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1. Bevezetés

Az internet és az okoseszk6zok széleskorti elterjedése egy 0j vilagot nyitott ki mind fogyasztok,
mind a vallalkozasok szamara. Létrejott egy olyan online tér, ahol az informécidaramlés szinte
mar egy pillanat miive. Ez a tér lehetdvé tette tobbek kozott azt is, hogy az emberek ma mar
azonnal, nyilvanosan ¢és mindenki szdmara elérheté modon tudjdk megosztani véleményliiket a

termékekkel, szolgéltatasokkal, cégekkel kapcsolatban.

A kérdés az, hogy az online vélemények vajon mennyire befolyasoljak, befolyasolhatjak a
vallalkozasok versenyképességét? Milyen kultirdja van, vagy van kialakuloban ma
Magyarorszadgon az online véleménynyilvanitasnak? Ahhoz, hogy ezekre a kérdésekre valaszt
kaphassunk, fontos, hogy a megismerjiik, feltarjuk ezen szokasokat, melynek fontossagat az

alabbi eset is alatdmasztja:

2020-ban egy nagyon kedves baratom, vasarolt egy telket, melyen egy konténerhazat szeretett
volna elhelyezni. Az interneten tobb cégnek is megnézte a honlapjat, elolvasta az online
véleményeket rola és ezek alapjan esett a valasztasa egy bizonyos cégre. A cég fix 0sszegért,
rovid hataridon beliil, szerz6désben vallalta a haz leszallitasat és 2021. oktdber végéig torténd
kulcsrakész ataddsat. Az atadas végiil 2022. végén valdsult meg és még sajnos a mai napig

vannak hianyossagok, amit a kivitelezé nem fejezett be.

A fenti esetbdl is latszik, hogy kutatasom eredménye mind a fogyasztok, mind a vallalkozasok
szdmara egyarant fontos. A baratom feltétel nélkiil hitt az online véleményeknek, elfogadta
azokot, mint pozitiv referenciat, igy a cég a pozitiv online-vélemények hatasara
versenyelényhoz jutott a tobbi vallalkozassal szemben. Kérdésemre, hogy megosztotta-e a
negativ tapasztalatat masokkal online? A valasz: nem. Ez egy fontos kérdést vet fel: Vajon
mennyire hitelesek az online vélemények? Fontos informacio forrasnak tartjuk dket, mikdzben

mi magunk is torzitjuk ezt a képet azzal, hogy nem véleményeziink!

1.1 Téma aktualitas, indoklas

Ma mar egyre batrabban kijelenthetjiik, hogy az a vallalkozas, aki nincs jelen az online térben,
az nem is létezik. Egyre inkabb tolodunk abba az iranyba, hogy mindent az interneten keresztiil
intézzlink legyenek azok hivatalos tligyek, levelezés, vasarlast stb. Az internet, az informaciok
millidinak tarhdza. Ahhoz, hogy ezekhez az informéciokhoz hozzajussunk keresdoldalakat

haszndlunk. Ilyen keresdoldal a Google is, ami Magyarorszagon 96,77%-0s részesedéssel



rendelkezik (httpl.), mely egy olyan monopolhelyzetet teremt a cég szamara, amit a hazai
véllalkozasoknak is mindenképp szem el6tt kell tartaniuk hiszen, ahhoz, hogy a vallalkozasok
a Google keresofeliiletén - a tevékenységi koriiknek megfeleléen — az els6 oldalon tudjanak
megjelenni €s ezzel versenyelOnyt szerezzenek masokkal szemben, a cég honlapjanak meg kell
felelnie egy bonyolult algoritmusnak, valamint szamos, a Google altal 1étrehozott iranyelvnek,
kovetelménynek. A Google keresési optimalizalason kiviil ilyen fontos kovetelmény a Google
véleményez¢Es is, amely azon kiviil, hogy Uj kaput nyitott ki a panaszszituacids-menedzsment
teriiletén, egyre nagyobb hangsulyt kap a talalati listdban val6 helyezés megallapitdsaban is,
amit az is igazol, hogy 2023 6szén a Google frissitette a Review algoritmust, ami a termékek

¢s szolgaltatasok véleményezését értékeli. (http2.)

A Google véleményezési feliileten kiviil szamos egyéb platform is van, ahol az emberek
interneten keresztiil megoszthatjadk véleményiiket. Ilyenek a vallalkozdsok honlapjain, a
termékeknél, a szolgéltatasoknal elhelyezett véleménynyilvanitasi feliiletek, melyeket az egyes
vallalkozasok hoznak létre €s irdnyitanak, de ide tartoznak a k6zosségi haldzatok is, mint pl.:
Facebook, Twitter, Linkedin, a kibesz¢ld halozatok, mint pl.: a Reddit, a véleményhalozatok,

mint a pl.: Trip Advisor melyen az éttermeket, szallodakat lehet véleményezni.

A fent leirtakbol is kitlinik, hogy az online térben egy 1j irdnyelv latszik kibontakozni, amely
egyre inkabb a vasarloi élményt, vasarldi tapasztalatot tdmogatja, ezért az online értékelési,
véleményezési szokdsok megismerése ¢€s kezelése ma mar elengedhetetlen feladat a

vallalkozasok szamara.

Ahhoz, hogy a vallalkozasunk jo értékelést kapjon a véleménynyilvanitasi platformokon, meg
kell ismerniink az online véleményezési szokasokat, kdzelebb kell keriiljiink vasarldoinkhoz,
hiszen ezen platformok értékelését csak rajtuk keresztiil tudjuk befolyasolni. Tudnunk kell,
hogy mikor, miért véleményeznek az emberek, a tobbségiik mire érzékeny. Az online
vélemények megismerése €s kezelése egyrészt azért fontos, mert segitheti a vallalkozasunkat,
hogy ne tlinjon el az online térben, hanem kozponti helyen jelenjen meg, masrészt

elémozdithatja azt, hogyha mar rank talaltak kivancsiak is legyenek rank.

En 5 éve foglalkozom garancialis iigyekkel a Sortimental Kft-nél, ahol mar t5bb, mint 30 éve
vagyok a cég munkatarsa. Az elmult par évben a cégnek tobb mint 10000 vésarldja volt, de
csak csupan 215 véleményt kapott a Google véleménynyilvanitési feliiletén, ahol jelenleg 3,7
az értékelése. Ebbdl arra lehet kdvetkeztetni, hogy az emberek nem igazan szeretik megosztani

a véleményiiket. Ugyanakkor a vélemények olvasasanal nem ez a tendencia mutatkozik. Az



egyik vasarlonk tovabbitotta nekem azt a levelet, amit az elmult napokban kapott a Google-t6l,
ebben arrdl tajékoztattak, hogy az 5 honapja megosztott értékelését és véleményét mar tobb,
mint 500-an olvastak el. Ha ezt tovabb vezetjiik feltételezve, hogy a tobbi vélemény is legalabb
ennyi felhasznalohoz jutott el, akkor azt 1atjuk, hogy a 215 véleményt 107 500 ember olvashatta
el. Gondoljunk bele milyen nehéz feladat harul azokra, akik ezeket a véleményeket kezelik,
hiszen ilyen kevés vélemény esetén akar egy negativ vélemény is az egész vallalkozast
negativan tiintetheti fel. Ahhoz, hogy a negativ értékeléseket kezelni tudjuk, tudnunk kell, mit

varnak el t6liink vasardink, mivel tudjuk megel6zni ezeket a negativ véleményeket.

Az elmult iddben az egyik torzsvasarlonk, - aki Ausztridban épit hazakat és toliink vasardl a
beruhdzasaihoz nyilaszarokat -, megkérdezte télem, hogy miért ilyen rossz a cégiink online
értékelése? Oszintén szolva leddbbentem. Evek 6ta vasarol t6link, ismer minket, jok a
tapasztalatai rolunk és mégis egy online értékelési érték elgondolkoztatja? Mikozben tudja,

hogy O sem osztotta meg a pozitiv tapasztalatat rélunk masokkal online.

Ez is bizonyitja, hogy ma mar a bizalom megszerzéséhez és megtartasahoz elengedhetetlen,
hogy a meglévo ¢€s leendd vasarloink az interneten is pozitiv képet lassanak rélunk, ezért a
panaszszituacidos-menedzsment feladataként meg kell tanulni ezeket az online panaszokat

megeldzni €s kezelni, ehhez viszont elengedhetetlen a véleményezési szokasok megismerése.

1.2 Kutatasi célok

C1. Online Vélemények mennyire hitelesek.

A kutatadsom elsd felében arra keresem a valaszt, hogy az online vélemények mennyire
hitelesek. A fogyasztok a vasarlasaikat kovetden milyen aranyban értékelnek, véleményeznek,
jellemzden negativ, vagy pozitiv véleményeket osztanak e meg masokkal, mert szerintem ezen
szempontok dominanciajanak torzuldsa esetén, a vélemények 6sszességében nem valds képet
fognak mutatni egy-egy termékre, szolgaltatasra, vagy cégre vonatkozdan. Az értékelésekben
torzulast mutathat az is, ha a vélemények mogott nincs valos fogyasztas, azt csak a vasarlo egy
ismerds, vagy egy véleményvezér befolyasoldsara teszi, de eléfordulhat az is, hogy egy
véllalkozds a versenytarsaival szembeni eldny megszerzése érdekében manipuldlja az

értékeléseket.

A vélemények vizsgalatdnak fontossagat bizonyitja az a tanulméany is, ami szerint a vasdrlok
72%-a nem vasarol addig, amig el nem olvas néhany értékelést, 2 termék (vagy webaruhadz)

koziil arra esik a nagyobb valasztasa, ahol tobb az értékelések szama (darab). (Psychological
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Science — 2017) 10-bol, 7 vasarlo megvaltoztatta a véleményét (értsd példaul pozitivabb lett)
miutan elolvasta a cég valaszat az értekelésére. (Bazaarvoice via Marketing Charts — 2013)

(http3.)

C.2 Mely iparagaknal a legelterjedtebb a fogyasztoi online

véleménynyilvanitas.

Az iparagak kozotti véleménynyilvanitasi szokasok vizsgalata is nagyon fontos szempont,
hiszen nem mindegy, hogy egy szolgaltatasnyujtasrol, vagy egy termékrdl kapunk
informaciokat. A kiilonboz6 ipardgakban a fogyasztok jelentdsen eltérd aranyban figyelhetik a
véleményeket az iizletvalasztasuk sordn, igy lehetnek, ahol ezen vélemények nem relevans
tényezok, de lehetnek teriiletek, mint példaul a szolgéltatasnyqjtas teriiletén az éttermek és a
szallodak, ahol egy kutatés szerint a fogyasztok 87%-ban fontosnak tartjadk ezen véleményeket.

(http4.)

C.3 A fogyasztok meggyozhetok-e a negativ online véleményiik

megvaltoztatasara vagy annak torlésére.

Még a legjobb vallalkozas sem képes mindenkinek megfelelni. Gondoljunk bele hany olyan
pont van egy termékvasarlas, szolgaltatdsnyujtas folyamata alatt, ahol sériilhet a fogyaszté és a
véllalkozas kozotti kapocs. Ez akér visszavezethetd egy adott érzelmi allapotra akar a vevd,
akdr az eladd részérdl, az eladd felkésziiltségére, kedvességére, maga produktum
tulajdonsagara, kinézetére, a kornyezetre. Ez kiindulhat valos reklaméciobol, de szimpla
panaszbdl is. A panasz, a reklamacid forrasa lehet szubjektiv vagy objektiv tényezon alapulo.
Az objektiv vélemények tényszerliek és targyilagosak, mig a szubjektiv vélemények egyéni
hozzaallast, véleményt, allasfoglalést tikkroznek, tehat nem tényszertinek. Nem mindegy, hogy
azt mondjuk, olvassuk egy porszivordl, hogy nekem nem tetszik vagy azt, hogy nem szivta fel
a szoszoket a szonyegrol. Az elsé csak annyi informaciot hordoz, hogy neki valamiért nem
tetszik, de nem deriil ki, hogy miért, ad abszurdum az is lehet, hogy csak szinével van
problémaja. A masodik allitds viszont mar tényszerli megallapitdst hordoz, ami a termék
mindségére utal. Hagyomanyos vasarlas esetén tobbnyire ismerjik a vasarlot, személyes
kapcsolatban allunk vele, ezért ezeket a panaszokat, reklaméciokat hatékonyabban tudjuk
kezelni, hiszen lehetéségiink van arra, hogy azonnal reagéljunk r4 magyarazattal, egy
bocsanatkéréssel, visszavasarlassal, kedvezménnyel, ajandékkal, igy a vasarld nagy
valészinliséggel a panasza, reklamacidja ellenére a tovabbiakban is bizalmat fog nekiink
szavazni €s nem kelti rossz hirneviinket. Azonban az online negativ vélemények kezelése mar
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sokkal nehezebb feladat, hiszen személyteleniil torténik. Nem feltétlentil ismerjiik a vasarlot,
¢és azt sem biztos, hogy tudjuk, hogy a vasarlasi folyamat melyik szakaszaban tortént és miért a
torés, hiszen sok esetben az értékelés nem tartalmaz szoveges véleményt. Ezért nehéz megitélni,
hogy a vasarlé mit is var el toliink. Reagaljuk a panaszara? Vajon értékelése, véleménye
hatassal van-e a késbbi dontéseire, van e eszkoz arra, hogy megvaltoztassa a véleményét vagy
adott esetben akar tordlje is azokat, ezért ezen vélemények megismerése elengedhetetlen ahhoz,

hogy sikeresen kezelni tudjuk éket.

C.4 Az online vélemények kihatassal vannak-e a cégek versenyképességére.

Az online vélemények hatassal lehetnek a vésarlasi dontéseink meghozatalara. Ha egy
termékrol vagy szolgaltatasrol csak negativ véleményeket olvasunk az interneten el6fordulhat,
hogy megingunk ¢és elallunk a vasarlastol vagy egy helyettesitd terméket keresiink inkdbb. A
csak pozitiv online vélemények is hatassal lehetnek rank, megkdnnyithetik a dontésiinket, vagy
akér negativan is hathat rank, hiszen nehéz elhinne, hogy valami tokéletes. Képzeljiik el, hogy
befolyésolhatja egy termék vagy szolgaltatas eladhatdsagat, ha valaki az interneten egy masik
termékkel, vagy szolgaltatassal veti 6ssze az altalunk kinalt produktumot vagy ha a potencialis
vasarld egy altala kedvelt és kovetett véleményvezér (youtuber, vlogger, influencer,

idegenvezetd) altali értékelést olvas, akinek jellemzden tobb ezer kdvetdje van.

Egy 2021-ben késziilt statisztika szerint a fogyasztok 97% -a szerint, az altala olvasott vasarloi

vélemény befolyasolja a vasarlasi dontésében. (http5.)

1.3 Kutatasi hipotézisek

= HI1 A fogyasztoi online értékelések dsszessége nem ad objektiv képet egy-egy
termékrol, szolgaltatasnyjtasrol vagy vallalkozasrol.

=  H2 Legtobb online értékelést a szallodak kapjak elsdsorban a belsé kornyezetiik
miatt.

= H3 A fogyasztok tobbnyire nem a vasarlasukat kovetden értékelnek negativan,
ezért nehéz eszkozt talalni arra, hogy azt tordljék vagy megvaltoztassak.

= H4 A fogyasztok vasarlasi dontéseiket befolyasoljadk az online vélemények.



