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A hazai internethasznalat terjedésével egyre népszeriibbek az on-line kereskedelmi modellek, egyre tobb
cég Kisérli meg, hogy terméket vagy szolgaltatast értékesitsen az interneten. Példaul az on-line konyv-
értékesitések és a diszkont légitarsasagok jegyeladdsai az e-kereskedelem kiugré agazatai kozé tartoz-
nak — ez a hasonldésag adja a tanulmany alapjat. Dinamikusan novekvé Keresleti igények honoraljak
az internetes megjelenést, és forditva: a fogyasztéi e-felkésziiltséget gyakran a kinalati oldal indukalja.
A szerzdk kutatiasukban a hazai internethasznalat bemutatasaval és fokuszcsoportos beszélgetések révén
probaljak meg feltarni, hogy mi minden sziikséges ahhoz, hogy valdédi alternativat jelentsen az on-line
kereskedelem a vevdk szamara. Kisérletet tesznek a keresleti oldal 4tfogé bemutatasara, hasonlésagokra
és kiilonbségekre fokuszalva, valamint szintén 6sszevetik a kinalati oldal jellemz§ karaktereit, ezek egye-

z0ségeit és eltéréseit vizsgalva.

Kulcsszavak: internethasznalat, on-line kereskedelmi modellek, vevék

Napjainkban az e-kereskedelem és az on-line vasarlas
jelent6ségének novekedését és jovobeli perspektivajat
nem kell kiilondsebben bizonyitanunk. Méar 2007-ben
tobb mint 1,2 millidrd embertarsunk kapcsolddott az
internethez az Internet World Stats adatbazis' szerint.

Az internet rohamos terjedése lehet§vé tette a digi-
talis piacok kialakulasat, ahol millidk jutnak kdzvetle-
nill informéaciéhoz a kiilénboz8 joszadgokrdl szinte azok
keletkezésének pillanatdban, igen sok esetben ingyen.
Ez az elérhet6ség ugyanakkor nincs fizikai helyhez
kotve, barhol, ahol az internethez csatlakozni lehet —
most mar akdr mobiltelefonnal, laptoppal, szamit6gép-
pel vagy més eszkozzel — a fogyasztd a virtudlis piac
aktiv résztvevdje. A globdlis, nagy tomegi elérhet6ség
parosul a hagyomanyos kdzgazdasdgtani elméleteknek
néha ellentmond6 informécids gazdagsdggal, interakti-
vitdssal, s6t személyre szabdssal is.

Elméleti szempontbdl az igy kialakul6 piacot a ha-
gyomdnyosndl jéval transzparensebbnek, informdcids
aszimmetridt6l mentesnek, rugalmasnak éshatékonynak
tekintjiik. Gondoljunk a csokkend keresési koltségekre,
az egyszerl és gyors termék- és szolgdltatds-Osszeha-
sonlitdsi lehetGségekre, a dinamikusan valtoztathat6
drazasra és ardiszkriminacios lehetGségekre.

A kereskeddi modell a klasszikus aru vagy szolgél-
tatds nagy- vagy kiskeresked@jének internetes megfele-
16je. Néhany esetben maga a termék vagy szolgaltatas
internetspecifikus, és nem is rendelkezik hagyomanyos
értékesitési csatornaval (Nemeslaki et al., 2004). Ku-
tatdsaink alapjan kideriilt, hogy Magyarorszdgon az
internetes keresked6i modellek viszonylag sikeresnek
mondhatok.

Az elmult években meggy6zd&dhettiink arrdl, hogy
vallalatok nyereségre vagy piacbGviilésre tehetnek
szert azzal, hogy termékeiknek, szolgaltatasaiknak uj-
fajta értéket adnak az internet segitségével, vagy akdr
ezen a platformon Uj terméket és szolgéltatast hoznak
l1étre. Megjelentek a virtudlis boltok, ahol vélasztani
és rendelni lehet, taldlkozhatunk tartalomszolgéltaté-
sokkal, drakat és mindséget Osszehasonlité oldalak-
kal, vide6-, zene- és fényképletoltési lehetGségekkel,
hasznéltcikkpiacokkal, s6t televizié- és radidmdsort is
hallgathatunk.

