fogyasztot és a fogyasztonak a gazdasdagban betoltott szerepét helyezi. A
fogyasztoi jog célja a fogyasztok védelme, képviselete a jogi dontéshozatali
folyamatokban és a tajékoztatas, ugyanakkor a fogyasztoi magatartas ra-
cionalizdaldsara irdnyulo jogi mechanizmusok is idetartoznak.”
o Protekcionista jogfogalom: ,,4 fogyasztovédelmi jog nem mds, mint a fo-

’

gvasztok jogi védelmét célzo jogszabalyok dsszessége.’

E harom fogalom egyesitésével a kovetkezot leirast kaphatjuk: ,, ... a fogyasztoi

jog jelenti egyrészrdl a fogyasztishoz kapcsolodo jogi aktusokra vonatkozo jogi
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normak oOsszesseget, masrészt a fogyaszto kifejezett védelmére szolgalo preventiv

és korrektiv jogorvoslati szabalyokat. 12

e Fogyasztoi politika: ,, ... a fogyasztok érdekeinek védelmére orientdlt dallami be-
avatkozasok célrendszere. Ennek kézéppontjaban a gyartok-forgalmazok és a fo-
gvasztok eérdekeinek harmonizalasa all az adott orszag konkrét viszonyai ko-

L })1
ZOlL. 3

Mi ezt 6nallo politikai szektorként értelmezziik, mely minden orszagban egyedi, fel-
lelhetdk benne az adott orszag politikai sajatossagai, és befolyasoljak a kulturalis va-
lamint gazdasagi tényezdk. Belpolitikai szempontbdl a fogyasztovédelem az allam
fontos eszkdze a gazdasagba torténd beavatkozashoz, kiilpolitikai szempontbol pedig

az allampolgari érdekek védelmi eszkdze a nemzetkdzi kereskedelem berkein beliil.

o Fogyasztovédelem: ,, Eszkéz, amellyel vagy dallami, vagy tarsadalmi (esetleg a ket-
t6 kombindacioja szerinti) bazison szervezodo intézmények a gyakorlatban megva-

lositjak a fogyasztovédelmi politika célkitiizéseit. 14

A fogyasztévédelem a fogyasztdi politika céljait valositja meg, vagyis hogy a fo-
gyasztok a termeldkkel, szolgéltatokkal, forgalmazokkal kiegyenlitett eréviszonyba
kertiljenek, valamint hogy érvényt szerezzen a fogyasztovédelmi jogi szabalyozasok-

nak.
2.2. A FOGYASZTOVEDELEM ROVID TORTENETE

Mar az 6korban voltak kezdetleges jelei annak, hogy valamilyen modon védjék a vevoket
a kereskeddk visszaéléseivel szemben (pl. Levitdk Konyve, Hammurépi térvénykonyve,
rémai XII tablas torvények stb.), de a mai értelemben vett fogyasztovédelemrdl csak az
1960-as évektdl beszélhetiink. 1945 utan a gazdasagpolitika elismerte a fogyasztas gazda-
sagban betoltott szerepének fontossagat, ezzel egyiitt a fogyasztoi jogok jelentdségét. E16-
térbe kerlilt az eddig csak elvétve el6forduld fogyasztokozponta jogalkotas.

Ezt hivjuk klasszikus fogyasztovédelemnek.

12 Fazekas Judit: Fogyaszt6i jogok - fogyasztovédelem. Budapest, 1995, 75. oldal
3 Hofmeister-Toth Agnes: Fogyaszt6i magatartas, Aula Kiado, 2006, 293. oldal
% Hofmeister-Toth Agnes: Fogyasztoi magatartas, Aula Kiado, 2006, 294. oldal
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Két {6 iranyat kiilonbdztethetjiik meg:

> Eszak-amerikai modell: Az onszervezddések kozremiikodésén alapszik, legfonto-
sabb eszkoze a jogérvényesités, valamint erésen ciklikus jelleget mutat.

» Eur6pai modell: Valojaban az eurdpai Unids tagorszagok fogyasztovédelmi jogai-
nak harmonizacidjaként jott 1étre, vagyis ez maga az Eurdpai Unid fogyasztové-
delmi rendszere. Jellemz6je a kozosségi, biirokratikus iranyitas, legfontosabb esz-

koze a jogkozelités, tevékenységére pedig a folytonossag jellemzé. ™
1962-ben John F. Kennedy fogalmazta meg a fogyasztoi érdekvédelem négy alapjogat:

= biztonsaghoz valo jog
= informacidhoz valo jog
= valasztashoz vald jog

= véleménynyilvanitashoz valo jog

Elsdé hivatalos formaban pedig 1985-ben jelentek meg a fogyasztovédelmi alapjogok,
amit az ENSZ Fogyasztovédelmi Alapokmanya tartalmazott: - Jog...

= azalapvetd sziikségletekhez = a biztonsaghoz

= azegészséges kornyezethez a valasztashoz

= aképviselethez = atajékoztatashoz

= az oktatashoz és a kartéritéshez kar esetén

15 Fazekas Judit: Fogyasztovédelmi jog, Komplex Kiadé Jogi és Uzleti Tartalomszolgaltato Kft., Budapest,
2007, 19-20. oldal
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3. FOGYASZTOVEDELMI HELYZETKEP

Mint mar korabban is emlitettem, a kiilonb6z6 orszdgokban, régiokban mas-mas fogyasz-
tovédelmi torvények vannak érvényben. Mivel a késébbiekben az elektronikus kereskede-
lem kapcsan Magyarorszagot €s Nyugat-Europat fogom vizsgalni, szeretnék ezekrdl a te-

riiletekrol kicsit részletesebb képet kapni a fogyasztovédelem alakulasat tekintve.
3.1. A FOGYASZTOVEDELEM MAGYARORSZAGI HELYZETE

A ’90-es évekig Magyarorszagon nem létezett a nyugaton akkorra mar elterjedt fogyasz-
tovédelmi jogi szabdlyozas, ez pedig jogi, ideoldgiai és gazdasagi okokra vezethetd visz-
sza. Gazdasagi akadalya a hidnygazdasag volt, nem a mindség, hanem a mennyiség volt a
fontos. Ideologiai akadalynak a konzumerizmus tekinthetd, a fogyasztoi tarsadalom hat-
térbe szorult, a fogyasztaskdzpontu szemlélet deviancidnak szamitott, igy elitélése gatolta
a fogyasztovédelem fejlddését. Az 1968-as Uj gazdasagi mechanizmus ugyan javitott a
megitélésen, de a hiany allandosult. Jogi akadalya pedig az aszimmetrian alapszik, a vevo
¢s az elad6 mellérendeltségi viszonyba helyezése nem volt megfelelé az egyenldtlen kap-
csolatrendszer miatt, a megrendeld védelmével lehetett volna a negativ hatasokat ellensu-

lyozni.

1982-ben hoztak létre a Fogyasztok Orszagos Tandcsat, melynek a fogyasztok informala-

sa és érdekképviselete volt a f6 feladata.

1984-ben a tisztességtelen gazdasagi tevékenység tilalmarol szolo 1V. toérvény mar a fo-
gyasztovédelemre is koncentralt, tiltva a fogyasztdé megtévesztését, a tisztességtelen gaz-
dasagi magatartast és a tisztességtelen arat. Ezt a torvényt 1990-ben modernizaltak, amit a

tisztességtelen piaci magatartas tilalmardl szol6 LXXXVI. torvény tartalmazott.