2. Kutatasi irodalom

2.1 Az internet kialakulasa

A 60-as években a hadipar egy olyan szamitogép-halozat fejlesztésén dolgozott, ami képes arra,
hogy egy esetleges atomtamadas esetén is miitkodoképes marad. Ennek eredményeként jott 1étre
egy tobbkdzponti halézati kommunikacids rendszer, ami a mai TCP/IP szabvany elddje és
melynek elvén 1969-ben ARPANET (Advanced Research Projects Agency Network) elkezdett
mukodni, majd 1972-ben megsziiletett az elsdé e-mail program és 1974-ben megjelent az

internet kifejezés. (Horvath-Nyir6-Csordas, 2016)

Az internet haldzat bévitésében, az Egyesiilt Allamok fiiggetlen szovetségi szervezete, a
National Science Foundation (NSF) vallalt kozponti szerepet miutan felismerte az abban rejlo
lehetdségeket a tudomdnyos kutatasok terén. Az eleinte oktatdsi intézményekben elérhetd
halézat hamarosan mindenki szdmara hozzaférhetéve valt. Az 1989-ben megsziind ARPANET
halozatot felvaltottak az orszagok altal kiépitett internetes haldzatok, melyeket elsdsorban

telefontarsasagok iizemeltettek. (Horvath-Nyir6-Csordas, 2016)

Az internet mara mar milliok szdmara valt egy olyan kommunikécios eszkozé, ahol az
informaci6 aramlas nem ismer foldrajzi hatarokat, gyors €s pontos. (Horvath-Nyir6-Csordas,

2016)

2.2 Internet és a marketing

Az internet adta lehetdségeket a vallaltok hamar felismerték, ezért az online térben valo
jelentlétiik egyre inkdbb elengedhetetlenné valt. 1989-ben a mostani Word Wide Web
Corsortium elnoke, Berners-Lee feltalalta a webet. A web 1.0 id6szakaban -a 1990 években- a
vallalatok még csak olyan weboldalakkal rendelkeztek, melyek ritkan frissiild, prospektusszer
oldalak voltak, melynek 1ényege az online térben val6 jelenlét volt. A web 2.0 id6szakaban -
2001-es- megjelentek a felhasznalok altal 1étrehozott tartalmak, kozosségek, melyek uj tizleti
lehetdségeket kinaltak. A vallaltok és a fogyasztok kozott elindult az digitalis kommunikécio,
mely forradalmi lehetdséget kindlt a vallaltok szamara a marketingtevékenységiikben, ezaltal a
versenyképességiik ndvelésében. Az online tér lehetdvé tette a tobbiranyu kommunikaciot, ahol

a szerepek nincsenek eldre kiosztva €s ahol barki megoszthatja és elmondhatja véleményét.



A web 3.0-ban mar a mesterséges intelligenciaé¢ a fészerep, ahol a felhasznalok kénnyedén

hozhatnak 1étre szovegeket, képeket, zenéket. (Rekettye-Tordcsik-Hetesi, 2022)

2.3.Keresooldalak

Ahhoz, hogy az interneten megtaldljuk a szdmunkra fontos informaciokat, keresémotor-
szolgaltatokat vesziink igénybe. A keresOmotor-szolgaltatok feladata, hogy a masok altal
megosztott informaciok halméazabol megtalalja, majd az altala létrehozott algoritmus alapjan
talalati listdba rendezze azokat az adatokat, informacidkat melyekre kivancsiak vagyunk.

(Klein-Toth, 2019)
Ilyen keresdmotor-szolgéltatok példaul a Google, Bing, Yahoo is. (http6.)

A legnagyobb vilagszintli részesedéssel, az 1998-ban alapitott Google rendelkezik, mely a
statista.com oldalan elérhet6 statisztika alapjan 2015. januarjdban mért 89,62% részesedését
2024. januarjara 91,47%-ra novelte. (http7.) Eurdban is hasonld adatokat mértek, 2023.
augusztusaban 92,27% részesedést tudhatott maganak a vallalat. (http8.) Ezen adatok alapjan
kijelenthetjiik, hogy ma a legismertebb ¢s a legelterjetebb keresdoldal a Google, ami nagy
hatassal van a keresési taldlatainkra, hiszen azt, hogy a vallalat szamara elérhetd informacidkat,
hogyan dolgozza fel és milyen szempontok alapjan rangsorolja majd azokat és adja tovabb
a vallalatoknak, akik jelen szeretnének lenni az online térben alkalmazkodniuk kell a Google
altal eldiranyzott és iranyitott iranyelvekhez. Amennyiben a cégek meg szeretnének jelenni a
Google térképen, cégnévvel és cimmel, el kell fogadniuk, hogy a Google, a felhasznaloknak
lehetdséget biztosit arra, hogy a cégiiket kozvetleniil és mindenki szaméra lathatdé mddon
véleményezzék. Ez a cégek szamara egy nagyon kiszolgaltatott helyzetet teremt, hiszen ezen
véleményeket a cégek nem tudjak kozvetleniil kezelni, még abban az esetben sem, ha a
vélemény negativ valotlan dolgot tartalmaz, ami egy vallalkozast akar tonkre is tehet. (http9.)
A cégeknek csupan egy lehetdségiik van, hogy ezen véleményeket jelentik a Google felé, ahol
kérhetik a vélemény azonnali eltdvolitdsat, ami viszont nagyon nehézkes. A vélemények
hitelessége is sok esetben kétséges, mivel sok cég megprobalja a véleményeket manipulalni
azzal, hogy gy kér masoktol értékelést, hogy az nem kothetd Ossze valds fogyasztassal. A
Google Térképen megjelend valotlan vélemények -legyenek azok pozitivak, vagy negativak- a
kezdetektdl problémat jelentenek a Google vallalat szdmara, ezért a vallalat idén az Egyesiilt
Kiralysagban, majd globalis szinten is egy rendszert kezdett el tesztelni, ami képes arra, hogy

kiszlirje a hamis értékeléseket. Az igy kiszlrt értékeléseket a vallalt azonnal torli a cég
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értékelhetdségével egyiitt. A cég adatlapjan pedig feltiinteti, hogy hamisnak vélt értékeléseket
tavolitottak el az adatlaprol. (httpl0.)

2.4 Online szajreklam

Az online vélemények és mas felhasznaloi tartalmak (képek, videok stb.) az ugynevezett
tarsadalmi bizonyiték miatt lehetnek rendkiviil hasznosak egy cég szamara. A tarsadalmi
bizonyiték egy pszichologiai fogalom, amely szerint az emberek hajlamosabbak elhinni vagy

elfogadni valamit, minél t6bb embertarsuktol halljak/latjak azt.” (http11.)

Az online szajrekldm olyan kétiranyt, interaktiv kommunikacids eszkoz, a felhasznalok, a
vallalkozasok és a fogyasztok kozott, ahol a negativ és pozitiv informaciok, mind informéciod
keres6d, mind informacié megosztd szerepkorben is megjelenhetnek. Forras: (Horvath-Bauer,

2016)

,,Az online szajreklam Hennig-Thurau et al. (2004) alapjan minden olyan pozitiv vagy negativ
allitast jelent, amelyet jelenlegi, potencidlis vagy korabbi fogyasztok tesznek kézzé egy
termékrol/szolgaltatasrol vagy vallalatrol, és amely hozzaszolasok tobb fogyaszto szamdara

elérhetoek az internet feliiletén keresztiil.” (Horvath-Bauer, 2016)

Az online szajreklamot sokan virusmarketingként is szoktak nevezni azonban ez a két fogalom
nem azonos, csupan csak egymashoz kapcsolédnak a virusmarketing folyamatdban. A
virusmarketing olyan internetes médiatartalom, aminek célja, hogy szobeszédet generaljon,

amit a felhasznalok tovabbitanak egymasnak. (Horvath-Bauer, 2016)

Az online szajreklam lehetdvé teszi one-to-one, one-to-many és a many-to-many kapcsolatot,
az azonnali informdci6 atadasat és az ezekre torténd reakciokat, amik irott formaban meg is
maradnak, tehat nem csak az adott idépontban, hanem a késdbbiekben is informacioként
szolgalhatnak. Egy szabad, gyors és mérhetd kommunikacids csatorna, ami nincs sem helyhez,
sem 1d6hoz kotve. Az igy megosztott informaciok megbizhatosaga, hitelességének ellendrzése
azonban korlatozott, a kommunikacidoban résztvevok tobbnyire nem ismerik egymast, a
személyazonossaguk sok esetben rejtve marad. Hatasa tekintetében lehet piaci vagy egyéni.
Piaci, amikor a cégek, az online vélemények 6sszeségének hatdsat vizsgaljak az eladasra és az
arakra, egyéni hatdsa a dontéshozatal befolydsoldsa. Az online szajreklamon keresztiil a
fogyasztok is tartalom eldallitova valtak, helyzetiik ezen keresztiil erdsodott a cégekkel

szemben. (Horvath-Bauer, 2016)
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A vaéllaltok szamara az online szdjreklam legalabb akkora veszélyt jelent, mint lehetdséget.
Lehetdség, mert a pozitiv online vélemények hatasara novelhetik bevételeiket, kapcsolatot
épithetnek vasarloinkkal, kozvetleniil informalhatjak dket. Veszély, mert a negativ vélemények

bizalomvesztéssel jarhatnak, igy vallalat elveszitheti a vasarloit. (Horvath-Bauer, 2016)

2.5 Online véleménynyilvanitasi feliiletek

Az online tér tobb lehetdséget is biztosit a fogyasztoknak, hogy megosszak masokkal a
termékekkel, szolgaltatasokkal kapcsolatos véleményiiket, illetve arra is, hogy megismerjék a
masok altal adott véleményeket. Az online vélemények megismerésének igénye egyre inkabb
elotérbe keriil szinte mindennel kapcsolatban. Biztos vagyok benne, hogy mindenkivel
el6fordult mar, hogy valami felkeltette az érdeklddését és ezzel kapcsolatban, vagy megerdsités,
vagy kivancsisag végett elolvasta az azzal kapcsolatos masok 4ltal adott online véleményeket,
értekeléseket. A Google mellett szamos weboldal és platform is lehetdvé teszi az azonnali,
nyilvanos és akar mindenki szamara elérhetd online fogyasztoi véleménynyilvanitast.

A cégek szamara is fontos véleménynyilvanitdsra hasznalt feliileteket az aldbbiak szerint

csoportosithatjuk Forras (sajat gytijtés):

1. Kozosségi haldézatok

Kozosségi feliilet példaul a Facebook, a Twitter, a Linkedln. A kozdsségi halozatok az elmult
években igen gyors novekedésen mentek keresztiil. Ezek a feliiletek lehetdséget biztositanak
arra, hogy kozosséget épitsiink magunknak -legyen az sajat profil, féorum, blog, csoport-,
akikkel informaciokat, élményeket tudunk megosztani ¢és fogadni. Az itt megosztott
véleményiink azonban nem csak feltétleniil az ismerdseinkhez, csoporttagjainkhoz jut el,
hanem az ismer6siink ismerdséhez és annak ismerdséhez is akar, tehat az informacio

pokhaloszertien futhat végig ezeken a feliileteken. (Galik-Urban, 2016)
2. Kibeszél6 halozatok, Vita halozatok

Ilyen példaul a Reddit, Discord, melyek Magyarorszagon még nem annyira ismertek. Ezeken a
feliileteken a felhasznaloknak lehetdségiik van arra, hogy egymassal képeket, videokat,
linkeket, véleményeket osszanak meg. A Redditet sokan azért szeretik, mert naprakész
informacié forrasnak tartjdk €s ahol az oldal els6sorban a felhaszndlok altal megosztott

vélemények alapjan értékel. (http12.)
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3. Médiamegoszto haldzatok

Mint példaul az Instagram, a Pinterest és a TikTok, melyeken a felhaszndlok virtudlis
tartalmakat tudnak egymassal megosztani. (httpl13.) Ezeken a feliileteken beallithatjuk az
altalunk kedvelt témakoroket, lehetdségiink nyilik kdvetni adott felhasznalokat.

4. Véleményhalozatok, kereso haldzatok

Ide tartozik tobbek kozott a Google és a TripAdvisor, ahol vasarloi véleményeket olvashatunk.

(http13.)
5. Cégek honlapjan elhelyezett véleménynyilvanitasi feliiletek

A vallaltoknak lehetdségiik van, hogy a sajat honlapjukon Iétrehozzanak, elhelyezzenek
véleménynyilvanitasra alkalmas feliiletet, feliileteket, ahol vasarloik megoszthatjak a céggel,
vagy adott termékkel, szolgaltatassal kapcsolatos tapasztalataikat, véleményiiket, értékelésiiket

masokkal. Ezek a feliiletek a cég tulajdonat képezik, igy ezek kezelését is 0k végzik.

Fontos itt még megjegyezni, hogy kézdsségi médidban az elmult években megjelentek az
influencerek, a véleményvezérek, valamint a youtuberek is, akik jellemzden nagy
kovetdtaborral rendelkeznek, tehat az ¢ altaluk képviselt vélemény, értékelés igen hasznos,

vagy artalmas lehet egy cég szamara. (http14.)

2.6 Fogyasztoi magatartas

., A fogyasztoi magatartds mindazon kézgazdasagtani, tarsadalmi, lélektani megnyilvanulasok
osszessege, amely kozrejatszik a vasarlas elokészitésében, magaban a vasarlasban, a vasarlas
utani utolagos értékelésben és a tapasztalatok tovabbadasaban, tovabba magaba foglalja a
dontési folyamatot is, amelyen keresztiil a vasarlo kifejezi motivacioit.” (Hofmeister-Toth,

2003)

Ma mar a fogyasztdi magatartas vizsgalata nem csak arra terjed ki, hogy felismerjiik, hogy az
emberek miért vasarolnak, hanem mindenre, ami segit megérteniink, hogy mi vezetett a

vasarlashoz.
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1. Abra Magyarorszagi internethasznalok aranya a 16 és 74 éves népesség szazalékaban

Magyaroszagi internethasznalok aranya a 16-74 éves
népesség szazalékaban
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Forras: KSH (http18.)

A fenti abra jol szemlélteti, hogy példaul Magyarorszagon az elmult években a 16 és 74 évesek
korében milyen dinamikusan nétt az internethasznalok aranya. Szinte mar alig vannak, akik
nem hasznaljak az internetet. Mit is jelent ez a fogyasztéi tarsadalomra nézve? Az internet
megjelenését megelézden az emberek egymaskodzt csak szdjreklamon keresztiil tudtak
megosztani a termékekkel, szolgaltatdsokkal kapcsolatban tapasztalataikat, véleményiiket,
mely csak rendszerint kis kozeget érintett, tehadt az informacidaramlas nagyon lasst és
korlatozott volt. Az internet elterjedésével azonban ezen informaciokat ma mar mindenki akéar
azonnal lathatja, olvashatja. Ez a vildgszerte jelen 1év6 vallalatokat is érintette, ami egyszerre
jelentett szdmukra eldnyoket és hatranyokat is. (Soriano, 2021.10.) A fogyasztok kivancsisaga
a digitalis vilagban kiszélesedett, mar nem csak a szomszédra kivancsiak, hanem érdeklddési
koriiknek megfeleléen mindenre és mindenkire, amit a vilaghalon megosztanak. Betekintést
nyerhetnek masok életébe, kulturdjaba, politikai nézeteibe, vasarlasi szokasaiba - és még
hosszasan tudnam sorolni -, ami kihatassal van rajuk, igy folyamatosan formalja éket. Sok
esetben az igény, a sziikséglet egy masik emberhez vagy kozosséghez valo tartozas hatasara
valosul meg. A reklamok is mar egyre inkdbb ¢életérzésre épitkeznek. Példaul a Coca-Cola

rekldmban a fogyasztok boldogok.

2.6.1 A vasarlasi folyamat

A vasarlasi folyamat vizsgélata, az online vélemények és értékelések szempontjabol is nagyon

fontos, hiszen ramutathat arra, hogy a vasarlasi folyamat egyes szakasza, milyen meghatarozo
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szerepet kap abban, hogy a fogyasztas végiil megvaldsuljon. Az online vélemények a cégekre,
a termékekre, a szolgéltatdsokra gyakorolt hatdsai nem csak a webaruhazakat és az online térben
jelenlévo vallalkozasokat érintik, hanem minden 1étezd vallalkozast a vilagon. Nem szamit,
hogy a vallalkozas jelen van-e az online térben, vagy sem, hiszen a felhasznalok maguk is
hozhatnak létre olyan csoportokat, ahol az adott céget, terméket vagy szolgaltatds gércsé ala
vehetik, illetve kibesz¢ld, vitahdlozatokon ¢és a kozdsségi médidban is megoszthatjak
véleményiiket. Igy az is eléfordulhat, hogy egy adott vallalkozas kozvetleniil nem is értesiil
arrol, hogy célpontta valt, legyen az pozitiv vagy negativ. Ezért a vallalkozasoknak nagyon
fontos, hogy kiismerjék a célcsoportjaikat és a célcsoportjuk szokasait. En példdul még mindig
a hagyomanyos vasarlas hive vagyok, szeretek személyesen tapasztalatot szerezni a termékkel,
szolgaltatassal kapcsolatban miel6tt dontést hozok. Ugyanakkor a vasarlasi dontésem el6tt
minden esetben az interneten is tjékozddom a kivalasztott termékrdl, szolgaltatasokrol €s csak

ezt kovetden dontok.

