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1 BEVEZETES

»AZ internet elterjedése a vallalkozasok kereskmilglyakorlatat és a fogyasztok
vasarlasi szokasait is jelef#en megvaltoztatta. Az elmult években egyre néjaer
valtak a virtudlis Uzletek (webaruhazak) a fogyélszktreben, és egyre tobbszor
tajékozodunk vasarlas @t a vilaghalon fellelhet ajanlatok kozoétt. A bevasérlas
egyszefen elintézheét, a nap barmely érajaban vasarolhatunk nagy foldraavolsag
ellenére, valamint a termék kiszallithsat a munkainkre is kérhetjuk, amellyel
rengeteg idt sporolhatunk mefy(NFH, 2009)

Ezért fontos a honlapok, webaruhazak létrehozasgatek piacon elhelyezkéd
vallalkozasok szamara is. A Fakopancs Kft. ugyam i®aéve nikodik és fejbdik a
magyar jatékpiacon, azonban a webaruhaz tértésefgn 4 éves multra tekint vissza.
A webaruhaz korabbi Iétrejottét kezdetben a céfiz anyag helyzete, késb pedig a
cégvezetés szkeptikus gondolkodasa nem engedteelfaruhaz ets mikodoképes
verzibja végul 2007.oktdber 6-an latott ,napvildgot

A Fakopancs Kft. webaruhazanak indulasakor napilp-6egisztralt tag volt a
jellemz, az eltelt kdzel 4 év alatt ez a napi ,regisztidaanutatd” a kétszeresére ugrott
(2011-ben eddig naponta atlagosan 10<\&lf bovil a webaruhazba regisztralt tagok
szama). Ezen kivll hasonlé (lineéris) névekedésldacia jellemé& az online fellletbl
szarmaz0 bevételre (a 2008-as forgalom 2010-re um@zbdott, vagyis évente
kordlbelll 50%-o0s forgalom- ndvekedés meééhefz oldalon jelenleg regisztralt tagok
szama 148106f és a cég a 4 év alatt 6sszesen 15483 online nukyésh teljesitett.
Ebbdl a webéruhaz induldsanak évében a cég 714 medéshdeljesitett, ami
meglehetsen j6 eredménynek mondhaté a kdzel 3 honapokddési idre valo
tekintettel. Az ezt kovétévekben a megrendelések szama rohamo&an2008-ban a
teljesitett rendelési szam elérte a 2800-at, ayia(2010-es) évben ez az érték pedig
mar 6100-hoz kozelitetl( abrg).

Fontos eredménynek tekintthedz is, hogy a webaruhdz a mai napig 2857 fajta
terméket értekesitett, ez azt jelenti, hogy a dt&g orgalmazott fajatékok szinte mind
eladhatdk az interneten keresztul is (fuggetleidl,ahogy egy apré disé&rvagy egy
komolyabb, nagyobb és dragabb jatékrol van sz@k Bzmutatdészamok és a vilaghalos
fejlodés is azt mutatja, hogy igenis érdemes az onlatigetek fejlesztéseére dd

energiat és pénzt szanni, mert hamar megteérilnek.



Az online megrendelések szdmanak valtozasa
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1. &bra: Az online (teljesitett) megrendelések sz&mak valtozasa 2008-2010

2 A CEG BEMUTATASA

A cég induladsanak torténete 1990-re t8hamikor is Jatékkucko néven - @lits
kozott megalakulva - létrejott Magyarorszagon egjgtEkokat forgalmazo apro bolt két
egyeni vallalkoz6 6sszefogasaval. A két vallalk&eadeti terve egysziéen annyi volt,
hogy a magyar piacon megprébéljanak létrehozniépszeiivé tenni egy hianypiaci
szegmenset.

A hdéditési folyamat a kezdetekben a MagyarorszagofRomanidban felleliiet
kis valaszteku fajatékok forgalmazasabol allt, &koa korilbelll 25-30 féle jatékot
jelentett. Az hamar kiderult, hogy a fajatékra iggtartanak az emberek, igy 19%l-4
cég folyamatosan mesteremberek és Kémvek felkeresésének lebségével Bvitette
a termékskélajat. A Jatékkucko élettorténete Osszd®t évig tartott, amikor is az
egyeni vallalkozok kozos ével vallalkozast alakitottak, igy a cég a Fakop&acft.
nevet vette fel.

A Kft. ma mar fajatékok gyartdsaval, importédlasaés forgalmazasaval is
foglalkozik. A cég napjainkban mintegy négyezenmték forgalmazésaval foglalkozik.
Piaci helyzete az ,egys&r mikodés ellenére jonak mondhatd, ami a forgalom
evenkeénti ndvekedésében jol tukédik. Az arudsszetétel legfontosablbrete, hogy
nemcsak Magyarorszagon, hanem a koréykdzép-keleti régiéban sincs még egy
olyan fajaték gyartd és forgalmazé cég, amely ha@sérusokasaggal rendelkezik. A

cég legbbb célja a gyermekek megismertetése a hagyomangdemes hagyomanyos



eszkozokkel készitett, természetes anyagbdl kégaidkokkal. Az eltelt tizenkilenc
esztendben a cég sok tapasztalatot szerezett, sikerlUlnezarégi és U0 jaték
forgalomba hozatalat biztositani régi modellek gétletek alapjan. Az évek soran a
novekw igéenyeknek megfeléen textil-, féem-, és keramiajatekokkal iHviilt a
termékkinalat. A forgalmazott termékek ad ihdlasaval orszaghataron beltl és kivl
is népszdiek lettek, maganszemélyek, intézmeények és viszmhi&l szamara egyarant.
(Kapornai, 2007)

Az eddigi értékesités véletlensien tortént, tudatos vémegkeresés, akcidzas,
kapcsolattartas szinte soha, vagy csak nagyonnritkddsult meg. A kemény piaci
versenyben a cég tevékenységének j6 eredményedatah is magyarazhatd, hogy a
gyartas aranya nagyon jo6l keveredik az importtal,aéketb esetenként kiegésziti
egymast. Az innovacié mindig is probalt hangsulgphi, de sajnos likvid oke
hianyaban nem lehetett igy megvaldsitani, ahogygavezetése szerette volna. A cég
nagykereskedelmi tevékenysége korulbelul otszaanddl kiskereskede terjed ki
Magyarorszag egész teruléter melyek kozott 25-30 kiemelt partner van. A
kiskereskedelmi értékesités a nagykereskedelmi anadzistol elkulonitett, két
kdlonallo Uzletben torténik. A cég nagy hangsulgrdit a midségre, mert a
termékeiknek a nagykdzonség tetszésén kivil a KERBBItasoknak és az EN-71
szabvanynak is meg kell felelniik. A kilféld felgitds lehebsége révid tavon nincs a
megvalositandd feladatok kozo6tt, annak ellenéreggyha cég véletlensziggn mar
francia, német, roman, angol, finn és olasz paetdel lzletelt. Az elsdleges cél a
magyar piac lehéségeinek a kiaknadzasa. A cég a partnereivel éshegpsgarldival a
hosszu tavu egyittikodést arkedvezményekkel, akcidkkal, fizetési kom@sgel,
szines katalogussal prébalja javitani. A cégvezgbtdslolataban a hosszu tava tervek
kozott szerepel egy kbzponti tamogatasi rendszépitése is, amely a Fakopancs Kift.-
tol vaséarld évodak és bokedéek nehézkes anyagi helyzetét probalna segitean kxl
nagy hangsulyt kap az Uj jatékok bevezetésének é&slyamatos megujulasnak a
kérdése is. (Kapornai, 2007)

A cég az import tevékenységen kivil sajat jatekakdervez és gyart, amelyek
kialakithsanal szem @t tartja azt a tényt, melyet szerintiik legjobbagk®rdy Tamas
(Magyarorszagon elismert) gyermekpszicholégus fogabtt meg:

»Akkor tud a gyermek igazan elmélyllten jatszamika nem lesz ideges jaték
kézben, akkor nem sir a végén, ha szabad képieisais kovetheti a jatékban. Es

ehhez a jatékhoz a legegysisy jatékszerek a legjobbak.” (Vekerdy, 2000)
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A cégvezetést mindig az a reményteli gondolat hajtohogy egyszer majd
elmondhatjak magukrol, hogy a fajatékok a reneszéd élik, €s nem hidnyoznak egy
otthonbdl sem. Ez a gondolat pedig egyre inkabbwvalégulni latszik. (Kapornai,
2007)

3 A WEBARUHAZ KIALAKULASA

3.1 A TERMEKOTLET FORRASA

A termékoétlet forrdsa tulajdonképpen a rohand lmé modernizalodott
tarsadalom. A cég alapitasakor az internet még ggakekcipben jart kialakulasanak
tekintetében, tulajdonképpen Magyarorszagon 16B2kthet beszélni internetes
hozzaférédi, hiszen ebben az évben kerult feloldasra a COQiGH-

A COCOM-lista egy, a keleti blokk orszagait sujtaultilateralis kereskedelmi
embargo volt. A lista az embargot koordinalé 19€n-balapitott bizottsag, a
Coordinating Committee for Multilateral Export Cools elsi két szavanak
roviditésébl kapta nevét. A COCOM:-lista egy csucstechnoldgianékeket tartalmazo
feketelista volt” (COCOM, 2007), ami tartalmazta a halézati hozz§tékgztositd
Ethernet eszkdzoket is.

A lista feloldasa utan mar 1992-ben 1 milli6 gémtlekozott az internetre
vildgszerte. Manapsdg pedig az internetes techi@ag korilbelul 4 millidrdan
hasznaljak személyes, illetve Uzleti célokra (példdformaciokeresésre, szolgaltatasok
és aruk megrendelésére, kapcsolattartasra, sz@sia)z

Az internet a feppdésének torténete 2004-ben tartott ott a Web 2.0-a&s
szolgéltatasok megalkotasaval, hogy megteremtse omszdti alapot az online
kereskedelem szamara, azonban mar ekkor is |étegiekeeiibb weboldalak, amelyek
a kulonbos vallalkozasokat és termékeiket mutattak be a kiddan.

A Fakopancs’92 Kft. els weboldalanak kialakulasa 2003-ra téheEbben az
évben tort meg a szkeptikus veiatg, mivel az ére mutatd, internetes megjelenés
mellett sz6l6 érvek jeletisen felilmultdk a negativumokat, és egyre tobbnpacég
(illetve konkurencia) jelent meg a vilaghalon. igyvezetés étt tulajdonképpen két
lehet'ség maradt, vagy bedllnak a sorba és folyamatospesitve megprobaljak
kihozni a maximumot az internet nyUjtotta lefsgigldl, vagy roévid idn belll kiesnek a
piaci verseny éimémnyéksl (Kapornai, 2007).