A rendszervaltas jelent0s gazdasagi atalakulast hozott magaval. Intenzivebben jelentke-
zett a fogyasztovédelem iranti igény, kdszonhetden a nyugat felé valod nyitasnak, mely
aruk és a nyugaton érvényes marketingeszk6zok begylirizését jelentette az orszagba,
mely megerdsitette a fogyasztok kiszolgaltatottsagat. A piaci viszonyok fejlédésével a jo-
vedelemkiilonbségek is egyre inkabb megmutatkoztak, valamint a tarsadalom szerkezete
is fokozatos atalakuldson ment keresztiil, az ipari tarsadalmakhoz hasonlé rétegzddés jott

létre.
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Voltak olyan rétegek, akik kevésbé voltak képesek alkalmazkodni a rendszervéltashoz és
annak kovetkezményeihez (pl. nyugdijasok, szakképzetlen ipari és mezdgazdasagi réte-
gek). Jogos elvarasuk volt a szocialis piacgazdasétg,16 vagy egy olyan gazdasagpolitika,
mely a fogyasztok érdekeinek ¢€s biztonsaganak védelmében képes dsszehangolni a piaci

rendszer mukddését.

1991-ben a fogyasztovédelmi politika elsd térnyerési mutatojaként 1étrehoztak a Fogyasz-
tovédelmi Féfeliigyeléséget (FVF).Y Ez utan sorra sziilettek a fogyasztovédelem szem-
pontjabol nélkiilozhetetlen jogszabalyok, példaul a tisztességtelen piaci magatartas és ver-
senykorlatozas tilalmarol sz616 1996. évi LVIL. torvény, vagy a gazdasagi reklamrol szo16

1997. évi LVIIL. torvény.

1998-ban hatalyba 1épett az 1997. évi CLV. térvény, mely a fogyasztovédelemrdl szolt,
valamint a Polgari torvénykonyv fogyasztoi szempontbdl fontos modositasa, mely a ko-
z0sségi jog elvardsaihoz igazodva az altalanos szerzddési feltételeket és a szavatossagra

vonatkozo rendelkezéseket modositotta.

1999-ben sziilettek meg a magyar jogban eddig nem szabalyozott specidlis fogyasztoi
szerzodésekrodl szolo korméanyrendeletek, mint példaul a tavolevok altal kotott szerzodé-
sekrol szold 17/1999. (II. 5.) Korm. rendelet, valamint a fogyasztoi szerzddések tisztes-

ségtelen szerzddési feltételeirdl szold 18/1999. (I1. 5.) Korm. rendelet.
3.1.1. A MAGYARORSZAGI FOGYASZTOVEDELEM INTEZMENYRENDSZERE

A fogyaszt6i érdekek érvényesitése iranti igény hazankban a piacgazdasagra valé attérés-

sel alakult ki és valt hangsulyosabba.

A fogyasztovédelmi torvény (1997. évi CLV. torvény) kiilon rendelkezik a fogyasztové-
delem intézményrendszerérdl, amely allami és dnkormanyzati szervekbdl, valamint tarsa-

dalmi érdekképviseleti szervezddésekbdl all.

18 Kézponti alapelve volt a vallalatok kozotti verseny fenntartisa. Az allam tAmogatta pénzzel azokat a vél-
lalatokat, amelyek a versenyben alulmaradtak, igy tovabbra is fenntartva az érdekiiket a gazdasagi életben
val6 szereplésre. Kozponti fogalmai a magantulajdon, piachoz igazodo arak, a tervgazdasag elutasitésa, a
gazdasagilag gyengék szocialis biztonsaganak biztositasa és a bérmegallapodas.

Forras: Wikipedia: Szocialis piacgazdasag (http://hu.wikipedia.org/wiki/Szocialis_piacgazdasig)
17.95/1991. (VIL 23.) Korm. rendelet a Fogyasztovédelmi Fofeliigyeléségrol
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Az éllami fogyasztovédelmi intézményrendszerre vonatkozd szabalyok meghatdrozzak a
fogyasztovédelemért felelés miniszter, illetve a Nemzeti Fogyasztovédelmi Hatdsag és a

tertileti feliigyeldségek fogyasztovédelmi torvény végrehajtasaval kapcsolatos feladatait.

Ennek megfelelden a fogyasztovédelemért felelés miniszter feladata a fogyasztovédelmi
politika kialakitasa és annak megvalositdsa, valamint a Nemzeti Fogyasztovédelmi Hato-

sdg iranyitasa ¢és feliigyelete.

A Nemzeti Fogyasztovédelmi Hatosag és a tertileti feliigyeldségek - tobbek kozott - ellat-
jék a fogyasztovédelemmel kapcsolatos hatosagi feladatokat, feliigyelik a fogyasztové-

delmet érintd jogszabalyok megtartasat, és eljarnak a jogsértokkel szemben.

A Nemzeti Fogyasztovédelmi Hatdsagnal megtortént a Kozponti Piacfeliigyeleti és In-

formacios Rendszer (KPIR) kiépitése.

Az aruk és a szolgaltatasok biztonsagossagarol és az ezzel kapcsolatos piacfeliigyeleti el-
jarasrol sz6lo 79/1998. Korm. rendeletben meghatdrozott rendszer 2002. januarjaban

megkezdte miikodését.

A teriileti feliigyel6ségek és az NFH piacfeliigyeleti szakemberei k6zos adatbazison dol-
gozhatnak, igénybe véve a rendszer szolgaltatasait. Emellett a rendszer tarolja a tarshato-

sagoktol beérkezo adatokat, és sziikség esetén értesitéseket kiild.

A tarsadalmi érdekképviseletek

A fogyasztovédelmi torvény kiemelt szerepet tulajdonit a tarsadalmi fogyasztovédelmi

szervezeteknek, és széles korli tevékenységi korrel ruhazza fel dket.

Felhatalmazast ad tobbek kozott arra, hogy képviseljék a fogyasztokat az érdekegyeztetd
forumokon és testiiletekben; véleményezzék a fogyasztokat érinté jogszabaly-
tervezeteket; eljarast, vizsgalatot, intézkedést, jogszabaly- modositast kezdeményezzenek
a fogyasztoi jogok vagy érdekek védelmében; kézremitkddjenek a fogyasztovédelmi poli-

tika kialakitdsaban stb.'8

'8 Europai Fogyasztéi Kozpont (http:/magyarefk.hu/)
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4. AZ ELEKTRONIKUS KERESKEDELEM FOGYASZTOVEDELMI AS-
PEKTUSANAK ALTALANOS KERESEI

Az elektronikus kereskedelem szamos ponton eltér akar a hagyomanyos, akar az ,,&tmene-
ti korszak™ (pl. telefonos kereskedelem) vilagatol. Legfobb eltérésnek az interaktivitas
megjelenését, illetve azt tartjak, hogy a teljes szerzodéses kapcsolat egy médiumon ke-
resztlll (az Interneten) jatszodik le. Ez valdjaban csak az n. direkt elektronikus kereske-
delemre igaz, amikor a felek kapcsolatanak minden aspektusa az Interneten jatszodik le.
Az Interneten az indirekt elektronikus kereskedelem esetében azonban, amikor valamely
kézzel foghatd dolgot, arut rendel meg az egyik fél, a teljesités nem torténhet elektronikus

uton, de a szerz0déskotés, az adatvédelem problémai itt is felmeriilnek.