Mindennek érvényesiiléséhez a fogyasztéknak és
szolgaltatoknak technikailag képesnek kell lenniiik az
internethezkapcsolédni. Azonbanazinternetcsatlakozas
megléte sziikséges, de nem elégséges feltétele a miiko-
d§ elektronikus kereskedelem kialakuldsdnak. Ennek
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szamos kovetelménye van vallalati és felhasznaléi ol-
dalrdl — egy vadllalatnak ki kell alakitania az {izleti mo-
delljét, stratégidjat, és mindezt megfelelS infrastruktu-
ralis alapra kell helyeznie. Ugyanakkor a felhasznalok
szempontjabdl is sziikség van példaul arra a tudasra,
amely lehet6vé teszi szdmukra, hogy interneten vasa-
roljanak.

Célunk az elektronikus kereskedelem felhasznal6i
oldalanak bemutatasa, vala-
mint a fogyaszték on-line va-
sdrlashoz valdé viszonyédnak
elemzése Magyarorszagra
vonatkozéan. Ennek meg-
feleléen elGszor a magyar-
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Magyarorszagon 2007 negyedik negyedévében a 14
évnél idGsebb lakossdg 43,5%-a rendelkezett internet-
hozzaféréssel. Az internetez6k leggyakrabban ottho-
nukban, munkahelyen, iskoldban, nyilvianos helyeken
(példdul konyvtarban, internetkdvézoban), illetve egyéb
helyen csatlakoznak a webre. Az 1. dbran az internet-
hozzaférések alakuldsa lathaté 2001 els§ negyedéve és
2007 negyedik negyedéve kozott.

1. dbra

Az internet-hozzaférés alakulasa

2001-2007 (%), a 14 évesnél idGsebb lakossag korében

Forras: GKIeNET (2008)

orszagi internethaszndlatot, 50
a magyar internetezOk altal |
kedvelt tevékenységeket és az

on-line vdasarlds helyzetét is- 30
mertetjiik, melyet a GKIeNET 201
internetkutatdé és Tandcsad6
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hasznaljuk fel.

Ahhoz, hogy az on-line va- é
sarlok véleményét pontosab-
ban és részletesebben megis-
merjiik, fékuszcsoportos beszélgetéseket folytattunk le
olyan csoportok kozott, akik rendszeresen haszndljdk
az internetet, és feltételezhetS réluk, hogy interneten
keresztiil vasarolnak is, vagy legalabbis lehetSségiik
van rd. Ennek megfelelGen a tanulméany masodik felé-
ben az &ltalunk lebonyolitott fékuszcsoportos kutatas
részletes leirasat és elemzését ismertetjiik.

2001. IV.
2002. I|
2002. 111
2002. V.

2001. 111

Az internetezés magyarorszagi helyzete

2003. .
2003. 1.
2003. Iv.
2004. I
2004. 11.
2004. 111,
2004. |V.
2005. I.
2005. 11.
2005. 111
2005. 1V,
2006. 1.
2006. 11
2006. I
2006. |V.
2007. 1.
2007.11.
2007.111.
2007.1v.

2003. 111

Az internetezés gyakorisdga

Fontos lehet az on-line vdasarlds szempontjabol,
hogy magyar lakossdg milyen gyakran internetezik.
Feltételezhetjiik, hogy akik gyakrabban — pl. minden-
nap — azokban az on-line vésarlds irdnti hajlandésag is
nagyobb, hiszen az egész internetes feliilet ismertebb
szamukra. Akik havonta csak egyszer-kétszer interne-
teznek, nem valdszind, hogy ezen alkalmakkor éppen
on-line vdsdrolndnak. A mindennapi internetezés sta-
bil, novekvd trendje 1athat6 a 2. dbran.