Problémafelismerés

Ez torténhet valos sziikséglet, vagy hidny kielégitése végett, mint példaul kindtem a kabatom,
nincs még rollerem. (Bauer-Beracs-Kenesei, 2016) De akar divatbdl, a kornyezetiink —mar
mindenkinek van-, vagy rekldm hatasara, kozosséghez valo tartozasbol. A digitalis vildgban a
probléma felismerés folyamatat nagyban befolydsolhatja az, hogy milyen reklamok jonnek
veliink szembe, hany online k6zOsségnek vagyunk aktiv tagjai, kiket kovetiink a k6zosségi

médiaban. Nekik mind van véleményiik, amik kihatassal lehetnek a probléma felismerésében.
Keresés

Az informécio keresés lehet belsé vagy kiilsé. Belsé keresésének nevezziik azt, amit mar
tudunk, lattunk, tapasztaltunk. Tehat minden olyat, ami mar ott van a tudatunkban csak el6 kell
hivni. Példaul elszakad a taskank és rogton eldvillan, egy reklam, egy kirakat, vagy egy
platform, ahol lattunk olyat, amit szivesen megvennénk. Kiils6 keresésnek pedig a fellelhetd
informaciok gytijtését nevezziik. A kiilsé keresést abban az esetben kezdjiilk meg, amennyiben
nem rendelkeziink elegendd bels6 informacioval. Fontos még, hogy nem az 6sszes informaciora
fogunk rakeresni, hanem csak azokra, amiket valahonnan maéar ismeriink, amit mérlegelt
termékkornek nevezziik. (Bauer-Beracs-Kenesei, 2016) Az informacio gytijtés, a digitalis vilag
elétt, a kozvetlen kornyezetliinkt6l baratoktol, ismerdsoktdl, illetve a vallalatok
kommunikécidja révén valosult meg. Az online tér azonban lehet6vé tette, hogy ma mar ne csak

a sziik kornyezetlink véleményét ismerjiikk meg. A vasarlok, az interneten keresztiil hozzaférnek
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a szamukra relevans informacidokhoz, képesek 0Osszehasonlitani a termékeket, arakat,
mindséget, elolvashatjdk masok véleményét. Ezért a cégeknek fontos, hogy minél tobb
internetes platformon jelen tudjanak lenni, ami elésegitheti a belsé keresésnél a tudati
bedgyazddast, valamint azt, hogy olyan informacidk jussanak el a fogyasztokhoz, amiket 6k

szeretnének megosztani veliik.

Choo ¢és munkatarsai az interneten térténd informéciokeresésnek négy tipusat hataroztdk meg

(Béanyai-Novak, 2016):

- irdnyitott bongészés: amikor a keresést azokon az oldalakon kezdjiik el, amit gyakran
felkeresiink és az azokon talalt informaciok mentén haladunk (Banyai-Novak, 2016)

- kondicionalt bongészés: amikor a korabban szerzet informaciok alapjan szelektalunk és
csak azokat az oldalakat keressiik fel, amik a rostdn fennmaradtak (Bényai-Novak,
2016)

- informalis keresés: amikor csak azt az egy oldalt keressiik fel, ami szamunkra a
legrelevansabbnak tlinik és csak ott keresgéliink (Banyai-Novak, 2016)

- formalis keresés: amikor rendezett, rendszert alkoté sorrendben haladunk el6ére a

keresésben (Banyai-Novak, 2016)

Alternativak értékelése:

A fogyasztd a sajat meglévd tapasztalatai és a megszerzett informaciok alapjan értékel,
melyeket kiilonb6z6 dontési szabalyok szerint hoz meg. Ilyenek lehetnek példaul, hogy olcséd
terméket vasarol, vagy csak szakboltban vésarol, illetve a markahoz vald ragaszkodas is. A
fogyasztok valasztasat az Osszehasonlitdsban segithetik azok a szakértd honlapok, amik

kiilonb6zo szempontok alapjan rangsoroljak a termékeket. (Bauer-Beracs-Kenesei, 2016)
Vésarlés:

A fogyasztd nem csak a termék kivalasztasdban dont, hanem abban is, hogy azt melyik iizletben
fogja megvasarolni. A vasarlas lehet tervezett, vagy impulzusvésarlas, amikor hirtelen
felindulasbol vasarolunk. Ezt kivalthatja példaul egy akcio, arleszallitas. A termék kivalasztasa
¢s az lizlet kivalasztasanak sorrendje azonban nincs eldre kobe vésve. Példaul nagyon gyakori,
hogy az élelmiszer boltokban, nem csak azt a terméket vasaroljuk meg, amit el6zdekben
elterveztiink, hanem impulzus vasarlokként olyat is megvesziink, amit éppen megkivanunk,

ekkor az impulzusvasarlassal tizletet valasztunk eldszdr, a tervezett vasarlasunknal pedig
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terméket. De az is gyakori, hogy egy iizletben megtetszik egy termék nekiink, de nem ott
vasaroljuk meg, hanem rakeresiink az interneten és ott vessziik meg ahol olcsobb, ilyenkor is
terméket valasztunk el0szér. A fogyasztok a vasarlasuk sordn torekszenek a kockazat
elkeriilésére, amit az informacié hianybol kiinduldé bizonytalan helyzet valthat ki. A
bizonytalansag kivaltd oka lehet fizikai, pénziigyi. tarsadalmi, pszicholédgiai €s az idd. Fizikai
kockéazatnal a miikodés kozben esetleg fellépd problémak, funkciondlis kockazatnal a termék
miikodése, tulajdonsaga, pénziigyinél a termék dra, a rendelkezésre all6 jovedelmiink,
pszichologiainal az énkép esetleges sériilése, tarsadalminal a masok értékelése, 1donél a
keresésre forditott idoveszteség egy nem bevalt termékre mind bizonytalansdgra adhat okot.
Fontos, hogy a vallalatok a termékeiknél ezen kockazati tényezdket felismerjék és kezeljék,
evvel csokkentve a fogyasztok bizonytalansdgat a termékkel, szolgéltatadssal kapcsolatban.
Ebben segitségiikre lehet a k6zosségi média, amin keresztiil megoszthatnak olyan videdkat és
egy¢b tartalmakat, ami a termék miikodését, hasznalatat mutatja be, ez példaul csokkentheti a
fogyasztok fizikai és a funkciondlis bizonytalansagat, a reklamban elhelyezett visszavasarlasi
garancia lehetdsége pedig, a funkcionalis bizonytalansagon feliil kihatdssal lehet az arra

vonatkoz6 bizonytalansagunkra is. (Bauer-Beracs-Kenesei, 2016)

Vasarlas utani tapasztalat

A hasznélat soran kialakult tapasztalatink, nagyban befolydsoljak a késébbi valasztasi
dontésiinket. Ha elégedettek voltunk a termékkel, szolgaltatassal, akkor nagy valoszinliséggel
nem fogunk helyettesitd terméket, szolgaltatast keresni helyette a késdbbiekben. A vasarlasi
folyamat ekkor lerdvidiil, a problémafelismerést kozvetleniil az Gjra vasarlas fogja kovetni. Ha
viszont nem voltunk elégedettek a termékkel, szolgaltatassal a vasarlasi folyamaton tjra végig
fogunk haladni, ami egy masik helyettesité termék vésarlasahoz vezethet. (Bauer-Beracs-
Kenesei, 2016) A vallalatok szamara, ezért elengedhetetlen a fogyasztoi elégedettség
vizsgalata, amire példaul Ilehetdséget biztosithat a weboldalaikon, a termékeknél,
szolgaltatasnal elhelyezett online véleménynyilvanito feliiletek, valamint a vasarlast koveto
elégedettségi kérdoivek. Egy termékkel, szolgaltatassal, céggel, markaval szembeni fogyasztoi
elkotelezodés a kozosségi médian keresztiil Osszekotheti a fogyasztokat. (Bauer-Beracs-

Kenesei, 2016)

Osszegezve a vésarlasi folyamat egyes szakaszaira kihatdssal lehetnek a vasarléi online
vélemények, értékelések, a vélemények hatdsira kialakulhat a problémafelismerés, az
informalis informéciok kozvetitése segithet az alternativak értékelésében, felgyorsithatja a
vasarlast.
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2.6.2 Fogyasztora hato kornyezeti hatasok

Eszlelés és érzékelés

Az érzékelés lehet fizikai és kognitiv. A kornyezetbdl szarmazé informdacidkat ingernek
nevezziik. Inger minden, ami az érzékszerveinkre (szem, fiil, orr, bor, szaj) képes hatni, szinek,
méretek, mozgas, hang, illat, iz, feliilet, elhelyezés. Forras: (Bauer-Beracs-Kenesei, 2016) Az
informaciofeldolgozas tekintetében a kognitiv pszicholdgia, -mely az embert, mint informacio

feldolgozot vizsgalja-, hét kulcstényezbt azonosit (Horvath-Bauer, 2016):

- érz¢kelés: ami elinditja a folyamatot

- ¢észlelés: az értelmezés szakasza

- figyelem: a relevans informaciok kivélasztasa

- emlékezet: az informécio elraktarozasa a tudatunkba

- tanulas: minden eddigi folyamat

- képzelet: informacié modosulas

- gondolkodas: végsd kovetkeztetések, problémamegoldas

(Horvath-Bauer, 2016)

Konnyebben megértjiik és feldolgozzuk azokat az informécidkat, amiket ismerdseink osztanak
meg veliink, amik az érdeklddési kortinknek megfeleldek, vagy éppen, ami foglalkoztat minket.

(Bauer-Beracs-Kenesei, 2016)

Az érzékelt ingerek eljutdsdhoz figyelemre van sziikségesiink, melynek sordn szelektalunk az
ingerek kozott és melyeket a végén informécioként feldolgozunk. A szelekcidonak azonban van
torzito hatésa is, ilyen példaul, ha mar korabban elkoteleztilk magunkat egy termék irant, ezért
mas termékrdl megosztott informacid befogadasat blokkoljuk. Vagy a halohatds, amikor egy
termék szamunkra pozitiv hatasat kivetitjiik minden tulajdonsagara, vagy csak egyszeriien nem
foglalkozunk vele. Az informaciofeldolgozas soran megfigyelheté még a fogyasztok részérdl,
hogy sokszor heurisztikékat, hiivelykujjszabalyokat hasznalnak, ami jellemzden akkor fordul
elé amikor le akarjdk egyszeriisiteni a valasztast, ezért elhitetik magunkkal példaul, hogy a
dragabb termék jobb mindségli. Vagy amikor az ismerds termékek szimpatikusabb szdmunkra.
A folyamat soran sokszor kategorizalunk is, amikor a meglévd informacidinkat kiegészitjiik az

uj informaciokkal. (Bauer-Beracs-Kenesei, 2016)
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Fontos szerepe lehet ebben a szakaszban a cégek altal kozvetleniil, vagy cégeket képviselok
altal, a kozosségi médidban megosztott képeknek, videdknak, amik tobb érzékszerviinkre

hathatnak egyszerre, ezaltal eldsegitve az informacié konnyebb befogadasat és tarolasat.

Memoria és tanulds

Az érzékszerveinkre hatd ingerek informaciot hordoznak, melyeket az agyunk elraktaroz.
(Bauer-Beracs-Kenesei, 2016) Biztos vagyok benne, hogy mindenki fel tud olyan emléket
idézni, ahol nem csak a kép jelenik meg el6tte, hanem tarsul hozza egy illat, egy érzelmi allapot

is. Szinte mindent képes az agyunk elraktarozni, rovidebb, hosszabb idére.
Az emlékezet harom szakaszra bonthat6: kodolés, tarolas, eldhivas. (httpl5.)

Rovid tdvi memodriankba kerlilnek eldszor az elemek, melynek a befogadoképessége
korlatozott, igy az informacidé viszonylag gyorsan torlddik, ami annak koszonhetd, hogy
Srovidtavu emlékezet kis tomegii és kevésbé feldolgozott informaciot tarol”. (Bauer-Beracs-

Kenesei, 2016)

Az informacid megdrzését az elaboraci folyamat segiti eld. (http15.) A hosszl tava emlékezet
mar a feldolgozott informéciokat raktarozza el, melyek Osszekapcsolddhatnak a rovidtavia
emlékekkel. Az itt tarolt informacidk a felejtés utjan tudnak toérlddni. (Bauer-Beracs-Kenesei,

2016)

A tanulasi folyamat, allandéan mozgasban van, mivel folyamatosan 0j ingerek ¢és informaciok
érnek minket. A tanulas lehet szellemi ismeretszerzés vagy informalis tanulds,

tapasztalatgytjtés. (Bauer-Beracs-Kenesei, 2016)

2.6.3 A Fogyasztok dontéseit befolyasolo egyéni tényezok

Ennél a folyamatnal nagyon meghatarozo szerepe van az egyéni motivacionak. (Bauer-Beracs-
Kenesei, 2016)

., A motivacio olyan belsé allapot, amely meghatarozott célok teljesitése iranyaba mozgatja az

emberek cselekedeteit.” (Bauer-Beracs-Kenesei, 2016)

A motivumok megmutatjak és formaljak a belsé allapotunkat, melyekbdl egyszerre tobb is kihat
rank, ezért ezeket fontossagi sorrendben szelektaljuk, amit motivumstruktiranak neveziink.
Maslow féle elmélet szerint ezek lehetnek fizikai, biztonsagi, csoporthoz tartozés, siker,

elismerés, Onmegvalositasbol eredd sziikségletek, amiknél a sorrend a magasabb rendi
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sziikséglet kielégitésétdl halad az alacsonyabb rendii sziikséglet kielégitése felé. A motivacids
struktara tekintetében még 1ényeges szempont a fogyasztora hato pozitiv, illetve negativ hatés
is. A motivumok formaljak a valasztasi kritériumokat, melyek alapjan végiil valasztunk,

értékeliink. (Bauer-Beracs-Kenesei, 2016)

A folyamatban egy masik nagyon meghatdroz6 szerep, az attitid. (Bauer-Beracs-Kenesei,

2016)

Az attitiid (beallitodas) olyan tanult készenléti allapot, mely megmutatja, melyik motivacios
csoport fontosabb a fogyaszto szamara. Egy targgyal, személlyel, jelenséggel szembeni pozitiv

vagy negativ reakcioban testesiil meg.” (Bauer-Beracs-Kenesei, 2016)
Funkcionalis oldalrél, az attittid harom elembdl tevodik 6ssze (Bauer-Beracs-Kenesei, 2016):

- akognitiv: az ismert tudas
- az affektiv: érzelmi megnyilvanulas, kotodés

- konativ: ami a cselekvéshez, megszokashoz kothetd

Ezek sorrendje és sorrend valtozadsai azok, amik befolyasoljak a magatartasunkat. (Bauer-

Beracs-Kenesei, 2016)
Ehhez a folyamathoz tartozik még a személyiség. (Bauer-Beracs-Kenesei, 2016)

., Személyiségen egy tartos és konzisztens magatartasformat értiink, amely elemekre,

személyiségjegyekre bonthato.” (Bauer-Beracs-Kenesei, 2016)

Sokan ugy vélik, hogy a személyiségiink kevésbé meghatarozo a dontési folyamatban, sokkal

inkabb a kornyezeti hatas az, ami hat rank. (Bauer-Beracs-Kenesei, 2016)

A marketing célja, a fogyasztdé meggydzése arrdl, hogy az 6 terméke az, ami leginkdbb kielégiti
az igényét. (Hofmeister-Toth, 2017) A digitalis térben azonban, ez egy nagyon nehéz feladat,
mivel a fogyasztok, akik egyben felhasznalok is, maguk is végeznek marketing tevékenységet,
még ha nem is tudatosan, vagy szandékosan azzal, hogy az online térben megosszak masokkal
véleményeiket, tapasztalataikat, amik kihatassal lehetnek az azt olvasé fogyaszto, felhasznald

motivaciodira.
2.7 Panaszszituacio-menedzsment jellemz6i: aranyszabalyai

A panaszszituacio-menedzsment a vallalkozds azon tevékenységét jelenti, melyeket a

vallalkozas az egyes panaszok kezelése esetén alkalmaz. (Veres, 2021) Fontos megjegyezni,
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hogy a véllalkozassal szemben panaszt nem csak a fogyaszto, hanem szervezetek €s csoportok
is tehetnek. Ilyen lehet példaul, ha a vallalkozés tevékenysége jelends kornyezetszennyezéssel
jér, ami hatassal lehet a kozvetlen kdrnyezetében éldkre. Tehat a panasz nem feltétlentil

reklamacio.