Az els) weboldal |étrehozédsa soran a cég nagyon probafigyelni a tokéletes

megvaldsitasara, mégis maradtak hianyossagok -erazisicsoda, hiszen az internetre

valo piaci betdrés folyamatos fejlesztést és ntjpbgést” igényel.

A Kkitizott célok megvalositasan kivil arra is oda kellggyelni, hogy a

mindenkori webes felillet a kilonkbglobalis és lokalis (kitsés bel§ igényeknek) is

megfeleljen, melyeket az alabhi)tablazatfoglalja dssze:

1. tAblazat: Kilsé és bel$ igények
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A termékek rendelkezzenekdeitkal




A webaruhaz prototipusanak tehat tulajdonképpea 2@03-as évben létrehozott
weboldal tekinthét. A webaruhaz létrejottéhez és az internetes iségreléréséhez
kezdetekben semmilyen tudatos marketingtevékenpe@g jarult hozza. Az oldalon
nem volt vagy vele kapcsolatban nem készllt senemignimacio, nem koltott a cég
reklamokra, nem voltak szalaghirdetések, de akkarg nbannerek sem, mégis
folyamatosan &tt a latogatottsag. Ez azt bizonyitotta, hogy adpakcs név keresetté
valt az interneten is, igy nem sokkal &éis a sikeren felbuzdulva végre egysizate
tudatos reklamozasba kezdett a vallalkozas, a wWabolme az 6sszes névjegykartyan,
reklamtaskan, kataloguson, szordlapon és torzdoasartyan feltint egy id utan. A
reklamozasnak koszonkdenh a honlap latogatottsdga ugrasézer megitt és a
vasarlok kozul is egyre nagyobb szamban kezdtedrieten (akkor még e-mail-en
keresztil) rendelni. Masfél év eltelte utan madaadak jelenis része is ilyen modon
kildte el megrendeléseit, igy a cég mar egyéiteinkijelenthette, hogy egy sikeresen
mikodo, U értékesitési csatornat hozott létre. @lebvezetés azt a kdvetkeztetést vonta
le, hogy az internet nyujtotta lelisegeket egyértelien szélesebb korben kell
kihasznalni. Az eredmények tehat azt igazoltak yregint rendelkezésre all az anyagi
keret, azonnal érdemes belefektetni egy kotspebaruhazba, ahol célzottan torténik
majd az olyan vasarlok megkeresése, akik az ombsarlasi médot részesitiksalyben

a hagyomanyos vasarlassal szemben.

3.2 A FELHASZNALOI KOR ES CELCSOPORT MEGHATAROZASA
A teljesség kedvéeért célsterkilon felsorolni a fajatékkal és a fajatékok
értékesitésével foglalkoz6 webaruhazzal kapcsolszdba johét személyek korét és

kilon definialni, hogy az felhasznalé kornek vagglceoportnak tekinterdd (2.

tablazaj.
2. tablazat: Felhasznaloi kor, célcsoport meghatamisa
Felhasznaldi kdr/ Célcsoport
Fajaték Fajaték webaruhaz
0-12 éves gyermekek (felhasznalo kor) Szubk (felhasznalod kor és célcsoport)
SzUbk (célcsoport) Gyermekekkel foglalkoz6 munkahelyek és
Gyermekekkel foglalkozé munkahelyek és intézmények alkalmazottai (felhasznal6 kor és
intézmények alkalmazottai (célcsoport) célcsoport)




Fontos tudni, hogy a termékkategéridk iranti érde&s (mint sok minden mas is
a fogyasztéi magatartas tekintetében) élggkét nemnél.

»A férfiak inkabb a mszaki cikkeket szeretik, mert azok kiszamithatoekni
lehet vellk a vilagot, hatalmat kdlcsondznek.dken jobban érdeklik a gondoskodast,
biztonsagot araszté és a fantaziat serédetmékek (regények,imveszeti targyak). Az
ajandékok 85%-atdk vasaroljak.” (Dr. Petruska, 2011)

Ezt figyelembe véve kijelenthetjik, hogy a fajatékbvasarlé személyelsleg
nok, igy a webaruhazat gk fogjak igénybe venni nagyobb szazalékban (Kintaizit
példaul, hogy a cég Facebookos oldalat 88%-l6&rhasznaljak). Tehat dsszességében
az mondhato el, hogy a fajatékok felhasznaloi & @1 kozotti gyermekek, akik meég
nem igénylik a szoOrakoztatoelektronikai ipar letphjavivmanyait. A webaruhaz
felhasznaldit pedig a nekik vasarld s#dteszik ki — a tanulmanyok és statisztikak azt
igazoljak, hogy inkabb az anyukakrdl beszélhetikknkrétan korosztaly szerint
kijelenthet, hogy 25 és 34 év kozotti felhasznélokrol van sz0)

3.3 A WEBARUHAZ MARKETINGFEJL ODESE

A weboldal létrejottekor a cég ve#stge csak és kizardlag ingyenesen
megoldhaté marketingtevékenységekben gondolkozueitlzes felllettel kapcsolatban.
llyenek voltak a partnerekkel toéri@&nbannercserék, illetve a weboldal cimének
reklamozasa a mar amugy is léiereklamanyagokon (katalégus, névjegykartya,
szorolap, reklamzacskd). A webaruhaz létrejbttezons hamar bebizonyitotta a
szkeptikus vezéség szamara, hogy a webes kereskedelem jovedgliggza cég 2007
végébdl mar tudatos reklamozasba kezdettdbrg. Az els ilyen a webaruhaz cimének
megjelentetése volt kilonféle olcsébb és - minfagiiderilt — a felhasznaldk altal
kevésbé ismert internetes lapokon (példaul intewdekozo.hu). Ez a megoldas a
webaruhaz létrejottét és ismeretségét egyaltalédn mievelte, igy hamar kiderdlt, hogy
csak pénzkidobasnak szamit. A kdvetkéa webre is kihatd) marketing tevékenység
szintén ebben az évben indult, ez pedig nem mast, anielevizids jelenlét volt. A
reklamok a cég rovid bemutatdasan kivibteliesen hirdették a webes vasarlas
lehetiségét, azonban a kozel két éves jelenlét a médigdamilyen kézzel foghatd
eredményt nem produkalt, pedig a cég nem egy csaioelent meg tobb-kevesebb
ideig, minden nap egyszer. 2007 végén nehany hetlg2 csatornan reklamozta magat
az ,Esti mese” éitt, és az RTL KLUB-ban is; 2008-ban a TV2-n és meg
SPORTKLUB-bon is prébélkozott, hatha sikerll beferk a sportnisorokat kedvel
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férfiak tudatalattijdba; végul a médias jelenléD20najusatdl decemberéig az ECHO
TV-n adott reklamokkal fejeott be.

Ezutan 2009 végélt a cég webes fellletének reklamozasa teljeseeriijetekre
L0rt be”. Egy rovid ideig felmeriilt a két legnadym magyar aukciés oldalon (Vatera,
Teszvesz) valo jelenlét is, de az altaluk szatsdtételek elfogadhatatlanok voltak a cég
szaméra. Ugyanekkor kezdett bele a cég az egyikatzmposabbnak bizonyuld
reklamozasba, amelyet szamukra a Google AdWorddseemne jelentett. A Google
AdWords rendszere ugyttkddik, hogy a kerdszavakat a hirdétfél adja meg, éppen
ezert az optimalis kerészavak kitalalashoz megfedelszakértelemre és dce van
szikség, igy a vallalat 2010 szeptemhigrégy kil$ Google optimalizalast vallalo
céget bizott meg ezzel a feladattal. Az optimalizéég vallalta, hogy az akkor az
,online jatékbolt” széra a 39. helyen all6 Fakoparfiajaték boltot ,felhozza” az dis
tizenot hely egyikére.

Ezen kivll szintén a 2010-es év biztositotta a s&gmara a mai vilagban mar
lassan elengedhetetlen és nagyon hasznosnak biaofacebookos jelenlétet. A
Facebook-os oldal 2010 augusztusaban mar 400 tegadelkezett, azota a kdzOsséqi
oldalra rendszerezetten feltdltésre kerlltek a wéiiEzban taladlhatdo képek és a cég
idonként fizetett hirdetéssel jelezte az akciosobszhkok jelenlétét egy-egy célzott
felnasznalé réteg szamara. igy az oldal a mai nagsae nagyobb népszesegnek
orvend és mar fizetett reklam nélkil is folyamatobavil a kozénsége (jelenleg 2979

taggal rendelkezik).

v
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2. dbra: Példa a cég marketingtevékenységére



3.4 A MARKETINGKONCEPCIO

A marketingkoncepcio alappillérei kdzul, a vevientacid kozéppontba helyezése
volt a legfontosabb, melynek tudatos alakitasak esmirbségi aruk forgalmazasanak,
azaz a sajat import elkezdésének (az ezredforddd@ontjatol szamolhaté. Integralt,
koordin&lt marketing nem létezett 2002-ig, a résztenységek egymastol figgetlendl
mikodtek és a vallaltrdl alkotott egységes kép semmzhetett, hisz a cég nem tudta
kelloképpen megmutatni magat. (Kapornai, 2007)

A weboldal és a webes jelenlét 2003-t6l |ékét tette, hogy a vallalat egyre
szélesebb koérben bemutassa magat a vilaghalomisyek\ internetes igények pedig
2007-re alapoztak meg a webaruhaz szikségességélpiaic az internetes k6zonség
volt, akik ebnyben részesitik az online vasarlast a hagyomamysalassal szemben. A
termékpolitika leghbb célja a mifiség emelése és kozéppontba helyezése volt,
kilondsen a webaruhaz létrejottével. Az Ojdonsiiternetes vasarlasi lelds€gnél
elhanyagolhatatlan szempont volt, hogy a fizikdididaol tAvolabb &k, akik korabban
nem ismerték a ceg termékeit vagy igen, deir vasaroltak online az 0j rendszerben
mindenképpen az elégedett vasarlok koréhez csattakak. Mivel 2007-ben az
internetes vasarlas még csak eltgifh volt, ezért fontos volt biztositani azt, hogy a
megrendelt termék &ben és épségben érkezzen meg, hiszen ha ez némikidrteg,
akkor az emberek maradtak volna a személyes fajaistirlasnal, igy egy esetleges
népszeitlenségi hullam elterjedése esetén a webaruhdehtistésa nem vagy csak
lassan térdlt volna meg.