Az internet-hozzdférések 2. dbra
alakuldsa Az internet-hozzaférés gyakorisaga
On-line  vasarlds  eseté- Magyarorszagon, az internethez hozzaférdk kozott
ben a csatorna minden eset- Forrés: GKIeNET (2008)
ben a szdmit6gép, illetve az B Soha
internetkapcsolat. A fogyasz- I I I I I I I I I I I -
. o sis s g | O Ritkabban
t6  szamit6gépén  csatlako- Illll I I|I N |III i
zik az internetre, a megfeleld m i i I | @ Havonta egyszer
webdaruhaz oldaldn bongészhet, IIIII Ill Illlll[l L
. .. P O Havonta tdbbszor
majd azt kdvetSen adott eset- [ } H }
ben rendelhet. Ezt tekintjiik on- I I I I I I I I I O Hetente
line vésarldsndl a csatorndnak, I I I I I I I I I .
‘s B Heti 2-3
amelynek bemutatdséhoz a
GKIeNET 2007 végi allapoto- B Minden nap

kat mutaté felmérését hasznal-
tuk fel (Lérincz et al., 2008).
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A mindennap internetez8k ardnya mar-mar eléri az

50%-ot. Az is megfigyelhetS, hogy egyre kevesebb

szazalékban lesznek azok, akik csak ritkdn internetez-
nek. Ezzel szemben a soha nem internetez8k ardnya a
2001-t81 2007-ig tarté id&szakban ugyanannyi marad.

Ez azt jelenti, hogy az internethez hozzaférdk esetében
két véglet irdnydba tolddik el az internetezés gyako- :

risdga: az egyik a mindennap internetez6k, a masik a
soha nem internetez8k tdbora.
Erdekes kérdés lehet még, hogy az internet-

hozzaféréssel rendelkez6k kb. 18%-a egydltalin nem
internetezik, holott lenne ra lehetSsége. Ennek oka ab-

ban keresendd, hogy azokban a haztartdsokban, ahol
van szamit6gép, illetve Internetkapcsolat, a hédztartas
nem minden tagja hasznélja azt (pl. a nagymama). A 3.

dbra a legaldbb havi hisz 6rét internetez8k korcsoport
- egy drasztikusabb letorés figyelhet meg a gorbéken.

szerinti megoszldsat mutatja.

orét internetez8k korében. Ez azért meglepd, mert ez
az a korosztily, amely dllandéan az interneten ,,16g”,
tobbnyire csetelnek a barataikkal.

Erdekes megillapitas, hiszen az abrardl jol leolvas-
hat6, hogy az 50 év feletti korosztily esetében ez az
érték majdnem 20%, azaz majdnem a kétszerese a ti-
nikének. Ennek magyarazata az lehet, hogy egyrészt a
15-17 éves korosztéaly csak harom évet fed le, az 50 fe-
letti kategoria pedig ennél joval tobbet. Masrészt lassan
madr abba a korszakba 1épilink, mikor az internet elsé
hasznél6i mar 50 év feletti statusba érnek.

Altaldnos tendenciaként megéllapithatjuk — és a
3. &brar6l jol leolvashaté —, hogy 2001-2003 kozott
elég valtozatos és ingadoz6 volt a megoszlas, viszont
a 2005-6s évtdl bedllt egy stabil értékre. A 2007-es év
masodik felében lathat6 csak ez aldl kivétel, amikor is

Ez megint csak az internetezd

3. dbra S o
Korcsoportmegoszlas a legalabb havi hiisz 6rat internetez6k kozott ;ilk(()jzsfag) »oregedésére” utalhat
Forrds: GKIeNET (2008) A 4. dbrdn lithat6, hogy
100% ) ~ milyen az internethaszndlok
D30evfeetti  megoszldsa korcsoport és is-
0% kolai végzettség szerint. Az
O4049éves  egyes csoportokon beliil kii-
16n hangsilyt kap azok ara-
0 30-39 éves nya, akiknek van lehetGsége
internethaszndlatra, mégsem
@ 1829 éves haszndlja azt. A korcsoport sze-
rinti bontdsban megfigyelhetd,
B 1517 éves hogy a 15-17 és a 18-29 éves

2002.1.
2002.11.
2003.1.
2003.11.
2003.111.
2003.1v.
2004. 1.
2004. 1I.
2004. 1l
2004. IV,
2005. 1.
2005. 1I.
2005. Il
2005. IV.
2006. 1.
2006. II.
2006. 1l

=

2001.1v.
2002.111.
2002.1v.