., Panaszhelyzet akkor keletkezik, amikor egy igénybe vevi elégedetlen a szolgaltatoval,

fiiggetleniil attol, hogy elégedetlenségét kinyilvanitia vagy sem.” (Veres, 2021)

A panaszszitudcid-menedzsment célja, hogy a panaszt tevd elégedettségét helyreallitsa,
fliggetlentl attol, hogy jogos panaszrol, vagy csak vélt panaszrol beszéliink. (Veres, 2021) A
panaszok hasznosak is lehetnek egy cég szdmara hiszen informécidt kozolnek, amit, ha a
vallalkozas felhasznal elkeriilheti a késébbi ilyen jellegili panaszokat, masrészrol lehetéséget ad
arra, hogy a panasztevo elégedetlenségén javitsanak, igy ne keltse rossz hirneviiket. (Kopcsay,

2016)
Barlow ¢és Moller szerint a vasarlok négy csoportba sorolhatok (Kopcsay, 2016):

- Szokimondok: akik csak a szolgalatonal reklamalnak és toliik varjak a megoldast

- Passzivak: akik senkinél nem reklamalnak, de elpartolnak a vallalkozastol

- Diihosek: akik a szolgaltatonal nem reklamalnak, de mésokkal megosztjak negativ
véleményiiket és nem valasztjak tobbé vallalkozast

- Aktivistak: 6k bosszualloak, céljuk a vallalkozas lejaratasa, ellehetetlenitése

(Kopcsay, 2016)

Az online negativ vélemények, értékelések kezelése nagyon nehéz feladatot r6 a
panaszszituacio-menedzsmentre nézve. A negativ vélemény nem feltétleniil tartalmaz a
vallalkozas szdmara lényeges informaciot, hiszen a kivaltd ok nem feltétleniil deriil ki a
véleménybdl, valamint a véleményezd személye is sokszor rejtve marad. Réadasul arra is
lehetdségiik van a felhasznaloknak, hogy csak értékelést osszanak meg, ami egyaltalan nem

tartalmaz irott véleményt.
Hatékony panaszkezelés 5 alapelve (Veres, 2021):

- megeldzés elve:
A megeldzésen van a hangsuly. A panaszok mddszeres gylijtése, elemzése €s fontossagi
sorrendiik meghatarozéasa, valamint az tligyfelek elégedettségének kutatasa lehetévé
teszi, hogy a hibékat kikiiszoboljiik, melynek révén a késdbbiekben elkeriilhetéek az

ilyen jellegii panaszok. (Veres, 2021)
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¢szlelés elve: Panaszszituacio akkor keletkezik, amikor az iigyfél elégedetlen,
fliggetleniil attol, hogy panaszkodik-e vagy sem!

A panasz reakcionak harom féle szintjét kiilonboztetjiik meg:

1. szint: kozvetleniil a szolgaltatonak panaszkodik

2. szint: negativ szdjreklam utjan masoknak panaszkodik

3. szint: hivatalos szervnél vagy a sajtonal panaszkodik
Fontos itt megjegyezni, hogy nem minden panasz jut el a vallalkozashoz.
(Veres, 2021)

felkésziltség elve:

A panasz kezelését, a panasz észlelését kdvetden azonnal kezdjiik meg. Amennyiben
lehetséges készitsiink olyan sztenderdeket, amik felgyorsitjak, esetleg automatizaljak a
folyamatot, valamint kizarjak az improvizalas lehetdségét.

A panaszszitudcio-kezelés sztenderdjének alapja a kévetkezo nyolc lépés:

1. Kdszénd meg a panaszt!

2. Magyarazd meg, miért tartod fontosnak a panasz megismerését! Ismerd el a hibat!
3. Kérj elnézést! Vagy bocsanatot!

4. Igérd meg, hogy azonnali Iépéseket teszel! Légy nyitott az tigyfél otleteire is!

5. Kérdezz!

6. Azonnal javitsd a hibat! Ajanlj fel kompenzaciot!

7. Ellenorizd az tigyfél eléegedettségi allapotat!

8

. Elozd meg a hiba megismétlodesét! Vond be a panaszost az ellendrzésbe!
(Tamus, 2009), (Veres, 2021)

Ezek a panaszkezelési sztenderdek elsdsorban a szobeli panaszkezelésnek a 1€pései, az
irasos panaszbejelentésnél is ugyan a fenti elvet kell kdvetni, de itt nagyon fontos, hogy

a vélaszleveliink legyen személyes hangvételii és egyszeri nyelvezetii. (Veres, 2021)

Az online negativ vélemények panaszkezelésénél is kovethetjiik ezeket a sztenderdeket,
ugyanakkor ne feledkezziink meg arrol, hogy a valaszainkat mindenki olvashatja, ezért

torekedjlink az egyszertiségre é¢s minél tobb informacié atadasara.
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- kompetencia elve:
A panaszkezelésben a legjobb ¢és legtapasztaltabb munkatarsaknak kell részt venniiik,
mivel a panaszok kezelése nagyfoki szakmai felkésziiltséget ¢s kommunikéacios
készséget igényel. (Veres, 2021)

- kompenzacié elve:
Amennyiben a hibas termék garancidlis javitasdra, vagy cseré¢jére nincs lehetdség
karpotoljuk a vevot. A karpotlas sordn torekedjiink a tulkompenzaciora ugy, hogy az ne
tlinjon megvesztegetésnek, hanem inkabb ajandéknak, amivel elkeriilhetjiik a negativ
szajreklamot. A vevo karpotlasi elvardsa lehet arengedmény, ingyenes szolgaltatas vagy
termék, Oszinte megbands, ajandék, kupon, biztositék, melyek akér egylittesen is

alkalmazhatoak. (Veres, 2021)

A panaszszituacio-menedzsment modszerei a fogyasztasi termékek esetén is alkalmazhatdak,
azonban itt elsésorban nem a panasz jogossagat kell szem el6tt tartani és vizsgdlni, hanem a
vevd elégedettségét. Ezért ma mar szamos cég ¢l azzal, hogy a termékre, termékekre
visszavasarldsi garanciat biztosit, illetve megkonnyiti a reklamacios folyamatot. (Kopcsay,

2016)
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3. Kutatas modszere, eszkoze

Primer jellegli kutatds, megkérdezéses eljaras, mely online megkérdezés formdjaban kertilt

lebonyolitasra.

A standardizalt kérdéiv Osszesen 24 kérdést tartalmaz, mely 20 targykori és 4 demografiai
kérdésbdl all. A bevezetd, valamint 9. €s a 14. kérdés, direkt kétkimenetelii zart kérdés, mely
sziirokérdésként is funkcional. A 13. kérdés tobbkimenetelli, kombinativ zart kérdés, melynél
a megadott valaszlehetoségeken feliil egy nyitott kérdést, egyéb kategoriat is tartalmaz a
kérdoéiv. A nem metrikus skalas kérdések koziil a nominalis, névleges skalat hasznaltam. A
metrikus skala kérdések koziil, az intervallum, kétpolusu likert skalat alkalmaztam, mely 6tfoku
skala és melyet 0sszegzd skalanak is neveznek. A 20. kérdés direkt kvantifizalas, ami olyan
metrikus skalas kérdés, ahol a valaszadonak konkrét szdmadatot kell megadnia. standardizalt

kérdéiv (1. sz. melléklet)

A statisztikai szamitasoknal khinégyzet-probat végeztem.

3.1 Kutatas koriilményei, mintavételi terv

Kutatas koriilményei

Kutatas helye: FACEBOOK
Kutatés ideje: 2023. januar 11-t6l oktober 16-ig

Mintavételi terv:

Alapsokasag, célcsoport: Facebook felhasznalok
Mintavétel mddja: nem reprezentativ, onkényes mintavétel

Minta nagysaga: 100 {6, ebbdl 66 f6 no és 34 {6 férfi

23



4. Kutatasi eredmények

A fejezetben ismertetem a demografiai jellemzdket és a targykori kérdések eredményeit.

4.1 Minta altalanos Demografiai jellemz6i

Az érvényes feldolgozhato kérddivek és a valaszadok szama 100 f6, melybdl a nemek szerinti
arany 66 f6 n6 - 34 16 férfi (2.szamu dbra).

2. Abra Vilaszaddk nemek szerinti megoszldsa

u NG m Férfi

Forras: sajat kutatas, megkérdezés 2023 N=100 fo

A kérddivet kitoltdk koziil 93 f6 nyilatkozta azt, hogy naponta tobbszor, 7 6 pedig azt, hogy

naponta egyszer hasznalja az internetet (3.szamu dbra).
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3. Abra Valaszado internetezési szokasai

Nem szoktam internetezni
Evenként egyszer, kétszer
Havonta egyszer. kétszer

Hetente egyszer, kétszer

Naponta tsbbszsr | o3 f6

Naponta egyszer [l 76

0f6 10 f6 20 f6 30 £6 40 f6 50 f6 60 £6 70 f6 80 f6 90 £6 100 6

W n=100f6

Forras: sajat kutatas, megkérdezés 2023 N=100 fo

A megkérdezettek koziil a 41-60 évesek voltak tobbségben (56%) a mintaban. A vizsgélatban
a 18 év alatti korosztaly az alanyok 1%-at, a 18-25 év kozotti korosztaly a 8%-at, a 26-40 év
kozotti korosztaly 32%-at, mig az altalam vizsgélt legiddsebb korcsoport (61 év felettiek)

minddssze 3%-at tette ki (4.szamu dbra).

4. Abra Vilaszadé életkor szerinti megoszldsa

3,00% ,~1,00%

= 18évalatti = 18-25 év kozotti = 26-40 év kozotti = 41-60 év kozotti = 61 év feletti

Forras: sajat kutatas, megkérdezés 2023 N=100 fo

Az 1. tablazat illusztralja a minta Gsszetételét nemekre €s korosztalyokra lebontva, amelyet

Osszefliggésbe hoztam az iskolai végzettségekkel.



1. tablazat A Valaszadok demografiai jellemzoi nem és iskolai végzettség szerint

T . j i o & Valaszaddk
Demografiai jellemzé Végzettség szerinti megoszlas R
4
[ i N
5 ° 2 2 - g| 2
wv o %,’, N £ E E » [y -
S E = = Q = @ o g 5 w £ w
L ] o v S = o g U
& 2 T o i x5 2= Lwl ps §
: = o 8 mw 2 = o > g © > O
Nem Eletkor D & Z v 2 N oW 2w HE] = @F
Férfi 18 ev alatti 1 1
18-25 év kozotti 1 2 3
26-40 év kdzotti 2 2 2 o 1 12
41-60 év kdzotti 7 6 1 2 16
61 év feletti 1 1 2
Osszes férfi 34
Né&k 18 év alatti
18-25 év kdzotti 2 3
26-40 év kdzotti 3 9 3 1 19
41-60 év kdzotti 1 10 15 11 41
61 év feletti 1 1
Osszes nd 66
Osszes vélaszadé (f8) 4 25 35 25 8 1 100
Forras: sajat kutatas, megkérdezés 2023 N=100 fo

A vélaszadok koziil a legtobben, 0sszesen 35 {0 szakkozépiskolai végzettséggel rendelkezik,

melybdl férfiak koziil 1 {6 18-25 év kozotti, 2 £6 26-40 év kozatti, 6 f6 41-60 év kozotti, 1 6

61 év feletti, a nék koziil 9 f6 26-40 év kozotti, 15 6 41-60 év kozotti, 1 6 61 év feletti.

A megkérdezettek koziil kozépiskolai végzettsége 25 fonek van, a férfiak esetében 2 6 26-40
kozotti, 7 16 41-60 év kozotti, 1 £6 61 év feletti, a ndk esetében 2 6 18-25 kozotti, 3 6 26-40

év kozotti, 10 6 41-60 év kozotti.

Szintén 25 6 vélaszolta azt, hogy végzettsége egyetemi alapképzés, melybdl a férfiak kozil 2

f6 18-25 év kozotti, 5 6 26-40 év kozotti, 1 £6 41-60 év kozotti, a ndk kozil 3 {6 18-25 év

kozott, 3 £6 26-40 év kozotti, 11 16 pedig 41-60 év kozotti.

Altalanos iskolai végzettséggel 4 £ rendelkezik, melybél 1 £6 18 év alatti 2 £6 26-40 év kozotti

férfi, 116 pedig 41-60 év kozotti nd.

8 16 rendelkezik egyetemi mesterképzéssel, amelybdl 1 f6 26-40 év kozotti, 2 6 41-60 év

kozotti férfi, valamint 3 f6 26-40 kozotti és 4 £6 41-60 év kozotti nod.

A valaszadok koziil magasabb egyetemi végzettsége 1 {6 26-40 év kozotti ndnek van.

A kutatasban résztvevok koziil senki sem nyilatkozta azt, hogy oktatas nélkiili.
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4.2 Targykori kérdések
4.2.1 Online véleménynyilvanitasi szokasokkal kapcsolatos kérdések

A kérdo6iv els6 témakdre az online véleménynyilvanitasi szokasok vizsgalata.

Els6é korben azt vizsgdlom meg, hogy a kutatasban résztvevok kérében mennyire jellemzo az
online véleménynyilvanitas.

Az els6 kérdésem célja, hogy egyrészt ravilagitson arra, hogy a kutatasban résztvevok mekkora
szdzaléka az, aki az online véleménynyilvanitasi, értékelési felilleteken véleményezett mar,
masrészt, hogy a kizarja azon valaszadok korét, akik még sohasem értékeltek, véleményeztek

online feliileten (5. szamu abra).

5. Abra Online véleménynyilvdnitok aranya

mIGEN mNEM mn=100 f6

Forras: sajat kutatas, megkérdezés 2023 N=100 fo

A kapott eredmény alapjan a megkérdezettek 67%-a véleményezett mar, 33%-uk pedig még

soha nem osztotta meg a véleményét masokkal az online térben.
Ebben a témakorben a tovabbi kérdéseknél az elemszam 67 fére modosult.

A tovabbiakban a lecsokkent elemszam fiiggvényében konkrétan rakérdeztem, hogy az
elézoekben igennel valaszolok, - azaz azok, akik mar véleményeztek, vagy értékeltek az online

térben - milyen gyakran szoktak a vasarlast, szolgaltatasnyujtas
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igénybevételét kovetden online mdédon megosztani véleményiiket, értékelésiiket (6. szamu

abra).

6. Abra Fogyasztast kovetoen torténo véleményezési szokasok

60
506
50
40
30
20 1376
10 >
0 |
minden altaldban a L véleményemet,
s . st ritkan osztom meg
vasarldsom utan | vasarlast kovetden , , vagy
a véleményemet, P
megosztom a megosztom a i értékelésemet
véleményemet, véleményemet, . lgy még soha nem a
értékelésemet a RN N e
vagy vagy et vasarlast kovetden
TR T vasarlast kovetden
értékelésemet értékelésemet osztottam meg
En=67f6 1 13 50 3
Forras: sajat kutatas, megkérdezés 2023 n=67 fo

A 67 fore lecsokkent elemszdmu valaszadok koziil 50 f6 véalaszolta azt, hogy ritkan osztja meg
véleményét, vagy értékelését, 13 {6 valaszolta azt, hogy altaldban a vasarlast kovetden
megosztja véleményét, értékelését, 3 f6 mondta azt, hogy véleményét, értékelését még soha
nem a vasarlast kdvetden osztotta meg, mig a valaszadok koziil 1 6 nyilatkozta azt, hogy

minden vasarlas utdn megosztja véleményét, vagy értékelését.