A cég a szakértelem hianyaban sokaig szervezetientdk kdzott probalt megélni
a hianypiacon, ami az egyre nagyobb népsggmek koszonh&tn sikerdlt is. Az a
tény, hogy a vallalkozasnal 2002-ig integralt, kboalt marketing nem |étezett egyben
azt is jelenti, hogy eddig @e meghatarozott arpolitikarél se beszélhetiink220¢n a
céghez Gjonnan bekerllt kereskedelmi vézmiegértette a cégvezetéssel a vasarloi
racionalizmus fontossagat és a viszonylag alacgnrgdelmi vasarlasok meghatarozo
szerepét is. Igy a legjhb arpolitikai célok az alabbi modon fogalmazodiady:

* rovid tAvon az arak alacsonyan tartasa, ezzel parhasan Uj vetk szerzése
(tehat a piacrészesedés emelése) volt a cél,

* hosszu tavon pedig az arak és a dmég (aru, csomagolas stb.) fokozatos
emelése.

HosszUtavon a cégvezetésben alapvetélként a profitmaximalizalas
fogalmazodott meg, de révidtavon tobb arképzésit&giat is alkalmaztak egyszerre.
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Az alapveb stratégiai célok kozt is kiemelt szerepet kapattiasség javitasa, igy ezzel
kapcsolatosan az é&raknal wégi arképzést alkalmaztak, ahol a legfontosabb
szempont, hogy a mbségi ar mellé folyamatosan nisegi termék tartozzon.
Ugyanakkor a vallalkozds nagy hangsulyt fektetettlehety leghosszabb ideig
megtarthato, valtozatlan &rakra, azaz az arstaliliarképzésre, amivel - konkrétan az
évenként egyszeri aremeléssel — ackehizalmat szeretnék elnyerni és fenn is tartani.
(Kapornai, 2007)

A cég arpolitikaja megegyezik az internetes oldabhtikajaval, a legfontosabb
kilébnbség azonban az, hogy a cég a webaruhazoktreta dobbent r4 az akcids
idészakok okozta ,vasarlasi laz” jelenségének a I&tee Az el akcids idszak
létrejotte a webaruhaz belzemelése utatszadkhoz kothét (eddig az évig a cég
torténetében tudatos termékakciozas egyaltalan mely azonban az internetes
statisztikak hamar meg@gték a cégvezetést a tudatos akci6zas fontossagarol
jelenségéél. igy 2008 6ta az akcios ddzakok (példaul tinnepi akciok) egyszerre
vannak jelen a az interneten és az lzletekberz@sban a cég igyekszik néha kilén
csak az online vasarlast kedvekewi kér kedvébe jarni, nekik célzott akciosrakok
létrehozésaval (mindezzel tAmogatva és befolyasatvanline vasarlast kedwééket).
Példaul minden évbetsszel a webaruhaz ,szlletésnapjan” az online fiediileaséarlok
jelents kedvezménnyel jutnak hozza a megrendelt termézekh

Mivel a vallalkozas kisebb métetés az internetes jelenlététl nem is volt
annyira ismert, igy tudatos forgalmazaskékzitésére nem volt szilkség. A webaruhaz
induldsakor a korabbi oldalnak kdszoritest voltak mar internetes rendelések, amelyek
e-mailban érkeztek, de a webaruhaz jelenléte raktams nélkill a kezdetekben nem

jelentette az online rendelések ugrassx@itozasat.

4 A FELHASZNALOK BEVONASA A FEJLESZTESBE

A weboldal 2007-re webaruhazza formalodott at, ahohodveké internetes
igényeknek megfeléen a vevk a megvasarolt termékekhez vasarldi véleményt
irhatnak. Ez minimalis szinten nevezhet felhasznaldok termékfejlesztésbe tdftén
bevonasanak, mert ez az opcié inkdbb a vasarlokaak Természetesen, ha egy
terméket sokan negativan r@itenek, akkor a vezetés elgondolkozik azon, hogy

val6jaban mi is lehet vele a probléma, hogyan l&tea jowben gyartani, érdemes-e
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tovabbra is beszerezni, tehat azt lehet mondagy hovebaruhéz biztosit leldséget a
felhasznaldknak arra, hogy kifejezzék a véleményélg-egy fajatékkal kapcsolatban.

A felhasznéalok a webes fellilet fejlesztésébe tepggaltalan nem voltak bevonva,
a kezdeti weboldalt a cég kereskedelmi v@eesajat Otletei és tapasztalatai alapjan
prébélta egyre jobba és jobba tenni, a mai webaaséellletet pedig szintén intuitiv
modon fejlesztgeti a cégnél az online megrendeldsedelésével foglalkozd egy
szemeélyes ,back office” személyzet.

A felhasznal6i bevonas megvalésithatd lenne egypldalon elhelyezett férum
segitségével, ahol a felhasznalék a webaruhdkodésésl és fellletédl is
kommunikalhatnanak, eze#b az online ,beszélgetésedt nyilvdn nagyon sok
hasznos informaciot lehetne lészi. Azonban a felhasznaldkat legegysibdren egy
kérdivvel és egy usability teszt segitségével lehetobev a webaruhazas felilet

fejlesztésébe.

4.1 KERDOIV

A kérdbiv célja az online vasarlasi szokasok altalanomdeése, valamint a
Fakopancs'92 Kft. webaruhazaval kapcsolatos probkerniletve az ezzel kapcsolatos
fejlesztend tertletek feltarasa. A késty 40 kérdésdl all és agy kertlt 6sszedllitasra,
hogy a bevezét kérdésekben még az internetes vasarlast nem téondg@ltd
szemeélyeldl is gyijtsén informéaciét arra nézve, hogy miért nem keittvakz online
vasarlas adta lehitégeket (példaul: érte-e mar rossz tapasztalat agynalja-e az
online vasarlasi fellleteket informacioszerzésatx)?)

A kérdbiv kitoltése meglehésen idigényes azon kitdht személyek szadmara,
akik mar vasaroltak a vizsgalt webaruhaz rendszekénesztil, hiszen ezen
célszemélyek nem csak az internetes vasarlassalsdapos fontossagi kérdésekre
valaszolni, hanem konkrétan a fajatékos webaruhazvaatkozé elégedettsegi
kérdésekre is. A cég a kéiuet kitolts6 személyeknek - természetesen csak azoknak,
akik részt kivannak venni benne - a kezdetbendelajt 3 db 2000 Ft-os vasarlasi
utalvanyt, de a cégvezetés egy nappal ackemktivizalasa utan felemelte a nyeremény
utalvanyok értékét 5000 Ft-ra. A motivacio emelésarért kerllt sor, mert a cég
nagyon elégedett volt a kéid részletességével és ugy gondoltak, hogy askétdljes
kitdltése valdban igigényes és megfeleleredményt csak elegafich kitdltésre idt és
gondot fordito kitok adhat.
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A kérdsiv aktivalasara 2011. aprilis 4-én kerilt sor, adk®y elisorban az
egyetem gazdasagtudomanyi karara jar6 mesterszakasvillamosmérnoki hallgatdk
szamara kerdlt elkildésre, illetve a sajat Facelmsoks iWiW-es barataim korében is
elterjedt. A kérdivnek ez a fajta terjesztése a kitdltések szamana&lésen kivul azért
is volt fontos, mert a 20-25 év kdzott egyetemideabk véleménye rendkivil fontos az
online vasarlasi szokasokra vonatkoz6 altalanoslds&kben. Mindenképpen fontos
megismerni egy gyakorlatilag mar csak az internetésarlo célcsoport valaszait —
miért és mit vasarolnak @zeretettel online modon, milyen fizetési modokaternek
és tamogatnak, milyen ténydet tartanak fontosnak egy adott webaruhazzal
kapcsolatban, esetleg érte-e rbiéet rossz tapasztalat?

A kérdsiv és az ezzel kapcsolatos nyereményjaték dskge ezen kivil
megjelent a Fakopancs Kft. weboldaldh &brg és hivatalos Facebookos oldalan is,
illetve a cég aprilisi hirlevelében is kiklldésrerldt @. abrg. Erre azért volt szlikség,
hogy a kérdiv a fajatékos webaruhadzban vasarlok -elégedettsédmszainak
segitségével atfogd képet adjon a fontosnak tarttét nem elég jol kivitelezett

(fejlesztend) és a nem fontos, de tul j6l megoldott tertiletéls.

Online.vasarlasi

szokasok kérddiv

Toltse ki &s nyerje meg a
3 db 5000 Ft-os vasarlasi
3. abra: A kérddiv megjelenésének modja a weboldalon

Forras: Fakopancs (2011)

i

Online vasarlasi szokasok =
Toltse ki kérdoéiviinket és \\ -
nyerje meg a 3 db 5.000 Ft-os | ~

vasarlasi utalvany egyikét!
>>> Kit6ltéséhez kattinfson a képre <<<

4. abra: A kérdéiv megjelenésének maodija a hirlevélben

Forras: Fakopancs (2011)

A kérdbivet a nyereményjatékkal kapcsolatos sorsolas mmpf®11. junius 1.)
1350 B toltotte ki, eblbl 1079 kitdltés szamit teljesen befejezettnek. Aatak egy
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része hasznalhatatlan eredménynek tekititfretvel vagy nem volt tlirelme befejezni a
kitoltének a kérdivet, vagy edfordulhat az is, hogy csak a nyereményjaték miatt
toltotte vegig azt)., de altalanossagban elmondhhbgy kérdésenként 1000-1300
hasznalhatdé adat allt a rendelkezésemre (a komkebéruhazra vonatkozé kérdések
esetén ez az értéek megfdlditt, hiszen nem minden kitélthasznalta mar a vizsgalt
webes fellletet).

A kérdsiv négy B részlbl és az ezeket lezar6 demografiai kérdésklétl. A
kérdviv el része csupan nehany kerdédshll és azokra a felhasznalokra vonatkozik,
akik nem hasznaljak az internetes vasérlas adetokdgeket. Ezek a kérdések arra
prébalnak valaszt talalni, hogy ezek a felhasznatd&rt nem tdmogatjak az online
vasarlast, ha mar hasznaljdk az internetet. Vajomnean megfelé mértéki
tajékozottsag, a bizalmatlansag, egy korabbi rtssasztalat vagy az online fellleteken
talalhatd termékek kézhezvételének lehetetlenséget ide?

