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1. BEVEZETES

Szakdolgozatom f6 témaja a fogyasztok magatartasanak vizsgalata az eladokkal
szemben online és offline térben, napjaink vasarlasi szokésainak fliggvényében. Els6
pontban a 4. ipari forradalom elézményeit és kovetkezményeit kivanom bemutatni,
mely magaba foglalja a technoldgiai valtozasokat is. A hagyomanyos vasarlas és az
online vésarlas soran elkilonulnek a segitségkerési szokasok, igy ennek
figyelembevételével kivanom bemutatni a segitség kérés-és nyljtas valtozatait, illetve
az erre adott reakciokat is. Kovetkezd pontban a vasarlassal kapcsolatos adatvédelmi
aggalyokat is meg kivanom emliteni, melynek soran mind a hagyomanyos, mind az

online vasarlashoz k6tddd ,,nyomon kdvetés” modjairdl szeretnék emlitést tenni.

Véleményem szerint a téma kiemelked6en aktualissa valt a 2019-es pandémia
kirobbanasa ota. A vasarlasi szokdsok nagymértékben atalakultak, féként a generacios
kilénbségeket tekintve. Ennek fiiggvényében fogalmaztam meg hipotéziseimet,

melyek a kdvetkezok:

H1 A vasarlok hagyomanyos bolti vasarlas soran kevésbé szoktak segitségért

fordulni, mint online vasarlaskor.

H2 Az iddsebb generaciok inkabb keérik az eladok, kisegitok segitségét, mint a

fiatalok.

H3 A vasarlok jobban kedvelik azt a szituaciot, amikor sajat maguk kérnek

segitséget az eladdktdl, mint hogy felajanljak azt szamukra.

H4 Az internetes vasarldk azért hianyoljak a segitségnydjtast, mert online

kornyezetben a problémak gyors és azonnali megoldasa hiany szamukra.

A dolgozat célja fényt deriteni a fogyasztok vasarlasi szokasaira, megvizsgalni az
eladok szerepét, a segitség kérési hajlanddsagot a fogyasztok szempontjabol.
Tapasztalatom alapjan kevés informacio és forras all rendelkezésre arrél, hogy a
fogyasztok milyen gyakorisaggal és milyen modon kérhetnek segitséget mind offline,
mind online kdrnyezetben. Ezen gondolatmenten elindulva szeretnék a témaval
foglalkozni, kutatni a kérdés megvéalaszolasahoz. Tovabba bebizonyitani, vagy épp
megcafolni a megfogalmazott hipotéziseket, kérdéseket a témaval kapcsolatban.



2. SZAKIRODALMI ATTEKINTES

2.1. A kereskedelem fejlédése, az ipari forradalmak

Szakdolgozatom els6 pontjaban a korabbi ipari forradalmakat és az ipar 4.0-hoz
vezetd utat kivanom bemutatni. Ugy vélem, batran kijelenthetjik, hogy a technoldgia
fejlédése folyamatos része mindennapi életiinknek. Ha csak a mindennapokat vessziik
szamitasba, példakeént legaktualisabb taldn az utazas tekintetében az online
megvasarolhatd és bemutathato jegy és bérletvasarlas, melynek érvényesitését mar egy
gép vegzi QR kod alapjan. Egy masik legalapvetobb példa akar mobiltelefonon fizetés
lehetdsége szinte barmely (zletben. llyen és ehhez hasonlé technoldgidkkal
ismerkediink meg az évek mulasaval. Az idaig vezetd Ut egyes szakaszai torténelmi

pillanatokka valtak vilagszerte.

2.1.1. Korabbi ipari forradalmak bemutatasa

A mai modern technoldgiat megel6z6 és meghatarozé allomasaival kezdeném, az
ipari forradalmakkal. Mindezek el6tt érdemesnek tartom attekinteni mi is az a

forradalom és hogyan alakulhat ki.

NAGY (2017) szerint egy ekkora jelentdségli valtozast a folyamatosan valtozo és
novekvé vevoi elvarasok fognak kikényszeriteni, igy az ipar ezekre probal gyors és
kielégité valaszokat produkalni. Ezek a vélaszok kiilonb6zd volumenti ujitdsokat

eredményeztek a térténelem soran, mellyel az emberek életét céloztak megkdnnyiteni.

Egyes szerzok szerint az ipari forradalom ugy irhatd le, mint egy harom agu
fejlodés, mely soran a gazdasag egy agazata nagyon gyors valtozason megy keresztiil.
Ez az agazat gyorsabb novekedést mutat, mint a gazdasag mas szerepldi, iparagai,
ezzel a teljes kibocsatas és a foglalkoztatas aranya is ndévekszik. Ez a modern agazat
késébb hatassal lesz a tobbi dgazatra is, melyek atveszik a fejlodés titemét (MOKYR
1985).

Az elsé ipari forradalom a 18. szazad végén alakult ki, helyszine Anglia. Féként 1j
eszkozok feltalalasaval gyors ttemben zajlott a termelés az iparban. 1781-ben James
Watt tokéletesitette a gbzgép milkodését, ezzel megalapozva az orszag
versenyképességét. A gbzgép elterjedésével kialakult a vasuti kozlekedés, a
munkafolyamatok gépesitése. Emellett a textilipari termelés és a kommunikacio

fejlodése is fellendiilt.



A méasodik ipari forradalom a 19-20. szazadhoz kothetd. Anglia versenyképessegét
elveszitette, helyét az USA és Németorszag valtotta fel. A torténelem 6rakon tanultak
alapjan nagy hatar nem huzhat6 az els6 és masodik forradalom k6zé. Megjelentek a
robbandmotorok ¢€s az elektromossag, beindult a tomeggyartas, ami nagy mennyiségi,
de olcso arut eredményezett. A kozlekedés nagy volumenii valtozdsokon esett at,
1876-ban Nicolaus Otto altal feltalalt négylitemi motor terjedt el, tovabba Ford T-
modellje mar futdszalagon keriilt gyartasra. Az elsd vilaghaboru kitorése eldtt jarunk,
igy a hadiipar is rohamos fejlddésnek indult, emellett az emberek életmindsége is
javulasnak indult. Ugy gondolom a legtehetségesebb feltalalokat érdemes megemliteni

az 1870-1914-ig terjedo iddszakbol, mint példaul Zeppelin, Edison, vagy Belle.

A harmadik ipari forradalom a szamitastechnika és az automatizacié korat jelenti a
20. szazad masodik felében. Az 1950-es években kezd6dott és a 21. szazad elejéig
tartott. FGbb valtozasok k6zé sorolhatd a szamitogépek elterjedése, melyek fejlédése
meghatarozo volt ebben az iddszakban. Ezzel egyidejlileg az internet elterjedése és a
vilaghalo kialakuldsa lehetdvé tette az informacidgytjtést, a kommunikaciot és az
online tlizleteket. Az egészségligyben is jelentds fejlesztések torténtek, példaul
kutatasok és Uj gyogyszerek fejlesztése. Az aruk és szolgaltatasok globalis piacanak

kialakulésa jellemzi ezt az idészakot.

Az emlitett eseményeket az alabbi abra szemlélteti:

4. Ipan forradalom
3. Ipari forradalom Ember és robot
egylittmilkSdése

Szimitdgép,
automatizalis

iberfizika

On®

1969 Napjainkban Jiéivoben

1. abra: Az ipari forradalmak jelent6s Gjitasai (Forras: OLAH
et. al., 2019)



2.1.2. Negyedik ipari forradalom: jelen és jovié

Egyes szerzok szerint ,,tulajdonképpen nem negyedik ipari forradalomrol, hanem a
harmadik kiteljesedésérdl beszéliink” (NAGY JUDIT, 2017, 10 p.). Ugy tartom,
osztozom ezzel a megkdzelitéssel. Hiszen a korabban bemutatott harmadiknal mar
elindultunk a digitalis vilag felé, megjelentek a szamitdgépek és az internet, ami
tulajdonképpen bevezetett minket az elektronika vildgaba. Mégis valami olyan
forradalmi dolog tortént, ami U] fejezetet nyitott az ipari forradalmak terén.

Na de mi is az a negyedik ipari forradalom? DEMETER (2020) kilonbséget tesz a
negyedik forradalom és az ipar 4.0 kifejezések kozott. Allitasa szerint az ipar 4.0 és a
negyedik ipari forradalom kdzel all egymashoz, mégsem nevezhetjiik 6ket azonosnak.
Az ipar 4.0 a negyedik ipari forradalom része, csoportja, ami a termelésre és gyartasra
irdnyul. Meglatasa szerint 6sszességében az ipar 4.0 a negyedik ipari forradalom
mert az elsd, masodik és harmadik forradalom vivmanyai mind az ipar nagy volumenti
fejlodését céloztak. A gyartas teriiletén elért sikerek a ma is alkalmazott technoldgiak

alapjai.

Osszességében a negyedik ipari forradalom mar az Internet of Things, mesterséges
intelligencia, robotika és mas fejlettebb technologiak korszaka. A kifejezést eldszor a
2010-es években kezdték el hasznalni, és azéta is terjedni latszik. Az idészak nem egy
konkrét évvel kezdddott és nem is zarult le, hanem egy folyamatos technologiai

fejlodést és tarsadalmi valtozast takar, amely napjainkban is hatdssal van az életiinkre.

Vannak szakértok, akik mar az ipar 5.0-t is jovébeli eseménynek tekintik, varhatoan
be is fog kovetkezni. Az ipar 5.0 esetében a hangsuly a robotokon van. Robotok mar a
harmadik ipari forradalom idején is megjelentek, azonban ezek a szerkezetek még nem
rendelkeztek modern technologiaval. A jovoben az ember és a robot kozotti kapcsolat
fejlesztése a cél. A robotokat monoton munkavégzésre a legeldnydsebb alkalmazni,
ehhez nem sziikséges dontéshozés vagy gondolkodas. Ennek a munkavégzésnek erds
hatranya, a kreativitas és egyediség hianya. Ezeket a tulajdonsagokat pedig csak az
ember képes pétolni. Ezért nem tudja a robotizacid teljes mértékben felvaltani az
emberi munkaerét (OLAH et al. 2019).



2.1.3. Technologia fejlodése

Napjaink ipari technoldgiait hdrom nagy csoportra osztjuk: Felh6 alapt rendszerek,
Kiber-fizikai rendszerek és Intelligens gyar (ERDEI 2019).

Felhé alapu rendszerek (Cloud Computin): A Felhd alapt rendszerck tavoli
szervereken (felhOben) tarolnak és futtatnak nagy méretli adatokat. Ezek lehetové
teszik az adatok es alkalmazasok tavoli elérését az interneten keresztul. F6 elonyeiként
kiemelném a konnyii hozzaférhet6séget és karbantarthatdésagot. Hatrdnya viszont az

internetelérés nélkuldzhetetlenége.

Kiber-fizikai rendszerek (CPS): Olyan rendszerek, amelyekben az okos
szamitogépek és a fizikai egységek egyiittmiikodnek és kommunikalnak. Céljuk a
hatékonysdg novelése és az emberi beavatkozas minimalizdlasa. A legjobban
SZALAVETZ (2016) foglalta 6ssze f6 alkalmazasi terlleteit a feldolgozoiparban:
folyamatok nyomon kovetése, megelézésképp folyamatos visszajelzek kuldése,
logisztikai folyamatok automatizdlasa, a termelés soran eléallitott adatok

Osszegylijtése és elemzése, szolgaltatascsomagok jobbitasa, Kiterjesztése.

Intelligens gyar (Smart Factory): A digitalizacio gyarban egy olyan folyamatot jelent,
ahol az informatikai technoldgiak és az adatok felhasznaldsa olyan mddon torténik,
hogy az javitja a vevéelégedettséget, fokozza a termelékenységet és minimalizalja a
hibakat.

Ezek a terlletek mind a modern technologia és az iparagak fejlodésének részei, és az

innovacio terén szdmos lehetdséget kinalnak.

Ilyen lehetdségekrdl irt munkijaban RURMANN (2015), aki az Ipar 4.0
alappilléreir6l beszélt. 9 olyan technoldgiarol szamol be, melyeket az ipari folyamatok
modernizalasara és optimalizalasara fejlesztettek ki az ipari termelés hatékonysaganak
novelése érdekében. Ezek a technoldgiak segitenek az automatizalasban, az adatok

elemzésében és az 6sszekapcsolt eszkdzok hasznalatdban az ipari kérnyezetben.

1. Internet of Things (10T): gépek és eszkdzok kozotti adatcsere

2. Big Data és adatelemzés: nagy mennyiségli adatgytjtés, elemzeés

3. Mesterséges intelligencia (Al) és gépi tanulas: gépek 6nallé tanulasa és
dontéshozatala

4. Robotika és automatizalas: ismétl6do feladatok végrehajtasat, emberi

munkaerot szabadit fel



5. Kiberbiztonsag: adataink és rendszereink védelme

6. Felhdszolgaltatasok: adatok tarolasat és elérhetdségét barmikor és barhol,

7. Augmented Reality (AR) és Virtual Reality (VR): valosag kiegészitését
virtualis elemekkel.

8. 3D nyomtatas: prototipusok ¢és alkatrészek gyors €s testreszabott eldallitasat.

9. Automatizalt logisztika és ellatasi lancmenedzsment: minimalizélja a

késedelmeket, ndveli az ligyfél elégedettséget

Ezek a technoldgiak egyuttesen hozzajarulnak az ipari folyamatok hatékonyabba és

versenyképesebbé tételéhez az ipar 4.0 kontextusaban.

2.1.4. Ipar 4.0 elonyei, hatranyai, kockazatai és korldtai

A negyedik ipari forradalom, az ipari folyamatok és gyartas jelentds digitalizalasat
és automatizalasat foglalja magaba a felsorolt modern technolégiakkal. Az Ipar 4.0
szamos elonnyel jarhat az ipari vallalkozasok és a gazdasdg szamara, koztik:
hatékonysdg, termelékenység novekedése, rugalmassag, mindség javitasa,
fenntarthatdsag, piaci versenyképesség, személyre szabott termekek és szolgaltatasok,
munkaer6koltség csokkentése (ERDEI 2019). Az Ipar 4.0 elényei fliggenek a véllalat
konkrét céljaitol, alkalmazasi teriiletétdl és az alkalmazott technolOgiaktol, de
altalanossagban elmondhatd, hogy ezek a technoldgidk hozzajarulhatnak az ipari

hatékonysag és versenyképesség ndveléséhez.

A digitalizacios okos korszaknak azonban megvannak a maga hatranyai is, mint
példaul az adatbiztonsag és adatvédelem fontossdga, munkahelyi valtozéasok,
szakemberhiany, magas beruhazési kéltségek, korabbi technolégiak elavulasa (OLAH
et al. 2019). Ugy gondolom, a vallalatoknak gondosan kell tervezniik és kezelniik
ezeket a kockézatokat annak érdekében, hogy a digitalis atmenet sikeres és

fenntarthat6 legyen.

A negyedik ipari forradalom terjedése jovobeli akadalyokba (tkozhet.
Tulajdonképpen a hatranyok bevezetéskor, vagy mar az éatallas soran is
keletkezhetnek. Hazankban az Ipar 4.0 megjelenésének egyelore két f6 akadalya van:
a tudas hianya és a forrashiany (OLAH et al. 2019).

Ugy vélem, az allami szervek, a vallalatok és az oktatasi intézmények kozotti
egylittmiikddés, valamint a sziikséges infrastruktira fejlesztése hozzajarulhat az Ipar

4.0 sikeres megjelenéséhez hazankban.



2.2. Hagyomanyos és Online kereskedelem
2.2.1. Hagyomanyos kereskedelem

A hagyomanyos kereskedelem olyan kereskedelmi tevékenységet jelent, amely az
aruk fizikai cseréjén alapul, ahol a termékek fizikailag kerlilnek atadasra az eladotdl a
vasarlonak. Az aruk altaldban valos boltokban, piacokon vagy mas fizikai helyeken
értékesiilnek, és a vasarlok kozvetleniil személyesen veszik meg Oket (példaul
gondoljunk a piacokra). Ez a kereskedelmi forma hosszu torténetre tekint vissza, és az

emberi civilizacid kezdetére nyulik vissza.

A hagyoméanyos kereskedelem torténete az emberi civilizacié kezdetére nyulik
vissza. Az emberek mar az dskorban, amikor nomad ¢letmddot folytattak, cseréltek
arut mas csoportokkal. Az elsé kereskedelmi tevékenységek altalaban helyi szinten
zajlottak, és olyan alapvetd termékeket foglaltak magukba, mint élelmiszer, ruhazat és

hasznalati targyak.