Az elektronikus kereskedelem kozgazdasagi hatasaiban kisebb tranzakcids koltséget, a
szallitési, tarolasi koltségek csokkenését, a fokozott verseny hatasara jobb mindséget, na-
gyobb valasztékot jelent a fogyasztd szdmara. A B2C formaju kereskedelemben, mas né-

ven az ,,e-tailing”-ben19 a fent emlitett eldnydk azonban veszélyekkel is jarnak egyiitt.
4.1. AZELEKTRONIKUS KERESKEDELEM SZABALYOZASANAK FOBB PROBLEMAI

Az e-commerce viszonylatdban tehat szamos olyan sajatos gond meriil fel fogyasztoi
szemszoOgbol, amely kifejezetten erre az igen lazan Osszefliggd relevans jogi szabalyoza-

sok halmazara jellemzd. Ilyen gondot jelenthet:

e Az elektronikus kereskedelem nemzetkozisége: Az orszaghatdrokon atnyulo, sot
azokat valosaggal keresztiil-kasul atszovo internetes kommunikéacié a maig is te-
rilletekben, orszdgokban gondolkodd jog szdmara komoly kihivést jelent. Az igy
orszagonként kiilonb6zd szabalyrendszerek nem segitik el6 a fogyasztoi bizalom
novekedését.

e Az elektronikus kereskedelem joganak allando valtozasa: Mivel sok tekintetben
kialakulatlan, alland6 valtozasban 1évé jogteriiletr6l van szo, a jogszabalyok al-
landé modositasa sem segiti eld a fogyasztok informaltsagat jogaikrdl és kotele-
zettségeikrdl. Szerencsére az ilyen modositasok altalaban a fogyasztok javara és
az 0 érdekiikben torténnek, igy legfeljebb tobbletjogokkal talaljak szembe magu-

kat, amelyekrdl viszont sokszor nincs is tudomasuk.

19 A “retailing” (kiskereskedelmi eladas) angol szobol.
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e Az internetes adatvédelem hianyossagai: ,,Az adatvédelem a digitdlis vilagban a
legalapvetébb emberi igénny¢ 1ép el6.”® Az internetes adatok kezelése a hagyo-
manyos adatkezelésnél joval konnyebbé, gyorsabbd valt, igy az adatkezeldk fele-
18ssége megnott.

e Az internetes adatbiztonsaggal kapcsolatos félelmek: Az internet mikodése az at-
lagos fogyasztd szamara sokszor bizonyul érthetetlennek, atlathatatlannak. A pon-
tos szamitastechnikai ismeretek terén a kereskedd egyértelmii elényben van, am
sokszor a szédiiletes sebességii technologiai Ujitasok még a tapasztalt ,,elektroni-
kus tlizletembereket” is meglepik, felkésziletleniil talaljak. Ezt erdsitik fel az in-
ternetes blindzés aggasztd adatai. Az adatbiztonsag, mint kategoria tehat nagyrészt
biintetdjogi feleldsség.

e A fogyasztoi bizalom hidnya: A fentiekbdl kdvetkezik, hogy jelenleg a fogyasztok
az internetes kereskedelmet bizalmatlanul, s6t gyanakvassal szemlélik Az ala-
csony internetes vasarlderd egyik oka a fogyasztoi bizonytalansag az aru mindsé-

gével kapcsolatban, ami ugyancsak fontos szempont a kereskedelem soran.

4.2. MIT LEHETNE TENNI?

A fent emlitett problémakkal a jognak, a kialakuloban 1év6 jogi szabalyozasnak minden-
képpen foglalkoznia kell, ha fenn akarja tartani az, hogy internetes tranzakcio esetén a fo-
gyaszto legalabb ugyanolyan biztonsagos kornyezetben kdsse tligyleteit, mint a hagyoma-

nyos kereskedelemben.

Ez a biztonsag tilmegy az azonos jogok garantalasan. A fogyasztovédelem altalanos elve,
a gyengébb, hatranyos helyzetii, kevésbe informalt fél védelme dnmagaban nem indukal-
na tobbletgarancidkat a mar meglévokhoz képest. Természetesen tisztazni kell a magan-
jog, a szerzOdési jog alapvetd jogintézményeinek internetes érvényességét (pl. internetes
szerz6déskotés elismerése), de ez nem jelent tobbet a mar meglévd garancidk internetes

kornyezetre valo kiterjesztésénél.

Felismerve azonban a fent leirt problémakat, a fogyasztot az internetes kornyezetben a
hagyomdanyoshoz képest tobbletjogokkal kell felruhazni ahhoz, hogy hatékonyan érvé-
nyesithesse érdekeit. Ezeknek egy része megtalalhaté mar a tdvollévok kozti kereskede-

lemben hasznalt tobbletjogok kozt (pl. elallas joga), mas része viszont maganak az inter-

2 Verebics Janos: Lex Internetica, elérhetd: www.extra.hu/verebics/verebics1.pdf
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netnek a sajatossagaibol kovetkezik (pl. specialis dnszabalyozo mechanizmusok). Termé-
szetesen a klasszikus ellentét — fogyasztoi jogok versus kereskedelem, szerz6dés szabad-
sadga — itt is jelen van, de az erds fogyasztoi bizalmatlansag miatt valdjaban a fogyasztoi

jogok boviilésével — egy pontig — a kereskedelem tovabbi fellendiilése varhato.
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5. AZ E-KERESKEDELEM VALLALATI ASPEKTUSAI

Korabban mar beszéltiink az elektronikus kereskedelem szerepldirdl és felosztasarol, de
nem igazan esett sz6 a B2C kapcsolatokrol. Ebben a fejezetben kivanom részletesebben
kifejteni ennek valodi mibenlétét, majd a késébbiekben egy-egy vallalatra levetitve elem-

zéseket végezni, hazai és kiilfoldi viszonylatokban.
5.1. B2CKAPCSOLAT

A Business to Consumer tipusu felosztas jelenti az elektronikus kereskedelmet — ez a
termékek vagy szolgaltatasok interneten torténd értékesitése a lakossag szamara. Itt az el-
adoval szemben nagyszamu vevoi kor all, vasarloként altalaban egyetlen személy 1ép fel.
A tranzakciok nyilt halozaton, az interneten keresztiil jonnek 1étre (hianyzik a vevdoldali
felhasznaloi program), igy mara a mindennapi élet részévé valtak. Itt a tranzakciokat ro-
vid hataridére kotik, vagyis a szallitds és a fizetés kozvetleniil a konyvelés utan indul
meg. A megvalosuld lizletkotések volumene ugyan jelentdsen elmarad a B2B iizletkoté-

sektdl, am mennyisége nagysagrendileg meghaladja azt.

A fogyasztok felé torténd értékesitésre két ut kindlkozik: ha valamilyen elektronikus koz-

ponthoz csatlakozunk, vagy pedig ha sajat internetes lizletet hozunk létre.

Piaci informécios kozpontok szerepét toltik be az iizletkdzpontok (shopping mall),2
ugyanis ezek Osszegylijtik a kiilonb6zd cégek kinalatat, és informacidval szolgaltatnak ro-

luk a fogyasztoknak. A kozpontok tipusaik szerint négy csoportba sorolhatok:

» Amikor tobb forgalmazonak a kinalatat mutatjak be — ebben az esetben a weboldal
nem rendelkezik egyedi informaciokkal és részletes leirdsokkal a cégekkel kap-
csolatban, de a kindlat meglehetdsen széles.

» Amikor a valdsagban is 1étez6 bevasarlokdzpontok boltjainak aruit forgalmazzak -
pl. Metro -, vagyis ekkor egy offline cég 1ép be az online kozegbe. Ez annyibol
pozitivum, hogy a fogyasztok mar a hagyoményos kereskedelem keretei kozott
megismerhették az eladot, igy nagyobb bizalommal fordulnak hozza az tjfajta ér-

tékesitési eljarasban.