A kovetked rész mar az online vasarlast kedkelek szol. Ennek a résznek az
elss par kerdése bevezetjelleggel arra kérdez ra, hogy az internetes Vasar
lehetséggel & felhasznalok mit tartanak az online vasarlas haegfbbb ebnyének
és hatranyanak, majd egy legoxilistabdl kivalaszthatd, hogy egy atlagos alkalohma
milyen 6sszegbe gondolkoznak. A kovetkezt kérdés a kulonbdzfizetési mddok
ismeretségére €s megbizhatésagara kérdez ra npggprekltalanos esetben, de egy
picit mar gondolva arra, hogy a vizsgalt webarulddanmegrendéhek csak a futarnak
van lehetsége fizetni, a személyes atvételen kivil (igy pokaeredmények alapjan
érdemes lehet elgondolkozni egy Uj fizetési mockthetésén is).

A harmadik rész a fontossag-elégedettség diagrakestitésének tekinthigtaz
internetes vasarlast kedéefelhasznalokat célozza meg azzal kapcsolatbany hog
altalanos esetben mennyire tartanak fontosnak kolén szempontokat az egész
vasarlasi folyamattal és a kulontsoanline fellletekkel kapcsolatban. Példaul az adott
bolt, futarszolgalat ismerete, az ingyenes hazléliss lehaeisége, az ligyfélszolgalat
meglétének tudata, a termékekkel kapcsolatos kégdkpk, teljes termékkatalogus
jelenlétének fontossaga, a vasarloi vélemenyirésdudtiségének meghatarozé szerepe,
az eqgyszdrregisztracios lehéség stb.

A kovetked néhany kérdés a teljesség kedvéért rakérdez laomgy, a kitolbt
érte-e mar rossz tapasztalat az online fellletekénvasarlas kdzben, és ha igen, akkor
mi volt ez konkrétan. Tovabba informaciot szerea atonatkozéan is, hogy a kitélt

személy milyen termékeket vaséarolosderetettel online médon (a ,Jaték” opcid
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bejeldlése esetén a kovetkezérdés a ,Jaték” fajtajara is rakérdez, ezzel pigit a
Fakopancs Kft. és a fajatékok vilagaba vezetvedatéd).

A demografiai kérdésekdti, tulajdonképpen utolsé (negyedik) rész a Fakapa
Fajaték boltban mar online médon vasarolt kitkiek szél. A vizsgalt webaruhazban
mar vasarlo személynek sz06l6 kérdések a legforibasabhiszen ezek tartalmilag
megegyeznek a fontossagi kérdésekkel vagy a vddasapcsolhaték hozzajuk, igy

ebl®l lehet levonni a fejlesztésre szorulo terileteket.

4.2 A KERDOIV KIERTEKELESE

A kérdbivet az ebzoekben bemutatottrftéemakorok szerint haladva értékelem ki.
A kérdbiv elss kérdése az online vasarlas mértékét méri fel. k@drlezett emberek
mindbdssze 4%-a tartozik az online vasarlast nemodgamnd internetes felhasznalok

korébe b .4bra).

Az online vasarlas "mértéke"

4%
9%

O lgen, gyakran (havonta
tobbszor, akar hetente).

40% W Igen, néha (kb. félévente).

O lgen, ritkan (évente vagy
ritkdbban).

O Nem.

5. &bra:; Az online vasarlas mértéke

Ennek a csekély 4%-os korcikknek az életkor szerddszetétele tovabb
elemezhei, de célszdibb azt meghatarozni, hogy a bizonyos korosztaliditkk hany
szazaléka adott nemleges vélaszt az online vasansékére” vonatkoz6 kérdésre.
abra).
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AKkitolt 6k hany sz4zaléka nem vésérol online?

70%

60% 1 @ 18 év alatt
50% m19-25

:‘; 40% - 026-35

S 300 | 0 26-45

@ 20% W 46-55
10% - m 56 év folott
0% B |

Korosztalyok

6. abra: Az online mdédon nem vasarlék megoszlasa iasztalyonként

A 6. abranjoél lathatd, hogy 10% folotti nemleges valaszt csalk8 év alatti,
illetve a 19 és 25 év kozotti korosztalyok esetémdtunk. A kapott eredmény nem
megle®, hiszen ebben a korban sokan még otthon laknglsdgt kereslet hianyaban
(vagy egyeb kényelmi szempontok miatt) a vasadsmatat minden téren a sékite
bizzak. A masik§ ok, pedig az, hogy az ilyen korosztalyu interredh&isznalok még
nem feltétlendl rendelkeznek dombornyomott bankiéual, ami sokszor az internetes
vasarlas szikséges feltétele.

A kérdsiv elss hat kérdéséld még az alabbi tények derultek ki az online vasirl
nem tamogatokrol:

* A valaszadodk dleg azért nem vasarolnak online modon, mert igy heaipak
kézbe venni, megtekinteni a megvasarolni kivamhéet.

* A nemleges vélaszt ado kitokt egyikét sem érte még rossz tapasztalat (tehat
nem egy esetleges negativ élmény miatt lettek ma#dhnok).

Az interneten nem vasarld felhasznalok 75%-a — anleges valasztol
fuggetlentl - hasznal online vasérlasi fellletek&ormacioszerzés céljara
mindenféle termékkel kapcsolatban.

A kérdbivben megkérdezettek 4%-a ugyan nem, de az embaggk része - -96%-a —

pedig tAmogatja az online vasarlast olyannyira,yhagd0%-uk félévente vagy még

gyakrabban igénybe veszi ezt a vilaghalé adta dskget. Az internetes vasarlast
tamogatok sok fajta €s sok féle internetes vasddiigetet hasznalhatnak (ezeknek az
eloszlasa lathatoa abrar).
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Véasérlasi fellletek hasznalati gyakorisaga

800 @ Online piacterek
g 700
s 600 B Termékspecifikus webaruhazak
~§ 500 )
\% 400 0O Arésszehasonlito oldalak
‘T 300 1 T -
§ 200 0O Cegspecifikus webaruhazak
<
E 108 ! ﬂ W Akciokat 6sszegyljté

webaruhazak
Vasarlasi fellletek O Apréhirdetéses oldalak

7. abra: A kilonb6zé vasarlasi fellletek hasznalati gyakorisaga

A leggyakoribban hasznalt vasarlasi fellletnek aline piacterek bizonyultak,
ami szintén nem meglép hiszen ezeken az oldalakon mindenféle U] és la#tszn
termékek vannak jelen széles valasztékban, rdadgsilb vew-tobb eladd”
rendszerben, igy kedvinkre valogathatunk izlés \épen az aktualis anyagi helyzet
szerint. Ezen kivll népsZeegét tovabb noveli az is, hogy az eladok altaetiel
termékekre gyakran licitalni is lehet, aminek k&eztében a felhasznald akéar igen
kedve® aron juthat hozza a kiszemelt arucikkhez.

A masodik helyen a termékspecifikus webaruhazakak)l itt ugyan csak egy
eladdval all szemben a felhasznéalo, de ezeknekidatakinak a legnagyobb élye,
hogy jol 6sszegyjtott és strukturalt moédon lelketel az éppen vasarolni kivant termék.
A vasarlasi folyamatnal a vévaltalaban tisztaban van azzal, hogy milyen tipusu
termékhez szeretne hozzajutni - legyen szé élménydit vagy akar egy sima
feladatorientalt vasarlasrél - igy nem csoda, hagy online vasarlast kedvd
eloszeretettel hasznaljak ezeket az oldalakat is.

A harmadik és negyedik leghasznaltabb online falgle - minimalis
kilonbséggel - az arosszehasonlito oldalak ésspeéidikus webaruhazak bizonyultak.
Az arésszehasonlito oldalak legnagyobingé, hogy a megvasarolni kivant termékhez
a legolcsébb mobdon juthatunk hozza, a cégspecifiebaruhazakat pedig a
markahiség kialakulasa miatt hasznaljak viszonylag sokan.

A legkevesebben az akciokat 6ssZgtfy webaruhdzakat és az apréhirdetéses

internetes weboldalakat hasznaljak, ez pedig nagpzben az interneten jelentev
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vasarlok bizalmatlansagaval magyarazhatdé. Ami taé@ az gyanus (példaul: ha a
masszazs ara mindenhol 5000 Ft, akkor itt miértilkd490 Ft-ba?), ami pedig
aprohirdetésként feladott az altalaban kevés irdorat tartalmaz (példaul: nem
megfeleben megfogalmazott széveg, rossz dsiegi kép a terméki).

A kovetked két diagram &. €és9. abrg az online vasarlas d@lyeit és hatranyait
foglalja 0ssze, a szempontok sorszamainak magyamtizpedig az 3. tablazat

tartalmazza.

Az online vaséarlas el onyei
800

700

600

500

400 -

300 ] -

200

100 - I m

0 - I |_| m
1 2 3

Vélasztasi gyakorisag [db]

4 5 6 7 8 9 10 11 12 13
Szempontok sorszamai

@ Pénzlgyi szempont @ Kényelmi szempont O ldéspérolasi szempont

8. abra: Az online vasarlas dinyei

Az online vasarlas éhyeit foként kényelmi szempontok adjak, ahogy e8.a
abranis lathatd. Az els harom — legtdbbet valasztott — szempont alatajaaswigy az
online vasarlast valasztoklég a kényelmi szempontok miatt déntenek az intese
vasarlas mellett (de ezt bizonyitja az a tényagyha diagramon a ,jeletsebb” értéket
Természetesen ezen kivul az is lathatd, hogy kiseBntékben ugyan, de fontos
tényed az idbsporolas, illetve az online kedvezmények is a meghadbb vasarlasi

elonydkhoz tartoznak.
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Az online vasérlas hatranyai
1200

= 1000 -
e
jg 800
S
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(2]
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3
< 200 I H
g |

0 7 T T T I T |_| T —

14 15 16 17 18 19 20 21 22
Szempontok sorszamai
@ Bizalmatlansagi szempont B Termékkel kapcsolatos szempont O Egyéb

9. abra: Az online vasarlas hatranyai

Az online héatranyokndl 9 abrgd a Pareto-elvnek megfetein a
legmeghatarozobb szempontokat a 14-19-es oszlopdjék.a Ezek éleg a
megrendelentl termékekkel kapcsolatos szempontok, de nem mekékea
bizalmatlansagbdl fakad6é tovabbi hatranyok is. Awernetes vasarlast tdmogato
emberek szinte mindegyike megjeldlte azt a kg&dget a legnagyobb hatranynak, hogy
nem veheti kézbe vasarlastela megrendelni kivant termeéket, tovabba altalsagisan
elmondhato, hogy jelets részik aggodik a megrendelt termék épségééérifezt is,
hiszen tele van a vilaghalé a nem megtelebomagolashbdl vagy szallitasbol dred
termék meghibasodasi torténetekkel).
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3. tAblazat: Az online vasarlas dinyei és hatranyai