Az Okori civilizaciok, mint példaul az egyiptomiak és a romaiak, aktivan részt
vettek a kereskedelemben, és kialakitottdk az elsé kereskedelmi utvonalakat. A
kdzépkori Europaban az Ugynevezett Selyemdt és az Indiai-Oceani kereskedelem

fontos volt, amelyek az azsiai és eurdpai kereskedelmet 6sszekototték.

Az ujkori korban a felfedezok, példaul Kolumbusz Kristof, uj foldrészeket fedeztek
fel, ami 0j lehetoségeket teremtett a globalis kereskedelem szamara. Az eurdpaiak
elkezdték importélni az Ujvilagban talalt értékeket, példaul az aranyat és az eziistét,
és exportalni az eurdpai termékeket az Ujvilagha. Amerika felfedezésével megindult
a globalizacio és a kontinensek kozotti arucsere, azaz a korai kereskedelem.

A kereskedelem az ipari forradalommal tovabb nétt és valtozott, és a 20. szdzadban
a globalis kereskedelem egyre Osszetettebbé valt, a nemzetkdzi kereskedelmi

szervezetek €s egyezmények révén.

A hagyomanyos kereskedelem torténete igy a civilizaciok fejlodésével és
technoldgiai valtozasokkal parhuzamosan alakult ki, és ma is az emberi gazdasagi

tevékenység fontos részét képezi.

Az id6k soran az emberek fejlesztették a kereskedelmet, kiterjesztették azt a tavoli
régiokba, és létrehoztak a kereskedelem kiilonb6zd formait, példaul az online

kereskedelmet.



2.2.2. Online kereskedelem

Az online kereskedelem, vagy e-kereskedelem torténete a harmadik ipari
forradalommal all 6sszeflizésben. Az internet megjelenésével kotném dssze. Az 1960-
as években a hadiiparban titkositott informaciok atadasara hasznaltak azt a
technoldgiai haldzatot, amit késébb mi internetnek neveztiink el. Els6ként az
ARPANET a Pentagon (az Amerikai Védelmi Minisztérium) finanszirozasaval jott
létre, és az Egyesiilt Allamok katonai kutatdintézeteinek kommunikaciojat célozta
meg. Az ARPANET a szamitogépek kozotti adatkapcsolatok prototipusat hozta létre,
és az internet alapjait fektette le. Az ARPANET és a katonai projektek utan az
NSFNET (National Science Foundation Network) hozta létre a kormanyzatokon
kivali, civil internetet. Ennek eredményeként az internet gyorsan elterjedt az oktatasi

és kutatasi intézmények, majd a szélesebb kozénség korében is (BARRY et al. 1997).

Az 1990-es évek kozepétdl az internet kereskedelmi és ipari felhasznalasa is
jelentds novekedést mutatott. Az online kereskedelem, az e-mail és a vilaghalo
szolgaltatasok (World Wide Web) elterjedése 1j iizleti lehetdségeket teremtett
(BARRY et al. 1997).

Az ,internet” kifejezés 1974-ben jelent meg. Ma a kifejezés a vilaghalot, vagyis a
globalis szamitdgépes haldzatot jelenti, amelyen keresztil milliardok kapcsol6dnak
Ossze vilagszerte. Az internet egy olyan globalis kommunikécids és informacios
platform, amely lehetévé teszi az embereknek, hogy adatokat osszanak meg,
kommunikaljanak egymassal, hozzaférjenek informéaciékhoz, bdngésszenek
weboldalakon, vésaroljanak online, és még sok mas tevekenységet végezzenek
(HORVATH et al. 2016).

2.2.1.1 Internet az Uzleti szféraban

KAPOLNAI és szerzotarsai (2002) &t szakaszat killonboztetik meg az internet
Uzleti életbe valo beillesztését.

Az elsé szakaszban a vallalatok szimpldn marketing célkora hasznaljdk az
internetet. Létrehoznak sajat honlapokat, ahol reklam céllal informéacidkat tesznek
kdzzé a termékeikrol és szolgaltatasaikrol. A kommunikacio itt egyoldalu a kiilvilag

felé.

A masodik szakaszban megjelenik a kétoldali kommunikacio. A vallalatok az

elektronikus  csatorndkat  egylittmiikodésre  hasznaljak, ¢és  kereskedelmi
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egyuttmiikddéseket alakitanak ki partnereikkel. A vevok bongészhetik az elektronikus

katalogusokat, tizeneteket kiilldhetnek a véallalatnak, és véleményt oszthatnak meg.

A harmadik szakaszban az Uzleti vallalkozasok aktivan részt vesznek az

elektronikus kereskedelemben, és honlapjaikat értékesitési csatornaként alkalmazzak.

A negyedik szakaszban egy harmadik fél egy kozvetitd elektronikus piactéren

keresztil koti 0ssze a partnereket.

Az 6todik szakasz a kiilonbozd elektronikus piacterek Osszekapcsolddasat €s
halozattd szervezddését jelenti, létrehozva ezzel egy egységes koOzos piacteret

(KAPOLNAI et al. 2002).

Az elektronikus piacterek kialakulasdval megindult az e-kereskedelem, azaz az

online értékesités, online Uzlet.

2.2.1.2 Az e-kereskedelem

Az e-kereskedelem fogalma a 20. sz&zad végén és a 21. szazad elején kezdett el

terjedni az internet és digitalis technoldgiék fejlodésével.

Az e-kereskedelem, méasnéven az elektronikus kereskedelem, az internet és egyéb
elektronikus kommunikéciés technoldgiak felhasznaldsat jelenti a termékek és
szolgéltatdsok online vésarlasara és értékesitésere. Mas megfogalmazésban
,.elektronikus piactér” -ként hivatkoznak ra (TARJANY1 2009).

Az e-kereskedelem rendkiviil sokoldalt és globalis jelenség, amely lehetdve teszi
az lzleteknek ¢és az iigyfeleknek, hogy egyszeriien €s kényelmesen elérjék egymast
barmilyen féldrajzi tavolsdgban. A mobiltechnolégia és az online fizetési rendszerek
fejlédése tovabb novelte az e-kereskedelem népszerliségét, és lehetové tette a vasarlok

szamara, hogy barhol és barmikor vasaroljanak (MAYER 2021).

Az e-kereskedelem az lizletek szamara 0j lehetOségeket kindl az ligyfélszolgalat és
a marketing terén is. Az elektronikus kereskedelem tovabbra is dinamikusan fejlédik,
¢és az 11j technoldgiai fejlesztéseknek kdszonhetden egyre innovativabb és hatékonyabb
modszereket taldlunk az online vasarlasra es értékesitésre. Peéldanak okan
megemliteném az online bevasarlas lehetéségét, melyet az élelmiszerlancok
fejlesztettek ki a koronavirus idején. A magyarorszagi e-kereskedelem terjedésének

Utemét a 2.abra szemlélteti.
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2. abra: A magyar online kiskereskedelmi forgalom boviilése
2001-2018, milliard forint (Forras: INTERNET 1, 2019)

A marketing szakemberek mara mar szdmos tipusat kulénboztetik meg az e-
kereskedelemnek. Mindegyikben ko6z0s szereplonek szamitanak a vallalatok
(business), a fogyasztok (consumers), az allami szervek (governments) és néhol
emlitést tesznek az alkalmazottakrol (emlopyee) is. Ezek kereskedelmi kapcsolatét egy
osszefoglalo tablazatban szemléltetem:

1. tablazat: E-kereskedelem tipusai (Forras: Sajét szerkesztés, TARJANY 2009
alapjan)

Business Employee | Consumer Government
Business B2B B2E B2C B2G
Consumer C2B - c2C C2G
Government G2B - G2C G2G

A héarom leggyakoribb tipust szeretném kiemelni:

Az elsé a Business to Business (B2B): A B2B egy Uzleti modell, amelyben egy

vagy
szervezeteknek, nem pedig egyéni vasarloknak. A B2B (zleti kapcsolatok olyan

vallalat termékeket szolgaltatdsokat kinal mas vallalatoknak vagy
tranzakciokat és egyiittmiikodéseket jelentenek, amelyek a vallalatok kozott zajlanak,

és nem kozvetleniil a végfelhasznalokhoz vagy a fogyasztokhoz iranyul.

A masodik Business to Consumer (B2C) tipusu e-kereskedelmi halozat
vallalkozasok és fogyasztok kozott teremt kapcsolatot. Ez azt jelenti, hogy a véllalat a
termékeket vagy szolgaltatasokat nem mas vallalatoknak értékesiti, hanem kozvetlentl
az egyéni vasarloknak. Az internet terjedésével foglalkozo alfejezetben ez a B2C
forma terjedt leginkabb.
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Végul pedig a Consumer to Consumer (C2C) amely olyan (zleti modell, ahol az
egyéni fogyasztok kozvetlenll termékeket vagy szolgéltatasokat kinalnak és
vasarolnak egymastdl. Ez azt jelenti, hogy a fogyasztok kdzotti tranzakcidkra épil, és
nincs kozvetitd vallalat vagy szervezet. A C2C iizleti modell gyakran az online
piacterekre, hirdetési weboldalakra és hasonlé platformokra épiil, ahol az egyének
eladhatjdk vagy megvasarolhatjdk sajat termékeiket vagy szolgéltatasaikat.
Lehet6séget nytjt hasznalt vagy 0j termékeket adjanak el egymasnak, és olyan
platformokon miikdodjon, ahol az értékelések ¢és visszajelzések segitenek az

embereknek a dontéshozatalban (pl.: J6fogas, Vatera) (ANJALI 2014).

Az e-kereskedelemben alkalmazott marketing eszkzoket digitalis marketingnek
nevezzilk. Ezek digitalis eszkdzok eés online platformok segitségevel érik el
célkdzonseget és promdtalnak egyes termékeket, szolgaltatasokat vagy markéakat.
Tanulményaim alatt tobb tanéran is megismerkedhettem ezekkel a marketing
stratégidkkal, igy ismertetésik nem okoz nehézséget, hala oktatéim alapos

munkajanak. Tehat, a legismertebb e-kereskedelmi marketing tevékenységek:

o Keresdoptimalizalas (SEO): A cél az, hogy a weboldalak a keresdmotorokban
(példaul a Google) magas helyezéseket érjenek el, igy kdnnyen megtalalhatdk

lesznek a potencialis vasarlok szdmara, nem fizetett hirdetéseket hasznalva.

e Keresdmarketing (SEM): Ezt a fizetett hirdetésekre épiild stratégiat hasznaljak
a weboldalak latogatottsdganak novelésére, példaul a Google Ads kampanyok
révén. Kulcsszavakra vagy demografiai jellemzdékre célzott hirdetéseket
jelenitenek meg, és a kattintasokért vagy megjelenitésekért fizetnek, révid tavi

lathatdsag és forgalom novelés érdekében.

e Tartalommarketing: Az értékes, relevans tartalmak létrehozasa és terjesztése
(weboldalak, blogbejegyzések, cikkek, videdk stb.), amelyek vonzzak a

latogatokat és hiisitik az érdeklddést.

o Kozosségi média marketing: A kozosségi média platformokon torténd aktiv
jelenlét es hirdetések révén a marka tudatositasa és a kozonség elérése a cél. A
leggyakoribb platformokon (Facebook, Instagram, TikTok) kivil kiemelném
az influenszereket, tartalomgyartokat. Altalaban széles kovetdi bazissal

rendelkeznek a kdzosségi médian vagy mas online platformokon, és jelentds

13



hatassal vannak ezeknek a kovet6knek a véleményeire, dontéseire és

magatartasara.

e E-mail marketing: A célk6zénségnek iranyitott e-mail kampanyok segitségével
értesitesek és hirlevelek kuldésével, a promociok népszeriisitése és az

ugyfelekkel valo kapcsolattartas célozzak meg.

e Adatkezelés és analitika: Az adatok elemzésével és értelmezésével a digitalis

marketing szakemberek javitjak a kampanyok hatékonysagat és

alkalmazkodnak az aktualis piaci igényekhez.

A Shoprenter Kft. 2022-es kutatasabdl jol lathatéak a felsorolt tevékenységek
hasznalati gyakorisdgai a hazai e-kereskedelemben. A felmeérésben Osszesen 725
magyar webaruhdz tulajdonos vett részt. A kdzosségi oldalakon vald részvétel
bizonyult a legnépszeriibb stratégidnak. Ezt koveti a mar bemutatott
keresGoptimalizalas (SEO) és a keresémarketing (SEM). A kozOsségi mediaban jelen
1évé platformok kozott elsé helyen a Facebook, masodik helyen az Instagram,
harmadik helyen pedig a Youtube szerepelt. Tébbek kozott jelen volt még a TikTok
és a Pinterest is.

Ké2bssbgi oldalakon vals részvétel NI <o
I 72

Facebook hirdetés

SEO (keresdoptimalizéilas)

Google Ads

Hirlevelek kildése
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Intelligens popupok
Banner hirdetések

Offline hirdetési csatorndak
Fiacterek

Influencer marketing
Affiliate partnerek

Eqyiket serm

3. dbra: 2022-ben hasznalt online marketing eszkdzok, %
(Forras: SHOPRENTER KFTt. felmérése 2022)

2011-ben 381 webaruhaz részvételével a top 3 marketing eszkdz a SEO, a hirlevelek
kildése és a kdzosségi marketing volt. Az elmalt 10 év valtozasait az alabbi abra

szemlélteti:
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4. dbra: 2011-2022-ig hasznélt online marketingeszkzok, % (Forras:
SHOPRENTER KFT. felmérése 2011-2022.)

Erdekesség, hogy a megkérdezett webaruhdzak 41%-a rendelkezik fizikai
uzlethelységgel, a maradék 59% pedig csak online folytatja tevékenységét. Ez az arany
az elmult legalabb 3 év sordn nem véltozott jelentésen. Az online és offline is miikodd
aruhdzak nyilatkozatai alapjan bevételuk nagyobb részét (70-80%) az online
forgalmuk teszi ki. Az eredményekbdl arra kovetkeztethetiink, hogy a hazai e-
kereskedelem folyamatos névekedése miatt mar nem sziikséges fizikai tizlethelyiséget
fenntartani az értékesitéshez (INTERNET 2).

2.2.3. Online és offline vasarlas kozti fobb kiilonbségek

Ha végig gondoljuk, online vésarlas soran A&ltaldban magasabb kocké&zatot
érzékelink személyes adataink megadasakor, regisztraciokor vagy fizetéskor. Ezt a
kockazatot hagyomanyos fizikai vasarlaskor nem, vagy csak minimalisan

érzekelhetjuk.

Koltségeket tekintve egy online kereskedelmet folytat6 aruhaznak nem feltétlen van
szliksége fizikai Uzlethelységre, tovabba termékkeészlet is csak minimalisan halmoz fel,
igy ez a pénzugyi kiadas szamara alacsonyabb, mint a hagyomanyos aruhazak
esetében. Ha mar koltségek, agy gondolom marketing tevékenységet mindkét tipusu
kereskedelmi forma egyformén folytathat, ha igénye van ra, ezért nagy kilénbségnek

nem tartom ezek koltségét.

Ezzel szemben az egyik legnagyobb kilonbség a valaszték. Online ma mar egy

tipusu termékbdl szamtalan verzidé megtalalhato egy keres6szo beiitésével. A keresés
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és Osszehasonlitas kényelmesebbé tételére arudsszehasonlitd weboldalakat is
kifejlesztettek (pl.: Arukeresé.hu). Ezekkel a weboldalakkal a szelektalaskor id6t
tudunk spérolni, mig hagyomanyos médon akar napokat is elvehet a kiilonbdz6 boltok
latogatasa egy bizonyos termék felkeresésekor. Fennall azonban a hibas rendelés
leadasa, ami az emberi figyelmetlenség kdvetkezmeénye lehet, ezért alaposnak kell
lenniink (GONCZI ES HLEDIK 2020).

Online nem csak hogy tdbb valasztéek kozott bongészhetiink, de ezt a nap 24
ordjaban, barhol tehetjuk. Barmikor rakereshetiink barmire, és azonnal meg is
rendelhetjik, akdr az éjszaka kozepén is. Hagyomanyos esetben pedig csak a
nyilvantartasi id6hoz igazodva latogathatjuk meg vélasztott iizletiinket (TARJANYI
2009).

Szakdolgozatom f6 témaja az eladdk jelenléte is fontos szempont. Bolti vasarlaskor
altaldban legaldbb 1-2 eladd, bolti dolgozo jelen van az (zletben, akikhez batran
fordulhatunk kérdése esetén. Rogton valaszt is kaphatunk kérdésiinkre, viszont online
ez eltérd lehet. Igaz, tligyfélszolgalat rendelkezésiinkre all, azonban ez t6bb idObe
telhet. Vannak olyan esetek, ahol tligyfélszolgalati elérhetéséget nem biztos, hogy

talalunk. Manapsag egyre elterjedtebbek a chat-botok, automatikus valaszok.