! Mojzes 1., Talyigas J.: Elektronikus kereskedelem, Miiegyetem Kiadé, Budapest, 2000.
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» Amikor egy specialis agazat kinalatat fogja Gssze, vagyis itt a termékvonal széle-
sebb, de kisebb szam. Itt a fogyasztod szinte minden informéciohoz hozzajuthat a
termékkel vagy szolgaltatassal kapcsolatban.

» Vagy pedig amikor az oldal kihasznalja eddigi sikereit, és pl. a portal népszerii-
ségét kihasznalva kialakit egy druhazat melyben a kereskedok {iizlethelyiséget bé-

relhetnek, pl. Index.

Vagyis az interneten is megkiilonboztethetjiik a hagyomanyos boltokat és a bevasarlo-
kozpontokat. A virtualis kozpontok a hagyomanyos bevasarlokdzpontok mintéjara épiil-
tek, itt is a kiindulasi ponttol barmely tizletet elérhetjiik, akar tematikusan is. Egyetlen
kattintas, és a kivant termék mar a kosarunkban van, majd a fizetési és szallitasi adatokat
megadva mar meg is rendeltiik a terméket, tehat gyorsan és kényelmesen zajlott le a fo-

lyamat.
5.2. UZLETIMODELLEK

Korunk egyik sokat emlegetett fogalma az iizleti modell. Altalanos megfogalmazasban
mondhatjuk, hogy az iizleti modell egy vallalat iizleti tevékenységének keretrendszere,
amelynek segitségével képes jovedelmet termelni, a koltségeit fedezni és ez altal onmagat
fenntartani.”? Az iizleti modell nem mindig egyezik meg az lizleti stratégiaval, viszont ha

az iizleti modell figyelembe veszi a versenykdrnyezetet, akkor rendkiviil hasonloak.

Az iizleti modell az {izleti terv kozponti eleme. Uzleti terv egy dokumentum, mely a val-
lalkozas elérendd céljaihoz vezetd utat irja le, figyelembe véve a versenykornyezetet. Az
e-kereskedelmi tizleti modell célja, hogy fel —€s kihasznalja az internet és a World Wide

Web egyedi tulajdonsagait.
5.2.1. AZ UZLETI MODELL NYOLC KULCSELEME?23

Szamos tizleti modell 1étezik, melyekrdl kiilon konyveket irtak, igy csak roviden ejtenék
szOt azokrol, amelyeket a sajat munkdmhoz fontosnak tartok. Ezek foként a B2C szektor-
ba besorolt lizleti modellek, bar egyes vallalatok kiilonb6z6 tizleti modelleket hasznalnak
egyszerre, pl. B2C és C2C iizleti modellt. Viszont ez nem tipikus besorolés, nagy az atfe-

dés, és elgondolasainknak megfelelden akar sajat iizleti modellt is kialakithatunk.

22 Nemeslaki Andrés: e-Business iizleti modellek, ADECOM Kommunikécids és Szolgaltaté Rt., 2004
2 Béanyai E., Novak P.: Online iizlet és marketing, Akadémia Kiado Zrt., Budapest, 2011
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1. tablazat: Az tizleti modell kulcselemei

‘ Alkotoelemek

Ertékajanlat

Kuleskérdések

A vasarlok miért éppen toliink vasarolnak?

Bevételi modell (revenue modell)

Hogyan keresiink ezzel pénzt?

Piaci lehetdségek

Melyik célpiacot szeretnénk kiszolgalni és

mekkora a piac mérete?

Versenykornyezet

Ki mas célozta meg ugyanazt a piacot?

Versenyelony

Mi a kiilonleges elonyilink az adott piac

tobbi szerepldjével szemben?

Piaci stratégia

Milyen modon kivanjuk a termékeinkre
vagy szolgaltatasainkra felhivni a célcso-

port figyelmét?

Szervezeti fejlodés

Milyen szervezeti forma a legmegfeleldbb

ahhoz, hogy az iizleti terv kivitelezhetd le-

gyen?

Menedzsmentcsapat

Milyen tapasztalattal és hattérrel kell ren-

delkezniiik a cég vezetdinek?

Forras: Banyai E. — Novak P.: Online iizlet és marketing c. konyve alapjan

Az lizleti modellezés soran az elemzés egysége tobbféle lehet. Az iizletdg modellezés so-

ran az értékteremtd folyamatok, mechanizmusok és az ezekhez hozzédjaruld résztvevok

szerepe a fontos. Ugyanakkor konkrét iizleti probléma azonositdsaban is segithet.
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Uzleti modell

Portal

E-

kereskedelem

2. tablazat: B2C tizleti modellek

rrrrr

Horizontalis /

altalanos

Vertikalis /

specializalt

Kereso

Virtualis ke-

reskedd

Tobbcesatornas,
hibrid (Bricks
and Clicks)®

Katalogus-

kereskedelem

Példak

Yahoo
AOL
MSN

Sailnet

Google
Ask.com

Amazon

Walmart.com

Sears.com

Otto.hu

LLBean.com

24 Partnerprogram, weboldal, link ajanlasa
% Hibrid vallalatok, hagyoményos és virtualis kereskedd 6tvozése

Leiras

A tartalom —¢s tarta-
lomkeresési szolgal-
tatast integraltan tar-
talmazd csomagot
ajanl. Célja, hogy a
felhasznal6 kdzpont-

ja legyen

Specialis piacokon
kinal termékeket, il-

letve szolgaltatasokat

Keresdszolgaltatas

nyujtasara koncentral

Kiskereskedelmi tiz-
let online valtozata,
ahol barmikor lehet
vasarolni, anélkiil
hogy kimozdulnank

otthonro6l

Fizikailag is 1étezd
kereskedelmi haldzat
online disztribucids

csatornaja

A direktmail-
katalogusok online

formédja

Bevétel forrasa

Reklamozas,
el6fizetdi dij,
tranzakcios

dij

ugyanaz

Reklamozas,
affiliate ajan-

1as** dija

Aruk eladasa

ugyanaz

ugyanaz
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Kozvetlen elo-

allito

Tartalom-

szolgaltato

Tranzakeio-

broker

Piacteremto

Online szol-

galtato

Kozosségi

oldalak

Dell.com

SonyStyle.com

CNN.com

E*Trade

Hotels.com

eBay

Priceline

VisaNow.com

xDrive.com

Facebook

Twitter

A gyart6 online csa-

tornan értékesit

Informécid és szora-
koztatotartalom-
szolgaltato pl. jsag,
sportoldalak

Online eladast lebo-
nyolit6 oldalak, pl.
t6zsde —€s utazasi

tigynokségek

Olyan iizletek, ame-
lyek az internetet
hasznaljak fel, hogy
Osszehozzak az el-

addkat a vevokkel

Olyan cégek, ame-
lyek szolgaltatas el-
adasabol szereznek

bevételt

Olyan oldalak vagy
kozosségi haldzatok,
ahol bizonyos érde-
keltségti, hobbiju,
kozos élménnyel biro
emberek taldlkoznak

egymassal

Forras: Banyai E. — Novak P.: Online {izlet €s marketing c. konyve alapjan

ugyanaz

Reklamozas,
elofizetol, -
affiliate ajan-
las dijak

Tranzakcios

dijak

Tranzakcids

dijak

Szolgaltatasok

eladasa

Reklamozas,
elofizetési di-
jak, affiliate

ajanlas dija

A tovéabbiakban az elektronikus kiskereskedelmi modelleket fogom taglalni, majd késébb

az egyes régiok osszehasonlitasanal felallitani az adott cég jellemz6i alapjan — 6sszeha-

sonlitas céljabal.
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5.2.2. ELEKTRONIKUS KISKERESKEDELEM

A gyakran csak e-trailerként emlegetett online kiskereskedelmi iizletek valtozatos képet
mutatnak. Az egészen apro, par kattintassal bejarhaté weboldalaktdl kezdve a mamutcég
Amazonig mindenféle fajtaju és méretli valtozattal talalkozhatunk. Sok szempontbol a
hagyomanyos kiskereskedelmi egységek (bricks-and-mortar) masai, mindssze annyi a
kiilonbség, hogy a vevd kényelmesen intézheti el a vasarlast, nem kell kimozdulnia ott-

honrol, hogy megrendelje a szamdra kivanatos arucikket.