Ssz.| Tipus Szempont Vélasz
1 A vasarlas az otthonombdl elvégezhet
2 Hazhoz jon a termék.
3 Foldrajzi korlatok nélkul, szi_nte barhonnan barmaitydolog
beszerzésére képessé teszi az embert.
4 Az online vasarlas kedvezmeényekkel jar.
5 Leegyszeisiti a vasarlasi folyamatot.
6 Id 6sporolasi igy nagyon sok iéit tudok megsporolni.
7 E Pénziigyi A kialdnboz 9n|ine feluletek igénybeyételé{ve! kdnnyedén
L 0sszehasonlithatom a hasonl6 termékek arait.
8 (,\31 / termékkel kapcsolatos informaciokat barmikor etéraz
v interneten.
P Nem koltom feleslegesen a pénzem egyéb a boltbgtatoé
9 el termékekre. ) P Y ’
10 Id 6sporolasi igy a vasarlas felesleges sorban allas nélkil végee!.
11 n_('jvek\t_i_ termékvélasz__ték folyamatosan nyomon kovéilaet
online fellleten keresztul.
12 Pénziigyi igy a vasarlas utazasi koltség nélkiil végexlett
13 Pénzugyi Online vasarlas esetén gyakoriak a személyre dzajdodatok.
14 Nincs lehebségem a termék megtekintésére / kiprasara.
15 Nem tudom, hogy épségben megérk-e a megrendelt termék.
16 : Bizalmatlansagi Bonyolultabb a panaszkezelés / reklamacio.
71 71 Bizalmatlansagi Visszaélhetnek a megadott adataimmal.
18 R Bizalmatlansagi [Meg kell adnom a személyes adataimat.
19| A Bizalmatlansagi Altalaban ebre kell fizetni.
20 $ Nem kapok elegeridtajékoztatast a termékkel kapcsolatl
21 Egyéb Az online vasarlas személytelen.
22 Egyéb A vasarlashoz internet sziikséges, ami nem mindeziéidies.

A 10. dbranaz online vasarlas esetén elkoltott 6sszegek laksAathato, a

kordiagrambdl megallapithatdé, hogy az online vasértamogaték 76%-a 1000 és

10000 Ft kozotti 6sszeget kolt el egy-egy alkalomrBa a tartoméany azért tekintibet

ennyire népszének, mert a sajat célra vagy ajandékba vasarglyarnagy része ebbe

az értéktartomanyba esik, illetve ez az dsszegyabiren kigazdalkodhatdé egy atlagos

fizetésldl.
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Online véasarlas esetén elkoltott 6sszeg

6% 1%

17%

@ 1000 Ftalatt

W 1000 — 4999 Ft
05000 — 9999 Ft
010000 — 14999 Ft

W 15000 Ftvagy folotte

42%

10. abra: Az online vasarlas esetén elkdltott 6sspek eloszlasa

Az online véasarlas soran elkoltott 6sszegek Osshetdek a jovedelmeket

tartalmaz6 demografiai adatokkal, igy a jévedelsuportoktdl fuggen térképezhéek

fel az online vasarlast kedveemberek o6sszetétele (1000 Ft alatt az emberelkansup

1%-a vasarol, igy ezek az adatok a tovabbiakbalewénsnak tekinthék).

Az online vasarlas soran elkoltdtt 6sszegek a joved  elmek
fliggvényében

Erték [%]

/" 15000 vagy foltte
10000 — 14999

5000 — 9999

o Koltott osszeg [Ft]
o o0 1000 — 4999
o »)
9

=

o
\}¢ Y R
Go® oo® AP
\

Jovedelem [Ft]

B 1000 — 4999 O 5000 —9999 0010000 — 14999 m 15000 vagy folotte

11. &bra: Az online vasarlas soran elkoltott 6sszeg a jovedelmek fliiggvényében
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A 11. abréardlleolvashato, hogy a legtébben azok a felhasznédkak, akiknek
a kereslete 50000 és 100000 Ft kozé esik és aztbDOO99 Ft-os értéktartomanyban
vasarolnak, de jelets szazalékban vannak jelen az ugyanennyi jovededgmm
rendelkes 1000 és 4999 Ft-ot kéltemberek is (igy megbecsiulbghogy az interneten
vasarl6 felhasznaldk nagy része a rendelkezésiikrgdaedelem 2-10%-t kolti el egy
online vasarlas esetén).

Ugyan feltételezhét hogy minél tdbbet keresink, annal tébbet koltinhk,az
online vasarlas témakorére lékitve a kérdést — flggetlenségvizsgalattal - baléth
hogy az elkoltdtt 6sszeg és a jovedelem fliggetlegknastol. igy kijelenthét hogy a
két valtozo kozotti korrelacios egyutthatd értékeEz annak tudhaté be, hogy, aki
tobbet keres az kevéshé arérzékeny, igy nem &eiidtitolt idbt azzal, hogy az
interneten megtalélja, hogy a megszerezni kivasizgghoz hol juthat hozza a
legolcsébban.

A kérdsiv két kérdése részletesen foglalkozott a kulodbdipusu fizetési
modokkal, hiszen fontos feltérképezni azt is, hagyilaghalon vasarld emberek
mennyire ismerik, milyen mértékben hasznaljak ésinyige tartjak megbizhaténak

azokat.

. s s L, 0O Készpénzes fizetés a futarnak a termék
Fizetési modok hasznalati gyakorisaga személyes atvételekor

O Eldre utalas
900

800 1
700
600 O Készpénzes fizetés az lzletben a termék
500 személyes atvételekor

400 B Pick-Pack Pont-os atvétel
300

200 @ PayPal-os fizetési megoldas
0

Fizetési médok

B Bankkartyas fizetés

Hasznaltdk mar [db]

@ Abaqoos fizetési megoldas

O Debitcode fizetési megoldas

12. abra: A kilonb6z6 fizetési médok hasznalati gyakorisaga
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Fizetési modok biztonsaga O Készpénzes fizetés az lizletben a termék
személyes atvételekor
4,0 O Készpénzes fizetés a futarnak a termék
személyes atvételekor
3.5 B Pick-Pack Pont-os atvétel
S 30
- O PayPal-os fizetési megoldas
= 25
) @ Abaqoos fizetési megoldas
» 20
1,5 @ Bankkartyas fizetés
1,0 O Debitcode fizetési megoldas
Fizetési médok
o Elére utalas
13. abra: A kiilonb6z6 fizetési médok biztonsagossaga
4. tablazat: A kilonboz fizetési modok ismeretsege
Készpénzes| Készpénzes
fizetés az fizetés a Pick- .
Fizetési| Elére |Bankkartyal Uzletben a futarnak a | Pack Pf_;lqule_s A_baqpo_s ng|tg0de
i . oy - . fizetési | fizetési | fizetési
maod utalds| fizetés termék termék |Pontos . L .
. . ... .. | megoldasmegoldasmegoldag
személyes | személyes | atvétel
atvételekor | atvételekor
Ismeri [%] 94% 90% 94% 98% 35% 32% 169 129

A hasznaltsagi mutatok és az dl-t4-ig terjed Likert-skdlan szuletett
biztonsagossagi atlagok szerint rangsorolva aéfsehddokat két kiildnbézredményt
kapunk (jol lathato példaul, hogy ugyan a legbiztayosabb fizetési megoldasnak a
készpénzes Uzletben toréénszemeélyes atvitel bizonyult, de ez a hasznaltsagi
rangsorban mar csak a negyedik helyen all). A kéisZnaltsag és biztonsagossag
szerinti) rangsort 6sszehasonlitva 0,17 ért®gearman-féle rangkorrelaciés egyutthatot
kapunk, ami azt jelenti, hogy a két rangsor kométfyon gyenge a kapcsolat. Az, hogy
a biztonsagossagi és a hasznalati gyakorisagi oavigsi szempontok kozott nincs
egyetértés hipotézis vizsgalattal is bebizonyithagy a szamitas soran kapott —
viszonylag magas - W=0,58 értélkendall-féle egyetértési egyitthatdé a véletlennek
tulajdonithato.

Ahhoz, hogy magyarazatot talaljunk arra, hogy rmeérn a legbiztonsagosabbnak
tartott fizetési moédot hasznaljak a legtbbben, aadik legbiztonsagosabbnak mddot
pedig a masodik legtébben és igy tovabb a két diagt (12. és 13. abraaz 4.
tablazattal egylttesen célszerelemezni. Jol lathatd, hogy a kéindet kitoltok a
szemeélyes atvételi lehietégeket tartjak a legbiztonsagosabbnak (a két hkbkén

szemelyes atvétellel kapcsolatos fizetési k&ey, illetve a Pick Pack Pont-os atvétel is
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3,6 folotti értéket kapott), de ezek kozll csakuthinak fizetés lehéségét hasznéljak
sokan. Ez az online vaséarla$meinek ismeretében kdnnyen magyarazhato, hiszen az
emberek az online vasarlas l&gib ebnyeinek a kilénbdz kényelmi szempontokat
tartjak, igy nem is csoda, hogy nem feltétlenihilgelmenni a megrendelt termékért a
boltba vagy valamely Immedio és Relay hirlaplzlethePick Pack Pont-os atvételt
ezen felul azért is csak kis mértékben hasznéltt mem minden webaruhaz esetén
valaszthatd, igy az emberek minddssze 35%-a ismed lehdiséget.

A bankkartyas fizetés és azéed utalas a legelterjedtebb, igy nagyon sokan
hasznaljak, de mégis ezeket tartjadk a legkevéstiérisiagos fizetési mddszereknek. Ez
érthet is, hiszen mind a két esetbewrel fizetiink egy adott termékért, amit nem volt
lehetségink kézbe venni, kiprobalni és mivel ez a tépryult az online vasarlas
legfobb hatranyanak, igy ezek a fizetési modok bizabnath teszik a vasarlokat.

A PayPal, Abaqoos és Debitcode tipusi megoldasgkisahertek az internetes
vasarlas korében, igy érthehogy alig hasznalatosak. Ehhez képest biztonsahosk
tartott modszerek ezek, mint adlg mar emlitett, igen gyakran hasznalat bankkartyas
fizetés, illetve az éke utalas. A magasabb biztonsagi értékek a fizewsiszerek
Lvirtudlis pénztarca” jellegéh) adédnak - ezek a fizetési lebiseégek kétlépések, igy a
felhasznaldk csak egy altaluloes feltdltott dsszeget tudnak biztonsdgosan elkblte

A kérddiv kovetkesd két kérdése az online vasarlas&altéblazatées14. abrg és
az online fellletekkel kapcsolato§. (tablazatés 15. abrg szempontok fontossagat

meérte fel.