2001.11.
200111

A korcsoportmegosz-
lasban lathat6, hogy a leg-
tobb internetezd a 18-29
éves korosztalybodl keriil

2006. IV.

... koresoportok szerint

korcsoportokban a legkisebb
azoknak az ardnya, akiknek
van internet-hozzaférési le-
hetdsége, mégsem hasznéljdk

4. dbra

2007. 1.
2007. Il
2007. 111
2007. Iv.

Az internethasznaldok és a nem internethasznal6k megoszlasa

Forras: GKIeNET (2008)

...1skola1 végzettség szerint

ki. Ez azért érdekes, mert 100% 100%

ez a korosztaly rendelke- 80% | 8% || |
zik a legkevesebb szabad-

id6vel, melyet internete-

zésre fordithat. Am az is 40% — 40% +—

igaz, hogy ez az a korosz- 20% 20% 1|

taly, amelynek munkéja- o o

hoz leginkabb sziiksége
van az internetre.

A 15-17 éves korosz-
taly igen kis szazalékot
képvisel a legalabb hisz

15-17
éves

18-29
éves
O nemfér hozza

30-39

40-49
éves  éves

O hozzafér, de nemhasznalja
B rendszeresen hasznalja

Alapfokil Erettségi Féiskola,

egyetem

50 év
felett

O nemfér hozza
O hozzafér, de nemhasznatja
B rendszeresen hasznélja
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azt. Az életkor ndvekedésével ndvekszik az e csoport-
ba tartozok ardnya. JOl latszik, hogy a korcsoportokon
beliil az internet-hozzaférési lehetGségek is valtoznak.
Ez nagy val6szintiséggel 6sszekothets az iskoldval és
a munkdval, hiszen az e korosztilyba (15-49) tartozok
koziil sokkal nagyobb azok ardnya, akiknek van lehe-
t6sége internethasznalatra.

Az internethasznalat nemcsak az életkortol, hanem az
iskolai végzettségtll is jelentdsen fiigg. A 2. dbran lathat-
juk, hogy a fGiskolat, egyetemet végzettek kozott joval
nagyobb azok ardnya, akik rendszeresen haszndljdk az
internetet, mint az alapfoku iskolai végzettségliek koré-
ben. Ezzel egyetemben az internet-hozzaférési lehetGsé-
gek is alacsonyabbak a kisebb iskolai végzettséglieknél.

Az internetezok tevékenysége

Az internetet megjelenésekor az emberek csupédn
egy-két dologra hasznéltdk, példaul altalanos hirek ol-
vasdsdra vagy levelezésre. Az évek mildsaval, ahogy a
net egyre inkdbb felhasznaldkat vonzott, a tevékenysé-
gek skdldja is egyre szélesedett. Ma mar a legkiilonfé-
1ébb megoldasokat lathatjuk a hagyoméanyos, ,,val6di”
tevékenységek vizudlis, elektronikus alternativdjaként,
egyre tobb szdérakozasi, kikapcsolddasi, ligyintézési le-
het8ségiink van.