A kovetkez6 alapvetd kiilonbség a termék kiprobalasanak lehetdsége. Mondanom
sem kell, online vasarlaskor erre nincs lehetdségiik, csak a leirasban szerepld
paramétereket, képeket, videokat és visszajelzéseket latunk, ez alapjan dontink. Bolti
vasarlaskor keziinkbe foghatjuk a vélasztott terméket és lathatjuk tulajdonsagait
(TARJANY I 2009).

Az online értékesitd vallalatok szdmara sokkal konnyebb lekovetni az
ugyfeladatbazist (INTERNET 3). Vasarlaskor elkerllhetetlen, hogy ne hagyjunk
magunk utdn semmilyen adatot az interneten. Példaul, ha nem is regisztralunk a
vasarlashoz, a vasarolt terméket és a lokacionkat akaratlanul is magunk utan hagyjuk.
Véleményem szerint, hagyomanyos vasarlaskor ez kissé bonyolultabb szituacio.
Mondjuk, ha egy kizarolag fizikailag értékesitd 4aruhdz nem rendelkezik

hiségprogrammal, akkor maris kiesik a gytijthetd adatok nagy része.

Szallitasi szempontot tekintve bolti vésarlaskor altalaban azonnal fizetlink és
tdvozunk a termékiinkkel. Egyes esetekben (pl.: butor vasarlaskor) van lehetéség a

hazhozszallitas lehetdségére, azonban nem ez a leggyakoribb mod. Online véasarlaskor
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tobb szallitdsi mod kozil valaszthatunk, amik kényelmi funkciot latnak el. Ilyenek

példaul: hdzhozszallitas, csomagpontok, csomag automatak.

Ugy vélem a visszajelzésekrol is érdemes lehet szot ejteni a kiilonbségek elemzése
soran. Online véasarlaskor nagy hatassal van dontésiinkre mas vasarlok véleménye.
Csakigy, mint a hagyoméanyos vasarlaskor. A kilonbség azonban az, hogy az
interneten rogton lathatdéak a termékkel kapcsolatos visszajelzések, tapasztalatok,
értkelések, mig bolti vasarlaskor erre nincs példa. Utdbbi esetében Ggy gondolom a
véleményalkotast el6zetes informaciogyiijtés elézi meg, ilyen példaul a szemelyes
ismerdsi kor megkérdezése. Ennek a kdrnek nagyobb valoszinliséggel hisziink is, mert
ismerjiik 6ket, mig az interneten véleményt add idegeneknek nem feltétlen hihetiink,

bizalmatlanok lehetiink.

Utolsé szempont, amit megemlitenék, azok a fizetési lehetéségek. A szallitasi
modokat elemezve arra jutottam, nincs jelentds eltérés a két kereskedelemi forma
nyujtotta lehetdségei kozott. Altalaban mindkét esetben ma mér tudunk készpénzzel

és bankkartyaval is fizetni.

2.3. A kérdezés ereje

Az eladas lényegében harom {6 szakaszbol all:

N ™ R

Kérdezés Osszeillesztés
fazisa fazisa

J 4

Zaréas fazisa

5. abra: Az eladési folyamat (Forras: Sajat szerkesztés 2023, HORVATH és BAUER
2016 alapjan)

Az eladasi folyamat elsd fazisaban a cél az, hogy az eladok/iigyfélszolgélat
dolgozoi feltérképezzék a vevok igényeit és aktivan figyeljenek rajuk azzal, hogy

kérdéseket tesznek fel nekik. Az Osszeillesztés fazisaban arra térekednek, hogy a

termékelonyoket a vevOk igényeivel illesszilk Ossze, annak érdekében, hogy
megfeleljenek elvarasaiknak. A zarés fazisa arra szolgal, hogy a kifogasok kezelésével
foglalkoznak ¢és megegyezésre torekednek a vevOkkel a vasarlas folyamatanak

lezarasahoz (HORVATH és BAUER 2016). A segitség kérés és nyUjtas ennek a
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folyamatnak nagyon fontos része, és gyakran kulcsfontossagu ahhoz, hogy sikeres és
elégedett vasarlok legyunk.

Vasarlas soran kiilonb6zo hatasok érnek minket, melyek befolyasoljak dontéseiket.
A marketingszakemberek szerint ezek a befolyasolo tényezok lehetnek kiils6 (exogén)
és bels6 (endogén) hatdsok. Kiilsé kornyezeti tényezdk: kulturélis, szocialis, személyes,
pszicholégiai jellemzok. Tovabba a McCarthy altal 1960-ban bevezetett marketing
mix 4 P elemei: ar, termék, promdcio, helyszin. Belsd tényezék pedig a: motivacio,
érzékelés, tanulas, emlékezet (KOTLER és KELLER 2016).

A fogyasztoi magatartas FODOR (2012) szerint: ,,a fogyasztd azon cselekedeteinek
Osszessege, amelyek a termékek és szolgaltatdsok megszerzésére, hasznalatara,
értékelésére és a hasznalatot koveto banasmodra iranyulnak, beleértve a cselekvést

megeldzd és meghatarozo dontési folyamatokat.” (FODOR et al. 2012).

A dontési folyamat 6t meghatarozé 1€pésbal all:

N

A probléma
felismerése

/—/

N
Vasarlas utani Informacio-
magatartas gylijtés
-/

Lehet6ségek,
opciok
értékelése

Dontéshozas,
vasarlas

6. dbra: A dontési folyamat (Forras: Sajat szerkesztés 2023, TOROCSIK 2016
alapjan)

Jelen esetben az informaciogytjtést és a vasarlads utani magatartast emelném
ki. Az informéacidszerzés szakaszaban a vasarld megismerkedik a megvasarolni kivant
termék specifikacioival, online vasarlds esetében a rendelési lehetdségekkel,
biztonsaggal stb. Az informaciot megszerezheti személyes és nem személyes méodon
is. ElObbi alatt az eladdkat, ismerdsoket, csaladot értjiik, utobbi alatt pedig inkabb a
reklamokat, internetes talalatokat (TOROCSIK 2016). Szoros 6sszefiiggést latok az
informéacid szerzés és a vasarlas utani magatartas kozott. Az eladok magatartasa a

kérdezd fogyaszto felé nagyban befolyasolja, azt, hogy a vasarlo késobb visszatér-e az
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Uzletbe, ajanlja-e masoknak az iizletet. Online vasarlas esetében befolyasold tényezok
lehetnek: az internetes segitség kérés lehetdsége adott-e, ha igen, milyen gyorsan

reagalnak a weboldalak tigyfélszolgalatai.

A vdllalatok sikeressége kozvetlenil dsszefuigg az tgyfeleik elégedettségével. Az
elégedett vasarlok hozzajarulnak a véllalatok hosszd tava fenntarthat6sagahoz és
novekedéséhez, mivel visszatérd vasarlokka valnak, pozitiv visszajelzéseket adnak és
ajanljak a vallalatot masoknak. Ezért az ligyfélelégedettség kulcsfontossagu tényezo a
vallalati siker szempontjabol, és a vallalatoknak kiemelt figyelmet kell forditaniuk
arra, hogy ugyfeleik elégedettek legyenek, mivel azok tartjdk életben és hozzak a
vallalatoknak a sikert. Az elégedettség egyik fontos tényezéje a kereskeddk altal
nyujtott segitség.

A fogyasztoi segitséget olyan talalkozasnak hatdroztdk meg, amikor ,,az elado
segitséget nyujt a fogyasztdnak, hogy segitse a fogyasztdt egy dontéshozatali probléma
megoldasaban.” (GREENLEAF et al. 2006).

Vasarlas soran (online és offline) leggyakrabban harom tipusu eladok altal nyujtott

segitséggel talalkozhatunk:

o A fogyasztok kerhetik segitséget sz&mos modon. Az Uzletben vésarlok
segitséget kaphatnak az eladoktol vagy a bolti személyzettdl. Az interneten
vasérlok e-mailt kildhetnek vagy az online vallalat weboldalan talalhat6
segitség ikonra kattintva azonnali ilizenetkiildd "csevegést" indithatnak az
online vallalat személyzetével.

e Az ecladok felajanlhatjak segitségiiket, mig a vasarlonak lehetdsége van
elfogadni vagy elutasitani azt. A bolti eladok a segitséget Ugy ajanljak fel, hogy
megkérdezik a vasarlot, hogy van-e sziiksége segitségre. Az online személyzet
pedig egy ablakot nyithat meg a bongészdjében és felajanlhatja a segitséget.

e Az eladok altal eldirt segitség esetén a vasarlot arra kényszeritik, hogy
elfogadja, bar 6 lehet, hogy nem kérte azt. A bolti eladok a segitséget eldzetes
engedély nélkdl nyujthatjak, mig az online kiskeresked6k azonnali {izenet
ablakot nyithatnak, amelyben a segitség felajanlasa helyett konkrét segitséget
tartalmaznak (GREENBERG és SAXE 1975).

Ugy tartjak, hogy a kért segitség nagyobb elégedettséget fog okozni az interneten,

mint az Uzletekben, azonban a kikényszeritett segitség éppen ellenkezé hatast fog
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kivaltani, és nagyobb elégedettséget fog okozni az Uizletekben, mint az interneten. Ez
az elorejelzés az adatvédelmi aggalyok fogyasztoi elégedettségre gyakorolt hatasan
alapul. Bar ugy vélik, hogy ez a negativ, a maganélet vedelmével kapcsolatos aggalyok
miatti negativ reakci6 a fogyasztok részérdl mind az iizletekben, mind az interneten
megjelend segitségre érkezhet, Ggy véljiik, hogy a fogyasztok az interneten torténd
megfigyelést valoszinilileg nagyobb mértékben tekintik a magéanélet megsértésének
(GREENLEAF et al. 2006).

A Microsoft 2017-es felmérése a globalis ligyfélszolgalat helyzetérdl azt mutatja,
hogy az 5000 vélaszadd 96%-a szerint az uigyfélszolgalat fontos szerepet jatszik abban,
elkotelezédjenek egy marka irant. Az Ugyfélszolgalati élmény lehet pozitiv vagy
negativ. A megkérdezettek tobbsége szerint egy hozzaérté és baratsagos dolgozoval
kommunikélni a leheté legnagyobb pozitivum. A jelentés azt mutatta, hogy az
ugyfélszolgalat leggyengébb pontja az, amikor a vasarlé6 nem éri el személyesen az
tigyintéz6 dolgozot (MICROSOFT 2017). Negativ érzést kivalto ok lehet az is, hogy
a vasarlo dnbizalma meginog a segitség kérésekor. Biztosan sokan keresztil mentek
egy olyan szituacion, amikor 6nbizalommal tele sétaltak be mondjuk egy elektronikai
Uzletbe, de be kellett 1atniuk, hogy nem is olyan konnyii valasztani a sok telefon koziil
és bizony segitséget kell kérniuk. Egy masik tovabbi negativ érzést kelt6 szituacid
lehet, amikor azt érezziik a koriilottiink 1évo tobbi vasarld minket figyel, ha segitséget
kérlink a dolgozdktol. A helyzetnek az el6bb emlitett onbizalmi kérdésekhez is koze
van. Személyesen is tapasztaltam, hogy sokkal szivesebben fordulok segitségért, ha
kevesebb ember hallja a beszélgetést. Az azonban pozitivum, ha ezeket a helyzeteket
az ugyfelekkel foglalkoz6 kollégak diszkrécidval kezelik. Az emlitett negativ reakcidok
oda vezethetnek, hogy a vasarl6 még akkor sem kér segitséget, amikor szilksége lenne
rd, mivel attol tart, hogy rossz vasarloi dontést hoz (RYAN et al. 2001).

Négy pszichologiai oka lehet, hogy féliink kérdezni. Tudat alatt azt gondolhatja az
ember, hogy ha segitseget kér, azt valamilyen médon viszonoznia kell, de nem tudja
ezt megtenni, igy az addssag érzete keletkezik. A szégyeneérzet, amire mar korabban is
utaltam is egy indok lehet arra, hogy tartozkodunk a segitségkérést6l. Lehetnek
olyanok is, akik nem akarnak tapintatlanok lenni azzal, hogy kérdeznek és zavarjak a
dolgozokat. Szerintem a legnyomosabb ok amiért féliink, az pedig elutasitastdl vald
félelem és a megalazas (BENABOU et al. 2022). Mindezeket a tényezoket primer

kutatasom soran kivanom megvizsgalni.
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Az eladok részérdl 6k valdjaban jobban aggddnak amiatt, hogy a batortalan kérés
elmulasztasa miatt az igények kielégitetlenek maradnak, ezért felajanljak 6k maguk.
Latniuk kell a jeleket (pl.: a vasarlo hezitalasa, segitség kéro tekintete stb.) és tudniuk
kell mikor adjanak lehetdséget a segitségre (BENABOU et al. 2022).

A fizikai Uzletekben az eladdk képesek alkalmazkodni a vasarlok személyes
igényeihez és szukseégleteihez, méghozza azonnal. Erre a lehetéségre az internetes
vasarlas soran is egyarant vagynak. Az 0] kdzOsségi csatornakon, chat botokon,
emailen és egyes esetekben online lgyfélszolgalatokon ezt megtehetik. Az emberek
nagy része kerdéseikre 24 oran belul vélaszt var. Az online fogyasztok jellemzdéen
mobilon kezdeményezik az gyfélszolgalattal valé kapcsolatfelvételt. A technoldgia
fejlodésével megjelent mesterséges intelligencia beférkdzott mindennapjainkba. Az
imént emlitett robot chat (automatizalt tigyfélszolgalati robot) szamos lehetGséget
jelentett a vallalatok szdmara. Felvaltotta az emberi munkaerd egy részét, idot takarit
meg és a nap 24 Orajaban elérhet6. Tapasztalatok szerint ez a modszer még
gyerekcipOben jar: egy felmérést kit61tok 80%-a szerint az tgyfélszolgalati problemak
megoldasa tul sok idobe telik, ezért a vallalatoknak még fejlédniiik kell. A jovében a
digitalizacié lehetoséget ad arra, hogy a vallalatok tavolrol megel6zhessék és
megoldhassak a felmeriild problémakat, tovabba személyre szabottabb {igyintézést
tehetnek lehetévé, ezzel novelve eladasaik szamat. A fogyasztok jellemzben el is
varjak azt, hogy a vallalatok online tgyfélszolgalatot is biztositsanak szdmukra
(MICROSOFT 2017).

GREENLEAF (2006) kutatasaban arra kovetkeztet, hogy a segitség kérést
szivesebben teszik online, mint személyesen, Ennek oka az anonimitas. Az online
kornyezetben az emberek névtelenek maradhatnak, amely segit batrabban megosztani
problémaikat vagy kérdéseiket, amelyeket talan személyesen nehezebb lenne
megtenni. Masfeldl az internet segitségével az emberek globalisan tudnak segitséget
kérni és kapni a vilag kiilonbozd részeibdl szarmazd szakemberektdl vagy
felhasznaloktol. A szerzOk szerint az internetes segitségnyujtasnal altalaban csokken a
mar targyalt viszonzasra valo képtelenségbdl és az onbecsiilés elvesztésébdl fakado
negativ erzés. Az elényok mellett, azonban egy f6 hatranyt is megemlitenék. Internetes
vasarlas esetében az adatvédelmi aggalyok miatt alacsonyabb fogyasztoi
elégedettséghez vezetnek, mint az iizletben torténd segitségnytjtas miatt. Ezekrol az

adatvédelmi aggodalmakrol a kovetkezo fejezetben kivanok részletesebben szot ejteni.
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Arra a megallapitasra jutottak, hogy az internetes fogyasztok elézetes értesitése arrol,
hogy segitséget kaphatnak, amikor el6szor latogatnak egy weboldalra, segit
csokkenteni ezeket az adatvédelmi aggalyokat, és noveli az elégedettséget. Végso
soron a segitséget kérd fogyasztok nagyobb valdszintiséggel vasarolnak, mint azok,

akik nem kernek segitséget.

Osszességében az online-offline vasarlaskori segitség szamos formaban elérhetd és
nyujthat segitséget a vasarloknak. Az online vasarlas soran az értékelések és
vélemények segithetnek a termékek értékeléseben, mig az offline vasarlas soran a bolti
eladok és Kkiszolgalok tudasukkal és tanacsaikkal segithetik a vasarlokat a
dontéshozatalban. Mindkét mod segit a vasarléknak a jobb déntéshozatalban és a
pozitivabb vasarlasi éimény kialakitasaban, de az optimalis valasztas attol fligg, hogy

az adott helyzetben melyik forma nyujtja a legmegfelelobb segitséget.

2.4. Adatvédelmi aggalyok

A vasarlok adatainak gytijtése a vallalatok szdmara fontos, mivel segit megérteni a

fogyasztok viselkedését és igenyeit.