5. tablazat: Az online vasarlassal kapcsolatos sz@antok fontossaga

Sorszam Szempont Erték
1 A termék épségben érkezzen meg. 3,96
2 A termék idben érkezzen meg. 3,84
3 Annak a tudata, hogy az igy megvasarolt termiskvan garancia. 3,80
4 A bolt rendelkezzen ugyfélszolgélattal. 3,51
5 Ingyenes hazhozszallitas. 3,45
6 Legyen készpénzes fizetési latsety. 3,07
7 Legyen lehdiség személyes atvételre. 2,99
8 Ismerjem az adott boltot 2,60
9 Az adott cég ne csak online bolttal rendelkezzen 2,39
10 Ismerjem a futarszolgélatot 2,28
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Fontossag (online vasarlas)

4,00 ——
3,50 1| —
3,00 —
2,50 {1 ™
2,00 1|
1,50 4
1,00 4
0,50 {1
0,00

Erték (1-4)

1 2 3 4 5 6 7 8 9 10
Szempont sorszama

‘ o Nagy fontossag m Kis fontosség ‘

14. abra: Az online vasarlassal kapcsolatos szempohk fontossaga

A 14. dbraalapjan megallapithaté, hogy online vasarlas asetiégfontosabb az,
hogy a megrendelt aru épségben ébam érkezzen meg, illetve a garancia tudata, hogy
a vasarlo hibas vagy sérult termék esetén is jolggatajuthasson a neki jard hibatlan
arucikkhez (vagy probléma esetén azonnal az tggigalathoz tudjon fordulni). Ezért
kaptak az ezekkel kapcsolatos szempontok kiemé#tedhagas (3,5 folotti) fontossagi
ertéket, ami az online vasarlas légh hatranyaival magyarazhato - a tdgi hatrany
az, hogy a vasarlé nem tekintheti meg a megvasdtmant termeéket, igy érthéthogy

annak a megfelésége, épsége lesz a vasarlasi folyamat kulcstéjeyez
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6. tablazat: Az online fellletekkel kapcsolatos smepontok fontossaga

Sorszam Szempont Erték
1 Legyenek képek a termékékr 3,93
2 Ismertetve legyenek a termék paraméterei (méretigdzaki adatok ... stb.). 3,88
3 A vésarlasrél érkezzen visszaigazolo levél. 3,77
4 Ismertetve legyenek a termékre vonatkozo garbséidtételek. 3,74
5 Gyors regisztracios lelteteg az oldalon. 3,59
6 Az online feliilet rendelkezzen részletes kivek 3,56
7 Az online feliilet felépitése legyen ésszer 3,53
8 Ismertetve legyen, a termék funkcidja (legyerzhakti dtmutatdja / leirasa). 3,51
9 Az online feliilet felépitése legyen atlathato. 3,48
10 Legyenek online kedvezmények 3,43
11 Online vasarlas esetén is legyen torzsvaséhbidemény. 3,42
12 Az online fellleten legyen online katalogus, Brae 0sszes terméket tartalmazza.3,23
13 A termékél irt vasarloi vélemények olvashatok legyenek avasszamara is. 3,05
14 Ismertetve legyen, hogy a termék kiknek ajanlott 2,99
15 Ismerjem az adott online fellletet. 2,76
16 A termékeldl lehessen irni vasarldi véleményt. 2,70
17 Az online katalégus legyen letdlthet 2,53
18 Az online felllet akadalymentes legyen (i@l legyen optimalizalhato a gyenc

latok szaméra ... stb.). 2,49
19 Legyenek videdk a termékeékr 2,28
20 Legyenek az online fellleten ajanlott termékek. 2,25
21 Ismeés ajanlja figyelmembe az adott online fellletet. 2,03
22 Az online felllet legyen elérlieidegen nyelven is. 1,87
Fontossag (online feluletek)
4 e
35 HiH T —
T 3HMHHHIH
—
25 HHHHHHHHHFH |
\g 2777777777777 I
w
15 HH HHHHHHH H H |
1 T T T T T T T T T T T T T
1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12 13 14 15 16 17 18 19 20 21 22
Szempontok sorszamai
‘ O Nagy fontossag m Kis fontosséag ‘
15. abra: Az online feluletekkel kapcsolatos szemptok fontossaga

Az online fellletek esetérl%. 4brg kiemelked fontossagi értékkel szerepelnek

az informacidgyjtés tevékenységével kapcsolatos szempontok (képtekméksl, a

termék paramétereinek, funkcidinak, az azokkal &alatos garancialis feltételek

ismertetése), melyek tulajdonképpen az alap vasattintési folyamat részei. Ezek a
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tényedk azért is fontosak, hogy a fogyaszté minél nagyoidtékben képet kapjon

arrél, hogy mit is vasarol. Ezen kivill szintén hdéan fontos, hogy a felhasznalé egy
eésszeffen felépitett, részletes keé@el rendelked online felllet elé Ulhessen le,

amelyre pillanatok alatt képes belépni akkor isytéy nem regisztralt felhasznaldja az
adott weboldalnak, hiszen ezzel jelentidst spérolhat meg. Tovabba az online
vasarlasi folyamat jellegébadodoan (mivel itt nem all a vével szemben elad6 — csak
egy internetes felllet) a webaruhazban vasarltasezihalok igen fontosnak tartjak az
6ket megnyugtato, a vasarlas végétjelisszaigazolo levelet is.

Az online véasarlast tamogatdk kozel 30%-t érte muwsz tapasztalat online
vasarlas sorén. Ez az 1/3-ad kérili ardny elég smagatekinthét és igen sok tényéz
okozza. A megadott valaszokbdl kiderllt, hogy asrosapasztalattal rendelkde
kordlbellil 50%-a panaszkodik arra, hogy valamiémmmegfeléd minésédi vagy akar
teljesen mas terméket kaptak egy-egy megrendelé@s.sé ,panaszok” 30%-a arra
vonatkozott, hogy a vilaghalon megrendelt terméké&kve vagy egyaltalan nem jutott
el hozz4juk, néha egyértelien a futarszolgalat hibajabdl. Kisebb szazaléklubmn,
rengeteg probléma adodik a rossz fizikai paramétdrazhoz szallitott termékekkel
kapcsolatban, ezek a negativ tapasztalatért ruhdzati termékekkel kapcsolatban
érkeznek (példaul: nem megfélebzin, anyag, méret, kivitel). Hasonlé mértékben
vannak jelen hianyos csomagokkal kapcsolatos, degasanciaproblémas és
pénzugyekkel kapcsolatos rossz tapasztalatok isigpleolyan is eifordult, amikor
adminisztraciés hibabdl adédéannaegrendelés sorszama a fizetési 6sszeg helyére
kerllt, igy a fizetendl 6sszeg megduplazodott). A tovabbi negativ érzgsaiig
kifejezetten a nem megfetelvebaruhazas fellilethez kotblet

A szbveges valaszkéent megadott rossz tapasztahelgknként annyira 0sszetett
valaszoknak bizonyultak, hogy a kérdéskoért célszZshikawa (halszalka) diagram

segitségével megvizsgaldiq. abr3.
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PROBLEMA A WEBARUHAZZAL| |[PENZUGYI PROBLE MA | [ SZALLITASIPROBLEMA | |NEMMEGFELELO TERMEK

Mem elérhetd Ggyfelzzolgalat D rédgabb szallitasi dij Serit ceomagolas Sérilt
Nem atiathaté weboldal Dragabb term ékar Seritt tem ek Hasznalt
T Probléema a futar=zolgalattal I ikodézkeptelen
Adminisztracios hika ; b aicti
o Mem volt raktaron Lejart =zavatossagl
Elore klﬁzete‘_ft meg nem ot pn B i Hamisitvany
kapott termek M as termék érkezett

Mem erkezett meg

Csere esetén olcsobb
termeék érkezett

Felrevezetd termekleiras

ROS55Z TAPASZTALAT |

M em |&tezd szerviz N em megfeleld szin Mennyisegre hianyos
Hosszas igyintézés Mem megfeleld méret Tipusra hianyos
Nem megfeleld anvag

Mem megfeleld kivitel

GARANCIAPROBLEMA | [PARAMETERPROBLEMA | [HIANYOS CSOMAG

16. abra: A rossz tapasztalatok kialakulasat 6sszeglalé halszalka diagram
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Az online véasarlasi szokasok felmérésebe beletartaaznak az ismerete is, hogy az
vajon a vilaghalét hasznalé emberek milyen terméketasarolnak ékzeretettel, ez lathatd

az alabbi {7) abran

o Jaték

On“ne mOdon VasarOIt termekek B Szorakoztatasi termékek (film, kényv, Gjsag ...)
90% O Ruhéazat
80% - 0O Blektronikai termék
70% B Kultdra (szinhazjegyek, koncertiegyek ... sth.)
b
60% - O Cipbé
% B Haztartasi cikk
L 50%
N O llatszer
. 0 -
g 40% B Papir-irészer
30% 1 B Kozlekedéssel kapcsolatos termékek (BKV ...)
20% A O Butor
10% - O Tisztitészer
0% O Blelmiszer

| ftal

Termékek

17. &bra: Az online médon vasarolt termékek népszésege

Az online modon vasarolt termékekre vonatkozd kerdébb valasz lehéséget
engedett meg a Kkitdlknek. A 17. abrabdljol lathatdé, hogy a kitbitk 80%-a vasarol
kulonbo® jatekokat az interneten, de kdzel 70%-uk bejelditellette a szérakoztatasi
termékeket is. Tobb mint 50%-0s ,népsEEgre” tett szert a ruhazati ipar is (ez meglep
eredmény, hiszen a rossz tapasztalatok ismeretéjsenthet, hogy ez az egyik legtdébb
vewi elégedetlenséget okoz6 iparag).