Osszességében megéllapithatd, hogy a valaszadok tobbsége ritkdn osztja meg online
véleményét, értékelését, ami egybevag egy masik kutatas eredményével, miszerint a fogyasztok
csupan 5-10% -a ir véleményt, ami elenyészé aranynak tlinik ahhoz képest, hogy az online
vélemények jelentdsége folyamatosan novekszik. (http5.)

Egy 2023 évi statisztika szerint a vasarlok 98%-a olvasta el a helyi vallalkozasok online

véleményeit, amikor helyi vallalkozast keresett. Forras (http4.)

Mivel az elézéekben feltett kérdés nem mutatja meg egyértelmiien, hogy az alanyok kozott,
hanyan vannak azok, akiknél elé6fordult mar hogy ugy véleményezett, értékelt az online térben,
hogy azt nem eldzte meg tényleges fogyasztas, csak azokét, akikre kizardlag ez a jellemzd,
egyértelmiien rakérdeztem arra, hogy el6fordult-e mar, hogy ugy véleményezett, értékelt, hogy

azt nem eldzte meg vasarlas, szolgaltatasnyujtas (7. szamu dbra).
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7. Abra Fogyasztassal nem jaro online véleményezok, értékelok aranya

W ERTEKELTEM ™ NEM ERTEKELTEM mn=67 5

Forras: sajat kutatds, megkérdezés 2023 n=67 fo

Az igy kapott eredmény 55 {6 valaszolta azt, hogy még soha nem fordult vele eld, 12 f6 pedig
azt, hogy eléfordult mar vele, hogy ugy véleményezett, értékelt, hogy az nem kothetd Ossze
tényleges vasarlassal, vagy szolgaltatasnyujtds igénybevételével. Természetesen ez az
eredmény arra nem vilagit r4, hogy azok, akik a kérdésre igennel valaszoltak -tehat ugy
értekeltek, véleményeztek, hogy azt nem elézte meg fogyasztds- nem allnak vagy alltak
kapcsolatban az altaluk véleményezett, vagy értékelt céggel, igy az is eléfordulhat, hogy a
vallalkozas megkeresésekor érte 6ket olyan impulzus, vagy koriilmény, ami végiil nem vezetett
tényleges vésarlashoz, csak a vallalkozas értékeléséhez, véleményezéséhez.

Ezért a kovetkezokben arra kerestem a valaszt, hogy vajon milyen indittatasok vezethetnek
ahhoz, hogy a valaszadok értékeljenek. Vajon mennyire gyakori, hogy  személyes
tapasztalatukat akarjak masokkal megosztani akar divatbdl is, vagy véleményvezérként, vagy
esetleg valaki kedvéért, kérésére -ismerds, cég- véleményeznek, vagy értékelnek egy terméket,

szolgéltatast, vagy céget. (2.szamu tablazat)
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2. tablazat Valaszado értékelésének lehetséges okai és azok skala (5) atlagai

. . 5.Teljes
1.Eg)"altalan" 2. 3. 4. mértékben Atlag
nem jellemzo . -

jellemzo

Ismeros kérésére 22 9 12 11 13 2,76
Cég kérésére 20 8 12 13 14 2,90
»Divatbol” 57 3 5 0 2 1,31
Véleményvezérként |60 2 2 3 1,27
Személyes ’ 1 2 8 9 47 4,48
tapasztal atbol

Forras: Sajat kutatas, kérdoives megkerdezés 2023 n=67 fo

A megkérdezettek tobbsége, 4,48 atlagban személyes tapasztalatat, véleményét osztja meg
leggyakrabban, de igen nagy aranyt mutat az ismerds 2,76 vagy cég felkésérésére 2,9 torténd
értékelés is, melyeknél nem egyértelmii, hogy egybekdthetdek-e tényleges vasarlassal vagy
vasarlasi szandékkal, ezért ezek az értékelések akar pozitivok, akar negativak is, mindenképp
torzitd, hamis hatastak is lehetnek egy adott cég, termék, vagy szolgéltatas értékelésében. A
,Divatbol” 1,31 aranyban és véleményvezérként 1,27 ardnyban torténd értékelés a

megkérdezettek korében annyira nem jellemzo.

Egy online véleménystatisztika alapjan a vélemények 20%-a manipulativ, a cégek szdndékosan
hamis véleményeket osztanak meg azért, hogy versenyelényh6z juthassanak a
versenytarsaikkal szemben, ami jellemzden a szallodak és éttermek esetében a leggyakoribb.
Fakespot altal a Marketing Land altal kdzzétett statisztikai tanulméany szerint, a hamis
vélemények ardnya példaul az elektronikai termékek estében eléri 61%-ot, a szépségapolasi
termékeknél pedig a 63%-ot. (http5.)

Az eurdpai versenyhatdsagok kozos vizsgalata -, melyben 26 unids orszag, koztik a
magyarorszagi Gazdasagi Versenyhivatal, valamint Izland és Norvégia vett részt- arra az
allaspontra jutott, hogy az altaluk megvizsgalt 223 webhely kozil 144-nél nem Ilehetet
megallapitani, hogy az online vélemények hitelesek-e, azaz, hogy a vélemények valds

vasarlashoz vagy szolgaltatasnyujtashoz kothetdek-e. (http16.)

A kovetkez6 kérdésem arra irdnyult, hogy képet kapjak arrol, hogy az érintettek a pozitiv, vagy

a negativ véleményiiket osztjdk-e meg gyakrabban. Az alabbi tdblazat szemlélteti, hogy a
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kutatasban résztvevok milyen gyakorisaggal osztjdk meg a pozitiv és negativ véleményiiket,

értékelésiliket az online térben. (3. szamu tabldzat)

3. tablazat Pozitiv és negativ online vélemények megoszlasa és azok skala (5) atlaga

1.Egyaltala .Telj .
g).raltalan" 5. 3 n 5 Te l:|es Atlag
nem jellemzo mértékben
Pozitiv 2 10 16 17 22 3,70
Negativ 13 18 15 10 11 2,63
Forras: Sajat kutatas, kérdoives megkerdezés 2023 n=67 fo

A kutatas eredményeként a valaszadok tobbsége a pozitiv online véleménynyilvanitast
részesitette eldnyben, a negativ értékelésekkel szemben. Ha megfigyeljiik a tablazat egyes
elemeit azt lathatjuk, hogy a pozitiv értékeléseknél a skalan felfelé haladva, -az egyéltalan nem
jellemzo6tdl a teljes mértékben jellemzdig- novekvd darabszam mutatkozik, mig ez a negativ
véleményeknél ez nem figyelheté meg. Kozel azonos értékelési atlag 3. értékelési skalaknal
lathato.

A kapott eredmény egybevag azzal, amit 2024.02.21-én a Radi61, Baldzsék reggeli miisordban
halhattunk, ahol a téma pont az online értékelés, véleményezés volt. Rakoczi Ferenc
miisorvezetd gy nyilatkozott, hogy O és a felesége Vajda Judith— és féként az utdbbi-
rendszeresen szoktak véleményezni, értékelni az online térben, de jellemzden 6k is csak a

pozitiv tapasztalataikat, véleményiiket osztjadk meg masokkal.

Az elso hipotézisemet, miszerint a fogyasztoi online értékelések osszessége nem ad objektiv
képet egy-egy termékrol, szolgaltatasnyujtasrol, vagy vallalkozasrol a kutatisom eredményei

alatamasztottak.

A fogyasztok nem mindegyike értékel, akik viszont értékelnek azok tobbsége is csak ritkan €s
altalaban pozitivan. A legtobben ugyan a személyes tapasztalataikat osztjak meg masokkal,
azonban igen nagy aranyban eléfordul az is, hogy egy ismerds kérésének tesznek eleget, ami
mogott nem egyértelmii, hogy van-e tényleges fogyasztds. Mindez azt mutatja, hogy a
véleményekbdl, értékelésekbdl nem lehet egyértelmiien valds képet kapni egy-egy termékrol,
szolgaltatasrol, vagy cégrol, az csak akkor valdsulhatna meg, ha szinte mindenki értékelne a

vasarlasat kovetden és ki lehetne zarni a mogottes tartalom nélkiili értékeléseket.
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4.2.2 Fogyasztoi online véleménynyilvanitasi jellemzok

A tovabbiakban arra keresem a valaszt, hogy a megkérdezettek jellemzéen milyen tipusa
vasarlasok -termék vagy szolgdltatds- utan, milyen indittatdsra, valamint els6sorban milyen
tevékenységi koroket véleményeznek, értékelnek leggyakrabban. A lecsdkkent elemszam

valtozatlanul 67 6.

Ebben a témakorben a kutatdsban résztvevd valaszadokat elsé korben arra kértem, hogy
valasszak ki a termékvasarlas, vagy annak szandéka és a szolgaltatasnyujtas, vagy annak
szandéka koziil azt, amelyiknél gyakrabban eléfordul, hogy az online térben véleményezni,

vagy értékelni szoktak. (8. szamu dbra)

8. Abra Termékek és szolgdltatisok véleményezésének, értékelésének aranya

W termékvasarlas, vagy annak
szandéka

M szolgdltatdsnyljtds vagy
annak szandéka

Forras: Sajat kutatas, kérdoives megkérdezés 2023 n=67 fo

Az alanyok koziil 38 6 nyilatkozta azt, hogy a termékeket gyakrabban véleményezi, értékeli
az online térben, a szolgaltatasokat 29 f6 valasztotta. Tehat a megkérdezettek elsdsorban a
termék vasarlds vagy vasarlasi szandék igénybevételét kovetden szoktdk megosztani

véleményiiket, vagy értékeléstiket.

A fenti értékelés mellett fontos szempont, azt is megvizsgalni, hogy milyen okok vezérelhették
a megkérdezetteket arra, hogy megosszdk véleményiiket, értékelésiiket masokkal. (4. szamu

tablazat)
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4. tablazat Online véleménynyilvanitas lehetséges okai és azok skala (5) atlagai

et 5.Teljes
liiy:l;:::“ 2. 3. 4. mértékben Atlag
¥ befolyasol
Bels6 kérnyezet 6 6 25 17 13 3,37
Kiils6 kornyezet 5 12 35 8 7 3,00
Eladok
4,2
felkésziiltsége 3 ! 10 13 40 28
Eladok 0 2 10 9 46 4,48
udvariassaga
Kiszolgalas 2 4 13 17 31 4,06
gyorsasaga
Minéség 0 2 3 12 50 4,64
Weboldal 4 3 15 14 31 3,97
hasznalatosaga
Személyes
indittatas 7 5 18 15 22 3,60
Forras: Sajat kutatas, kérdoives megkérdezés 2023 n=67 fo

Skala atlagok alapjan a sorrend: mindség, udvariassag, felkésziiltség, gyorsasag, weboldal,

személyes indittatds, belsdé kornyezet, kiilsé kornyezet.

A megkérdezettek a termékek, szolgaltatdsok mindségét szoktdk leginkdbb online
véleményezni, azonban mindenképp fontos megjegyezni, hogy az emberi tényezdkre
visszavezethetd aranyok csak nagyon kis mértékben maradnak el. Ami azt igazolja, hogy a
vallalkozasok versenyképességét még mindig nagyon nagyban befolyasolja az alkalmazottak
udvariassaga, felkésziiltsége és gyorsasaga. Ez azonban egy ujabb problémat vethet fel a
vallalkozasok esetében, hiszen a fogyasztok egyre nagyobb aranyban vasardlnak online, ahol
mar sokszor nincs lehetdség a személyes kapcsolattartasra, tehat ezen tényezokon keresztiil nem
fogjak tudni 6sztondzni a fogyasztokat. Az online véleménynyilvanitasra visszavezethetd okok
koziil a weboldal hasznalhatdsaga az 6todik, a személyes indittatas a hatodik helyen végzett. A
megkérdezetteket a cégek  kiils6 ¢és belsé kornyezete 0Osztondzte legkevésbé

véleménynyilvanitasra.

A kovetkezdben arra kértem a kutatasomban résztvevoket, hogy az egyes agazotokat értékeljek
aszerint, hogy mennyire jellemzd rajuk ezen vallalkozasok online értékelése, véleményezése.

(5. szamu tablazat)
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5. tabldazat Agazatonkénti online véleménynyilvénitdsi szokdsok

1.Egyaltalan 5.Teljes ]
nem 2. 3. 4. meértékben Atlag
jellemzo jellemzo
Epitéipar 30 14 14 4 5 2,10
Ettermek 7 7 16 17 20 3,54
Szallodak 5 9 15 14 24 3,64
Barok, Pubok 28 5 18 8 8 2,45
Butorboltok 18 16 17 8 8 2,58
Elektronikal 11 10 19 16 11 3,09
izletek
Elelmiszer boltok 23 11 11 11 11 2,64
Autos boltok 36 12 8 6 5 1,99
Auto kereskedések 40 13 5 5 4 1,81
Szerelomiihelyek 30 8 17 7 5 2,24
Divataru 19 10 14 15 9 2,78
Allateledel 30 15 9 4 9 2,21
Szépségipar 18 5 19 13 12 2,94
Fitneszipar 32 12 12 6 5 2,10
Egészségiigy 21 13 12 7 14 2,70
Pénzintézetek 29 10 12 8 8 2,34
Biztositok 32 6 16 6 7 2,25
Forras: Sajat kutatas, kérdoives megkeérdezés 2023 n=67 fo

A vélaszadok legmagasabb aranyban a szallodakat szoktak értékelni, ezt kovetik az éttermek,
elektronikai iizletek, szépségipar, divataru, egészségligy, ¢lelmiszerboltok, butorboltok, barok-

pubok, pénzintézetek, biztositok, szerelémiihelyek, allateledel boltok. Egyenlé arany
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mutatkozik, a fittneszipar €s az épitdipar esetében. A legkevésbé jellemzo az autds boltok €s az

auto kereskedések online értékelése a megkérdezettek korében.

A masodik hipotézisemet miszerint, a legtobb online értékelést a szallodak kapjak elsosorban

a belso kornyezetiik miatt, a kutatisom eredményei nem tamasztottik ald.

Az agazati értékeléseknél ugyan a szallodaknak és az éttermeknek lett a legmagasabb az atlaga,
de az okoknal a mindség az, ami leginkdbb online véleménynyilvanitasra, értékelésre 6sztonzi
a megkérdezetteket. A szalloddk esetében a mindség, nem egyértelmilen beazonosithatd
fogalom, -igy akar egyeseknek a belsé kornyezetet is jelentheti-, ezért nem is az ok az, ami
leginkdbb megmutatja hipotézisem hamissagat, hanem sokkal inkabb az, hogy a termékek és
szolgaltatasok értékelési gyakorisagnal az alanyok tobbsége nem a szolgéltatasokat, hanem a

termékeket jelolte meg. A termékeknél a mindség fogalma pedig sokkal inkabb értelmezhetd.

4.2.3 Online negativ vélemények vizsgalata

Napjainkban mar jellemzden, ha terméket, vagy szolgaltatast keresiink, azt az internet
segitségével tessziik. Azonban az igy talalt eredményeknél nem csak a cég altal megosztott
informaciokkal, leirassal taldlkozhatunk, hanem az adott termékre, szolgaltatasra adott masok
véleményével, értékelésével is. Ezek a vélemények lehetnek pozitivak és negativak is. Az
emberek az értékelések soran altaldban nem csak pozitiv, hanem a negativ értékelésekre is
kivancsiak. Ha valamelyik értékelés felé billen a mérleg az nem feltétleniil j6 hiszen, ha negativ
értékelések vannak tulsulyban nem fognak vasarolni téliink, ha pedig csak a pozitivak, akkor
az mogott valami manipulaciot lathatnak.