2.4.1. Miis az az adat?

Az ,,adat” egy altalanos fogalom, amely informaciét jelent. Az adatok olyan tények,
informaciok vagy statisztikdk, amelyeket rogzitenek vagy tarolnak kiilonb6zo
forméakban, példaul szdvegként, szdmokként vagy mas médiumokban. Az adatok
segitenek leirni, elemezni és megérteni a vilagot, valamint informaciot szolgaltatnak
dontéshozatalhoz és tevékenységek tamogatasahoz. Bizalmassagi szempontbdl az
adatokat két nagy csoportra oszthatjuk. Mindsitett adatokra €és nem mindsitett
adatokra. Elébbihez tartoznak a hitelkartyaszamok, bankszamlaszamok, kibocsatok;
utobbi kategdriaba pedig a felhasznalok nevei, email cimei, telefonszamai, rendelési
adatai tartozhatnak. Mindkét adattipus féltve 6rzott kincsei a felhasznaloknak, azonban
a mindsitett adatok azok, amikre a csalok vadasznak. Pénzligyeink védelme meégiscsak
fontosabb, mint egy pétolhatd email cim vagy telefonszam (BANYAI és NOVAK
2016).

2.4.2. Adatvédelmi szabalyozéas

Az ,adatvédelem” a személyes adatok jogszerii kezelése azoknak az alapelveknek,

szabalyoknak, eljarasoknak, adatkezelési eszkdzoknek és modszereknek az
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Osszessége, amelyek a személyes adatokat kezeld felek altal kovetendd irdnyvonalakat
és szabalyozo rendszert alkotnak. Szabélyozza az adatok gytijtését, tarolasat, kezelését
és tovabbitasat a vonatkozo jogi keretek és eldirasok betartasa mellett (INTERNET 4).
Az adatvédelem és a vasarlok személyes adatainak védelme kiemelten fontos a
vallalatok szamara, és ennek megfeleléen kell kezelni az adatgyijtést és -kezelést. Erre
szolgal a 2018-t6l hatalyos GDPR! és mas adatvédelmi rendeletek. Az Eurdpai Unid
altal kibocsatott Altalanos Adatvédelmi Rendelet (GDPR) olyan jogszabaly, amely
védelmet nyujt az embereknek azaltal, hogy szigorubban szabalyozza a személyes
adataik hasznalatat mind a magéan, mind a kdzszféraban. A GDPR rendelet célja, hogy
a személyes adatokat jobban megvédje, egyszerisitse és egységesitse azokat a
szabalyokat, amelyek a vallalkozasok szamara lehetdvé teszik az adminisztrativ terhek

csokkentését, valamint fokozza a fogyasztok bizalmat (SZIKORA és ARVA 2018).

2.4.3. Na de hogyan jutnak hozza oly féltett adatainkhoz?

SZOMMER ¢és tarsai (2014) szerint az emberekrdl szdrmazéd informaciokat két
maodon lehet beszerezni. Az egyik mddja, hogy szabalyosan, hozzajarulassal kérnek
engedélyt a felhasznal6tol, hogy hozzaférjunk a profiljahoz vagy megosztott
informéciokhoz. Példaul szabadon vélaszthatnak, hogy részt vegyenek egy
nyereményjatékban vagy mas 0sztonzd programban, és cserébe megosztjak adataikat.
Olyan mddon is probalhatjdk megszerezni a felhasznalok "belugyeit”, amely
jogellenes vagy megtévesztd, illegalis. Ez a fajta gyakorlat tiltott és szigoruan
szankcionalt. A véllalatoknak tudoméasuk van olyan technoldgidkrél, amelyeket a
felhasznalok nem feltétlendl ismernek, de mégis hasznaljak. Ezek a technoldgiak
lehetdvé teszik szamukra, hogy adatokat gytlijtsenek a felhasznaloktol anélkiil, hogy
teljes korti tudomasuk lenne réla (SZOMMER et al. 2014). A kdvetkezo alfejezetben

az emlitett adatgytijtési modszereket kivanom roviden ismertetni.

2.4.4. Adatok begyiijtése
Hiiségprogramok, nyereményjatékok és  Kkartydk: Sok  véllalat
hiiségprogramokat miikddtet, amelyekhez kartyakat kapnak a vasarlok. Ezek segitik a
vallalatokat nyomon kdvetni a vasarlasokat és az elkoltott 6sszegeket.

1 Az Eurdpai Unié Adatvédelmi Rendelete: Az Eurépai Parlament és a Tanacs (EU) 2016/679 rendelete
(2016. &prilis 27.) a természetes személyeknek a személyes adatok kezelése tekintetében torténd
védelmérdl és az ilyen adatok szabad aramlasarol, valamint a 95/46/EK rendelet hatalyon kiviil
helyezésérdl (4ltalanos adatvédelmi rendelet) (HL L 119., 2016.5.4., 1-88. 0.)
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Online vasarlasok: Az online vasarlasok soran a vallalatok gytjthetik az tigyfelek
adatait, beleértve a neviket, e-mail cimuket, fizetési modjukat és a megvasarolt
termékek adatait. A cookie-k?, crawlerek®, geotargetalas®, egérmozgaskdvetd
rendszerek® , bannerek®, pop-up hirdetések’ mind az adatgyiijtést szolgaljak.

Koz0sségi média eés weboldalak: A vallalatok monitorozzak a kozdssegi médiat és
weboldalaikat, hogy megtudjdk, mit mond az emberek a termékeikrdl ¢és
szolgéltatasaikrol. Ezek az online vélemenyek és visszajelzések is fontos adatforrasok.

Bolti kamerak és érzékelok: Az lzletekben taldlhatd biztonsagi kamerdk és
érzékeldk segithetnek kovetni, hogy a vasarlok milyen termékeket néznek meg és
melyeket valasztjak.

Vasarloi kérdoivek és interjuk: Sok vallalat kiilonb6z6 idészakokban kérd6iveket
oszt ki vagy keéri visszajelzeseket a vasarloktdl az lizleteikben vagy online. Interjat is
készithetnek vallalatok példaul telefonon, interneten vagy személyesen, akar
csoportosan is.

Tranzakcios adatok: A tranzakciok soran rogzitik az 6sszes eladott termék, az
arak, a fizetési mad és egyéb relevans adatok.

Demografiai adatok: Vallalatok gyakran gytijtenek demografiai adatokat, példaul
életkor, nem, lakhely stb., hogy jobban megértsék a vasarloikat.

Mobilalkalmazasok és online tevekenység: Ha a vasarlok hasznaljak a vallalatok
mobilalkalmazasait vagy bongésznek a weboldalukon, azok az adatok is rogzitésre
kerulnek.

Megfigyelés: Az emberek viselkedésének megfigyelése ahogyan val6jaban
torténik, anélkil, hogy befolyasolnak azt (INTERNET 5). Megfigyelés soran
elemezhetdek a fizikai akcidk: cselekvési mintdk, pl. vasarlasi folyamat, TV nézés;
verbalis viselkedések: beszélgetés vevok kozott, vevo-eladd kozt; expressziv

viselkedés: hangszin, mimika; térbeli kapcsolatok: fizikai tivolsag vevé-eladd kdzott,

Z Masnéven sitik, a fogyasztok tevékenységeit kdvetik nyomon. Taroljak az informacidkat a
szamitogepen, melyekre késébb emlékeznek és személyre szabott reklamokat generalnak (SZIKORA
és ARVA 2019).

3 Adatgylijtd program vagy szoftver, a keresémotorok munkajihoz jarul hozza (SZOMMER et al.
2014).

4 Az adatokat felhasznaljak ahhoz, hogy meghatarozzak egy felhasznalé fizikai tartézkodasi helyét,
majd ennek alapjan személyre szabott tartalmat vagy hirdetéseket jelenitenek meg (TARALIK 2022).
5 Olyan felugré ablak, amely vératlanul jelenik meg a weboldal latogatoi el6tt (SCHULTE-
MECKLENBECK et al. 2019).

® Olyan felugré ablakok, melyek a sitikhez vald hozzajarulast kérik a latogatétdl, takarva a tartalmat
(SZIKORA és ARVA 2019).

" Ez is egyfajta felugrd ablak, amely hirdetéseket tartalmaz.
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beosztottak kozott; iddbeli mintazatok: vasarlassal, beszélgetéssel toltott idé hossza
(ZIKMUND 1988). Tovabbé ide sorolnam a nonverbalis viselkedés, azaz a testbeszéd
megfigyelését is.

Kisérletek: A megfigyelés szoges ellentétei a kisérletek. Ebben az esetben
manipulaljak az alanyok dontéseit, kontrollaljak a véasarlokat, ezzel befolydsolva a
vasarlas kimenetelét (pl.: valtoztatnak a vizsgalt termék &ran). Az adatgyijtést célzo
kisérleteknek két fajtajat kilonboztetjiuk meg. Az egyik eset a laboratoriumi Kisérlet,
ahol beéllitott korilmények kdzott a kutatd majdnem mindegyik befolyasold valtozo
hatasat igyekszik minimalizalni. A masik a terep kisérlet, mely sordn természetes
kortlmenyek kdzott a kutaté manipulélja a valtozdkat, és ellendrzi a folyamatot. llyen
Kisérleti mddszerek példaul a szemmozgaskovetd rendszer, neuromarketing vagy a
hétérképes elemzés® (TARALIK 2022).

Rosszindulati  tdmadasok:  Adatainkat a mar korabban  emlitett
kibertdmadasokkal is megszerezhetik. Ezek ellenlink készult timadasok, visszaélések,
virusok a halozatainkon keresztil, melyek célja valamilyen érzelmi vagy anyagi kar
okozédsa. Ez lehet akar egy email-ben csatolt link, mely megnyitdsa utan az
eszkozunkre virus telepszik (CSIZMADIA et al. 2022).

Az online torténé (kiber)tdmadasok szama 2021-ben az internetezOk felét érintette.
Jellemzben email-en keresztll csaptak be a felhasznalokat, oly mddon, hogy trojai
virusokat csatoltak hozzajuk. Az észlelések szerint a legnagyobb aranyban
Oroszorszagbol inditottak ket (INTERNET 6).

2.4.5. Mihez kellenek a begyiijtott adatok?
Altalaban a vallalatok 6tféleképpen hasznélhatjak adatbéazisukat:
e Potencidlis vasarlok megtalalasara
e Célzott ajanlatok kialakitasara
e Vasarloi hiiség megerdsitésére
e Vevok vasarlasainak ujraélénkitése

e Visarloi hibak megeldzésére (KOTLER és KELLER 2016).

8 Mindharom modszer az emberi fizikai és pszicholdgiai reakciokat hivatott vizsgalni kiilonbozd
miiszerekkel, a marketing és weboldalelemzés tertletén.
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2.4.6. Hogyan tehetlink adataink védelméért?

A negyedik f6 kérdésre tobb szerzé is keresi a valaszt. Egyesek szerint az
adatvesztés megel6zheté lenne példaul bongészéskor az inkognité modot hasznélni,
vagy a k6zosségi média hasznalatat minimalizalni, vagy esetleg blokkolni a nyomon
kovetd rendszereket (amelyek kijelentkezés utan is monitorozzak tevékenységlinket)
(SZOMMER et al. 2014). Mas tanacsok szerint érdemes megismerni és észben tartani,
hogy a banki lgyintézés hogyan zajlik az online térben. Példaul nagyon fontos tudni,
hogy a banki szolgaltatok email-en, telefonon és sms-en keresztiil nem kérnek be
adatokat a fogyasztoktol. Ugy gondolom ez az egyik legfontosabb informéacio, amit
sokan nem is tudnak, emiatt csalasok aldozataiva valnak. Tovabba az adatveszteséget
elkertlhetjik azzal is, ha kozOsségi interneten keresztil nem intéziink személyes
ugyeket, nem jelentkezlink be olyan fiokokba, ahol személyes adatokat tarolunk (pl.:
Ugyfélkapu). Ha otthonunk biztonsagaban lépiink be bizonyos weboldalakra, belépési
adataink megjegyzésétdl ova intenek a szakértdk annak ellenére, hogy a bongészonk

ezt javasolja (MEDVE 2007).

Az Eurdpai Parlament 2014-ben 10 fogalmazott meg a személyes adataink
védelmével kapcsolatban. Ezek kozott szerepelnek a kovetkezok: az interneten vagy
mas online platformokon valé tevékenység soran nem feltétlenil sziikséges minden
esetben valos vagy teljes korii informécidt megadni; bongészonk beallitasait szem elott
tartva figyeljlnk arra, hogy a sutik révén harmadik fél ne jusson az adatainkhoz; ne
ugyan azt a jelszot hasznaljuk mindenhol és legyen elég kreativ ahhoz, hogy
megvédjek a fiokjainkat; ne osszunk meg tul személyes tartalmat, amit kés6bb
megbannank, hiszen ami egyszer felkeril az internetre, az 6rokre ott is marad; mindig
jelentkezziink ki a fiokjainkbol miutan végeztink; bank-és hitelkartyainkon érdemes
alacsony limitet beéllitani, hogy csalas, kar esetén minél kevesebb karunk legyen; és
végiil, a legalapvetdbb javaslat, legylink Ovatosak és koriiltekintdek, hogy mibe
egyezink bele (INTERNET 7). Szamos jo tanacsot kiegésziteném a nem kivant és
gyanus e-mailek, Gzenetek, linkek, sms-ek mell6zésével. Tovabba azzal, hogyha
bongészés kozben egy olyan oldalra tévediink, melyet a bongészonk biztonsagi
protokollja nem tdmogat, akkor inkabb valasszunk méas weboldalt informéacidink

felkereséséhez.

Véleményem szerint a technologia fejlodésével a jovoben is fontos figyelmet
igényel az adatvédelem fontossaga. Szerintem a legfontosabb pont a tudatos
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internethasznalat. Ha minden internetet hasznalé ember kelléen tisztaban lenne az
internet nyujtotta veszélyekkel és felismerné azokat, megeldzhet6k lennének az
»internetes balesetek”. 2020-ban Amerikaban példaul tébb mint szazezer 60 év feletti
id6s ember esett aldozataul internetes csalasoknak (SHIVERS 2020). Ezért tartom
fontosnak azt is, hogy ne csak tudatosan hasznaljuk az internetet, hanem csak az
haszndlja, aki a ,,baleseteket” is tudja kezelni. Gondoljunk csak a gyermekekre, vagy
az 1id0s emberekre, akiknek tevékenységeivel az interneten, példdul a Facebook-on
talalkozhatunk. Minden bizonnyal kénnyen beleszoknak az online vilagba, azonban,
ha akér csak egy kéretlen tartalmat kdzdInek a kdzosségi oldalakon, vagy egy virussal
talalkoznak, nem biztos, hogy azonnal a helyes modon kezelik is.

Mindenkinek joga van a sajat személyes adatainak védelméhez, és feleldsségiink,
hogy ezeket az adatokat gondosan és tisztelettel kezeljuk. Az adatvédelem nem csupan
egy jogi kotelezettség, hanem az online és offline vilagban valé bizalom
megteremtésének alapja is. Az adatvédelmi gyakorlatok és rendszerek folyamatos
fejlesztése révén segithetiink megdrizni az emberek maganéletét, mikdzben lehetdveé

tessziik az innovaciodt €s a digitalis fejlodést.

2.5. Osszegzés

Szekunder kutatdsom soran bemutattam a mai technoldgidk kialakulasanak
torténetét, az elterjedt kereskedelmi forméakat (hagyomanyos és online), az online
marketingben rejlé lehetdségeket, az adatgylijtési modszereket, valamint a vasarlaskor

nyujtott segitség kiilonb6zo tipusait.

Az eddigi adatok alapjan a technoldgia fejlddése megallithatatlan tempodban halad,
ennek koszonhetden ujabb és Gijabb innovativ talalmanyok sziiletnek. A hagyomanyos
bolti és az internetes vasarlasnak megvannak a kiilonbségei, elényei és hatranyai.
Ennek ellenére az idOk valtozédsaval is kozosek benniik példaul a vasarlokra hato

tényezOk és a vasarlasi dontés folyamata.

Az internet manapsag mindenhol jelen van és egyre nagyobb teret nyer. Eppen
ezert fontos, hogy tisztdban legylink a veszélyeivel is. Az adatvédelem a mi
érdekeinket szolgalja és sok ember annak ellenére, hogy tudja megfigyelik, nem tartja

szem el6tt azt a tényt, hogy az internetes csalasnak barki aldozatul eshet.
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Megallapithatd, hogy a vasarlaskor nyujtott segitség harom tipusa (kért, felajanlott,
el6irt) ma is jellemz6 a kereskedelemben. Online és offline kérnyezetben egyarant
igénylik a gyors és megbizhaté segitséget. A legkedveltebb szituaciénak minden
bizonnyal a felajanlott segitség bizonyult. Ezt a kérdést primer kutatasomban

vizsgalom tovabb, sok mas kérdéssel egyetemben.