Kbzel 40%-os eredménnyel szerepelnek a néfiszaiine termékek kozoétt az
elektronikai termékek és a kultaraval kapcsolatoslgaltatasok. Ennek a két fatornak az
internetes népszigsége nem meglépaz elektronikai termékek megbizhatdk, altalalidbt
év garanciaval vasarolhaték és mivel nagy részékbbh magasabb arkategoriaba tartozik
ezért tipikusan ingyen ,jonnek hazhoz”, de ez a asafgb ar azt is jelenti, hogy nem ezek a
leggyakrabban vasarolt termékek. A kultira csopbdj tartoz6 — az embereknek
kikapcsolddast és dromet biztositdé — szinhaz-, éxtnés mozijegyek online foglalasa é&vr
évre népszébb és népszébb lesz, hiszen a vildghalo segitségével gyaktatptarhonnan
barmelyik ebadasra — kezelési koltség nélkil - foglalhatunk jedyet pillanatok alatt. Ezzel

rengeteg id spérolhato és lényegesen le is egyiézidira foglalasi folyamatot.
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Fontos megjegyezni, hogy /. abraeredményei torzithatjak a valésagot, ugyanis a
kérddiv kitdltoinek nagyobb része a fajatékokat értékesiebaruhaz hirlevelén értesitett
személyek®l all, igy elképzelhét, hogy ennél a kérdésnél a vizsgalat nem elég zeptativ
(tehat a jaték mas kitélk esetén nem szerepelne 80%-0s néfiséggel).

Mivel a keraiv f6 célja a Fakopancs’92 Kft. webaruhazanak vizsgaiawa az el§
ezzel kapcsolatos kérdés a jatékot vasérold &kiodk iranyult, hogy fel lehessen mérni,
hogy a kilénb6é fajta jatékok online vaséarlasat mennyire tamogatl®. abrg.

Az online modon vasarolt jatékok népszer lisége
900
= 800 O Fajaték
% 700 m MUanyag jaték
@ 600 s
2 O Fém jaték
g 500 O Papir jaték
S 400 .
2 300 B Szamitogépes jaték
B
T 200 O Tarsasjaték
@
@ 100 B Videdjaték
S, | I
Jaték tipusa

18. abra: Az online médon vasarolt jatékok népszdisége

Az el két helyen a fajaték és aianyag jatek talalhato a kéid eredmeényei alapjan,
de a mar leirtak miatt elképzelttiehogy a fajaték valojaban nem ilyen nép8zér fajatékok
tartosabbnak tekinth&t, mint a niianyag jatékok, viszont atfanyag jatékok olcsébbak —a
két fajta termék éhyeit és hatranyait tartalmazo lista gyakorlatileggtelennek tekinthét
Ebben a ,versenyben” a legfontosabbnak az tekibithbbgy a fajatékoknak csupan
fogyasztoi a gyerekek, a vasarloi pedig a&elEz azért mondhatdéda@lydsnek, mivel a mai
vilagban kijelenthdt, hogy a fajaték vaséarlason gondolkozd &kiimindegyikének van
pozitiv tapasztalata a hagyomanyos fabdl késziékgkkal kapcsolatban, hiszen ilyen
jatékokon ttek fel. A véasarlasi folyamat informaciogjjesénél az ilyenkor é&hivott —
ugynevezett bets forrasok - jelertis szerepet jatszanak a dontésben, igy a fajatékok e
tekintetben némi éhyt élvezhetnek (az édmuladsaval ez az @y méar nem lesz meg, mivel a
kovetked generacié feléttei mar nem mondhatjdk el magukrol, hogy csaktéjdkkal

jatszottak gyermekkorukban, de most még ezzel maghato ez a népsiseg).
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Marketingszempontbol fontos lehet az is, hogy adkkibz korosztalyd emberek

honnan ismerik a fajatékok értékesitésével fogladkizletet, ezt brazoljal® abra

A Fakopancs'92 Kft. ismeretének gyakorisaga a kor
flggvényében
I 19-25 m 26-35 0 36-45 0 46-55 W 56-65 \

30,00%

25,00%

20,00%

Szazalék 15,00%

10,00%

5,00%

Ismeretség

19. abra: A Fakopancs’92 Kift. ismeretének gyakorisga a kor fliggvényében

Az 19. abrardljél lathato, hogy a céget a 26 és 35 év kozolhiatznalok korében a
legnépszdibb, a kitblbk 30%-a tartozik Ugy ebbe a korosztalyba, hogynéarmet6l ismeri a
céget, valamint 22%-a sétalas kozben figyelt fdidetre. Az oszlopok nagysaga ardnyosan a
harmadrészére csokken, ha tovabbléplink a 36 ég Ké&zétti felhasznalok korébe (de ezek a
sarga oszlopok még viszonylag jelesgk).

Megallapithatd tovabba, hogy a kitikt 90%-a b, valamint a 26 és 45 év kozotti
személyek 95%-anak van legalabb egy gyereke @latkitolttk 90%-a jeldlte be azt is, hogy
szokott sajat gyermekének vasérolni). Ezek alapjgelenthet, hogy a cég marketing
célcsoportjaba a 26 és 45 év kozotti édesanyakzizak.
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A kérdbiv egyik célja a webaruhaz fejlesztéséndisegitése volt, éppen ezért késziilt el
a mar bemutatott fontossagi kérdések és a tesenv@tplhato elégedettségi kérdések alapjan

a20. abranlathato fontossag-elégedettség diagram.

Fontossag-elégedettség diagram
4,00
kL
3,50
3,00
{=2]
:
2 230
g
[1N]
2,00
1,50
1.00 1
1,00 1.50 2.00 2.50 3,00 3.50 4.00
Fontossag

20. 4bra: Fontossag-elégedettség diagram
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7. tablazat: A fontossag-elégedettség diagram szeaorgjai

Sorszam Szempont
1 A megrendelt termék épsége
A megrendelés idétartaménak megfelelésége (tehat a megrendelt termék idében érkezzen
2 meg)
3 Személyes atvétel lehetésége
4 Az igyfélszolgalat segitbkészsége
5 Ingyenes hazhozszallitasi lehetéség
6 [Megfelelé minéségii termékképek
7 Termékbemutaté videok
8 Termék méreteinek ismertetése
9 Csomagolas méreteinek ismertetése
10 Termékajanlas megfelelésége (egyértelmien kideril, hogy mely korosztalynak ajanlott)
11 Termékfunkciok ismertetése (hasznalati Gtmutatd, termékleiras).
12 A garancidlis feltételek ismertetése
13 A vasarloi vélemények irdsanak a lehetésége
14 A vasarloi vélemények olvasasanak a lehetésége
15 A visszaigazolo levél megfelelésége
16 Online kedvezmények lehetésége
17 Az online torzsvasarléi program lehetésége
18 Az ajanlott termékek jelenlétének lehetésége
19 A webaruhaz regisztracidjanak megfelelésége (gyorsasag és egyszerliség)
20 A webaruhaz fellletének atlathatésaga
21 A webéruhaz felépitésének ésszerlisége
22 A keres® megfelelésége
23 A keres® funkcié sokoldalisaga

A fontossag-elégedettség diagramon lathaté sorszdtinpontok egy-egy szempontot
jeldlnek (7. tAblaza}l. A pontok elhelyezkedésé&h a pontfellé szorodasabdl, vagy a kilogo
pontok helyzetéll hatarozhatok meg a webaruhaz gyengeségésségei, az esetleges
fejlesztend teriletek. Az értékelemzési megkozelités szeridealis esetben - a fontossagi
€s az elégedettségi érték megegyezik, ez a gy#banlazt jelenti, hogy 20. 4branlathato
y=Xx egyenlei egyenes koré kialakitott zold s#ilsav tartalmazza azokat a szempontokat,
amelyek a felhasznalok szerint idealisnak bizomult

A megfeleben részletes elemzés céljabdl a fontossag-elégédatiagramot a kdzepes
fontossagi és elégedettségi értékek berajzolagpiral vonalak) négy teriiletre bonthatjuk.
Jelen esetben a négy teritdtlrsak ketbben talalhatok pontok, a bal félgerilet tartalmazza
azt a két szempontot, amelyek felhasznalok szakiammntossaguak, mégis nagymertékben
elégedettek vellk. Az egyik ilyennek a webaruhdizldeéén a termékek leirasa alatt szesepl
termékbemutatd videdk, a mésiknak pedig az oldttihatd ajanlott termékek jelenléte és
eészrevehéisége bizonyult.

A ,kis fontossag-nagy elégedettség’ részbe tartEz@Empontokat nem szabad elitélni

csupan azért, mert a szilkségesnél jobb értekedpsake— hiszen példaul ez a ,tulteljesités”
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szarmazhat a fontossag alulbecslékéb (termékbemutatd videok jelenléte), de lehedrak
egy technoldgia-fiszaki megoldas masodlagos hozadéka is (ajanlaiétark).

A kérdsivbol kiderdlt, hogy a felhasznaloknak az online vésadoran a legfontosabb
szempont az volt, hogy a megvasarolni kivant termmégfeleben le legyen fényképezve,
tovabbi nagyon fontos szempontnak bizonyultak anédek paramétereivel, funkcidival
kapcsolatos tajékoztatd jelligginformaciok és az is, hogy a vasarlbban medgielel
tudatositva legyen, hogy a vilaghalén megvasamitikkekre is ugyanugy vonatkoznak a
hétkbznapi garancialis feltételek. Ezek a legfomittis szempontok bizonyitjak, hogy a
felhasznaldk nagy részének elegermdyy jol sikerllt fotd, egy meg@yo termékleiras és a
garancia tudata a vasarlasi dontés meghozatal@hoérthet, hogy a videdk webes jelenléte
mar nem is fontos a szamukra. A termékbemutatéoki@zonban ennél sokkal fontosabbak,
hiszen nem egy olyan termékkel talalkozhatunk &ereskedelemben fellellietajanlatok
kozal, amitl ugyan ugy gondoljuk, hogy feltétlentl szikséglradn ra, de a leiras és a
terméksl készilt fotdé alapjan nem tudjuk elképzelni segyh@mz hogyan is dkodik.
Természetesen a videok jelenléte céges szempoisthdleghatérozé, hiszen segitségével
meggyzhetiek a hatarozatlanabb vasarldkat is, valamint edymjégcsinalt vided oriasi
népszeliségre tehet szert a vilaghalon (példaul: Youtuligy, marketingjeleritségének
nagysaga se kéfptlezhet meg.

Az ajanlott termékek funkcid webes jelenléte nemtds a felhasznaloknak, azonban
nélkiluk szinte teljesen Ures lenne a webes feklatagy része, igy ez a lebsig
technolégia szempontbol nélkilézhetetlen. EzenlKalénlétik mellett szo6l6 érv az is, hogy
egy-egy ilyen véletlenszéen megjelent kép-képsorozat kivalé termékbemutthsitiséget
biztosit az oldalt még nem isndeilletve a véletlenil odatévedt felhasznaldk sz@anma

A tovabbi szempontok mind a (jobb féJsnagy fontossag-nagy elégedetiségszbe
kerilltek, az ebbe a részbe tartozo pontok a webaralyan efsségeit tartalmazzak, amit a
felnasznaldk elismernek, igényelnek, igy ezeketbbwva is szinten kell tartani. JOl lathato,
hogy harom olyan nagy fontossagu-nagy elégedéttségt van, amelyek kilégnak az idealis
tartomanybdl, ezen pontok a fontossaguk reklamezésiszont az idealis savba juttathatok.