Azok koziil, akik rendelkeznek szadmitdégéppel, és
minimum egy 6rat interne-
teznek havonta, mindenki
keres 4ltalanos informéci-
okat — példdul hireket, id6-
jaras-jelentést, horoszko-
pot stb. — az interneten. Az
emberek feladatat nagyban
megkonnyitik a keresdk,
melyek az adott kulcssz6
megadésa utdn megjeleni-
tik a relevans oldalakat.

blog irasara’
podcasting-ra’]
telefonalasra
sportfogadasra, |
RSS hirolvasésra |
publikalas, sajat ]
online bankolasra’
online tv, radio
ligyintézés
képeslapkiildés |
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Kozkedvelt tevékenységek tovabba a chat, elektronikus
képeslapkiildés, on-line radidhallgatds, illetve az on-
line tv-nézés. A szamitogéppel rendelkezs internetezGk
kozel otode (kb. 22%) vasarolt mar interneten keresz-
tiil, illetve harmaduk (33%) tervezi, hogy kiprdbélja ezt
az djfajta vasarlasi modot. A tevékenységek megoszla-
sdt az 5. dbra mutatja.

Magyarorszdgon az elektronikus ligyintézés lehetd-
ségének haszndlata is terjed. Ugyan még csak gyerekci-
p&ben jar, am a jelentds dllami és eurdpai uniés 9szton-
zéseknek koszonhetSen egyre tobb kozigazgatasi hivatal
alakit ki olyan megolddsokat, melyeken keresztiil az
tigyintézés biztonsdgos médon torténhet. Illyen megol-
das példaul az Ugyfélkapun keresztiil torténd személyi
jovedelemadé-bevallds on-line médon torténd intézése.
Az édllami szerveken kiviil mara mar szinte mindegyik
bank biztosit on-line banking szolgéltatast, melynek se-
gitségével a bank tigyfelei on-line kezdeményezhetnek
tranzakcidkat. Léteznek még egyéb on-line iigyintézési
lehetGségek is, példdul on-line t6zsde, nyomtatvanyok
letoltése Onkormanyzatok weboldaldrdl, ligyintézés-
kezdeményezés, telefonegyenleg-feltoltés stb. Ahogy
az emberek egyre jobban megismerik az elektronikus
vilagot, és egyre inkdbb elkezdenek bizni benne, egyre
jelent6sebbé fog valni az internetnek ez a szerepe. Je-
lenleg a netez6k 39%-a intézi iigyeit elektronikusan.

5. dbra

Az internetezék tevékenysége

Forras: GKIeNET (2008)

Népszerli tevékenység

chat
tovabba a szinte mindenki munka]
(98%) 4ltal hasznalt leve- 'f;?l'flgz
lezés. Nem ritka, amikor jaték

egy embernek tobb e-ma- levelezés , , , : , |
. . . P altalanos informaciok
il cime is van. A netezbk 1

63%-a gondolja tgy, hogy 0% 0%

az internet sokkal tdbb,
mint egyszerd informacid-
szerzés, igy tanulds célja-
bdl is hasznalja azt. Hasonl6an jelent6s hanyad foglal-
kozik kiilonbdz§ dllomanyok letdltésével.

Egyre kedveltebb id6toltéssé valt az on-line jaték,
a jatékosok (64%) akar egymds ellen, akar a szamito-
gép ellen tehetik probara képességeiket a jatékok sordn.

VEZETESTUDOMANY

H Igénybe veszi

O Gyakran igénybe veszi

A 6. dbran a leggyakrabban végzett internetes tevé-
kenységeket foglalkozas szerinti bontasban lathatjuk.
A legtobb esetben kiemelked$ a tanuldk aktivitdsa.
A munka és iigyintézés terén azonban inkabb a véllal-
kozok, diplomdsok, illetve az egyéb szellemi munkét
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végzSk csoportja emelkedik ki, akik esetében az egyéb
. gon is évrdl-évre egyre tobben élnek. A felhasznilok
. eleinte nem kimondottan biztak az internetes vésar-
- ldsban, nem tudtdk, hogyan mikodik, biztonsagos,
- pontos, problémamentes-e. A villalkozé szellemi in-

tevékenységek némileg hittérbe szorulnak. Tehat le-
vonhaté a kovetkeztetés, hogy az aktivan dolgozék
aranyaiban kevesebbet haszndljdk az internetet széra-
kozéssal vagy hobbival kapcsolatban.
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Az internetes vasarlas lehetségével Magyarorsza-