Osszességében a szekunder kutatas kelld informacioval szolgélt szakdolgozatom

tematikajahoz, illetve a vizsgalni kivant kérdések megalapozéasahoz.
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3. ANYAG ES MODSZER

Szakdolgozatom témaja az eladok szerepe a kereskedelemben. Az eladok szerepe a
kereskedelemben rendkivil fontos, mivel kdzvetlen kapcsolatban &llnak a vasarlokkal
¢s a termékekkel. Az eladok felelosek a termékek értékesitéséért, az ugyfelek
tajékoztatasaert és segitéséért a vasarlas folyamataban. Emellett az eladdk
hozzajarulnak a vasarloi elmény javitasahoz, a vasarloi elégedettség kialakitasahoz,
valamint a vallalat hirnevének meg6rzéséhez. Az eladok kulcsszerepet jatszanak a
vasarlok és a véllalat kozotti kapcsolatban, épp ezért kivanom a témat kutatni.
Szekunder kutatas soran arra a kovetkeztetésre jutottam, hogy az eladokkal vald
kapcsolatot kevés irodalom részletezi. Primer kutatasom elinditasat az indokolta, hogy
tapasztalatom szerint csekély friss informacio all rendelkezésre az eladok szerepérél
és a fogyasztokkal valé kapcsolatrol. Kutatasi céljaim, felvetéseim és kérdéseim

Osszefoglalo tablazata kovetkezOképpen épiil fel:

2. tablazat: A primer kutatas céljainak 6sszefoglalasa (Forras: Sajat szerkesztés 2023)

Kutatasi célok Hipotézisek Primer kutatas kérdései

L H1 A vasarlok hagyomanyos bolti
A segitség kérés aranya | ; o ) o
) ) vasarlas soran kevésbé szoktak Melyik esetben kér szivesebben
online és offline o L ) o
segitségért fordulni, mint online segitséget?
kornyezetben L
vasarlaskor.

Bolti vasarlas soran milyen gyakran
Korosztalyok segitség | H2 Az idésebb generacidk inkabb | veszi igénybe az elad6k segitségét?
kérési szokésainak kérik az eladok, kisegiték Milyen gyakran fordul segitsegért
vizsgélata segitségét, mint a fiatalok. online véasarlas soran? Ha soha

vagy ritkan, mi az oka?

H3 A vésarlék jobban kedvelik

o B o . . Melyik lehetéséget kedveli jobban:
A kért és a felajanlott azt a szituaciot, amikor sajat o
L ) o ha vasarlaskor nekem kell
segitségnyjtéas maguk kérnek segitséget az o . o
o o o o segitséget kérnem; ha vasarlaskor
aranyainak vizsgélata eladdktol, mint hogy felajanljak o o
. felajanljék a segitséget?
azt szamukra.

H4 Az internetes vasarldk azért . ) ) )
L o On hianyolja a bolti eladok
) . hidnyoljak a segitségnyujtast, B o )
Az eladok személyes ) nyujtotta segitséget online
) " L mert online kérnyezetben a o L
jelenlétének vizsgalata o . ) vasarlaskor? Ha hianyolja, miért?
problémék gyors és azonnali . ] .
o ) Ha nem hianyolja, miért nem?
megoldasa hidny szdmukra.
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Dolgozatom primer kutatdsa kvantitativ modszerrel késziilt. A szamos lehet6ség
kozil végil a kérdbives megkérdezés mellett dontdttem. A kérddivet a Google Forms
webes kérdéivkészitd alkalmazassal készitettem el, melynek cime: ,, Kapcsolat az

eladokkal offline és online térben”.

Fontosnak tartottam egy olyan bevezetd megirasat, melyben bemutatom a kérddivet
¢s magamat. Személyem bemutatdsaval némi szimpéatiat reméltem a kito1toktol, hogy
megismerjenek, ezzel is megtartva 6ket. A kérdéiv bemutatasa pedig az anonimitas és

a rovid kitoltési idétartam hangstlyozasara iranyult.

A kérdések megfogalmazéasakor tovabbi fontos szempontnak tartottam, hogy a nem

hétkoznapi, szakszavakat keriiljem, torekedve ezzel az érthetdségre.

A kérdések Osszegylijtése koriilbeliil kéthetes iddszakot oOlelt fel, ez id6 alatt
tobbszor modositottam a valaszlehetdségeken, a sorrendeken és a kérdések
megfogalmazasanal. Ez vezetett ahhoz, hogy egy atgondolt és alapos kérddiv

szilethessen meg.

Az elkészilt onkitoltés kérddivet a népszerli kdzOsségi oldalak egyikén, a
Facebook-on osztottam meg. A kozzétételt kovetden 14 napig volt elérhetd, 2023.

oktdber legelején. Osszesen 140 értékelhetd valasz érkezett be a felmérés soran.

3.1. Felépités

A kérd6iv alapvetden zart kérdeseket tartalmaz. A zart kérdések kozé tartoznak a
kombinativ kérdések, melyek esetében az egyik lehetéség egy nyitott kérdés (Egyéb:
...). A kombinativ kérdésekkel olyan valaszlehetGségek érkeztek, melyekre a
szerkesztés soran nem gondoltam. Ugy gondolom, érdemes volt hagyni a kitoltoknek
ennyi szabadsagot. A kombinativ kérdéseket leginkabb olyan helyzetekben
alkalmaztam, amikor tobbféle aru- és szolgaltatastipust soroltam  fel
valaszlehetdségnek, vagy azt éreztem, hogy az eltérd ¢letformak miatt egyéb érdekes,

hasznos valasz is érkezhet.

A kérdéseket négy f6 kategdridra osztottam, ezért maga a kérddiv strukturalt. Az
elsé részben a hagyomanyos vasarlassal kapcsolatban kérdeztem a kitltoket. A
masodik rész tizenot kérdésbol allt, az online vasarlassal kapcsolatos témaban. Ezt
koveten egy rovid szakaszban par olyan kérdést fogalmaztam meg, ami mindket

kategoriat egyarant érintette. Végul a negyedik részben tértem ki a demografiai
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kérdésekre, ahol hat kérdést tettem fel. Az elsd és masodik rész kozott torekedtem

parhuzamot vonni, hogy a vizsgalat végen dsszehasonlitasokat is tudjak végezni.

A negyedik, személyes jellegli kérdéseknél megfogalmaztam a ,, nem szeretnék
valaszolni” valaszlehetdséget. Ezt azért tartottam sziikségesnek, mert egyetemi
tanulmanyaim ¢és korabbi kérddiv készitéseim soran azt tapasztaltam, hogy a
valaszadok ennél a résznél hagynak fel a kit6ltéssel, ha nincs ez a valaszlehetdség.
Azzal, hogy kényszeritettem volna ket a kotelez6 személyes adatok megadasara, tobb
valaszt is veszithettem volna. Az emberek igy is bizonytalanok anonimitasuk
valodisdgaval annak ellenére, hogy a bevezetésben Kkitértem erre a lényeges
informéciora is.

A demogréfiai kérdéseknél maradva, szandékosan keriltek a negyedik, utolso
részbe. Tanulmanyaim soran sokszor kerilt hangsulyozasra ennek fontossaga, amivel
egyetértek. A Kitdltdk igy sokkal inkabb valaszolnak a kényes kérdésekre, mintha
rogton az elején ezzel kezdenék. VVéleményem szerint a kitdltés soran igy esetlegesen
kialakulhat egyfajta bizalom, vagy a megnyugvas érzése. Tovabba, ahogyan az el6z6
bekezdésben is emlitettem, igy sokkal tobb értékelhetd valasz sziiletik egy-egy kérd6iv

soran, mert a valaszadd nem érzi a kényszer érzését mar az elsé kérdések lattan.

A kérdések nagy részét kotelezden kitoltendonek jeldltem meg. Erre a dontésre
azért jutottam, mert a kérdéiv magarél a vasarléi élményrdl szol. Eppen ezért azt
feltételeztem, hogy a kitolték koziil mar mindenki vasarolt életében legaldbb egyszer
mind offline, mind online moédon. Javarészt nem egymasra épiilé kérdéseket
fogalmaztam meg, ahol mégis célszertinek lattam, ott nem tettem kotelez6vé az adott
kérdést. Az eredmények alapjan a kitoltok megértették az utasitast és ha kellett,

kihagytak a rajuk nem vonatkozo6 kérdést.

A feltett kérdések kozott eléfordulnak skalas, feleletvalasztos és egy
jelolénégyzetes maddszer is. Javarészt feleletvalasztasi lehetéséget adtam meg a
kérdéseknél. Amikor fok-, mértékhatarozo kérdéseket tettem fel, a kitoltok egy 6 foka
skalan jelolhették meg valaszukat. Megosztd kérdés, hogy a skalan paros vagy paratlan
szamot adjunk meg. Tanulmanyaim alatt a paros szamu fokozast részesitettem
elonyben, ezzel elkeriilve azt, hogy a kitoltoktol egy kozepes, semleges,
értékelhetetlen értéket kapjunk. Végiil egy darab jelolonégyzetes kérdés mellett

dontodttem.
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A |, Hasznalja az oldalakon felugro robot chat lehetoséget?” cimli kérdésnél
érdemesnek tartottam csatolni egy képet magardl az oldalakon megjelend robot chat
ablakrol. A celom ezzel az volt, hogy az emberek valaszadaskor teljesen tisztaban

legyenek a fogalommal akkor is, ha nem ismerik.

A végleges kérdéivet az ,, 1. SZAMU MELLEKLET ” tartalmazza.

3.2. Adatok feldolgozéasa

Az adatok feldolgozasahoz a Microsoft Excel tablazatkezel6t és leird statisztikai
modszert hasznaltam. Els6 1épésben a beérkezett adatokat a kategériak szerint szét
osztottam, ezutan kérdésenként 6sszessitd tablazatokat készitettem DARABHATOBB
és SZUM fluggvények segitségével, hogy szamokban lassam a valaszokat. Harmadik
Iépésben elkészitettem a kérdésekhez tartozo diagramokat, szintén Microsoft Excel

segitségével.

A diagrammok 3 tipusait alkalmaztam az adatok szemléltetésére. A
kordiagramok, sdvdiagramok, oszlopdiagramok kiilonb6zd alternativéai bizonyultak

optimalisnak.

Végiil fontosnak tartom kiemelni, hogy a kérd6ivbél szarmazd 140 elemszamu
minta nem reprezentativ. A beérkezett adatok szdma nem alkalmas arra, hogy az egész

orszagot érintd kovetkeztetéseket vonjunk le.

Azeért, hogy a témat teljes mélységében megertsiik, a kiilonb6z6 kérdések és
valaszaik kozotti kapcsolatokat is vizsgaltam. Azt vizsgéaltam, hogy milyen mddon
vonzzék egymast ezek a kerdések és valaszok, valamint azt is, hogy ez a vonzas milyen
iranyban hat. Az elemzést két kiilonboz6 modszerrel végeztem el: a Yule modszerét
alkalmaztam a 2x2 ismérvelemzés sordn, ami az alternativ ismérvek kozotti

kapcsolatok vizsgalatara alkalmas.
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4. EREDMENYEK ES ERTEKELESUK

4.1. A minta 0sszetétele

A 140 vélaszadok 69%-a n6, 29%-a pedig férfi. Ahogy emlitettem, megadtam a

»INem szeretnék valaszolni” lehetdséget is, ezzel 4 kitolto élt.

Kitoltok nemek szerinti
eloszlasa
4

m Nem szeretnék
valaszolni

m NG

m Ferfi

7. abra: Kitoltok nemek szerinti eloszlasa, f6
(Forras: Sajat szerkesztés 2023, N=140)

A minta javarészt 19-40 év kdzotti korosztalybol, tehat a Y és Z generacio tagjaibdl
all. Ok mindésszesen 110-en vannak. Mésodik legnagyobb aranyban, 22-en a 41 és 60
év kozottiek (X generacio) adtak valaszt a felmérés soran. Szamomra meglepé modon
6 f6 60 év folotti is kitoltotte a kérddivet, és 2 f6 14-18 éves is. Nem adott valaszt 14

¢év alatti, és olyan sem, aki nem szeretett volna valaszolni a korat érintd kérdésre.

Kitoltok életkor szerinti eloszlasa
0

u14 év alatti
m14-18 év
m19-40 év
m41-60 év
m 60 év folotti

m Nem szeretnék valaszolni

8. abra: Kit6ltok életkor szerinti eloszlasa, f6 (Forras:
Sajat szerkesztés 2023, N=140)

A kérddivben ki szerettem volna térni a lakhely kérdésére is, hogy az elemzés soran
be tudjam azonositani az érintett tertiletet, ami a kutatast érintette. Az eredményekbdl
készult diagramon j6l lathato, hogy a valaszadok kicsit tobb, mint harmada, azaz 50 {6

Jasz-Nagykun varmegyében él. Ez annak koszonhetd, hogy a kozosségi oldalamon
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ismerdseim nagy része a hozzam kozel esé teriileten él. A masik két nagy csoport (32-

32 £6) Pest varmegyében és Heves varmegyében tartozkodik.

Kitoltok lakhelyének eloszlasa

Zala varmegye
Veszprém varmegye
Vas varmegye
Tolna varmegye
Szabolcs-Szatmar-Bereg varmegye mm
Somogyvarmegye
Pestvarmegye | —
Nograd varmegye  IE—
Komarom-Esztergom varmegye
Jasz-Magykun-Szolnakcyarme gy
Heves varmegye s —
Hajdu-Biharvarmegy:
Gybr-Moson-Sopron varmegy:
Fejér varmegys
Csongrad-Csanad varmegy:
Borsod-Abadj-Zemplén varmegy:
Békés varmegye
Baranyavarmegy: mm
Bacs-Kiskun varmegys  m—

Varmegye megnevezése

9. abra: Kit6lték lakhely szerinti eloszlasa, f6 (Forras: Sajat
szerkesztés 2023, N=140)

Jovedelmi helyzetet tekintve az abra jol szemlélteti, hogy vélaszok négy nagyobb
negyedre oszthatdéak. Nem volt olyan, akinek a havi nett6 jovedelme meghaladta volna

az 1 millid forintot és 6 kit61té nem szerette volna megosztani jovedelme Gsszegét.

Kitoltok atlagos havi netté jovedelme

Nem szeretnék

Taébb. mint 1 vélaszolni; 6
By — Nem rendelkezem
millié Ft; 0 . e
allandé jévedelemmel;

26

500°000-1000
000Ft; 10

300°000-
499°999Ft; 34

100 000Ft-nal
kevesebb; 2

100°000-

200°000- 199°999Ft; 28

299°999Ft; 34

10. abra: Kit6lték atlagos havi nett6 jovedelme, f6
(Forrés: Sajat szerkesztés 2023, N=140)

A vizsgélat szempontjabol még érdemesnek tartottam megkérdezni a kitoltok
jelenlegi statuszat. A valaszadok 41%-a tanulmanyait folytatja, de mellette mar
dolgozik. 31%-a mar aktiv dolgozd és 19%-a még csak tanuld. 2 f6 pedig nem

valaszolt a statuszat illetd kérdésre.
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Kitoltok jelenlegi statusza

MEM SZERETNEK VALASZOLNI
NYUGDIJAS

GYES, GYED

ELTARTOTT

AKTIV DOLGOZO
ALLASKERES®
MUNKANELKULI

Statusz megnevezése

TANULO, DE MELLETTE DOLGOZO

TANULO

0 5 10 15 20 25 30 35 40 45 50 55 60
F&

11. abra: Kitoltok jelenlegi statusza, fo (Forras: Sajat
szerkesztés 2023, N=1403)

Utolso személyes kérdésként az iskolai végzettséget vizsgaltam meg. Nem volt
olyan, aki csak az altalanos iskolat, vagy azt se végezte volna el. Az Ossze kitdltd
valaszolt erre a kérdésre, ennek alapjan foiskolat, egyetemet 34%-uk végezte el, 66%-

uk pedig a kozépiskolat, gimnaziumot, szakkdzépiskolat.
Kitoltok iskolai végzettsége
8 altalanos vagy
kevesebb; 0

Kozépiskola
(szakkdzépiskola,
gimnazium); 92

Nem szeretnék
valaszolni; 0

Foiskola, egyetem;
48

12. 4bra: Kitoltok legmagasabb iskolai végzettsége,
6 (Forras: Sajat szerkesztés 2023, N=140)

A demografiai adatokat kovetden attérek a kérdoiv segitségével kapott eredményekre.