Léteznek olyan e-trailerek, melyek fizikailag 1étez6 bolttal, bolthalozattal is rendelkeznek,
de ez mellett online mddon is megrendelhetjiik a termékeiket, ahol nagyobb kinalat 4ll
rendelkezésiinkre, és altalaban olcsobbak is a termékek (a legtobb helyen a kedvezmény

5-10% kozott mozog).26 Ilyen iizlet pl. a Libri kdnyvesbolt.

Azonban taldlunk olyan cégeket is, melyek kizarélag online tevékenykednek, vagyis
nincs a valdsagban is felkereshetd boltjuk. Ilyen példaul a mar korabban is emlitett Ama-
zon mellett az Otto Central Europe Kft.”” Ez mellett még szamos valtozataval talalkozha-
tunk az elektronikus kiskereskedelemnek, az online bevasarlokézpontoktdl kezdve a gyar-

tok sajat, kozvetlen értékesitést megvalositdo weblapjaig.

A jovore tekintve sok kiaknazatlan lehetoség van még az elektronikus kiskereskedelem-
ben, és a mutatdi novekvo tendenciat mutatnak, hisz minden egyes internet hasznélé po-
tencialis vasarlonak tekinthetd, és mivel korunk egyik nagy problémaja a folyamatos ro-
hanas és az ezzel egyiitt jar6 idéhiany, az emberek keresik az alternativ lehetdségeket a
sokszor terhes hétkoznapi dolgok elvégzésére. A vasarlasra szant id6 leroviditésére lehet

j6 alternativa a webes kereskedelem hasznalata.

A tovéabbiakban ezt az irdnyt szeretném folytatni, és kielemezni a magyarorszagi, az eu-
ropai unios valamint az amerikai egyestilt allamokbeli helyzetet az elektronikus kiskeres-
kedelem vonatkozasaban, ¢s ramutatni Magyarorszag elmaradésaira €s lehetséges fejlodé-

si utvonalaira.

% Forras: KSH
2 Otto Central Europe Kft. (http://otto.hu)
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6. MAGYARORSZAG E-KERESKEDELMI VONULATA

o

Az e-kereskedelem kedvezd hatdsairdl az el6z6 fejezetekben mar sok szo esett. Ha visz-
szagondolunk, hogy milyen pozitiv hatasai vannak mind a kereskeddre, mind a fogyaszto-
ra nézve, visszasan tekinthetiink arra, hogy némely orszdgokban — igy hazankban is — az
elektronikus kereskedelem fejlodése elmaradt a varttdl. Ez szamos ok miatt alakulhatott
igy, kezdve a nem megfeleld infrastrukturalis kiépitettségtdl a korabbi rossz tapasztalato-
kon at (pl. hitelkartyacsalasok) a fogyasztovédelmi érdekek érvényesitéséig sok okot tud-

nank mondani.

Elsdnek meg kell néznlink Magyarorszag infrastrukturalis fejlettségét, hogy egyaltalan

lehetséges-e tovabbi ndvekedés az internet €s a hozza kapcesolodo eszkozok ardnydban.

Ennek egyik fontos eszkoze a szamitogép, mely nem minden haztartasban talalhato meg,

ugyszintén az internet.

Kézi szdmitégép L 222

Hordozhaté szamitdgép

o 26%
21%

et s 52%
Szélessavu InternetkapCSOIat _ 519

e N 55%
_—l—li 2010

Y ™ 2003

e el O N 57%

Mobiltelefon 93%

o 99%
Televizio — 99%
e )
0% 20% 40% 60% 80% 100%

3. sbra: IKT-eszkozokkel”® rendelkezé haztartisok aranya

Forras: KSH adatok alapjan sajat szerkesztés

28 s o .
Informacids és Kommunikacidés Technologia
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A 3. abra a kiilonb6z6 infokommunikacios eszkozokkel rendelkez6 haztartasok aranyanak

valtozasat mutatja 2009-r61 2010-re.

Ahogy innen is kitlinik, a haztartdsok majdnem teljes egésze rendelkezik televizioval. Ez
az informécidszerzés eszkoze, az itt sugarzott kiilonb6zd reklamok mind hatassal vannak
vasarlasi szokéasainkra. Viszont ahogy haladunk elére a fejlddés utjan, egyre csokken a
fejlettebb eszkozokkel rendelkezd haztartasok aranya. A mobiltelefonok elterjedése szin-
tén biztatd képet mutat, a haztartasok mar tobb, mint 90%-a rendelkezik vele, és 2009-r6l
2010-re is nétt az arany, és ez varhatoan a 2011-ik évi statisztikakat is jellemezni fogja.
Igaz, hogy ez a vezetékes telefonok karara, ugyanis forditott ardnyban a mobiltelefon-

részesedés novekedésével, a vezetékes telefonok aranya csokkend tendenciat mutat.

A kovetkez6 eszk6zok koziil pedig legalabb egy az internet hozzaféréssel kombindlva az
elektronikus kereskedelem alapfeltétele. Igy pozitiv képet mutat mind az asztali szamito-
gépek, mind a hordozhat6o szamitogépek tulajdonlasdnak novekedése, az asztali szamito-
gépeke 2, a hordozhat6 szamitogépeké pedig 5 szdzalékponttal. Az elkdvetkezd évekre az
asztali szamitogépek néminemil visszaszorulasa varhatd, ugyanis a hordozhato gépek el-
terjedésével, amik az alapvetd funkcidkat Ggyszintén ellatjak, feleslegessé valik a nagy-
méretli helyhez kotott berendezés 1éte. E kettd gép tokéletesen alkalmas az internetes va-
sarlasok lebonyolitasara. A kézi szamitdgépek még csak a piaci bevezetés fazisaban van-

nak, bontogatjak szarnyaikat, azért is nem mutat szamottevo valtozast az aranyuk.

A masik fontos eszkéz az internet. ,, Internetes megoldasnak neveziink minden olyan
rendszert, ami kihaszndlja az internetes technologidakat, szabvanyokat (TCP-IP,
HTML...), az internet hadlozata sziikséges a miikodéséhez és valamilyen bongészo alapu,
felhasznalo oldali eszkozzel elérheto, fiiggetleniil a késziiléktol, mely igy akar mobiltele-
fon is lehet.” (Mojzes |.-Talyigas J. [2004] 110. o0.). Az internet alkalmazasa a kapcsolat-
tartasban valamilyen tdampontot adhat az e-kereskedelem lehetséges mértékére, hisz min-
den internettel rendelkezd egyén, aki aktivan is hasznalja, potencialis vasarlonak mindsiil.
Pozitiv, hogy az internet hozzaférés 2009-r6l 2010-re 5%-kal nétt, viszont még mindig
elmaradunk az eurdpai unids atlagtol. Ennek 86,6%-a szélessavi internetkapcsolat, amit

viszont lassabb iitemben névekszik, koszonhetéen magasabb aranak.
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B Modem + ISDN

3,60% 1,09%
H xDSL

0,
24,62% 35,10%
H Kabel-TV
m Vezeték nélkuli

ebbdl mobilinternet

29,28%
egyéb (pl. LAN, bérelt vonal

30,94% stb))

4. sbra: Ertékesités

Forras: KSH alapjan: Sajat szerkesztés

Ahogy a diagramon is latszik, egyre nagyobb tért hoditanak a gyorsabb adatkapcsolattal
rendelkez6 hozzaférések, ami megkonnyiti az interneten val6 barangolast. Hiaba fejlddne
akar az e-kereskedelem is, ha nincs meg a megfeleld technikai hattere, marpedig ahhoz,

hogy az emberek vasarolni tudjanak, megfeleld sebességii adatkapcsolatra van sziikségiik.