., A statisztikak azt mutatjak, hogy azok a vallalkozasok, akiknél a negativ értékelések szama
15-20% kozott van (az osszes értékelést nézve), 13%-kal tobb bevételt szereznek, mint akiknél

ez az érték csak 5-10%. ,, (http3.)

Ebben a témakdrben kizarolag a negativ véleményt megosztoknak tettem fel konkrét
kérdéseket. Arra kerestem a valaszt, hogy a megkérdezettek a negativ véleményiiket a
vasarlasuk melyik szakaszaban osztottdk meg, vartak-e valaszreakciot az érintett vallalkozas
rész¢érdl, a rossz megitélésiik mennyire tartos és hogy van-e eszkdz arra, hogy jra elnyerjék az

adott vallalkozasok a bizalmukat.
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Az elsd kérdés sziir6kérdés, melyben kizartam a valaszaddk azon korét, akik még nem osztottak
meg online negativ véleményt. A kutatdsban részvevd alanyok szama 100 f6, melybdl 67 {6

nyilatkozta azt, hogy véleményezett, érté¢kelt mar az online térben.

Az online térben megosztd 67 f6bol pedig 35 6 jelolte meg, hogy a megosztott véleményei,
értékelései kozott volt negativ vélemény is. Igy ebben a témakdrben a lecsokkent elemszam 35

6. (9. szamu abra)

9. Abra Online negativ véleményezdk aranya

W IGEN mNEM mn=67f6

Forras: Sajat kutatas, kérdoives megkeérdezés 2023 n=67 fo

A lecsokkent elemszamu 35 fonél elsdként arra voltam kivéancsi, hogy negativ véleménytiket,
értékelésiiket a vasarlasukat kdvetden, vagy megeldzden osztottak-e meg, illetve van-e koztiik

olyan, akinél mar mindkét eset eléfordult. (10. szamu abra)
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10. Abra Online negativ véleményezési szokdsok vizsgdlata

Vasarlas, szolgatatds igénybevételét . 455
megelSz8en és kdvetSen is o

Vasérlas, szolgatatds igénybevételét ' 3465
megel&z6en ©

Vasarlas, szolgatatds igénybevételét _ 286
kovetben ©

0 10 20 30

Forras: Sajat kutatas, kérdoives megkeérdezés 2023 n=35 fo

28 f6 valaszolta azt, hogy negativ véleményét, értékelését a vasarlasat, szolgaltatas
igénybevételét kovetden osztotta meg, 3 f6 a vasarlasat és szolgaltatds igénybevételét

megeldzden, 4 6 esetében pedig mind a két esetben tortént mar negativ vélemény megosztas.

A kovetkezd kérdésem arra irdnyult, hogy megtudjam az alanyoktol, hogy elvarjak-e, hogy

véleményiikre az adott véllalkozés valaszoljon, vagy sem. (11. szamu dabra)

11. Abra Vilaszreakcié elvardsa a vallalkozdsoktdl a negativ online véleményekre

Hligen B Nem Mn=35f6

Forras: Sajat kutatas, kérdoives megkeérdezés 2023 n=35 fo
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Az eredményként a megkérdezettek koziil 24 f6 valaszolta azt, hogy elvarja, hogy az adott cég

valaszoljon véleményére, értékelésére, 11 f6 pedig nem tartja ezt fontosnak.

Az el6z6 kérdésbol az egyértelmiien kideriilt, hogy a megkérdezettek tobbsége azzal, hogy
kinyilvanitotta negativ véleményét még nem tartja lezartnak a kapcsolatot a vallalkozassal,
hiszen valaszreakciot var el téle. De vajon az, hogy a véleményezd nem tesz pontot az iigy
végére az azt is jelentheti, hogy akar a késdbbiekben ugyanazt a véllalkozast megkeresse
vasarlasi szandékkal. Mivel szerintem ez egy nagyon fontos kérdés konkrétan rakérdeztem az
alanyokto6l, hogy elképzelhetonek tartjak-e, hogy vasarlasi szandékkal a késdbbiekben
felkeressék azt a vallalkozast, akinek negativ véleményliket, értékelésiiket adtak. (12. szamu
dbra)

12. Abra Online negativan véleményezd késébbi valasztisa az adott vallalkozdsra
vonatkoztatva

Igen vélasztanam;
3f6

o

Talan
valasztanam; 17
fé

Nem
valasztanam; 15
fé
m |gen valasztandm = Nem vélasztanam = Talan vélasztandm n=35F§
Forras: Sajat kutatas, kérdoives megkérdezés 2023 n=35 fo

A megkérdezettek koziil 3 6 valaszolta azt, hogy igen, 17 f6 pedig azt, hogy talan a negativ
véleménye ellenére a késdbbiekben vasarlasi szandékkal felkeresné ugyanazt a vallalkozast.
A valaszadok koziil 15 f6 a nem valaszt jeldlte meg, tehat 6ket az adott vallalkozas teljesen
elvesztette, ami igen nagy szazaléka az alanyoknak. Gondoljunk bele, hogy az internet
megjelenése elott jellemzéen az emberek szajreklam utjan osztottak meg egymassal
tapasztalataikat, tehat csak rokonaik, barataik, ismerdseik ismerhették meg véleményiiket, de
napjainkban azonban a szajreklam mellett mar jelen van az online szajreklam is, ahol adott

esetben nemcsak ismerdseink, hanem szinte mindenki megismerheti gondolatainkat, igy egy
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negativ vélemény, értékelés ma mar igen nagy tomeget érhet el. Ami a vallalkozdsokra nézve
egy potencialis veszélyt jelenthet, hiszen anélkiil, hogy kdzvetleniil kapcsolatba keriilnének a
fogyasztokkal mar kialakulhat réluk egy negativ kép, ami adott esetben oda is vezethet, hogy
mar nem is kivancsiak rajuk. Ezért a kovetkezd kérdésem arra irdnyult, hogy van-e esetleg
eszkoz arra, hogy a negativ véleményezd megvaltoztassa véleményét pozitivra, vagy adott
esetben torolje azt. A felsorolt valaszokon kiviil, sajat véleményt is adhattak az alanyok, illetve

tobb lehetdséget is bejeldlhettek. (13. szamu abra)

13. Abra Villalkozdsok lehetséges eszkozei az online negativ vélemények kezelésére

tgyéb [l 216

Egyéb: nem torélném maximun .
S Gt B ifs
kiegésziteném Gjabb informacioval

Egyéb: ha biztositana arrdl, hogy tobbet nem I 165
fordul elé v

Nincs ilyen || 1076
Villalkozés részérél kedvezmény biztositdsa ||| GG © fs
A villalkozas pozitiv visszajelzése, vlasza || GGG 2o

0 5 10 15 20 25

Forras: Sajat kutatas, kérdoives megkerdezés 2023 n=35 fo

A kutatasban résztvevoktol arra, a kérdésre, hogy esetleg mi, vagy mik 6sztondznék arra dket,
hogy negativ véleményliket, értékelésiiket toroljék, vagy pozitivra valtoztassak 20 db jelolést
adtak a vallalkozas pozitiv visszajelzésére, 9 db jelolést a vallalkozastol kapott kedvezményre,
10 db jelolést a nincs ilyenre. Az egyéb kategorianal 2 db jelolés érkezett szoveges valasz
nélkiil, 2 db jelolés pedig sajat szoveges magyarazattal, melybdl 1 db jelolésnél ,,a nem
torélnéem maximum kiegészitenem”, 1 db jelolésnél pedig, ,,ha biztositana arrol, hogy tobbet

nem fordul elé” valaszok érkeztek.

A harmadik hipotézisem miszerint, a fogyasztok tobbnyire nem a vasarlasukat kovetoen
értékelnek negativan, ezért nehéz esgkozt talalni arra, hogy azt toroljék, vagy

megvdltoztassak, tévesnek bizonyult.

A megkérdezettek tobbsége negativ véleményét, értékelését a vasarlast, szolgaltatas

igénybevételét kovetden adta. Legtobbjiik elvarja, hogy a negativ véleményére a vallalkozas
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valaszoljon és nem is zarja ki, hogy a késobbiekben ugyanazt a vallalkozast felkeresse. A
vallalkozasok pozitiv visszajelzése ¢és a vallalkozas 4ltal biztositott kedvezmény pedig eszkoz

lehet arra, hogy véleményiiket megvaltoztassak, vagy akar toroljék.

4.2.4 Online vélemények olvasasaval kapcsolatos kérdések

Az el6zdekben azt mar megmutatkozott, hogy a kutatasban részvevok koziil, hanyan vannak
azok, akik mar osztottak meg véleményt, értékelést az online térben, de azt nem, hogy hanyan
vannak azok, akik ezeket a véleményeket figyelik és olvassdk. Ezért ebben a fejezetben
megvizsgalom a vasarlast, szolgaltatas igénybevételét megeldzd online vélemények,
értékelések olvasasi szokasait. Fel kivanom tarni, hogy vajon a megkérdezettek az online
véleményeket mennyire tartjak hasznos és hiteles informacio6 forrasnak, a véleményeknél mire
figyelnek elsésorban, a vélemények kihatassal vannak-e a késdbbi vasarlasi dontéseikre, van-e
olyan csillag ardnyszam (5 csillagos értékelésre vetitve) amikor mar az adott vallalkozést a

lehetdségek koziil kizarjak.

Ebben a témakdrben az elsé kérdés direkt, szlirokérdés, mely a vasarlast, szolgaltatasnyu;jtast
megel6zo online cég értékelések, vélemények elolvasasara vonatkozott, ahol az elemszam ujra

100 foére novekedett. (14. szamu dabra)

14. Abra Vasarlast megel6zo online vélemények olvasasi szokasai

Higen MWNem Mn=100f6
Forras: Sajat kutatas, kérdoives megkeérdezés 2023 N=100 fo
A megkérdezett 100 {6 koziil 90 {6, azaz 90% valaszolta azt, hogy eléfordult mar, hogy a

vasarlast, szolgaltatasnyjtast megeldzben elolvasta méasok online véleményét, 10 £6, azaz 10%

pedig azt, hogy még nem fordult el6 vele ilyen.
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A kovetkezOkben arra kerestem a valaszt, hogy az online véleményeket, cég értékeléseket a
kutatasban résztvevok hasznos informéci6 forrasnak tartjdk-e. A tovabbiakban a lecsokkent

elszdm 90 6. (15. szamu dbra)

15. Abra Online vélemények hasznos informacio forrasok

migen = Nem = Nem tudom n=90 F6
Forras: Sajat kutatas, kérdoives megkeérdezés 2023 n=90 fo

A lecsokkent elemszamu 90 f6bol 82 {6 valaszolta azt, hogy hasznos informacio forrasnak tartja
az online véleményeket, cég értékeléseket, 4 f6 valaszolta azt, hogy nem tarja annak és 4 f0,

hogy nem tudja megitélni.

Arra a kérdésre, hogy jellemzden hiteles informécid forrasnak tartjak-e az online véleményeket,

cég értekeléseket az alabbi eredmény sziiletett. (16. szamu abra)
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16. Abra Online vélemények hiteles informdcié forrdsok

m|gen = Nem = Nemtudom = n=90f6
Forras: Sajat kutatas, kérdoives megkérdezés 2023 n=90 fo

Az alanyok koziil 46 6 valaszolta azt, hogy igen, 22 6, hogy nem ¢és 22 {6, hogy nem tudja

eldonteni.

A kovetkezOkben egy likert skala segitségével valaszt kaptam arra, hogy a véasarlast,
szolgaltatasnytjtas igénybevételét megeldzden a valaszadok milyen gyakorisaggal olvassék el,
a masok altal adott online véleményeket és cég értékeléseket, kiilon lebontva termékvasarlas és

szolgéltatasnyujtas esetére. Az elemszam 100 6 (17. szamu abra)( 6. szamu tablazat)
17. Abra Fogyasztdst megel6z6 online vélemények olvasdsi szokdsai

m Termékvasarlas  m Szolgéltatdasnyujtéds

35

3216
30 29 ¢ 28816
25
21f6
20
15 13f6 3f6 12 fc’>13 6
10fé
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0
Soha Néha Altaldban Legtobbszor Mindig
Forras: Sajat kutatas, kérdoives megkérdezés 2023 N=100 fo
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6. tablazat Fogyasztast megelozo online vélemények, értékelések olvasasi szokasai

Soha Néha Altaldban Legtobbszor |Mindig | Atlag
10 21 12 29 28
Termékvasarlas 3,44
o 13 13 13 32 29
Szolgaltatasnyujtas 3,51
Forras: Sajat kutatas, kérdoives megkérdezés 2023 N=100 fo

A kutatadsban résztvevok koziil, 3,51 atlagban a szolgéltatasnytjtasok igénybevételét
megeldzden tajekozodik az online véleményeken keresztiil az adott szolgaltatasrol, mig a
termékek utani tdjékozodas 3,44 aranyt mutat. Osszességében megéllapithatd, hogy a
termékvarlas és a szolgéltatasnyujtas kozott a kutatds nem mutatott ki 1ényeges kiilonbséget az
online vélemények, értékelések olvasasi szokasai tekintetében és arra is ravilagitott, hogy a
megkérdezettek tobbségének ezen vélemények, értékelések olvasasa mar tobbnyire része a

vasarlasi dontés folyamatanak.

Az elézbéekben feltett kérdést a kovetkezd kérdésemmel tovabb sziikitettem azzal, hogy arra
kértem a valaszaddkat, hogy az altalam felsorolt lehetdségek koziil valasszak ki azt, ami a
legelsd, amit megnéznek, elolvasnak az online véleményeknél, cég értékeléseknél. Elemszam

90 16. (18. szamu abra)

18. Abra Legelsd, amit a fogyasztok megfigyelnek az interneten visdrldsi szandék esetén

n=90 f6
Felsoroltak koziil egyiket sem figyelem - 5f6
Legfrisebb és régebbi negativ és pozitiv L
clemé I
vélemények
Legfrisebb negativ és pozitiv vélemények _ 27f6
Pozitiv véleméynek I 16
Negativ vélemények _ 126

Termék, szolgaltatds, vallakozas értékelésének _ 316
aranyszama... ?

0 5 10 15 20 25 30 35
Forras: Sajat kutatas, kérdoives megkérdezés 2023 n=90 fo
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Az igy kapott eredmény alapjan a legtobben az értékelések ardnyszadmat figyelik a termékek,
szolgaltatasok, cégek értékelésénél (31 f6), ezt koveti a legfrissebb negativ és pozitiv
vélemények (27 6), majd a legfrissebb €s a régebbi negativ €s pozitiv vélemények (14 £0) és
csak a negativ vélemények (12 f0) megfigyelése. A felsorolt lehetdségek koziil az egyiket sem
figyelot 5 {6 jelolte. A kutatdsban résztvevok érdeklodését legkevésbé a csak pozitiv

vélemények (1 f0) nem keltik fel.

Az online véleményekre, értékelésekre ugy is tekinthetiink, mint egy ingyen rekldmra, amin
keresztiil még mieldtt kozvetlen kapcsolatba keriilnénk a leendd vésarldinkkal mar bizalmat
szavaznak vallalkozdsunknak. Ha ezt a gondolatmenetet kovetjiik akkor viszont azzal is
tisztaban kell lennilink, hogy mi az az érzékeny hatar, csillag aranyszam, ami alatt viszont mar
egyaltalan nem kivancsiak rank és a pozitiv rekldm, negativ rekldmma fordul at. Ezért a
valaszadokat arra kértem, hogy adjak meg azt az ardnyszdmot (5 csillagos értékelés esetén),
ami alatt mar biztos, hogy kizarjak a vélasztasi lehetdségek koziil az adott céget, terméket vagy
szolgéltatast, amikor az interneten vasarlasi szandékkal terméket, szolgaltatdst vagy
vallalkozast keresnek. (19. szamu dbra)
19. Abra Ertékelési érték, ami kizarja a fogyasztdst

35 3316
- 296
25
20

15 1416

10
616 56
5 :
0 || -

2 csillag 3csillag  3csillag 3-4csillag 4csillag  Scsillag nincsilyen n=90 f6
alatt kozott

Forras: Sajat kutatas, kérdoives megkerdezés 2023 n=90 fo

5 csillagos értékelésre vetitve a legtobben 3 csillagot (33 f6) adtak meg, 29 f6 valaszolta azt,
hogy nincs ilyen aranyszam. 14 {6 adta meg a 2 csillagot, 6 {6 a 3 csillag alatti, 5 {6 a 3-4 csillag

kozotti értéket, 2 £6 az 5 csillagot és 1 {6 4 csillagot.
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Egy hasonl6 kutatas eredményeként 3,3 csillagaranyszammal rendelkez6 vallalkozast tekintik

a vasarlok még elfogadhat6 értékelésnek. (http17.)