ternetez6k olcsébb, kisebb

6. dbra
Foglalkozasi eloszlas internetes tevékenységet végzok kozott k(?ckézatﬁ termeékeket (Pél'
Forrds: GKIeNET (2008) ddul CD, DVD, konyv, élel-
miszer, pizza stb.) kezdtek el
képeslapkiildés : f p—— : : vasérolni, hogyha a vdsarlds
tanulas o ) ! [ I sikertelen is, vagy barmi prob-
letdltés - L [ I Iéma meriilne fel, ne legyen
chat :u : I { I[ I[ : jelentSs a veszteség. A fizeté-
online tv, radio — T : : sek éltaldban a termék 4tvéte-
jaték I | . : : | lekor torténtek. Mivel ezeknek
mt{nlfa : | | I | L a termékeknek az internetes
iigvintez?s I : [I T vasdrldsa 4ltalaban sikeres,
- leve‘lelf-‘s I Il : '[ : I megbizhaté bevasarlasi maéd,
altalanos informaciok = 2 = I = - sokan mar értékesebb termé-
0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90x 100 Keket (példaul MP3 lejitszo,

B Vallalkozo, vezetd
O Szakmunkas

B Diplomas szellemi
O Tanulo

Vdsdrlds és fizetés az interneten

A 2007 negyedik negyedéves adatok alapjan el-
mondhatd, hogy a 14 éven feliili népesség 7,1%-a (601
ezer {6) vasarolt mar interneten keresztiil. A 7. dbra az
interneten vasarlok, valamint a védsarlast tervez8k ard-
nyat mutatja: '

Internetes vasarlas 2001-2007,

a mar vasarolt és a vasarlast tervezék ardanya az internetezdk kozott

Forras: GKIeNET (2008)
100%

telefon stb.) is hajlandék ven-
ni. A 7. &brardl latszik, hogy
az internetez6k alig 20%-a
vasarolt mar on-line, vala-

O Egyeb szellemi
W Egyéb inaktiv

- mint, hogy az internetez6k tdlértékelik sajit jovSbe-
- ni vdsérlasi hajlandésdgukat. Ezért a jovOre vonat-
- koz6é felmérésekkel igencsak Ovatosan kell béanni.

A viasérlasi hajland6sdg valdszindleg — ezen adatok
szerint — korantsem jar ott, illetve nagy valdszintiséggel

- nem is fog, ahol maguk az internetezdk is gondoljak.

Az E-business Kutatékdzpont
mar kordbban is végzett kuta-
tdsokat az on-line vasarlashoz
és fizetéshez kapcsoléddan.
2006-ban a magyarorszagi on-

7. dbra

80% -

60% -

40% -

20%

0%

line konyvvasarldsok elemzé-
se érdekében kérdbives felmé-
rés késziilt. Az 1350 f&s minta
a magyar internetes tdrsada-
lom on-line konyvvésarlassal
kapcsolatos attittidjét, arérzé-
kenységét vizsgalta. A 8. dbra
ennek a kutatdsnak az eredmé-
nyeit haszndlja fel (Nemeslaki
— Gellén, 2006) (8. dbra).

A valaszadok 72,51%-a

egyéaltalin nem, vagy inkabb

EZ':=EZ;=Ea_=52;=52_=52;=52 nem tartja biztonsdgosnak az
28 8 & 88 8 8 88 % g 33 g g S 8 § < g8 S ré"g" S interneten keresztiil torténd fi-
§8 YN fYas YRS YRS YRS YRS zetést. Az eredmény igencsak
pesszimista, de tudni kell,

B Vasarolt M Tervezi 0O Nem tervezi hogy ebbe azon valaszadok is
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Mennyire tartja biztonsagosnak
az interneten valo fizetést?
Forrasadat: Nemeslaki — Gellén (2006)

3,11%

14,54%

24,37%

57,97%
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8. dbra Az elektronikus kereskedelem

elterjedését akadalyozo tényezék
fokuszcsoportos vizsgalata

A kutatds sordn harom fékuszcsoportos® be-
sz€lgetésre keriilt sor, amelyek a Budapesti
Corvinus Egyetem E-business Kutat6koz-
pontjdban keriiltek megrendezésre.