35



4.2. Eredmények
4.2.1. A segitség kérés aranya online és offline kdrnyezetben

Az elsé felvetésem arra iranyult, hogy a vasarlok hagyomanyos bolti vasarlas soran
kevéshé szoktak segitségert fordulni, mint online vasarlaskor (H1). Azért jutottam erre
a kovetkeztetésre, mert Ugy gondolom, az emberek jobban szeretik megérizni
anonimitasukat €s ez az online térben talan egyszer(ibb szamukra. Ezen feliil online
kevésbé kinosnak érzodik a kérdések feltevése, mint az iizletekben, ahol az GsszeS
korilottiink 1évo hallhatja problémankat. Mindezeket a negativ reakciokat munkam
korabbi fejezetében emlitettem. Meglep6 modon a kérd6ivbol beérkezett adatok
alapjan az Osszesitd6 diagramon jol lathatd, hogy az emberek tobbsége inkabb
személyesen Kkér szivesen segitséget, mint online. Emellett majdnem egyenld
aranyban kérnek segitséget online és egyszerre online-offline moédon (12. bra). Tehat

az els6 felallitott hipotézisem céfoltnak bizonyult.

Melyik esetben kér szivesebben
segitséget?

Online
B Személyesen
mEgyik sem
m Mindkettd

13. &bra: A segitség kérési hajlandosag kérdése, f6
(Forrés: Sajat szerkesztés 2023, N=140)

A hipotézisvizsgalatot kiegésziteném a probléma megvalaszolasaval is, melyre
vonatkozoan feltettem egy kérdést felmérésemben: Ha soha vagy ritkan kér segitséget,
mi az oka? Az emberek 65%-anak egyszertien csak nincs sziiksége segitségre vasarlas
kdzben. 14 valasztotta azt, hogy baratsagtalanok az eladok, 12 ember pedig tartdzkodik
is toliikk. Vannak olyanok, akik nem mernek hozzajuk fordulni, akik valoban kinosnak
érzik és akik a korabbi elutasitaisok miatt nem fordulnak segitségért. Az egyéb
kategoridban harom olyan valasz érkezett, ami azért indokolja a segitség elutasitasat,
mert nem akarjak, hogy ezzel rajuk kenyszeritsék egy termék vagy szolgaltatas
megvasarlasat. Szintén az egyéb kategoridban erkezett még az alabbi valasz is: Azt
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latom, hogy le vannak terhelve a munkajukkal pl. arufeltoltés és nem akarom még

ezzel is terhelni Oket.

Ha soha vagy ritkan kér segitséget,

i ?
Tébbségében miaz Oka "

elutasitast kapok; 6 (e} [k, ey =

vannak terhelve a
munkajukkal pl.

Nem merek hozzéjuk arufeltoltés és nem
fordulni; 6 akarom még ezzel is

terhelni éket.; 1

Kinosnak érzem; 8
Nem szeretném hogy

ram tukmaljanak

Tartézkodom az valamit.; 3
eladdktal; 12
Nincs ra

Baratsagtalanok az L X
eladok; 14 szilkségem; 94

14. &bra: "Ha soha vagy ritkan kér segitséget, mi az oka",
6 (Forras: Sajat szerkesztés 2023, N=140)

4.2.2. Korosztalyok segitség kérési szokasainak vizsgélata

A maésodik feltevésem igy szolt: Az iddsebb generdacidk inkdabb kérik az eladok,
kisegitok segitségét, mint a fiatalok (H2). Két iranybol kozelitettem meg a kérdeést.
Mindkét esetben Yule-féle asszociacios egyitthatd szdmolasat alkalmaztam, mely
sordn kiszirtem a ,termék/iizletfiiggd” valaszt adokat. El6szor a bolti vasarlast
vizsgaltam, ahol megallapithatd, hogy gyenge kapcsolat van a kor és a bolti segitség
kérés gyakorisaga kozott (Y=0,14). A masodik esetben arra az eredményre jutottam,
hogy a kapcsolat szoros a vasarlok kora és az online segitség kérési gyakorisag kozott
(Y=0,62). Az 6sszefoglal6 tablazatbdl lathatd, hogy a fiatalabb (112 &) és az id6sebb
(28 f6) korosztalyok egyarant ritkan kérnek segitséget bolti vasarlaskor. Mivel az
utobbi vizsgalatkor 6sszefliggés mutatkozott az internetes segitseg kérés és az életkor
kozott, ezért arra kovetkeztethetiink, hogy az idésebbek kevésbé kérnek segitséget
online vasarlaskor. A 19-40 évesek jellemzben soha és a ritkan lehetdséget valaszoltak,
azonban aranyaiban az id6sebbek ezt tobben valaszoltak. Ezek az eredmények sem
reprezentativak, hiszen az iddsebbek kisebb ardnyban toltotték ki a kérddivet, mint a
fiatalok. Ett6l flggetlenil az adatok alapjan a hipotézisem cafoltnak bizonyult. A
szamolésok részletei a 2. és 3. SZAMU MELLEKLETEKBEN olvashatoak.
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3. tdblazat: A kor és a vaséarlasi gyakorisag dsszesitése (Forras: Sajat
szerkesztés 2023, N=140)

Bolti vasarlas (f6) [Online vasarlas (f6)
14-18 év 0 0
Mindig 19-40 év 0 0
41-60 év 0 2
60 év folotti 0 0
14-18 év 2 0
Gyakran 19-40 év 10 2
41-60 év 2 0
60 év folotti 2 0
14-18 év 0 2
Ritkén 19-40 év 72 42
41-60 év 16 16
60 év folotti 4 4
14-18 év 0 0
Soha 19-40 év 8 66
41-60 év 0 4
60 év folotti 0 2
14-18 év 0 0
Termék/iizlet §19-40 év 20 0
fiiged 41-60 év 4 0
60 év folotti 0 0

4.2.3. AKért és a felajanlott segitségnyujtés aranyainak vizsgélata

A harmadik hipotézisem szerint a vasarlok jobban kedvelik azt a szituaciot, amikor
sajat maguk kérnek segitséget az eladoktol, mint hogy felajanljak azt szamukra (H3).
A kérdésre szolgalo valaszt az eredményekbdl készitett diagrammal szemléltetném
(15.4bra). Egyértelmiien latszik, hogy feltevésem igazoltnak tiinik a megkérdezettek
korében. Erdekesség, hogy az iddsebb 60 év folétti kitoltok 67%-a is azt preferalja

jobban, ha sajat maganak kell segitséget kérnie.

Melyik lehetoséget kedveli jobban?

120 110
100
100
80
© 60
40

40 30
20
0

online boltban
Vasarlasi mod
Ha vasarlaskor nekem kell segitséget kérnem Ha vasarlaskor felajanljak a segitséget

15. &bra: "Melyik lehetéséget kedveli jobban?", f6 (Forras: Sajat
szerkesztés 2023, N=140)
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4.2.4. Az eladok személyes jelenlétének vizsgélata

A negyedik, utolsd hipotézisem szerint az internetes vasarlok azért hianyoljak a
segitségnyujtéast, mert online kdrnyezetben a problémak gyors és azonnali megoldésa
okozza a legtobb problémat (H4). Bar a nagy tobbség (83%) nem igényli a segitséget
online vasarlaskor, a kit6lték valaszai alapjan mégis elmondhatd, hogy feltevésem
igazolt: a megkérdezettek 21%-a igényelné a gyors segitségnyujtast. Emellett az is
lathatd, hogy ugyancsak nagy ardnyban hidnyoljak a vasarlok a kérdések rogtoni
megvalaszolasat és a gyors tajékozodasi lehetdségeket is. Azok koziil, akik nem
hianyoltak az eladok nyujtotta segitség nyujtas lehetdségét, a legtobb ember (57%)
egyszerlien megtalalja a kell6 informacidkat a vasarloi dontés meghozataldhoz.
Igencsak nagy ardnyban (26%) nincs szlikseguk segitsegre és kedvelik, hogy online
nem erdszakolnak rajuk termékeket, szolgéaltatasokat. Ezeket egy kattintassal bezarjak

és folytathatjak megkezdett tevékenységuket.

Bizalom hianya miatt —— 3%

Nincs szitkségem

oy — 26%
segitsegre

Altalaban megtaldlom a

kellé informaciokat S

- Nem (83%)

Online nem erdszakolnak

z : 23%
ram semmit

Kedvelem, hogy nincs
személyes kapcsolat —— 14%
vasarlaskor

vasarlaskor?
|

Hianyzik a személyes

- 0,
¢lmeény és kapcsolat e

Hianyzik a kérdések
rogtoni megvalaszolasa —— 19%
és tajékozodas

On hianyolja a bolti eladok
nyujtotta segitséget online

— Tgen (17%)

Hianyzik a segitség
dontéshozatalkor

— 9%

Hianyzik a problémak
vagy kérdések azonnali —— 21%
megoldasa

16. abra: Segitség iranti igény online kdrnyezetben, % (Forras: Sajat szerkesztés
2023, N=140)

A Kkérdesek tervezése soran felmerilt bennem a kérdés, hogy a fogyasztok vajon
mennyire tiirelmesek? Mennyi 1d6t hajlamosak varni, miel6tt meggondoljak magukat?
Ugy tiinik, a vélemények megoszlanak. gy errdl is megkérdeztem a kitoltket. A lenti
abrarol leolvashatjuk, hogy a legtébben néhany &ran belll vélaszt varnak a

kérdéseikre. Ugyancsak jelentds szdmban valasztottak, hogy azonnal, perceken beliil
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kapjak meg a kért segitséget, de kozel ilyen aranyban vannak azok is, akik egy napot
is hajlanddak varni.

Milyen gyorsan varna valaszt segitség
kérésére online kérnyezetben?

® Azonnal, néhany percen
beldl

mNeéhany oran beldl

H Egy napcen belil

m Akar tobb mint egy nap is
elfogadhato

17. dbra: "Milyen gyorsan varna valaszt segitség kérésére
online kornyezetben?", f6 (Forras: Sajat szerkesztés 2023,
N=140)

4.2.5. Egyéb eredmények

A kovetkez6kben tobb témahoz kapcsolddo értékes kérdést kivanok emlitésképpen
elemezni. A kérdések tobbséget Ugy fogalmaztam meg, hogy parhuzam legyen
vonhatd a hagyomanyos bolti és az internetes vasarlas eredményei kozott, ezzel
konnyitve az 0sszehasonlitast. Tobbek kozott a vasarlas gyakorisagara voltam
kivancsi. Az emberek tobbsége hetente jar bolti bevasarlasra, online pedig ritkabban,
mint havonta rendelnek (18.4bra).

Vasarlasok gyakorisaga

60

50
u boltban

40 -
monline

30

20

10

0

HETENTE HETENTE HAVONTA RITKABBAN
TOBBSZOR TOBBSZOR MINT
HAVONTA

18. abra: Vasarlasok gyakorisaga, f6 (Forras: Sajat
szerkesztés 2023, N=140)

Kivancsi voltam a kit6lték havi koltésének Gsszegére is. A kovetkez6 abran lathato,

hogy legtdbben maximum 50 ezer forintot kdltenek mindkét vasarlasi forma esetében.
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Kitolték atlagos havi koéltése
200000 FTFOLOTT
150000 - 200 000FT

100001 - 150 000FT

m bolti vasarlas

80001-100000FT [\ minternetes vasarlas

Osszegkategoriak

50001-80000FT

0-50000FT

F&

19. abra: Kitoltok atlagos havi koltései bevasarlasra,
f6 (Forras: Sajat szerkesztés 2023, N=140)

A segitség kérés vizsgalatahoz megkérdeztem, melyek azok az Uzletek, ahol
leginkabb szoktak az eladdkhoz fordulni, és melyek, ahol nem. Vélaszaik alapjan a
legkevéshbé kdnyvesboltban és drogériaban nem kérnek segitséget. Ezzel szemben
szakUzletekben (mint példaul irészeriizletben, barkacsaruhazban, gydgyszertarban) és
elektronikai tizletben fordulnak az eladokhoz segitségért. Ennek oka egyszerli: az
élelmiszer-és ruha vasarlas nem igényel akkora megfontoltsagot, mint egy tartésabb,
dragabb termék megvasarlasa (pl.: telefon, tv, bator). mint példaul a mozi, szinhaz-és
koncert jegyek vasarlasa.

Jellemzéen milyen tipusu lzletekben kér/
nem kér segitséget ?

EGYEB SZAKUZLETEKBEN M
SZOLGALTATAS [l 24% [ T
DROGERIAS TERMEKEK
-
@ UTAZAS )
S i m Kér
& KONYV 9% I T — .
E . mNem kér
N DROGERIA
2 . .
ELELMISZERUZLETBEN
RUHAZATI UZLETBEN 1% ] 59%
. | -
ELEKTRONIKAI UZLETBEN 920% 10%

20. abra: Uzlettipusok és a segitségkérés aranya, %
(Forréas: Sajat szerkesztés 2023, N=140)

Annak, hogy a vasarlék miért fordulnak segitségért, szamos oka lehet. Felmérésem
szerint a termékek nem taldlasa okozza a problémak 37%-at. Probléméat okoz még,
hogy a vasarlé nem taldlja a termék arat, vagy részleteket a termékrdl, ha a termék
elfogyott, esetleg ajanlast szeretne kérni, vagy a garancialis informaciokkal
kapcsolatban kérdezne, mindig az eladdk segitségét kérik. Online vasarlaskor a

vasarlassal kapcsolatos kétségek felmeruilése, a helytelen termékinforméacio
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megjelenitése, szallitasi és visszakildési feltételekkel kapcsolatos kérdések és a
technikai problémak mellett legtobbszor a termékrdl sz616 informacid hidnya generalja

a segitség kéréset.

Milyen célbdl fordul a dolgozékhoz Milyen célbol fordul a dolgozokhoz
segitségért online vasarlaskor? segitségért bolti vasarlaskor?
o z Garanciaval |
Technikai problémak . Termék kapesolatban; 36 | _ Hanem talalom a

az oldalon; 44 informacié

hianya; 78

termék arat; 54

$za‘|lité§i és‘ Ha sietek; 16
\I;;f;taeklglkdkéesll B~ Ha ajétnlézt | Haan:;elzlea":om
lr:r;;?s‘::;t%se [ skléerrr\ei;n:%eo termeéket; 128
Kétségek a
elytelen avcésscégés::'] Ha szSégem / a el ott az
s | == | e
21. dbra: Segitség kérés okai internetes 22. dbra: Segitség kérés okai bolti
vasarlaskor, f6 (Forras: Sajat szerkesztés  vasarlaskor, f6 (Forras: Sajat szerkesztés

2023, N=140) 2023, N=140)

Amikor a vasarlo6 eldonti, hogy az eladokhoz fordul tanacsért, eladok kora €s neme
is befolyasold tényezé lehet abban, hogy kihez fordul szivesebben. Ezt a
feltételezésemet a kitdltok megcafoltak. Tobbégében (76%) az eladd neme nem
befolyasolja a vasarldkat abban, hogy kihez fordulnak szivesebben. Az eladok kora
sem bizonyult jelentds tényezOnek a vasarlok szemében. A kit6ltok 70%-a semlegesen
all az bolti dolgozok korahoz, azonban az kitlinik, hogy a vasarlok 20%-a az id6sebb
eladokhoz (kb.25 évnél idésebbek) fordulna tanécsert.

Online vasarlaskor a segitseg Melyik csatorna(ka)t részesiti eléonyben,

amikor segitséget kér online vasarlas

kérésére jellemzéen az e-mail ;
soran?

kapcsolatot véalasztjadk a vasarlok.

b Lz e Chat vagy
Egyarént elterjedt a telefonos = o o o ozentaies
ugyfélszolgalat felkeresése és az
automatikus chat és iizenetkiildd & el Telefonhivas

rendszerek hasznalata is.

23. &bra: Online segitségkérésre hasznalt
csatornak % (Forras: Sajat szerkesztés 2023,
vasarlok tudataban vannak annak, N=140)

Adatvédelem szempontjabdl a

hogy megfigyelik a vasarlasi

szokasaikat és adatokat gylijtenek be roluk. Bolti vasarlaskor a megkérdezettek fele
ezzel a megfigyeléssel (pl.: kamerarendszer, hliségprogramok) egyaltalan nem is
foglalkozik, kétharmadat nem zavarja, egyharmadat pedig zavarjak ezek a

tevékenységek (24.4bra). Internetes vasarlas esetében egy skalan kértem, hogy jeldljék
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azt a szintet, hogy mennyire zavarja, hogy online vasérlas soran az interneten
megfigyelik a tevékenységeit (pl.: felugrd ablakok, regisztraciok sth.). Osszesen 20%-
uk szerint egyaltalan nem, vagy nem zavarja ket a nyomon kovetés. Jellemzden kissé
zavarja Oket adataik felhaszndldsa, emellett kozepes mértékben is egyarant zavarja
6ket. Szintén az emberek 20 %-a gondolja, hogy nagyon zavarja, 14%-at pedig
kifejezettem zavarja az, hogy kiilonb6z6é modszerekkel szemmel tartjdk Oket a

weboldalakon keresztul (25. abra).