A kovetkezd kérdésemmel arra szerettem volna ravilagitani, hogy az online vélemények,
értékelések olvasasa kihatassal van-e a vasarlasi dontésiinkre. Ténylegesen van-e befolyasa
adott esetben idegen emberek véleményének, értékelésének, ezért arra kértem az alanyokat,
hogy vélaszoljanak arra kérdésre, hogy eléfordult-e mar veliik, hogy megvaltoztattak vasarlasi,
egytittmikodési dontésiiket miutan elolvastak az azzal kapcsolatos masok altal adott online

véleményeket, értékeléseket. (20. szamu abra)

20. Abra Visdrldsi dontés megvdltoztatisa az online vélemények, értékelések hatdsdra

B Negativ vélemények hatdsara
@ Pozitiv vélemények hatasdra

@ Pozitiv és negativ
vélemények esetében is

[ Nem befolyasolnak masok
véleményei

Forras: Sajat kutatas, kérdoives megkérdezés 2023 n=90 fo

Az alanyok koziil 49 f6nél mar mindkét esetben, azaz a pozitiv és a negativ vélemények,
értékelések hatasara el6fordult, hogy megvaltoztatta a vasarlasi dontését. Viszonylag sokan
jelolték azt, hogy kizarolag ez csak a negativ vélemények, értékeléseknek (31 f0) kdszonhetd,
7 16t nem befolyasolnak masok véleményei és mindossze 3 f6 valasztotta azt, hogy ilyen csak

a pozitiv vélemények hatdsara tortént.

A negyedik hipotézisem, miszerint a fogyasztok vasarlasi dontéseiket befolydsoljik az online
vélemények, igaznak bizonyult.

A kutatasban résztvevOok nagy tobbsége olvassa az online véleményeket és azokat hasznos €s
hiteles informacid forrasnak is tartja. Az online vélemények, értékelések figyelése, olvasasa az
alanyok vasarlasi dontési folyamatanak része, mely alapjan szelektalnak és adott esetben ki is
zarnak vallalkozasokat.
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4.3 A targykori kérdésekre adott valaszok és demografiai jellemzok
osszefiiggései

4.3.1 Termékek és szolgalatasok esetén az online véleménynyilvanitas elofordulasa,
nemenkénti bontasban

Az abra a valaszadok neme szerinti €s a vizsgalt véleménynyilvanitas el6fordulasanak

Osszefiiggés-vizsgalat eredményeit mutatja be. (21. szamu dabra)

21. Abra Termékek és szolgdltatdsok véleményezési szokdsai nemenkénti bontdsban
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Forras: Sajat kutatas, kérdoives megkérdezés 2023 n=67 fo

Mivel a két nem, nem azonos darabszamu a mintaban, kiilon vizsgaltam meg a két nem kozotti
Osszefiiggéseket. A kutatasban résztvevd 100 f6 kdzol, 66 6 nd és 34 6 férfi, a 66 6 nd koziil
46 16 véleményezett mar online feliileten, tehat a 69,69%-uk, a férfiak esetében a 34 f6bol 21-
gyen véleményeztek mar online, ami 61,76%-ot mutat. A 46 {6 nd koziil 25 f6 termeket, 21 {6
pedig szolgaltatast, a 21 f6 férfi koziil 13 {6 terméket, 8 f6 pedig szolgaltatast véleményezett

online.

A vizsgalat eredménye nem tart fel lényeges kiilonbséget a két nem kozotti online
véleményezési szokasok tekintetében, a ndk és a férfiak kozel azonos aranyban, a termékeket

véleményezik tobbségében az online térben.

46



4.4 Targykori kérdések kozotti osszefiiggések

4.4.1 Az online véleményiras és a vasarlast megel6zéen, a termékekrol online megosztott

olvasasi szokasok kapcsolata

A kutatasban részvevok korében, a két kérdés 6sszehasonlitasa soran arra kerestem a valaszt,
hogy az online véleményiras és a masok altal online, a termékekrdl megosztott vélemények,
értekelések olvasédsa kozott, milyen szokasok alakultak ki és van-e a két targykori kérdés kozott
Osszefliggés. (22. szamu dbra)

22. Abra Online véleményiras és a termékekrol online megosztott vélemények olvasasi
szokasainak vizsgalata
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Forras: Sajat kutatas, kérdoives megkerdezés 2023 N=100 fo

A megkérdezettek koziil 67 f6 valaszolta azt, hogy irt mar véleményt barmilyen online
feliileten, akik kozott 23 £6 mindig, 21 6 legtobbszor, 8 6 altalaban, 8 f6 néha, 7 6 pedig soha
nem olvassa el a vasarlast megel6z0en, a masok altal irt online véleményeket a termékekrol.
Azok, akik még egyszer sem osztottak meg véleményiiket online feliileten, 33 f6, azok koziil 5
6 nyilatkozta azt, hogy a vasarlasat megeldzéen mindig informélodik online méasok véleménye

altal, 8 f6 valaszolta azt, hogy legtobbszor, 4 £6, hogy altalaban, 13 {6 néha, 3 {6 pedig soha.

A tablazatbol az olvashato ki, hogy a vizsgalt csoportbol azok, akik irtak mar online véleményt,
jellemzdéen nagyobb aranyban kivancsiak a masok altal irt véleményekre is, mivel néaluk a
legnagyobb ardnyban vannak azok, akik mindig elolvassak masok véleményét a termékek

esetén, a vasarlasukat megel6zden, szemben a nem véleményezdkkel, akik jellemzden csak
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ritkdn kivancsiak ezen véleményekre, bar kozottiik is akadnak olyanok, akik legtobbszor vagy

mindig a vasarlasukat megel6zden tdjékozodnak a véleményeken keresztiil.

A két kérdés statikai kapcsolatdnak vizsgalata soran, a khinégyzet-proba vizsgalata alapjan
megallapithatd, hogy statisztikai kapcsolat van a két kérdés kozott, mivel értéknek 2,37%-ot
kaptam, ami az 5%-os hibahatar alatt van, tehdt a tényleges és josolt szokasok kozott

Osszefliggés mutathato ki. (1. szamu szamitas, 2. szamu mellékletben szerepeltettem)

4.4.2 Az online véleményiras és a vasarlast megelozéen, a szolgaltatasokrol online
megosztott olvasasi szokasok kapcsolata

Az elézéekben megvizsgaltam, hogy a kutatasban részvevok korében, az online véleményiras
¢s a masok 4altal online, a termékekrdl megosztott vélemények, értékelések olvasdsa kozott,
milyen szokasok alakultak ki, amit most a szolgéltatasok esetében kivanok feltarni, itt is arra
keresem a valaszt, hogy a két kérdés kozott van-e kimutathatd osszefiiggés. (23. szamu dabra)

23. Abra Online véleményirds és a szolgaltatisokrél online megosztott vélemények olvasdsi
szokasainak vizsgalata
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Forras: Sajat kutatas, kérdoives megkérdezés 2023 N=100 fo

A megkérdezett 67 6 online véleményiro koziil 24 £f6 mindig, 19 6 legtobbszor, 7 {6 altaldban,
8 f6 néha, 9 f6 pedig soha nem olvassa el a vasarlast megel6zden, a masok altal irt online
véleményeket a szolgéltatdsokrol. Az online nem véleményezd 33 {6 kozil pedig 5 {6
nyilatkozta azt, hogy a vasarlasait megelézOen mindig elolvassa az masok altali online
véleményeket, 13 f6 valaszolta azt, hogy legtobbszor, 6 f6, hogy altalaban, 5 {6 néha és 4 16
pedig soha.
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A kutatasban részvevd alanyoknal ugyanaz a sajatossag figyelhetd6 meg a szolgaltatasok
vizsgalata sordn, mint a termékek tekintetében, akik mar irtak online véleményt, jellemzden

nagyobb aranyban kivancsiak a masok altal a szolgéltatdsokra adott online véleményekre.

A két kérdés statikai kapcsolatanak vizsgalata sordn, a khinégyzet-proba vizsgélata alapjan
megallapithatd, hogy nincs statisztikai kapcsolat a két kérdés kozott, mivel értéknek 25,59%-ot
kaptam, ami az 5%-os hibahatér felett van, tehat a tényleges és josolt szokasok kozott nem

mutathat6 ki osszefliggés. (2. szamu szamitas, 2. szamu mellékletben szerepeltettem)
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5. Kovetkeztetések, javaslatok

Az online vélemények egyre nagyobb befolydssal fognak birni a vallalkozdsok
versenyképességére, ezért fontos ezen vélemények megismerése, dgazatonkénti kutatdsa, hogy

hatékony stratégiat tudjanak a vallalkozasok kidolgozni ezek kezelésére.

A kutatds nem mondhatd reprezentativnak, de mindenképp iranymutatasul szolgal az online

véleményezési szokasok megismerésére.

Minden cégnek szem el6tt kell tartania és be kell vésnie a tudatdba azt, hogy az online
vélemények nyilvanosak, mindenki szamara elérhetdek, amik tobbnyire nem tordlhetdek, tehat

mindig ott maradnak az adott feliileten, igy képet mutatnak roluk.

Az online véleményeknél nem csak a vasarloi vélemények, értékelések, hanem a cég valasza is
olvashato, ezért nagyon fontos, hogy a vallalkozas valaszabol kitlinjon, hogy pozitivan és
egyiittmiikddden 4ll a panasz kezeléséhez. A vélemények kezelésénél toreked;jiink arra, hogy
azokat révid 1don beliil, mindig valaszoljuk meg, fliggetleniil attol, hogy azok pozitivak vagy
negativak. A valaszadasnal koszonjiik meg az értékelést, a véleményt, lehetdség szerint a
valaszban sablonokat hasznaljunk és tilnyomorészt tényeket, adatokat osszunk meg, a valasz
targyilagos legyen. A kapott véleményeket elemezziik ki, szlrjik ki beléle az objektiv

tartalmakat, informacidkat €s sziikség szerint hasznaljuk is fel oket.

A vésarlast kovetden mindig kérjiik meg a vasarldinkat, hogy értékeljenek, véleményezzenek

minket. Készitsiink eldre olyan sablont, ami megkonnyiti a vasarloi véleményezést.

A weboldalunkon jelenitsiink meg statisztikai adatokat egy-egy termékre, szolgaltatasra
vonatkozoan. Ez azért fontos, mert ha a vevd azt latja, hogy eladtunk valamibdl példaul 1000
darabot, de csak 5 vélemény van mellette, -ha azok Osszességében negativak is- latni fogja,

hogy az értékelések nem feltétleniil relevansak.

A weboldalunkon hozzunk létre sajat véleménynyilvanitasi feliiletet, hogy elkeriilhetd legyen,
hogy olyan feliileten értékeljenek, véleményezzenek minket, amire nem vagyunk befolyéssal

¢s amik esetleg el sem jutnak hozzéank.
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6. Osszefoglalas

Az online térrel megvaldsult az azonnali informacidaramlas, mely utat nyitott a fogyasztok
szamdra is, egy nyilvanos és mindenki altal elérhetd véleménynyilvéanitasi lehetdséghez, a

fogyasztok maguk is tartalom eldallitokka valtak.

Ahhoz, hogy az interneten az informécidkhoz hozzajussunk keresdoldalakat hasznalunk. Ilyen
keresdoldal a Google is, mely viladgszinten piacvezetd szerepet tolt be, ami egy olyan
monopolhelyzetet teremt a cég szamara, amit a hazai vallalkozasoknak is szem el6tt kell
tartaniuk, ha szeretnék, hogy a vallalkozasuk az interneten a keresési talalatoknal kiemelt
helyen, illetve a Google Térképen megjelenjen. A Google Térképen megjelend cégek
adatlapjan, a Google lehetové teszi a felhaszndloknak a cég véleményezését, melyek egyrészt
szerepet jatszanak a talalati listdban vald helyezésnél, masrészt képet mutat a cég fogyasztok

altali megitélésében.

A fogyasztoknak szamos mas lehetOségilik is van az interneten keresztiil, hogy megosszak
egymdassal a véleményliket, értékelésiiket, tapasztalataikat. A hagyomdanyos szajreklamot
felvaltotta az online szajreklam, mely lehetdvé teszi az azonnali informacio atadéasat és az
ezekre torténd reakcidkat, amik irott formaban meg is maradnak. Ez egy szabad, gyors ¢és
mérhetd kommunikacids csatorna, ami nincs sem helyhez, sem id6hoz kdtve és ami kihatédssal

lehet a vésarlasi folyamatra és a vasarlasi dontésekre. (Horvath-Bauer, 2016)

A vallalatok szamara az online szjreklam legaldbb akkora veszélyt jelent, mint lehetdséget.
Lehetdség, mert a pozitiv online vélemények hatdsara novelhetik bevételeiket, kapcsolatot
épithetnek vasarldinkkal, kdzvetleniil informalhatjak dket. Veszély, mert a negativ vélemények
bizalomvesztéssel jarhatnak, igy vallalat elveszitheti a vasarloit, ezért jelentds hatassal lehet a
késobbiekben a vallalkozasok versenyképességére, ezért kutatdisomban az online

véleményezési szokasokat vizsgaltam meg, a megkérdezettek korében. (Horvath-Bauer, 2016)

A kutatési hipotézisek és eredményei:

H1 A4 fogyasztoi online értékelések Osszessége nem ad objektiv képet egy-egy termékrol,

szolgaltatasnyujtasrol, vagy vallalkozasrol- a kutatasom eredményei aldtdmasztottak.

A fogyasztok nem mindegyike értékel, akik viszont értékelnek azok tobbsége is csak ritkan és
altalaban pozitivan. A legtobben ugyan a személyes tapasztalataikat osztjdk meg masokkal,

azonban igen nagy aranyban eléfordul az is, hogy egy ismerds kérésének tesznek eleget, ami
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mogott nem egyértelmii, hogy van-e tényleges fogyasztds. Mindez azt mutatja, hogy a
véleményekbdl, értékelésekbdl nem lehet egyértelmiien valds képet kapni egy-egy termékrol,
szolgaltatasrol, vagy cégrol, az csak akkor valdsulhatna meg, ha szinte mindenki értékelne a

vasarlasat kovetden €s ki lehetne zarni a mogottes tartalom nélkiili értékeléseket.

H2 A legtobb online értékelést a szallodak kapjak elsésorban a belso kornyezetiik miatt, a

kutatasom eredményei nem tamasztottak ala.

Az 4gazati értékeléseknél ugyan a szallodaknak és az éttermeknek lett a legmagasabb az atlaga,
de az okoknal a mindség az, ami leginkabb online véleménynyilvanitasra, értékelésre 6sztonzi
a megkérdezetteket. A szalloddk esetében a mindség, nem egyértelmiien beazonosithato
fogalom, -igy akar egyeseknek a bels6 kornyezetet is jelentheti-, ezért nem is az ok az, ami
leginkdbb megmutatja hipotézisem hamissagat, hanem sokkal inkabb az, hogy a termékek és
szolgaltatasok értékelési gyakorisagnal az alanyok tobbsége nem a szolgaltatdsokat, hanem a

termékeket jeldlte meg. A termékeknél a mindség fogalma pedig sokkal inkdbb értelmezhetd.

H3 A fogyasztok tobbnyire nem a vasarlasukat kévetoen értékelnek negativan, ezért nehéz

eszkozt talalni arra, hogy azt toroljék, vagy megvaltoztassak, tévesnek bizonyult.