A beszélgetések f6 témadja az on-line va-
sarlds volt, amely kapcsdn érinteni kivantuk
a fizetési szokdsok, arérzékenység, marka-
tudatossdg, bizalom és biztonsdg kérdéseit.
A csoportok kivdlasztdsdndl igyekeztiink
olyan résztveviket kivalasztani, akikrdl fel-

O Egyaltalan nem tartom biztonsagosnak
@ Inkdbb nem tartom biztonsagosnak

O Inkabb biztonsagosnak tartom

O Nagyon biztonsagosnak tartom

beletartoznak, akik még soha nem prébéltdk ki az on-
line vésarlas lehet&ségét. Lathatd, hogy csak az embe-
rek alig egynegyede tartja valamilyen szinten biztonsé-
gosnak az on-line fizetést.

Erdemes megvizsgilni, hogy van-e Osszefiiggés
akozott, hogy valaki kiprébalta-e mér az on-line fize-
tést, és, hogy biztonsdgosnak tartja-e azt.

1. tdbldzat
Mennyire tartja biztonsagosnak
az interneten valo fizetést?
Forrasadat: Nemeslaki — Gellén (2006)

Kiprébalta mar
az on-line fizetést?
Igen Nem
L s E‘gyalta}an nem tartom 13.90% 15.50%
S 8 biztonsdgosnak
N g
S 5% q
s £ g | Inkdbb nem tartom 1230% | 60.40%
g3 biztonsdgosnak
=] . . .
f” % Inkabb biztonsdgosnak 64.70% 21.00%
2 % g | tartom
=
o 50 . 4
s g Nagyon biztonsdgosnak 9.10% 3.20%
tartom

Az 1. tablazat adataibdl kideriil, hogy aki mar leg-
alabb egyszer kiprébalta az on-line fizetés lehetGségét,
annak novekszik a biztonsdgérzete is irdnta. Azok, akik
fizettek mér on-line, jéval biztonsdgosabbnak tartjak
azt. Latszik, hogy azon vilaszaddk koziil, akik fizettek
mdr on-line, 64,7%-uk inkdbb biztonsdgosnak, 9,1%-
uk pedig nagyon biztonsdgosnak tartja az interneten
keresztiil torténd fizetést. Ezzel szemben, akik még
soha nem fizettek a vildghdlon keresztiil, azoknél ez az

arany 21%, illetve 3,2%.
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tételezhet, hogy kapcsolatban éallnak az
internettel, vasaroltak mar on-line, és esetleg
még az elektronikus fizetési lehet&ségeket is
hasznaljak.

Az els8 csoport az ,,egyetemistdk csoport-
ja” lett, akikrdl feltételezhets, hogy van interneten is
haszndlhaté bankkértydjuk, és valdszintileg élnek is
vasarlds adta lehetGséggel. A csoport tagjai 20-25 év
koriili gazdasdgi tanulmédnyokat folytaté hallgatok,
akik rendszeresen haszndljdk az internetet tanulménya-
ik sordn és otthon is. A beszélgetés 4 fGvel tortént, akik
negyed- és otodéves hallgatok a Budapesti Corvinus
Egyetemen.

A misodik csoport a ,,menedzserek csoportja”. Ok
30 és 40 kozotti, iizleti életben dolgozé ndk és fér-
fiak voltak. Réluk valdszin(sithetS, hogy tisztdban
vannak az on-line vdsarlds adta lehetGségekkel, és
haszndljak is azt. Ez a csoport gyakorlatilag szakér-
téi csoportnak is felfoghatd, hiszen koziiliik tobben
informatikai teriileten dolgoznak, és nagyon otthono-
san mozognak az on-line vilag témdajiban. Az ,.egye-
temistdk” és a ,,menedzserek” csoportja 0sszehason-
lithat6 egymdssal.