80% -
60% -
40% - ;
e ]5-69 év
20% - e 15-24 év
0% e )5-34 éV
° 2000 | 2001 | 2002 | 2003 | 2004 | 2005 | 2006 | 2007 | 2008 e 35-49 év

15-69év| 10% | 13% | 14% | 14% | 22% | 28% | 33% | 41% | 45% 50-69 év
15-24 év| 29% | 34% | 35% | 35% | 50% | 60% | 64% | 71% | 77%
25-34év| 12% | 15% | 17% | 19% | 29% | 35% | 41% | 50% | 56%
35-49 év| 7% 8% 10% | 10% | 17% | 24% | 31% | 40% | 45%
50-69 év| 2% 3% 3% 3% 6% 7% 10% | 13% | 15%

5.abra: A rendszeresen internetezok aranyanak valtozasa az egyes életkori csoportokba

Forras: KSH alapjan: Sajat szerkesztés
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Nem minden korosztaly mutat nagy aktivitast az internt hasznalatat illetéen. Ahogy azt
eldre sejteni lehet, az idésebb korosztdly mar kevésbé fordul eme 1) ,,csoda” felé. Sokan
azt mondjak, hogy nehéz lenne megtanulni, annyira bonyolult €s Osszetett az internet (és a

szamitogeépek) vilaga. Pedig sokan csak félnek a hasznalatatol.

A legnagyobb aktivitast a 15-24 éves korosztaly — vagyis a fiatalok alkotjak. Ok mar is-
kolai keretek kozott tanulhattak meg az informatika rejtelmeit, és vele egyiitt a web vila-
gat. A masik még aktiv csoport a 25-34 év kozottiek, akik munkajuk sokéan is nagy arany-
ban hasznaljdk a szamitdégépeket és az internetet, igy nekik mas alapkdvetelmény ennek
ismerete, ahogy a felndvekvd generacionak is az lesz, mert ebben a digitalizalt vildgban

mar nem lehet rendesen helyt allni anélkiil, hogy ismernénk az Gjitasokat.

2004 m™ 2005 2006 2007
100%
80% -
60% -
201 | :' :. -
20% -+ e
0% 1 Banki ¢ Oktatés/ké
anxt s Termékek és AtaS/KEP | Ertekesités
penzugyl szolgaltatas zes utani
Informécio . szolgaltatds | . . , | Hirdetés/ma y 1 (hozzaférés L,
. E-mail Piacfigyelés . ok vasarlasa | . , szolgdltatds
keresése ok rketing , interaktiv .
- . és . okhoz valé
igénybevéte el e oktatasi s
értékesitése hozzaférés
le anyagokhoz)
2004 97,70% 93,00% 50,30% 40,00% 43,20% 19,00%
2005 95,70% 92,90% 62,70% 49,70% 41,90% 19,20%
2006| 95,60% 91,10% 64,40% 49,80% 42,80% 27,60% 22,40% 13,30%
2007 | 89,00% 94,70% 74,00% 41,30% 37,90% 27,90% 19,00% 16,00%

6. abra: Internet igénybevétel célja

Forras: KSH alapjan sajat szerkesztés

A 6. abra grafikonjabdl lathatjuk, hogyan valtoztak Magyarorszagon az internet hasznalati
szokasok. Barmelyik évet is nézziik, mindig az informacidkeresés valamint az elektroni-
kus levelezés all a dobogo elsd fokan, és valdsziniileg még sokdig ez is marad az interne-
tezOk legfobb tevékenysége. Rohamos fejlddést mutatnak viszont a banki és pénziigyi
szolgaltatasok igénybevételei. Kezdetben ezen tevékenységek nem feltétleniil szamitottak

biztonsagosnak, nagyon sok volt az adatlopas, visszaélések, ¢s még ma is sokan azzal a
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sztereotipiaval élnek, hogy az interneten keresztiil torténd fizetés illetve pénziigyi miive-
letek veszélyesek, igy inkabb valasztjak a tobb id6t igényld és koltségigényesebb papir
alapu pénziigyi tranzakciokat. Az interneten keresztiil torténd vasarlasokrol és értékesité-
sekrdl csak 2006-t6] van adatunk, akkor az interneten keresztiili adatatvitel mintegy ne-
gyede a termékek és szolgaltatasok vasarlasabol és értékesitésébdl allt, ami még mindig

jocskén elmarad a nyugati orszagok atlagatol.

6.1. EGY HAZAI E-KERESKEDELEMMEL FOGLALKOZO VALLALAT: A SPEEDSHOP

ZRT.29

Nem feltétleniil csenghet ismerdsen a vallalkozas elnevezése. Kezdetnek nem art tisztaz-
nunk a Zrt. vagyis zartkorQi részvénytarsasag fogalmat: ,, 4 részvénytarsasag, Rt. olyan
gazdasagi tarsasag, amely elore meghatarozott szamu és névertékii részvényekbol allo
alaptokeével (jegyzett tokével) alakul, és amelynél a tag (részvényes) kotelezettsége a rész-
venytarsasaggal szemben a részvény névértékének, vagy kibocsatasi értékének szolgalta-
tdasara terjed ki. A részvénytarsasag kotelezettségeiért — torvényben meghatarozott kiveé-
tellel — a részvényes nem felel. " Ennek zéart formaja esetén a részvények nem keriilhet-

nek nyilvanos forgalomba, csak a részvényesi korbe tartozoktol lehet megvenni.

A SpeedShop egy online feliiletli, bemutatokozponttal és kézponti raktarral rendelkezo,
PDA, GSM ¢és navigacios késziilékek értékesitésére specializalodott kis —€s nagykereske-
delmet egyarant lebonyolito vallalkozas. Mivel kis —és nagykereskedelmet egyarant bo-
nyolit le, igy mind a B2C, mind pedig a B2B kommunikaci6 és elektronikus kereskede-
lem megjelenik. Ezen kiviil, mivel bemutatokozponttal is rendelkezik, lehetdség van a

legtobb termék eldzetes kiprobalasara és személyes vasarlasra.

Az online feliilete hatékony, letisztult, minden fontos informacié elérhetdé kozvetlen a fo-

oldalrol. A keresés leegyszertsitett, semmilyen felesleges adatot nem kell megadnunk.