A megkérdezettek tobbsége negativ véleményét, értékelését a vasarlast, szolgaltatas
igénybevételét kovetden adta. Legtobbjiik elvarja, hogy a negativ véleményére a vallalkozas
vélaszoljon és nem is zarja ki, hogy a késObbiekben ugyanazt a vallalkozast felkeresse. A
vallalkozasok pozitiv visszajelzése és a vallalkozas altal biztositott kedvezmény pedig eszkoz

lehet arra, hogy véleményiiket megvaltoztassak, vagy akar toroljék.

H4 A fogyasztok vasarlasi dontéseiket befolyasoljak az online vélemények, igaznak bizonyult.

A kutatasban résztvevok nagy tobbsége olvassa az online véleményeket és azokat hasznos és
hiteles informacid forrasnak is tartja. Az online vélemények, értékelések figyelése, olvasasa az
alanyok vasarlasi dontési folyamatanak része, mely alapjan szelektalnak és adott esetben ki is

zarnak vallalkozasokat.
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KERDOIV

1. On értékelt, vagy véleményezett mar terméket, szolgaltatast vagy céget barmilyen
online véleménynyilvanitasi feliileten? (Megfelel6 valaszt kérem alahiizni!)

IGEN

NEM (Kérem, térjen at a 14. kérdésre!)

Milyen gyakran szokott On a vasarlast, szolgaltatisnyujtist kévetéen online

médon véleményt nyilvanitani? (Kérem, az Onre legjellemzébb valaszt , X jelolje!)

N

O
[
L

minden vasarlasom utan megosztom a véleményemet, vagy értékelésemet

altalaban a vasarlast kdvetéen megosztom a véleményemet, vagy értékelésemet

ritkdn osztom meg a véleményemet, vagy értékelésemet a vasarlast kdvetden

véleményemet vagy értékelésemet még soha nem a vasarlast kovetéen osztottam

meg

3. Eléfordult-e mar Onnel, hogy online felilleten tigy értékelt, véleményezett

terméket, szolgaltatast, vagy céget, hogy azt nem elézte meg vasarlas,

szolgaltatasnyujtas? (Kérem, hogy megfelelo valaszt ,, X jelélje.)

N

Igen |:| Nem
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4. Az alabbiakban Kiilonbozo allitasokat sorolok fel Onnek, a véleménynyilvanitas
osztonzésére. Arra kérem értékelje, hogy mennyire jellemzéek, vagy nem
jellemzéek ezen allitasok Onre?

(Az 1-es azt jelenti, hogy , egyaltalan nem jellemzé”, az 5-6s azt jelenti, hogy ,, teljes
mértékben jellemzo”. A skala két végpontja kozotti értékkel arnyalhatja vélemeényét.)

Ismerds kérésére értékelek, véleményezek

A cég kérésére értélek, véleményezek

»Divatbol” értékelek, véleményezek

Youtuberként, Vloggerként, Influencerként, Helyi

Idegenvezetoként értékelek, véleményezek

Személyes tapasztalatomat osztom meg

5. Az alabbiakban arra kérem, hogy jelolje a két véleménynyilvanitasi lehet6éségnél,
hogy On melyiket milyen gyakorisaggal hasznalja, az online véleménynyilvanitasi
feliileteken. (Az I-es azt jelenti, hogy ,, egyaltalan nem jellemzo”, az 5-6s azt jelenti,
hogy ,,teljes mértékben jellemzo”. A skala két végpontja kozétti értékkel arnyalhatia
vélemeényét.)

Pozitiv véleménynyilvanitas

Negativ véleménynyilvanitas

6. Kérem, valasszon az alabbi két felsorolas koziil aszerint, hogy melyiknél fordul elo
gyakrabban, hogy online véleményt nyilvanit.

(Kérem, hogy megfelel6 valaszt ,, X jeldlje.)

D termékek vasarlasa, vagy vasarlasi szandéka esetén

D szolgaltatasnyujtas igénybevétele, vagy annak szandéka esetén
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7. Az alabbiakban Kkiilonb6z6é szempontokat sorolok fel Onnek az online
véleménynyilvanitas okanak lehetoségeire. Arra kérem, értékelje aszerint, hogy
ezek mennyire befolyasoljak Ont a véleménynyilvanitasra! (4z I-es azt jelenti, hogy
,egyaltalain nem befolyasoljak”, az 5-6s azt jelenti, hogy , teljes mértékben
befolyasoljak”. A skala ket végpontja kozotti értékkel arnyalhatja véleményét.)

Az iizlet, kiszolgalo egység bels6é kornyezete

Az iizlet, kiszolgalo egység kiilsé kornyezete

Az eladok, kiszolgalok felkésziiltsége

Az eladok, kiszolgalok udvariassaga

A vasarlas, kiszolgalas gyorsasaga

A termék, vagy szolgaltatas minésége

Weboldal hasznalhatosaga

Személyes indittatas

8. Az aldbbiakban Kiilonbozé tevékenységeket sorolok fel Onnek. Arra kérem,
értékelje, hogy mennyire jellemzéek, vagy nem jellemzéek ezen vallalkozasok On
altali értékelése! (Az I-es azt jelenti, hogy , egydltalan nem jellemzo”, az 5-6s azt
jelenti, hogy , teljes mértékben jellemzo”. A skala két végpontja kozotti ertékkel
drnyalhatja véleményét.)

Epit6ipar (aruhazak, szakipari szolgaltatasok)

Ettermek

Szallashelyek (szallodak, apartmanok, hotelek stb.)
Barok, Pubok
Butorboltok

Elektronikai Gizletek

Elelmiszer boltok
Autos boltok
Autd kereskedések

Szerelomiihelyek, Szervizek

Divataru tizletek

Allateledel és felszerelési tizletek
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Szépségipar

Fitneszipar

Egészségligy

Pénzintézetek

Biztositd Tarsasagok

9. On értékelt, vagy véleményezett mar vallalkozast (céget, szolgaltatot, aruhazat
stb.) negativan (5 csillagos értékelés esetén, 3 csillag alatt) barmilyen online
véleménynyilvanitasi feliileten? (Megfelelo valaszt kérem alahuizni!)

IGEN NEM (Kérem, térjen at a 14. kérdésre!)

10. Kérem, az alabbi lehetoségek koziil valassza ki azt, amikor negativ véleményét,

értékelését megosztotta. (Kérem, hogy megfelel6 valaszt ,, X jelolje)

|:| Vasarlast, szolgaltatas nyjtas igénybevételét kovetden
|:| Vasarlast, szolgaltatas ny0jtas igénybevételét megelézéen

|:| Viasarlast, szolgaltatds nyujtas igénybevételét megelézden és kovetden is

eléfordult mar

11.On jellemzéen elvarja, hogy a negativ online véleményére, értékelésére a
vallalkozas valaszoljon?

(Kérem, hogy megfelelo valaszt ,, X jelolje)

|:| Igen
|:| Nem
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12. On elképzelhetének tartja, hogy a negativ véleménye ellenére a késébbiekben
vasarlasi szandékkal ugyanazt a vallalkozast felkeresse, akinek korabban a negativ
értékelését, véleményét adta?

(Kérem, hogy megfelel6 valaszt ,, X jeldlje)

D Igen

D Talan
|:| Nem

13. Az alabbi lehetoségek koziil kérem valassza ki azokat, amik esetleg 6sztonoznék
arra, hogy negativ véleményét, értékelését torolje, vagy pozitivra valtoztassa.

(Tobb valasz is adhato. Kérem, hogy megfelelo valaszt, valaszokat ,, X jelolje)

D a vallalkozas pozitiv visszajelzése, valasza
|:| vallalkozas részérdl kedvezmény biztositasa
|:| nincs ilyen

|:| Egyéb:

14. El6fordult mar Onnel, hogy a vasarlast, szolgaltatas igénybevételét megel6zéen
elolvasta masok online véleményét az adott termékre, szolgaltatasra, vallalkozasra

vonatkozéan? (Kérem, hogy megfelelo valaszt ,, X jellje.)

|:| Igen |:| Nem (Kérem, térjen at a 21. kérdésre!)

15. On jellemzoden hasznos informacio forrasoknak tartja az online véleményeket és a

cég értékeléseket? (Kérem, hogy megfelelo valaszt ,, X jelolje.)

|:| Igen
|:| Nem

|:| Nem tudom
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16. On jellemzden hiteles informacié forrasoknak tartja az online véleményeket és a

cég értékeléseket? (Kérem, hogy megfelelo valaszt ,, X jelolje.)

|:| Igen
|:| Nem

D Nem tudom

17. Az alabbi felsorolasnal a vasarlasat, a szolgaltatasnyujtas igénybevételét
megel6zéen On milyen gyakorisaggal olvassa el, a masok altal adott online

véleményeket és cég értékeléseket?

Soha | Néha | Altalaban | Legtobbszor | Mindig

Termékvasarlasnal

Szolgaltatasnyujtasnal

18. Kérem, az alabbi lehetoségek koziil jelolje be azt, ami a legels6, amit megnéz,
amikor az interneten vasarlasi szandékkal terméket, szolgaltatast vagy

vallalkozast keres!

a termék, szolgaltatds, vallalkozas értékelési értékének ardnyszama

(csillagok aranyszama)
negativ véleményeket
pozitiv véleményeket

a legfrissebb negativ és pozitiv véleményeket

a legfrissebb és a régebbi negativ és pozitiv véleményeket

N I I O B

a felsoroltak koziil egyiket sem figyelem
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19. Amikor az interneten, vasarlasi szandékkal terméket, szolgaltatast vagy
vallalkozast keres van olyan értékelési érték (csillag aranyszam), ami alatt mar
biztos, hogy kizarja a valasztasi lehetoségek koziil az adott céget, terméket vagy
szolgaltatast, 5 csillagos értékelés esetén?

Ha van, kérem az aranyszamot tiintesse fel, ha nincs a "nincs" sz6t irja le!

20. El6fordult mar Onnel, hogy a vasarlasi, egyiittmiikodési dontését megvaltoztatta
miutan elolvasta az azzal kapcsolatos masok altal adott online véleményeket,

értékeléseket? (Kérem, hlizza ala az Onre leginkdbb jellemzd 4llitast!)

- igen, a negativ vélemények hatasara
- igen, a pozitiv vélemények hatasara
- igen, pozitiv és negativ vélemények esetében is

- egyaltalan nem befolyasolnak mésok véleményei

21. On milyen rendszereséggel internetezik?

Naponta egyszer
Naponta tobbszor
Hetente egyszer, kétszer
Havonta egyszer, kétszer

Evenként egyszer, kétszer

oo

Nem szoktam internetezni

22. Az On neme? (Kérem, a megfeleld valaszt ,, X" jelélje.)

(] rerfi (] w~e
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23. Az On életkora? (Kérem, a megfeleld valaszt ., X jelolje.)

18 év alatti
18-25 év kozotti
26-40 év kozotti

41-60 év kozotti

OO OO O

61 év feletti

24. Mi az On legmagasabb végzettsége?

Oktatas nélkili

Altalanos iskolai

Kozépiskolai

Szakkozépiskolai
Egyetemi alapképzés

Egyetemi mesterképzés

Ol

Magasabb egyetemi képzettség

Ko6szo6nom, hogy valaszaival segitette a munkamat!
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2. Szamu melléklet

1. Szamitas Online véleményiras és a termékekrdl online megosztott vélemények olvasdasi
szokasainak vizsgalata

A véleményirék milyen gyakorisaggal olvassak el a termékekrél, a masok altal irt online véleményeket?

irt Nem irt
Soha 7 3 10 Tényleges tartomany
Néha 8 13 21
Altaldban 8 4 12 n=100f8
Legtobbszor 21 8 29
Mindig 23 5 28
67 33 100
67% 33%
irt Nem irt
Soha 6,70 3,30
Néha 14,07 6,93 Varhato tartomany
Altaldban 8,04 3,96
Legtobbszor 19,43 9,57
Mindig 18,76 9,24
alfa 5%
Khi2 6réba p érték 0,02374 2% Statikai kapcsolat van a két ismérv kozott

2. Szamitas Online vélemeényirds és a szolgaltatasokrol online megosztott vélemények olvasdsi
szokasainak vizsgalata

A véleményirék milyen gyakorisaggal olvassdk el a szolgaltatasokrdl, a masok altal irt online véleményeket?

irt Nem irt
Soha 9 4 13 Tényleges tartomany
Néha 8 5 13
Altaldban 7 6 13 n=100f8
Legtobbszor 19 13 32
Mindig 24 5 29
67 33 100
67% 33%
irt Nem irt
Soha 8,71 4,29
Néha 8,71 4,29 Varhato tartomany
Altaldban 8,71 4,29
Legtobbszor 21,44 10,56
Mindig 19,43 9,57
alfa 5%
Khi2 6réba p érték 0,25595 26% Nincs szignifikdns kapcsolat a két ismérv kozott
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NYILATKOZAT

Szakdolgozat nyilvanos hozzaférésérél és eredetiségérdl

A hallgatd neve: Szilagyi Aniké

Hallgat6é Neptun kédja: ACGKLW

A dolgozat cime: Fogyasztéi online véleménynyilvanitasi szokdsok
vizsgalata

A megjelenés éve: 2024,

A konzulens intézetének neve: MATE Karoly Rébert Campus

A konzulens tanszékének a neve: Agrarlogisztika, Kereskedelem és Marketing Tanszék

Kijelentem, hogy az &ltalam benyUjtott diplomadolgozat egyéni, eredeti jellegli, sajat
szellemi alkotdsom. Azon részeket, melyeket mds szerz6k munkajabdl vettem &t,
egyértelmlien megjel6ltern, és az irodalomjegyzékben szerepeltettem.

Ha a fenti nyilatkozattal valétlant allitottam, tudomasul veszem, hogy a zardvizsga-bizottsag
a zardvizsgdbol kizar és a zarévizsgat csak Uj dolgozat készitése utan tehetek.

A leadott dolgozat, mely PDF dokumentum, szerkesztését nem, megtekintését és
nyomtatasat engedélyezem.

Tudomasul veszem, hogy az 4altalam készitett dolgozatra, mint szellemi alkotas
felhaszndlasara, hasznositdsira a Magyar Agrar- és Elettudomanyi Egyetem mindenkori
szellemitulajdon-kezelési szabalyzataban megfogalmazottak érvényesek.

Tudomasul veszem, hogy dolgozatom elektronikus véltozata feltsltésre keriil a Magyar
Agrar- és Elettudomanyi Egyetem MATER Hallgatéi Dolgozatok repozitoriuméaba. Tudomasul
veszem, hogy a megvédett és

- nem titkositott dolgozat a védést kdvetden

- titkositasra engedélyezett dolgozat a beny(jtasatol szamitott 5 év eltelte utan

nyilvanosan elérhet6 és kereshet6 lesz az Egyetem MATER Hallgatéi Dolgozatok
repozitoriumaban.

Kelt: Budapest, 2024. oktéber 25.

SO @sa[

oo pse o
Hallgaté aldirdsa




MATE Szervezeti és M(ik6dési Szabalyzat

lll. Hallgatéi Kévetelményrendszer

lll.1. Tanulmanyi és Vizsgaszabalyzat

6.13. sz. fiiggeléke: A MATE egységes szakdolgozat /
diplomadolgozat / zarédolgozat / portfélié készitési utmutatdja
4.1. sz. melléklete: Konzulensi nyilatkozat

NYILATKOZAT

Szilagyi Aniké (hallgaté Neptun azonositdja: ACGKLW) konzulenseként nyilatkozom arrdl,
hogy a szakdolgozatot attekintettem, a hallgatét az irodalmi forrasok korrekt kezelésének
kovetelményeirdl, jogi és etikai szabalyairdl tajékoztattam.

A zérbédolgozatot a zardvizsgan torténé védésre javaslom / nem javaslom?.
A dolgozat dllam- vagy szolgalati titkot tartalmaz: igen nem*?

Kelt: Gyongyds, 2024. 10. 31.

belsé konzulens

1 A megfelel6 aldhdzando.
2 A megfelel6 aldhtzandd.