Mennyire zavarja, hogy online vasarlas soran

az interneten megfigyelik a tevékenységeit? Mennyire zavarja, hogy az uzletek sok

esetben nyomon kévetik a vasarlokat?

m Zavar

Fé
n
=)

® Nem foglalkozom
vele
® Nem zavar

. 3 4
Erzékelt zavartsagi szint

24. dbra: Online vasarlaskor érzékelt 25. abra: "Mennyire zavarja, hogy az
aggodalmi szint, 6 (Forras: Sajat uzletek sok esetben nyomon kovetik a
szerkesztés 2023, N=140) vasarlokat", f6 (Forras: Sajat szerkesztés
2023, N=140)

Adatvédelmi aggalyoknal maradva megkérdeztem mennyire aggddnak egy-egy
vasarlas soran a kitoltok. A skalan érkezett valaszokbdl kiderlt, hogy az emberek

86%-a igencsak aggddik a maganélete miatt egy-egy vasarlaskor.

Arra is forditottam némi figyelmet, hogy ha a vasarlé elégedett a kapott segitséggel,
hajland6-e Ujra vasarolni ugyanattl a vallalattol. A valaszadok tébb, mint fele
valOszintileg Gjra vasarol az adott cégtdl, 1%-a pedig biztosan nem vasarol ugyan attol

a forgalmaz6 cégtdl.

Melyik tényezdk befolyasoljak leginkabb a vasarlasi
dontését egy boltban?

megyaltaldn nem mkissé mkdzepesen mmeglehetdésen mteljes mértékben

2 40

ELADOI. MARKA HIRNEVE BOLTI KENYELEM
SEGITSEGNYUITAS (NYITVA TARTAS,
PARKOLAS STB )

TERMEKVALASZTEK AR

Befolyasolotényezdk

26. abra: Vasarloi dontést befolyasolo tényezok, f6 (Forras:
Sajat szerkesztés 2023, N=140)
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Fontos kérdésnek tartottam, hogy a vasarloi dontést milyen tényezdk befolyasoljak
leginkabb. A 28.4bran lathato, hogy a termékvalaszték, az ar és a bolti kényelem (pl.:
nyitvatartas, parkoldsi lehetoség stb.) meglehetésen hat a dontésiikre, az eladoi

segitségnyujtas €s a marka hirneve pedig kozepesen befolyasolja dket.

A korabban emlitett chatrobotrol is kérdeztem a kitoltdket. Az emberek csupan
30%-a hasznalja ezt a segitségkérési lehetdséget, 67%-a nem, 3%-a pedig nem ismeri,
nem talalkozott még vele. A hasznalok az 1-6-ig terjed6 skalan négyes és 06tos
értékelest adtak a legtdbben, tehat tébbségében elégedettek az alkalmazassal. A nem
hasznalok 65%-a Ugy tartja nincs ra sziksége, 24%-a pedig idegesitének talalja a
felugré chat ablakot. Kisebb aranyban vélaszoltdk, hogy a chat ablak takarja a
tartalmat, illetve sajat valaszok alapjan egyesek allitjak, hogy idegesit6 és kérdéseikre
ugysem valaszol, vagy hogy sokszor egy nagyon specifikus problémaval

szembesilnek, amit a chatbot Ggysem tud megoldani.

Végs6 pontban a valaszaddk elégedettségét kivantam felmérni, az eddigi
segitségkerési tapasztalataikkal kapcsolatban. Ahogy a mellékelt abran is lathatd, a
vasarlok 0sszessegében elégedettek a kapott segitséggel mind online, mind offline
térben.

Hogyan értékelné az eddigi segitségkéreési
tapasztalatait vasarlaskor?

20 82
80 —
70
60
50
38
40 .
20
20 16 |
10 2k 2k
0 — —
NAGYON NEM  KEVESSE VAGYOK  KOZEPESEN ELEGEDETT NAGYON
VAGYOK ELEGEDETT ELEGEDETT VAGYOK ELEGEDETT
ELEGEDETT VAGYOK VAGYOK

27. abra: Eddigi vasarloi tapasztalatok, fo (Forras: Sajat
szerkesztés 2023, N=140)

Osszességében elégedett vagyok primer kutatasom eredményeivel, hiszen sokat Uj
informéacidval szolgalt. A begyiijtott adatok segitségével az Gsszes hipotézisemet meg
tudtam vizsgalni ¢és lehetdvé tette igazolasukat és megcafolasukat, ezeket az

Osszefoglal6 tablazat tartalmazza:
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4. tablazat: A primer kutatas eredményeinek dsszefoglalasa (Forras: Sajat szerkesztés

2023)

Kutatasi célok

Hipotézisek

Hipotézis vizsgalata

A segitség kérés aranya
online és offline

kornyezetben

H1 A vésarl6k hagyomanyos bolti vasarlas
soran kevésbé szoktak segitségért fordulni,

mint online vasarlaskor.

A primer kutatas céafolta.

Korosztalyok segitség
kérési szokasainak

vizsgalata

H2 Az id6sebb generaciok inkabb kérik az

eladok, kisegitok segitségét, mint a fiatalok.

A primer kutatas céafolta.

A kért és a felajanlott
segitségnyjtas

aranyainak vizsgalata

H3 A vasarldk jobban kedvelik azt a
szituacidt, amikor sajat maguk kérnek
segitséget az eladdktol, mint hogy

felajanljak azt szamukra.

A primer kutatas

igazolta.

Az eladok személyes

jelenlétének vizsgalata

H4 Az internetes vasarlok azért hianyoljak a
segitségnyjtast, mert online kdrnyezetben a
problémak gyors és azonnali megoldasa

hiany szdmukra.

A primer kutatas

igazolta.
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5. KOVETKEZTETESEK ES JAVASLATOK

Kutatasom eredmenyeit az 5.abra segitségével foglaltam 6ssze.

5. tdblazat: Kutatési eredmények (Forras: Sajat szerkesztés 2023)

Kutatasi . i | Hipotézis
] Hipotézisek Primer kutatas kérdesei |
célok vizsgalata
A segitség kérés | H1 A vasarlék hagyomanyos )
. o s . .y , .| Aprimer
aranya online és | bolti vasarlas soran kevésbé | Melyik esetben kér Ut
utatas
offline szoktak segitségért fordulni, | szivesebben segitséget? folt
cafolta.
kdrnyezetben mint online vasarlaskor.
Bolti vasarlas sordn milyen
Korosztalyok H2 Az iddsebb generaciok | gyakran veszi igénybe az Aori
VT o - . , . primer
segitség kérési inkdbb  kérik az eladdk, | eladok segitségét? Milyen Kutats
utatas
szokasainak kisegitok segitségét, mint a | gyakran fordul segitségért ol
cafolta.
vizsgalata fiatalok. online vasarlas soran? Ha soha
vagy ritkan, mi az oka?
Akértésa H3 A vasarlok jobban kedvelik | Melyik lehetéséget kedveli
felajanlott azt a szituaciot, amikor sajat | jobban: ha vasarlaskor nekem | A primer
segitségnyljtés | maguk kérnek segitséget az | kell segitséget kérnem; ha | kutatds
aranyainak eladdktol, mint hogy | vésarlaskor  felajanljadk  a | igazolta.
vizsgélata felajanljak azt szdmukra. segitséget?
i H4 Az internetes vasarlok azért | On hianyolja a bolti eladok
Az eladok N I . ny : .
. hidnyoljak a segitségnydjtast, | nydjtotta  segitséget online | A primer
személyes . ) - o .
_ . mert online kornyezetben a | vasarlaskor? Ha hianyolja, | kutatas
jelenlétének o ] . . - O
L probléméak gyors és azonnali | miért? Ha nem hidnyolja, miért | igazolta.
vizsgalata o )
megoldasa hiany szamukra. nem?

A kutatas elsddleges célja az online és offline vasarlasi kornyezetekben torténd
segitségkérés ¢€s segitségnyujtas jellemzdinek vizsgalata volt, kiilonds tekintettel a
korosztalyok és a vasarldi preferencidk kozotti osszefuggésekre. A kutatdsban
megfogalmazott hipotéziseket s a primer kutatas kerdéseit kovetve foglaltam 6ssze
az eredményeket.

5.1. A segitség kérés aranya online és offline kdrnyezetben

A Kutatas célja az volt, hogy megértsiik, hogyan valtozik a vasarlok hajlandosaga
segitségért fordulni online és offline vasarlasi kornyezetekben. A hipotézis azt

allitotta, hogy a vasarlok kevéshé hajlandok segitségért fordulni hagyomanyos bolti
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vasarlas sorén, mint online vasarlaskor. Azonban a primer kutatas eredményei azt

mutattak, hogy ez a hipotézis nem igazolddott.

A primer kutatdsi kérdés arra iranyult, hogy melyik kornyezetben kérnek
szivesebben segitséget a vasarlok. A valaszok alapjan nem sikeriilt megerdsiteni a
hipotézist, mivel a vésarlok személyes vasarlas sordn inkdbb voltak hajlanddk
segitséget kérni, mint online kdrnyezetben.

Kovetkeztetés:

Az online vasarlas soran a vasarlok altalaban az onallésagot preferaljak, de az
eladok jelenléte offline kornyezetben pozitivan értékelhetd. Online véasarlaskor a
vasarlok gyakran aggodnak a szemelyes adataik védelméert, és ennek eredmenyeként
kevésbé hajlandok segitséget kérni kiilonbozd csatorndkon. A biztonsagérzet fontos

tényez0, amely befolyasolhatja a vasarloi viselkedést az online térben.

5.2. Korosztalyok segitseg kéreési szokasainak vizsgélata

E kutatds célja az volt, hogy megvizsgalja, hogyan kilénbdznek az egyes

korosztalyok hajlandésagai segitségért fordulni vasarlas soran. A hipotézis szerint az
iddsebb generdciok inkabb kérik az eladok és kisegitok segitségét, mint a fiatalok.
Azonban a primer kutatas eredményei ellentmondanak ennek a hipotézisnek.
A kutatas sordn arra a kérdésre is valaszt kerestem, hogy milyen gyakran veszik
igénybe az eladok segitségét bolti vasarlas soran, valamint, hogy milyen gyakran
fordulnak segitségért online vasarlds soran. A valaszok alapjan a hipotézis nem
igazolddott, mivel nem talaltam szignifikans kiilonbségeket az idésebb és fiatalabb
generaciok kozott a segitségkérési gyakorisag tekintetében.

Kovetkeztetés:

A vésarldi szokasok és preferencidk nem feltétlentl fliggnek az életkortdl, és
szdmos mas tényezd is szerepet jatszhat ebben a folyamatban. Az eredmények azt
mutatjak, hogy a korosztalyok kozotti kilonbségek nem mindig a segitségkérési
szokasokban jelennek meg, és ennek megértése segithet a vallalatoknak a vasarloi

szolgaltatasaik fejlesztéseben és a vasarlasi elmény javitasaban.

5.3. A kért és a felajanlott segitségnyujtas aranyainak vizsgalata
A Kkutatads célja az volt, hogy megvizsgalja, a vasarlok a felajanlott vagy a keért

segitséget kedvelik jobban. A hipotézis szerint a vasarlok jobban kedvelik a
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szituaciot, amikor sajat maguk kérnek segitséget az eladoktol. A primer kutatas soran

vizsgéltam ezt a hipotézist, és az eredmények megerdsitették a feltevésem.

Az alapkérdés az volt, hogy melyik lehetdséget kedvelik a vasarlok jobban: ha sajat
maguknak kell segitséget kérnilk vagy ha segitséget felajanljak szamukra. A valaszok
alapjan a hipotézis igazolddott, mivel a vasarlok altaldban jobban kedvelték, ha sajat
maguk kérték a segitséget az eladoktol, mint hogy nekik ajanljak fel a segitséget.

Kovetkeztetés:

Az eredmények azt sugalljak, hogy a vasarlok hajlanddk segitséget kerni, de inkabb
akkor, ha 6k maguk teszik ezt, és nem akarnak tolakodonak érezni. Ez a megértés
segithet a vallalatoknak a vasarldi szolgéltatasaik fejlesztésében és a vasarlasi éimény

javitasaban, amely figyelembe veszi a vasarlok preferencidit a segitségnyujtas terén.

5.4. Az eladdk szemelyes jelenlétének vizsgalata

Az utolsé kutatési cél az volt, hogy megvizsgalja az internetes vasarlok hogyan
allnak az eladok és segitséguk hianyahoz internetes vasarlaskor. A hipotézis szerint az
internetes vasarlok azért hianyoljak a segitségnyudjtast, mert online kérnyezetben a
problémak gyors és azonnali megoldésa hidnyzik szdmukra. A primer kutats soran
ezt a hipotézist vizsgaltam, és az eredmények azt mutattak, hogy ez igazolddott.

A kérdesek azok voltak, hogy az internetes vasarlok hianyoljak-e a bolti eladok altal
nyujtott segitséget online vasarlaskor, és ha igen, miért; ha nem, miért nem. A valaszok
alapjan a hipotézis igazolddott, mivel a vasarlok valdban hidnyoltdk a szemelyes
segitségnyujtast az online kdrnyezetben. Azzal indokoltak ezt, hogy az online vasarlas

soran a problémakra gyors és azonnali megoldasra van sziikségk.

Kovetkeztetés:

Ez a kutatas segit megérteni, hogy az internetes vasarlok milyen elvarasokkal
rendelkeznek az online vasarlas soran, és miért tartjak fontosnak az eladok szemelyes
jelenlétét. Az eredmények azt sugalljak, hogy a vallalatoknak online véasarlasi
élményilket olyan mddon kell fejleszteniik, amely figyelembe veszi a vasarlok

igényeit s azonnali segitségnyujtast biztosit az online vasarlas soran is.
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5.5. Osszegzés

Osszefoglalva, a kutatds ramutatott az online és offline vasarlasi kornyezetek
kozotti kalonbségekre a segitségkérés és segitségnyujtas terén, és bemutatta a
korosztalyok és a vasarloi preferenciak szerepét ebben a folyamatban. Az eredmények
segithetnek a vallalatoknak jobban megérteni a vasarloi viselkedést és jobban szolgalni
a kiillonboz6 vasarloi igenyeket. Mégegyszer kiemelném, hogy az eredmények nem
relevansak és csak a mintara értelmezhetok. Kovetkeztetéseim és javaslataim a sajat

kutatdsomra értendok.

5.6. Javaslatok

1. Segitségkérés online és offline kdrnyezetben:

o A villalatoknak és online kiskeresked6knek kiemelt figyelmet kell
forditaniuk a vasarléi adatvedelemre és a biztonsagérzet novelésere
annak erdekében, hogy 6sztoéntzzek a vasarlokat a segitsegkérésre és
javitsak a vasarlasi elményt.

2. Segitségnyujtas modja és preferenciak:

o Tovabbi friss kutatasokkal felmérhetévé valnanak a segitsegnyujtasi
preferencidk és hogy mégis milyen tényezOk befolyasoljak ezt a
digitalizacio korszakaban. Ezen informaciok alapjan a véallalatok testre
szabhatjak a vasarloi élmenyt annak érdekében, hogy megfeleljenek az
egyéni preferenciaknak.

3. Azeladok személyes jelenléte online vasarlas soran:

« Erdemes lehetne megfontolni, hogy az online kiskereskedék hogyan
novelhetik az eladok személyes jelenlétét az online vasarlasi
¢lményben. Lehetdségek kozé tartozik példaul az online él6 chat
szolgéltatasok fejlesztése, ahol az eladdok online segitséget nydjthatnak

a vasarléknak azonnal.

Ezen javaslatok segithetnek a vallalatoknak jobban megérteni a vasarloi szokasokat es
igényeket, és lehet6vé teszik a vasarlasi élmény optimalizalasat mind online, mind
offline kornyezetekben. A kutatasok és a vasarléi visszajelzések folyamatos
figyelemmel kisérése lehetdve teszi a véllalatok szamadra, hogy hatékonyan szolgaljak

ki a kiilonb6z6 vasarloi csoportokat €s javitsak a vasarlasi élményt a jovoben.
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6. OSSZEFOGLALAS

A hagyomanyos és online kereskedelem kozotti dsszehasonlitas és kapcsolat az
tizleti vilag fontos aspektusa. Mindkét forma jelentds szerepet jatszik a globalis
gazdasagban, ¢és mindkettonek sajat elényei és korlatai vannak. Az online
kereskedelem novekedése példaul gyors €s hatékony vésarlasi lehetoségeket kinal a
fogyasztok szamara, mig a hagyomanyos kiskereskedelem tovabbra is fontos fizikai

jelenléttel rendelkezik az tizletek és boltok formajaban.