Regisztracio soran sziikségesek az alapadatok, valamint a szdmlazasi €s szallitasi adatok,
melyek a vasarlas elengedhetetlen feltételei. Az Altalanos Szerzédési Feltételek szoveg-
dobozban nagy, olvashat6 betlikkel jelennek meg, felhivva a fogyasztok figyelmét a ben-
ne fellelhet6 tartalom fontossagara. Sajnos altalanos jelenség, hogy a legtébben nem ol-

vassak el a Feltételeket, Pedig ez tartalmazza az iigyfél jogait és kotelezettségeit, vagyis a

29 speedShop (http://speedshop.hu/)
% Miskolci Egyetem Kereskedelmi Jog (http://www.uni-miskolc.hu/~wwwhkerjo/minimumtarsasagi.htm)
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késobbi fogyasztoi jogi eseteknek az alapjat képezheti. Persze a kereskeddk nagy része
tisztaban van vele, hogy az Altaldnos Szerzddése Feltételeket nagyon ritkan szoktak elol-
vasni, egyrészt hossza, néhany esetben pedig érthetetlen fogalmazasa miatt, igy eldéfor-
dulhat — mivel mi magunk is nagyobb teret hagyunk ,,gondatlansagunkkal” ennek -, hogy
egyes esetekben kihasznaljak a fogyasztok figyelmetlenségét, anyagi kart okozva ezzel
neki. Itt kiilon is fel van tiintetve a jogi informaciok fiil alatt, igy a vasarloknak akkor is
lehetdségiik van jogaikrdl tajékozodni, ha éppen nem a regisztracios fazist végzik. Lehe-
téség van ceégek illetve egyéni vallalkozasok jelentkezésére is tovabbértékesités céljabol,
ilyenkor 6k lesznek a viszonteladok. Ennek feltétele, hogy a jelentkezd rendelkezzen a

termék tovabbértékesitéséhez kapcsolodo tizlettel vagy miikodo internetes aruhazzal.

Azért, hogy az tigyfelek pontosan t4jékozodhassanak, kozz¢ teszi magarol addszamat,

bankszdmlaszamat, cégjegyzékszamat valamint székhelyét.

Igény esetén szamos csatorndn allnak a fogyasztok rendelkezésére, igy telefonon, faxon,
e-mailben, skypon valamint msn-en is elérhetik a cég munkatarsait. A SpeedShop korab-
ban forumot is lizemeltetett, azonban ez mar lekeriilt a honlapjukrdl, viszont néha még ma
is érkezik be egy-egy kérdés a régi felhasznalok korébdl, amire a mai napig készségesen

valaszolnak.

A fizetési €s szallitasi konstrukciok is fogyasztobarat szempontbdl lettek kialakitva. Mi-
vel bemutatokdzponttal rendelkezik, a bankkartyas fizetésen kiviil lehetdsége van a meg-
rendeldnek az iizletben torténd kézpénzzel valo fizetésre valamint a termék személyes at-

vételére. Kiszallitas igénylése esetén ez torténhet GLS futarszolgalattal®

, mely egy bizo-
nyos értékhatarig fizetéskoteles, afelett® azonban az elado atvallalja a szallitasi koltsége-
ket, és masnapi szallitas varhato. Lehetséges postai uton, azonban csak tartozékok rende-
Iése esetén, kovetkezd munkanapi szallitassal, illetve lehet expressz kiszallitds, am ez

csak Budapest tertiletén.

Ezt szeretném e-business modellel felvazolni illetve SWOT-analizist végezni, és ezek
alapjan elemezni a jelenlegi helyzetét, majd a késobbi fejezetekben Osszehasonlitani

egyazon tevékenységet végzo kiilfoldi versenytarsaival.

6.1.1. A SPEEDSHOP UZLETI MODELLJE

%! General Logistics Systems (http://www.gls-hungary.com/)
%2 tt 15°000 ft
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A SpeedShop-ot egyrészt lehet B2C szintli kommunikacioval jellemezni, ha kiskereske-
delmi tigyleteir6l beszéliink. Részemr6l most ez a fontosabb eleme. llyenkor az e-
kiskereskedelem iizleti modell-t hasznalhatjuk, azon beliil is tobbcsatornas, hibrid varia-

ciojat, hisz a SpeedShop fizikailag is 1étez6 véllalkozas, de online forgalma jelentésebb.*

Uzleti modelljének jellemz&i: tobbesatornas, tehat interneten és fizikai valojéban is érté-
kesit, az online feliileten korlatlan a nyitvatartasi id6, ezzel egylitt kihasznalja az internet
korlatlan lehetdségeit. az tigyfelekkel és a vevokkel szoros és rendszeres kapcsolatot tart
— gondoljunk csak a szdmos kommunikacids csatornara, ami rendelkezésiinkre all a mun-
katarsak eléréséhez, széles korii a valaszték, a virtualis elado- és a raktartérnek nem szab-
nak hatart a fizikai korlatok — mig a bemutatoteremben korlatozva van a kihelyezhetd
aruk szama, addig a virtualis térben szdmtalan termék megjelenhet. A valasztékuk folya-
matosan béviil, ugyanis kiépitett kapcsolatrendszert tartanak fenn a gyartokkal, igy els6
izben szerepelhetnek a gyartok értékesitési csatorndjaként. Sajnos azonban az ilyen ese-
tekben a modell altal igért kedvezdbb arat nem érzékelhetjiik, ez inkdbb csak a tengeren-

talon jellemzd, €s nem is valdszinii, hogy egyhamar eljutna hazdnkba.

Marketing koncepcidjanak lényege: online tapasztalatcsere, olvasoi észrevételekkel, re-
cenziokkal, kritikaval; véleménycsere forum, valamint a munkatarsakkal valo online chat.

Meghatarozé elem az M-commerce® felé valo kozelités.
6.1.2. SWOT-ANALIZIS

A SWOT elemzés a vallalat helyzetének értékelését kapcesolja dssze a célok, prioritasok
kijelolésével, a tulajdonképpeni stratégia megalkotasaval. Egy jol strukturalt 6sszefoglalo
eszkoz, amely segit a tényezOk rendszerezésében. Szelektalasi modszer a fobb Osszetevok

kiemelésére.

Mivel a vallalkozas bels6 adataihoz nem férhetek hozza, igy csak kiils6leg szemlélve, lai-

kusként probalkozom a modell dsszeallitasaval fogyasztovédelmi szempontbol.

8 Kovetkeztetés a bemutato helyiség elhelyezkedését illetden, valamint korabbi forumhozzaszolasok alapjan
# Mobile-commerce, mobil kereskedelem. Az okostelefonok fejlédésével egyre inkabb teret hoditanak
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Belso tényezok

ErGsségek Gyengeségek
Pozitiv Negativ
Lehetdségek Veszélyek

Kiils6 tényezok
7. abra: SpeedShop fogyasztovédelmi SWOT-analizise

Sajat készités

Erdsségek:

= a SpeedShop szerepel a megbizhatd webaruhdzak listajan

= problémamegoldd képesség, hozzaallas

= tobbcsatornas kommunikacios osszekottetés

= J|ogisztika

= bevételiikkb6l az ELTE Természettudomanyi Karat, a Gyermekrak Alapitvanyt, a
Magyar Korasziilott és Ujsziilott Menté Alapitvanyt és a Charitymarch humanita-

rius kezdeményezést tamogatjak.
Gyengeségek:

= rossz belvarosi elhelyezkedés

Lehetdségek:

= tovabbképzésen valo részvétel a torvény valtozdsanak nyomonkdvetése érdekében
Veszélyek:
= marketing hidnya

Nagyrészt pozitiv példakkal és hozzaszolasokkal lehet talalkozni a véllalkozassal kapcso-

latban, igy a SWOT-analizis is er@sen pozitiv iranyba val6 eltolodast mutat.
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7. AZ E-KERESKEDELEM HELYZETE NYUGAT-EUROPABAN

Hasonl¢ statisztikai mutatokra van sziikségiink, mint Magyarorszag esetében.