Az ebbe a tartomanyba tartozé legkisebb fontossagémpontnak a vasarloi
vélemények bizonyultak, az emberek 4-es skalag@dkn 2,7-es fontossagunak tartjak azt,
hogy egy webes fellleten lehessen vasérldi véletriémyés 3,05 fontossdgunak azt, hogy
tudjanak ilyen véleményeket olvasni (igy az utobtér az idedlis tartomanyba kerilt). A
helyzet emiatt picit ellentmondasos, hiszen haaros a felhasznaloknak, hogy egy-egy

termeékpl vasarloi véleményt tudjanak olvasni, ahhoz lelaldhasonloan fontosnak kéne
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lennie annak is, hogy legyen lebstguk ilyet irni. A vasarloi vélemények nem csalewk,
hanem az elad6 felek szamara is fontosak mindertisten igy a cégek és a {ieli
potencialis vasarlok is egyfajta visszajelzést kdpa kulonboé termékeksl. A vasarloi
vélemények megirasa alapjaban véve nem sikvesznek igénybe, fontossaguk néveléséehez
a vasarlas utan automatikus tzenetet lehetne kiddeasarlok részére, amely megksket,
hogy az adott vaséarolt terméket sitsék (ez igy van az online piactereknél is).

A mésik - idedlis savon kivil elhelyezkedpont 2,99-es fontosségi értéket kapott €s ez
az érték a kébbiekben biztosan tovabb csokken majd. Ez a szehgpsremeélyes atvételi
lehetség, aminek az idedlis savon kivili tartozkodasyenez online vasarlas alyeivel
magyarazhatd. Az online vasarlas két &bif ebnyének az bizonyult, hogy a vasarlas
otthonrol végezhétel, hogy a termék hazhoz jon, igy érthéiogy az emberek nagy része
nem fogja személyesen atvenni a megrendelt arucikie hogy ez a pont a jéten biztosan
atkeril a kis fontossag-nagy elégedettség részbepemtg a szallitasi dijak rohamos
csokkenésével magyarazhato.

Az utolsé zdld savon kivil ésszempontnak az bizonyult, hogy a felhasznalok
szemeben 2,99 fontossagi értéket képvisel az, leggyadott terméknél ismertetve legyen,
hogy kiknek is ajanlott. Az interneten talalhatdmékek nagy részénél ez ismertetett, a
vizsgalt webaruhaznal pedig elhanyagolhatatlany ieldegyen tiintetve - hiszen példaul egy
3 éves gyermeknek ajanlott jaték tobb apré réstaltaazhat, ami viszont veszélyes lehet egy
1 éves kisbaba szamara. Ez a pont azért nem matdib idealis savba, mert az emberek
nagy részére online maédon is jelleinaz impulzusvasarlas, igy egy-egy meglatott termek
elézetes tervezés nélkul kertl megvéasarlasra és aé&guog kidertlni, hogy kinek is lesz
jo.

Osszefoglalasképpen elmondhat6 tehat, hogy a fedgoslégedettség diagram azt
mutatja, hogy a webaruhaz felhasznaléi elégedetteinden rendelkezésikre alld
opcioval,olyannyira, hogy az abrazolt szempontok&0az idealis savba esik. Ezt tamasztja
ala az is, hogy a késd kitoltsi 3,84-es elégedettséget allapitottak (egy 4 fdélén) meg a
webéaruhazra vonatkozoan dsszbenyomas alapjan. iggbaruhaz fejlesztésére vonatkozo
tovabbi és részletesebb javaslatok inkabb a hdsaddlagi (,usability”) teszt eredményéib
€s a webergondmiai vizsgalatbol lesznek majd leatirka

A webergondmiai vizsgalatbdl kiderllt, hogy a viakgvebes felllet talzsufolt és az is,
hogy a webaruhdz hasznalhatatlan egy &égernys mobiltelefonrél. Ugyan ma méar az
internetet hasznalok nagy része szélessavu kapesotandelkezik, de webergondmiai

szempontbdl figyelembe kell venni a lassabb selgésskapcsolattal rendelkéz
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felhasznaldkat is, a Fakopancs’92 Kift. jelenlegi bamihdzanak kesdldala 151,26
masodperc alatt t@dik be, ami Bven tallépi a 10 masodperces felsatart. Az esetleges
betdltési problémak ésegitése érdekében a fejlesztés soran érdemes ligioadoALT-
szoveges attribatumok hasznalatara is, hogy a deftédok mar azétt megérthessék, hogy
azok miBl szélnak, miedtt ténylegesen megjelennek.

Kovetend webergondmiai szempont az is, hogy a termékldirdsaabalyzatok,
hosszabb szdveges tartalmak elgrblet legyenek nyomtathatdé formaban is, hiszen
felhasznaldk rengeteg informaciét nyomtatnak kirdernettl - egyrészt nem lehetnek benne
biztosak, hogy kébb ugyanugy megtalaljak majd a keresett oldaltablean sem, hogy a
tartalom egy tavolabbi ighontban is ugyanabban a formaban fog szerepeleb&mv

A tartalomtervezéssel kapcsolatos df webergondémiai probléma az oldalon
fellelhett helyesirasi hibdkhoz kotltet Az elgépelt szavak szégyenletesek, és a
felhasznaldkat lassithatjak vagy megzavarhatjak-akopancs Kft. webaruhaza sajnéalatos
modon hemzseg a helyesirasi és gépelési hibaRtdl §brg, ezek ugyan folyamatosan
javitva vannak, de az erre iranyul6 javitasi médsaem tudatos és nem szervezett -
egyszetien, ha a cég dolgozoi kdzul valaki észrevesz ebgthaz oldalon, akkor azt jelzi a

webaruhaz rendszergazdajanak és az javitasra kertdil.

['-.-'Emérlﬁi velemények eril a termékral ]

21. abra: Példa egy a vizsgalt webes fellleter6frdulo helyesirasi hibara

Forras: Fakopancs (2011)

Tovabbi problémak léeptek fel az URL-tervezésselckatatban, ami azért fontos, mert
felnasznalok nagy része ezekre a cimekre tamadzkoginem csak a kesldal egyszer
megjegyezhésége fontos, hanem az is, hogy az adott részolddlaki megjegyezhét
rovid, logikus URL-ekkel rendelkezzenek (ezek azLLHR a fajatékos webaruhédznal teljesen
logikatlanul, idként mas nyelven jelennek meg). (Jakob, 2002)

A hasznalhatésag értékelés (,usability testing”)odszertan a termék tesztelését
jelenti, a fogyasztd altal valo kiprobalason ketékzAzt vizsgalja, hogy a termék mennyire
hasznalhat6 a céljara, valamint a termék-funkciékesilését vagy teljestlésuk hianyét
meéri.” (Koloszar-L6go, 2011)

A vizsgalat a Fakopancs’'92 Kft. webaruhazanakkdoképességét ellérzi, a teszt
legfobb célja, hogy gyakorlati eredményeket adjon a weébd hasznalhatésaganak
mértékébl. Ezeket a gyakorlati eredményeket, a Kkérd altal kapott (elméletibb)
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eredményekkel dsszevetve feltarhatok a honlapldgfartalmi és funkcionélis hianyossagai
és javitasukra atfogé fejlesztési terv dolgozhat6 k

A teszt kilenc feladatbdl all, amelyeélég a regisztracié érthietmenetének meglétét, a
megadott adatok (jelszd, szallitasi cim) megvédidatanak egyszieseget, a termeékek
bizonyos szempontok szerinti gyors megtalalhatdsagdnenirendszer logikus felépitéseét,

illetve az online vasérlasi folyamat |épéseinek fakeiiségét vizsgaljak.

5 OSSZEFOGLALAS

Az internet térhoditd hatasanak rohamos novekvesé@étszet megismerkedni a
tavalyi év statisztikai adataival, hiszen ezek anszk mindent elarulnak a vilaghalé egyre
novekw népszeaiségédl. 2010-ben az elkildott e-mailek szama 107 triflarab volt, ez azt
jelenti, hogy naponta 294 milliard e-mail keletkitzé\z elektronikus levélszolgaltatast a
tavalyi évben 1,88 milliard ember vette igénybe, anteljes lakossag kozel 40%-a. Nem
elhanyagolhaté szempont az sem, hogy 2010 decebdrergéar 255 millio weboldal létezett
az interneten, aminek a koézel 10%-a (egészen pamtdal,4 millid) a tavalyi év
,Szluleménye” (Olcso, 2011).

Ezek a méfszamok alatamasztjak az online fellletek fejlegzték sziikségességeét,
hiszen a megnovekedett valasztasi léb&geknek koszonhiein a felhasznalok egyre
tirelmetlenebbek lesznek, és az egyszattasi lehaiségek kovetkeztében nem fognak egy
szamukra nem megfetedn hasznalhaté weboldalra tobb energiat forditdéi,pazarolni.

Természetesen a webes fellletre vonatkoz6 konkmesgdlatokon kivil nem egy
kreativ és hasznos otlettel lehetne felhasznalblmdalt varazsolni a fajatékokat kedéel
online vasarlast tamogato felhasznalok szamaraamNéiyen otlet:

* awebes fellleten egy naptar elhelyezése, amitaalakakcios idszakok és esetleges
vasarok kezdetét és végét mutatja,

» a korabbi weboldalon taldlhaté a céget bemutatédeitirasa és online kdzzététele,

* Uj album Osszeallitasa és webes megjelenitése &Bpekldl, amelyek a termékeket
mutatjak be ,nfikodésuk” kozben.

Osszefoglalasképpen kijelenthgehat, hogy a mai vilagban rendkiviil fontos a veebe
jelenlét a vallalkozasok szamara, tovabba ezzetd@atban a céges online fellletek apolasa
eés folyamatos karbantartasa, fejlesztése is. Egwl aszletes elemzését webergondmiai
vizsgalattal, illetve a felhasznélok bevonasavaétenegfelglen elvégezni. A Fakopancs Kft.
weboldala hirtelen és kis koltségvetéiskészilt el négy évvel ez#t, valamint a vezéség
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akkor nem is bizott az internetes jelenlét ekkoétéki térhoditasaban, igy nem mediep

maodon méar a webergondmiai vizsgalat is kimutatbgytszamtalan javitani valo lenne rajta.
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