A technoldgia folyamatos fejlédése mindkét kereskedelmi format befolyasolja. Az
online kereskedelem technologiai fejlédése lehetdvé teszi az innovativ online
marketing stratégiak és vasarlasi segitségnyujtas eszk6zok hasznalatat. Ugyanakkor a
hagyoméanyos kereskedelem is alkalmazza a technoldgiat az (zleti folyamatok
hatékonyabba tételére és a vasarloi élmény javitasara. A technologia tovabbi fejlodése
még szorosabba teszi a kapcsolatot a hagyomanyos és online kereskedelem kozott, és

Uj lehetdségeket kindl mindkét teriileten.

Az offline és online kereskedelem egyarant fontos szerepet jatszik a kereskedelmi
vilagban, és mindkét formahoz kapcsolddnak adatvédelmi aggalyok. Az adatvédelem
az egyik kritikus téma mindkét kereskedelmi formaban. Az online vasarlas soran a
fogyasztok szamos személyes adatot osztanak meg, és az adatvédelemmel kapcsolatos
aggalyok novekednek. A vallalatok és kereskeddk feleldsséggel tartoznak a vasarlok

adatainak biztonsagos kezeléséért €s a jogi eldirasok betartdsa tekintetében.

Az eladdk szerepe alapvetd fontossdgl mind a hagyomanyos, mind az online
kereskedelem soran, mivel segitik a vasarlokat, javitjak a vasarloi élményt és
hozzajarulnak a termékek sikeres értékesitéséhez. A vasarlok tapasztalata és
elégedettsége kozvetleniil fiigg az eladok szakértelmétdl €s segitOkeészségiiktol. Az
eladok a vasarloi €élmény javitdsan dolgoznak, €s hozzajarulnak a véasarlok hiiségének
és elégedettségének megteremtésehez.

A segitségkérés és nyujtas kulcsfontossagl szerepet jatszik a sikeres vasarlasi
élmény megteremtésében. Amikor a vasarlok konnyedén és hatékonyan tudnak
segitséget kerni vagy kapni, javitjak az 6sszes érintett fél, szamara nyujtott szolgaltatas

mindségét, beleértve az ugyfeleket és a vallalatokat is.
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A vasarlok szamara az elérhetd segitség lehet6vé teszi, hogy megtalaljak a kivant
termékeket, megszerezzék a sziikséges informaciokat, és biztonsagosan vasaroljanak.
Az eladok vagy az online kereskedOk altal nyujtott segitség segiti a vasarlokat a
dontéshozatalban, ami megndveli a vasarlas valdszinliségét ¢és a vasarloi

elégedettséget.

Ugyanakkor a vallalatok szamara a megfeleld segitségnyujtds novelheti az
eladasokat és az tligyféligények kielégitését, amely hosszl tavon hliséges ligyfeleket
eredményez. Az ugyfélszolgalat, az eladok képzése és az online vasarloi tamogatas

szerepe kiemelked6 az tigyfélszolgalat mindségének €s hatékonysaganak javitasaban.

Az optimalis segitségkérés és -nyUjtas folyamata kritikus a vasarlas sikeréhez, és a
modern technologia lehetdvé teszi az innovativ mddszerek alkalmazasat a vasarloi
élmény tovabbi javitasara. Az olyan funkcidk, mint az online csevegés, az interaktiv
ugyfélszolgalati chatbotok vagy az onkiszolgal6 tudasbéazisok mind hozzajarulnak a
vasarlok szamara nyujtott hatékony segitséghez, ami mindkét fél szamara elényos

lehet a jovoben is.
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10. NYILATKOZATOK

NYILATKOZAT

a szakdolgozat nyilvanos hozzaférésérdl és eredetiségérdl

A hallgaté neve: Csaki Judit

A Hallgaté Neptun kodja: Uu35CP

A dolgozat cime: Eladok szerepe a kereskedelemben

A megjelenés éve: 2023

A konzulens intézetének neve: Agrar-és Elelmiszergazdasagi Intézet

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

Kijelentem, hogy az altalam benyujtott szakdolgozat egyéni, eredeti jellegd, sajat szellemi
alkotasom. Azon részeket, melyeket mas szerz6k munkajabdl vettem at, egyértelmien
megjeldltem, és az irodalomjegyzékben szerepeltettem.

Ha a fenti nyilatkozattal valétlant éllitottam, tudomdsul veszem, hogy a zarévizsga-bizottsag a
zarovizsgdbol kizar és a zardvizsgat 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
felhasznalasara, hasznositasdra a Magyar Agrar- és Elettudomanyi Egyetem mindenkori
szellemitulajdon-kezelési szabalyzataban megfogalmazottak érvényesek.

Tudomasul veszem, hogy dolgozatom elektronikus véltozata feltéltésre keriil a Magyar Agrar-
és Elettudomanyi Egyetem konyvtari repozitori rendszerébe. Tudomasul veszem, hogy a
megvédett és

- nem titkositott dolgozat a védést kdvetGen

- titkositdsra engedélyezett dolgozat a benyujtasatol szamitott 5 év eltelte utén
nyilvanosan elérhetd és kereshetd lesz az Egyetem konyvtari repozitori rendszerében.

Kelt: 2023. év 10. ho 30. nap

Coolde Kockit

N
Hallgato alairasa
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NYILATKOZAT

Csaki Judit (név) (hallgaté Neptun azonositéja: UU35CP) konzulenseként nyilatkozom arrd|,
hogy a szakdolgozatot &ttekintettem, a hallgatét az irodalmi forrdsok korrekt kezelésének
kovetelményeirdl, jogi és etikai szabalyairdl tdjékoztattam.

A szakdolgozatot a zdrévizsgan torténd védésre javaslom / nem javasiom?,
A dolgozat allam- vagy szolgalati titkot tartalmaz: igen nem*?
Kelt: Gyongyds 2023. 10.28.

Sramtod ' Thuala B upe S

belsé konzulens

! A megfelel§ aldhtzandé.
2 A megfeleld aldhuzandd.
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11. MELLEKLETEK
1. SZAMU MELLEKLET

Kapcsolat az eladokkal offline és online terben

Tisztelt Valaszadé!

Cséki Judit vagyok, a Magyar Agrar-és Elettudomanyi Egyetem hallgatéja. Az alabbi
kerdoivvel az online, illetve hagyomanyos bolti vasarlasi szokasokat és az eladokkal
valo kapcsolatot kivanom felmérni. Kérem, csak akkor toltse ki, ha mar mindkét
vasarlasi modot kiprobalta. A valaszadas anonim, onkéntes alapl, a vélaszokat
Osszesitve, kizarolag a kutatasomhoz fogom felhasznalni. Kérem, amennyiben
lehetséges, minden kérdésre vdlaszoljon. A kérdoiv kitoltése koriilbeliil 5-6 percet vesz

igénybe.

Készonom kozremiikodését, mellyel hozzdjarul szakdolgozatom eredményességéhez!
Hagyomanyos vasarlassal kapcsolatos kérdesek

1) Milyen gyakran vasarol hagyomanyos modon? (nem online)
Naponta
Hetente
Hetente tObbszor
Havonta tobbszor
Ritkabban, mint havonta
2) Bolti vasarlas soran milyen gyakran veszi igénybe az eladdk
segitsegét?
Mindig
Gyakran
Ritkan
Soha
Termék/iizlet fiiggd
3) Milyen nemii elad6hoz fordul szivesebben?
N6
Férfi
Nem szamit a neme
4) Milyen koru eladéhoz fordul szivesebben?
Fiatalabbakhoz (kb.18-25 évesek)
Iddésebbekhez (kb.25 évnél id6sebbek)
Velem egykortakhoz
Nem szamit a kora
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5) Milyen célbdl fordul a dolgozokhoz segitségért? (tébb valasz is
megjelolheto)
Ha nem taldlom a termék &rat
Ha nem taldlom a keresett terméket
Ha elfogyott az adott termék
Ha szlikségem van részletekre a termékrol
Ha ajanlast szeretnék kérni
Ha sietek
Garanciaval kapcsolatban
Egyéb
6) Mennyire zavarja, hogy az Uzletek sok esetben nyomon kovetik a
vasarlokat? (pl.: kamerarendszer, hiiségprogramok)
Zavar
Nem foglalkozom vele
Nem zavar
7) Az alabbi lehetdségek koziil melyiket kedveli jobban?
Ha vaséarlaskor nekem kell segitséget kérnem
Ha vasarlaskor felajanljak a segitseget
8) Maelyik tényezék befolyasoljak leginkabb a vasarlasi dontését egy

boltban?
egyaltalan =~ teljes
kissé kozepesen meglehetésen
nem meértékben
Termékvalaszték o o o o o
Ar O O O O O
Eladoi
Ve 7 7 - 7 D D D D D
segitségnyujtas
Marka hirneve o o o o o
Bolti kényelem
(nyitvatartas, m m m m O

parkolas stb.)

9) Atlagosan mennyit kolt havonta bolti vasarlasokra?
0-50 000 Ft
50 001 - 80 000 Ft
80 001 - 100 000 Ft
100 001 - 150 000 Ft
150 001-200 000Ft
200 000 Ft folott
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Online vasarlassal kapcsolatos kerdések

1) Milyen gyakran vésarol online?
Naponta
Hetente
Hetente tobbszor
Havonta tobbszor
Ritk&bban, mint havonta
2) Milyen gyakran fordul segitségért online vasarlas soran?
Mindig
Gyakran
Ritkan
Soha (amennyiben ezt a lehetOséget valasztja, a kovetkez6 egy kérdést
ugorja at)
Termék/iizlet fliiggd
3) Melyik csatorna(ka)t részesiti elonyben, amikor segitséget kér online
véasarlas soran? (tobb valasz is megjelolhetd)
Chat vagy Uzenetkildés
Telefonhivas
E-mail
Nem kértem még segitséget
Egyéb
4) Melyik tényezok befolyasoljak leginkabb, hogy milyen gyakran kér
segitséget online vasarlas kozben? (tobb valasz is megjelolhetd)
Termék informécio hianya
Kétségek a vasarlassal kapcsolatban
Helytelen termékinformacio az oldalon
Szallitasi és visszakdildési feltételekkel kapcsolatos kérdések
Technikai problémak az oldalon
5) Milyen gyorsan varna el, hogy valaszt kapjon a segitségkérésére
online vasarlas soran?
Azonnal, néhany percen belil
Néhany o6ran bell
Egy napon bell
Akar tobb mint egy nap is elfogadhatd
6) On hianyolja a bolti eladok nyujtotta segitséget online vasarlaskor?
Igen
Nem
7) Ha hianyolja, miért? (tobb valasz is megjelolhetd)
Hianyzik a személyes élmény és kapcsolat
Hianyzik a kérdések rogtdni megvalaszolasa és tajékozddas
Hianyzik a segitség dontéshozatalkor
Hianyzik a problémak vagy kérdések azonnali megoldasa
Egyéb
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8) Ha nem hidnyolja, miért nem? (tobb valasz is megjelolhetd)
Bizalom hianya miatt
Nincs sziikségem segitségre
Altalaban megtalalom a kelld informéciokat
Online nem erdszakolnak ram semmit
Kedvelem, hogy nincs személyes kapcsolat vasarlaskor
Egyéb

9) Hasznalja az oldalakon felugroé robot chat lehetéséget?

O HelloBot

Udvézoljiik, észrevettiik, hogy elGszor jar

itt. .= Ha barmilyen kérdése van, ne
habozzon kapcsolatba lépni veliink.

1. latogatasi tdvozlés L)

Udvozoljuk, észrevettik, hogy el6szor jar
itt. Ha barmilyen kérdése van, ne
habozzon kapcsolatba Iépni vellink.

@ Aktiv n

Irja ide az Uzenetét

w
Vv

Igen
Nem
Nem ismerem, nem talalkoztam még ezzel

10) Ha hasznalta méar, mennyire volt elégedett a robot chat-tel?
1 2 3 4 5 6
Egyéltalainnem o o o o o o Teljes mértékben
11) Ha nem hasznalja, miért nem?
Idegesitonek talalom
Takarja a tartalmat
Nincs ra sziikségem
Egyéb
12) Mennyire zavarja, online vasarlas soran az interneten megfigyelik a
tevékenyseégeit? (pl.: felugroé ablakok, regisztraciok, stb.)

1 2 3 4 5 6

Egyaltalan nem m m m m m o Teljes mértékben
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13) Mennyire aggodik a személyes adatok védelméért online vasarlaskor?
1 2 3 4 5) 6

Egyaltalan nem m m m m m o Teljes mértékben

14) Az alabbi lehetéségek koziil melyiket kedveli jobban?
Ha online vasarlaskor nekem kell segitséget kérnem
Ha online vésarlakor felajanljak a segitséget

15) Atlagosan mennyit kolt havonta online vasarlasra?
0 - 50 000 Ft
50 001 - 80 000 Ft
80 001 - 100 000 Ft
100 001 - 150 000 Ft
150 000 - 200 000 Ft
200 000 Ft folott

K6z06s kérdések

1) Melyik esetben kér szivesebben segitséget?
Online
Személyesen
Egyik sem
Mindkettd
2) Ha soha vagy ritkan kér segitséget, mi az oka? (tobb valasz is
megjelolheto)
Nincs ra sziikségem
Baratsagtalanok az eladok
Tartdzkodom az eladdktol
Kinosnak érzem
Nem merek hozzajuk fordulni
Tdbbségében elutasitast kapok
Egyéb
3) Jellemzden milyen tipust iizletekben kér segitséget?
Elektronikai Gzletben
Ruhézati Gzletben
Elelmiszeriizletben
Drogéria
Konyv
Utazas
Drogérias termékek
Szolgaltatas
Egyeéb szakiizletekben
Egyéb
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4) Jellemzéen milyen tipusu iizletekben nem kér segitséget?
Elektronikai Gzletben
Ruhézati Gzletben
Elelmiszeriizletben
Drogéria
Konyv
Utazés
Drogérias termékek
Szolgéltatas
Egyéb szakiizletekben
Egyéb

5) Ha elégedett a kapott segitséggel, hajlandé Ujra vasarolni ugyanattol
a vallalattdl? (online és boltban is)
Igen, biztosan
Valosziniileg igen
Nem vagyok biztos
Valosziniileg nem
Biztosan nem

6) Hogyan értékelné az eddigi segitsegkérési tapasztalatait vasarlaskor?
Nagyon elégedett vagyok
Elégedett vagyok
Kdzepesen elégedett vagyok
Kevessé vagyok elégedett
Nagyon nem vagyok elégedett

Személyes jellegii kérdések

1) Az On neme?
N6
Férfi
Nem szeretnék valaszolni

2) Az On életkora?
14 év alatti
14-18 év
19-40 év
41-60 év
60 év folotti
Nem szeretnék valaszolni

3) Az On lakéhelye...
Bacs-Kiskun varmegye
Baranya varmegye
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Békés varmegye
Borsod-Abauj-Zemplén varmegye
Csongrad-Csanad varmegye

Fejér varmegye
Gyo6r-Moson-Sopron varmegye
Hajdu-Bihar varmegye

Heves varmegye
Jasz-Nagykun-Szolnok varmegye
Komarom-Esztergom varmegye
Nograd varmegye

Pest varmegye

Somogy varmegye
Szabolcs-Szatmar-Bereg varmegye
Tolna varmegye

Vas varmegye

Veszprém varmegye

Zala varmegye

4) Mennyi az atlagos havi nett6 jovedelme?
Nem rendelkezem allandé jovedelemmel
100°000Ft-nal kevesebb
100°000-199°999Ft
200°000-299°999Ft
300°000-499°999Ft
500°000-1000 O00Ft
Tobb, mint 1 millio Ft
Nem szeretnék valaszolni

5) On jelenleg...
Tanuld
Tanulg, de mellette dolgozé
Munkanélkdili
Allaskeresd
Aktiv dolgoz6
Eltartott
GYES, GYED
Nyugdijas
Nem szeretnék valaszolni

6) Iskolai végzettsége...
8 altalanos vagy kevesebb
Kozépiskola (szakkozépiskola, gimnazium)
Fdiskola, egyetem
Nem szeretnék vélaszolni
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2. SZAMU MELLEKLET

Bolti vasarlas segitségkérés gyakorisdganak vizsgalata kor

3. SZAMU MELLEKLET

fliggvényében
Yule-féle asszociacios egyitthatd
2.1smérv
Gyakran vasarol Ritkan vasarol
Lismerv Fiatal 12 80
' Id6s 4 20
Y 0,1429

Online vasarlasi segitségkérés gyakorisaganak vizsgalata

kor fliggvényében

Yule-féle asszociacios egyltthatd

2.ismérv

Gyakran vasarol Ritkan vasarol

1.ismérv

Fiatal

2 110

Id6s

2 26

Y 0,6176
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