Svédorszag

Svdjc

Spanyolorszag | —
Portugdlia |
Olaszorszég S

Norvégia
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I
Luxemburg — ‘

frorSZég - — Internethasznalok széma

I I

Hollandia | — m PC-k szama
GOrogorszag |mmmm: \

Franciaorszdg | —

Finnorszag

Egyesilt Kirdlysdg | m—

I
Belgium I ‘

Ausztria

0% 20% 40% 60% 80%

8. abra: Nyugat-Eurdpa PC ellatottsaga és az Internetez6k aranya

Forras: Mojzes 1., Talyigas J.: Az 01j gazdasag utikonyve alapjan sajat készités

Nyugat-Europaban két legfejlettebb tarsadalma infokommunikacids szempontbdl Auszt-
ria és Svajc. Itt a legnagyobb az internet felhasznalok aranya (mindkét orszagban kb.
70%), és feleennyi gép talalhato, tehat 2 emberre jut egy szamitogép. A legrosszabb hely-

zetben Gorogorszag van, az internetezOk aranya atlagban harmada a tobbi orszagénak.

Az egyes orszagokhoz tartozo indikator-adatok jol mutatjdk, hogy Nyugat-Eurdpaban

nem egységes az elektronikus kereskedelem infrastrukturalis hattere.

Még az eEuropa 2005 stratégiai program jelolte meg egyik f6 céljaként az e-
kereskedelem dinamikus fejlodését segitd kornyezet kialakitasat, melynek része volt az
online kereskedelem el6tt allo jogi akadalyok megsziintetése, az elektronikus tranzakcidok
Osszehangoltan miikod6 rendszerének kialakitdsa, az ,,eu” domain névhez kapcsolddod
szolgaltatasok kialakitdsa, valamint a biztonsagos infrastruktira létrehozasa. A szélessavu

hozzaférés pedig alapkovetelménynek szamitott.
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7.1. NYUGAT-EUROPA EGY LETUNT KORSZAKA: A QUELLE3®

Sajnos mar csak mult idoben beszélhetiink a németorszagi Quelle GmbH mitkddésérol,
ugyanis a 2008-as gazdasagi valsag kovetkeztében kénytelen volt csédeljarast kezdemé-
nyezni maga ellen. A vallalat tokéletes példaja volt a B2C E-kiskereskedelem tizleti mo-

rrrrrr

ja. Itt Magyarorszagon is volt leanyvallalata.

A Quelle cég a Multi-Channel-effektus elényeit hasznalta ki, melyben az internetes érté-
kesitési csatorna nagyon erdsen pozicionalt. A Multi-Channel-effektus 1ényege, hogy a
csatornak egymast erdsitve novelik a cég forgalmat. Az online értékesités 40%-a a kata-
loguson keresztiil generalodott, forditottan pedig a nyomtatott katalogusbol valo rendelés

28%-at az online tizlet indukalta.

A csomagkiildé szolgalatokra jellemz6, hogy katalégusokat adnak ki, ezeket postai vagy

mas uton juttatjak el vevoikhez, akik ez alapjan adjak le megrendeléseiket.

A Quelle évente két fokatalogust jelentetett meg, amelyben a szezonhoz igazodé kinalatot
talalhattuk. A januarban megjelend katalogus a tavaszi és nyari termékeket tartalmazta, a
juliusban megjelend katalégus pedig az 6szi illetve téli termékeket. Emellett szdmos te-
matikus katalégus is megjelent, mint példaul a Férfidivat, Lakberendez¢és, Baba&mama,

Egészség&életmod, Sport&wellness és a Testreszabott divat.

A rendelés torténhet szoban (pl. telefonon), irasban (pl. levélben, sms-ben vagy faxon),
automata rendszeren, vagy online formaban. A fizetés torténhet bankkartyaval, utanvétel-

lel vagy atutaléssal.
7.1.1. A QUELLE UZLETI MODELLJE

A Quelle B2C szintli kommunikacioval rendelkezett, mivel kiskereskedelmi {igyleteket

bonyolitott. llyenkor az e-kiskereskedelem {iizleti modell-t hasznalhatjuk, azon beliil is

formaja.

Uzleti modelljének jellemzdi: két csatornan beliil mozgott, interneten keresztiil tortént az

értékesités, viszont nyomtatott kataldgus forméaban is megjelent, ahonnan szintén lehetett

% Quelle (https://www.quelle.de/)
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rendelni internetre vald csatlakozas nélkiil. Az online feliileten korlatlan volt a nyitvatar-
tasi id6, ezzel egyiitt kihasznaltak az internet korlatlan lehetdségeit. Az ligyfelekkel és a
vevOkkel szoros és rendszeres kapcsolatot tartott — a termékkel kapcsolatos barmilyen
észreveételt szivesen fogadtak, €s gyakorta nagy akciokkal kecsegtették a vevoket. Széles
kort volt a valaszték, a virtualis elado- és a raktartérnek nem szabnak hatart a fizikai kor-
latok — a virtualis térben szdmtalan termék megjelenhetett. A valasztékuk folyamatosan
béviilt, ugyanis kiépitett kapcsolatrendszert tartottak fenn a gyartokkal, igy els6é izben

szerepelhetnek a gyartok értékesitési csatornajaként.

Mintegy 12 leanyvallalattal rendelkezett, koztilk Magyarorszagon is, ahol 2009 novembe-

rében az arualap elfogyasa miatt sziintették be a kereskedelmet.

Marketing koncepcidjanak lényege: online tapasztalatcsere, olvasoi észrevételekkel, re-

cenzidkkal, kritikaval; valamint véleménycsere forummal.
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OSSZEGZES

A kutatas kezdetekor célul tiiztem ki, hogy bemutassam a magyarorszagi viszonylatokat
¢s az elmaradésainkat egy masik régidhoz — Nyugat-Eurépahoz — képest. Kezdetben,
amig nem dolgoztam statisztikai adatokkal, nem lehetett pontosan tudni, hogy milyen

mértékil is ez az elmaradas, milyen konkluzidkat lehet majd levonni.

fgy a kutatas végére azt mondhatom — noha id6hiany miatt kozel se kaphattam atfogé ké-
pet -, hogy Magyarorszag bar tényleg elmaradasokkal rendelkezik, de ezek nem behozha-
tatlanok, ¢és nagyrészt inkabb az eréforrasok hidnyabol adédnak. Nem lehet tudni, mi lesz
pontosan a jovo eredménye. Most Ujra gorcsO ala vették a Fogyasztovédelmi torvényt,
valtozasok varhatoak, ahogy az alkotmany is mas testet 6lt majd. Valtozni fognak a fo-
galmak, az egyes kijelolt értékhatarok, és nem lehet eldre tudni, hogy ez milyen hatéassal
lesz a torvények alkalmazasara, ezt kivetitve pedig az emberekre, a tarsadalomra, magéra

a gazdasagra.

Késobb, ha lehetdségem lesz rd, szeretném folytatni a témat, jobban elmélyiilve az Gjon-
nan szervezddd vallalatokkal kapcsolatos {izleti modellezéssel, mert tigy gondolom, hogy
egy elore jol megvalasztott modell alapjan elkészitett terv majd stratégia jo idére megha-
tarozhatja vallalkozasunk jovojét. Természetesen mindezt az elektronikus kereskedelem
berkei beliil folytatva, szintén hangsulyt fektetve a fogyasztévédelem kérdésére is, vala-
mint egyes vallalkozdsok megkeresése, akikkel most id6hidny miatt nem volt lehetdsé-

gem felvenni a kapcsolatot.
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