A bemutatkozas és rovid dtmutat6 utan a résztvevdk
vasarldsi szokdsaival kapcsolatos kérdések kovetkez-
tek. Tobbek kozott példaul, hogy milyen termékeket
vasdroltak mar on-line, hogyan zajlott le ez a folya-
mat, milyen médon fizetnek altaldban egy termékért.
A vasarlasi szokdsokat kovetSen az on-line fizetési
lehet6ségek ismeretét probéltuk feltdrni. A moderator
rdkérdezett, milyen internetes fizetési lehet&ségeket
ismernek a résztvevik, és ezek koziil melyeket hasz-
naltdk mar. Ezutdn a bizalom és a biztonsag témako-
rével kapcsolatos kérdések kovetkeztek, majd a mar-
katudatossag, ahol azt szerettiik volna megtudni, hogy
mennyire fontos a résztvevdk szamdra a marka, illetve
a weboldal ismertsége. A zar6 témacsoport a vissza-
kiildés lehet6ségeire vonatkozott.
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Amennyiben a fogyaszt6 érdeklddik az internet irdnt,
érdekli az on-line vildg, szdmos mddja van annak, hogy
az internet kozelébe keriiljon, akdr otthon, iskoldban,
munkahelyen vagy egyéb nyilvanos helyen. Ameny-
nyiben a fogyaszt6 ugy dont, hogy internet-elSfizetést
szeretne otthonra, akkor a sziikséges alapfeltétel, hogy
rendelkezzen szamitégéppel is. A szamitégép vasarla-
sa azonban olykor relative jelentds beruhdzast igényel,
holott az internetezésnek nincs komoly gépigénye.
Amennyiben a szdmitégép rendelkezésre 4ll, nincs
akaddlya a hozzaférésnek. A szolgdltatdsok és a tarifdk
szolgéltatonként kiilonboznek. Jelenleg ugyan a szol-
géltatok kozott éles a verseny mind drban, mind szol-
géltatasban, némely hdztartds tovabbra is vonakodik az
internet-el6fizetéstdl, mert szdmukra még mindig jelen-
t6s koltséget jelent a havidij. Néhany szolgéltatd a széles
sdvu internet-hozzaférést csak abban az esetben telepiti,
amennyiben a hdztartdsnak van telefon-el6fizetése is. Ez
kiilondsen ADSL-hozzéférések esetében igaz. A telefon
és az internet havidija egyiitt mar adott esetben jelentSs
koltségtobbletet jelentene, amit sok héztartds nem en-
gedhet meg magénak, igy més alternativat keresnek.

Ha a fogyaszt6 érdeklddik, és a feltételei is megvan-
nak, hogy internetezzen, akkor is sziikséges szdmara
bizonyos alaptudas. Ez a tudés kiterjed a szamit6gép-
re, annak haszndlatdra, a bongészés mikéntjére és sok
esetben a nyelvi tudés — kiilondsképp az angol — jelent
nagy segitséget a szamitégépes vildgban. Szerencsére
hazankban az utébbi években egyre tobb 4dltaldnos is-
koldban és még tobb kozépiskoldban vélt kotelez6vé a
szamitastechnika oktatdsa, igy a jov&ben a tarsadalom
tuddsbeli elmaradottsdga varhatéan csokkenni fog.

Azok, akik interneteznek, sokszor tudataban sincse-
nek annak, hogy mennyi veszélynek vannak kitéve az
on-line vildgban is. Amennyiben a szdmitgépiik nincs
megfeleld biztonsagi szoftverekkel (tlizfal, virusirt6)
ellatva, nagy valoszindséggel a szamitégép masodper-
cek alatt megfert6zddik, illetve a kiilsé tdmadésok, be-
hatoldsok ellen védtelenné valik. Ez komoly probléma,
hiszen a virusok, férgek nagyban csokkenthetik a sz4-
mitogép teljesitményét, vagy maradandé meghibdsoda-
sokat, karokat, adatdlloméany-vesztéseket okozhatnak.
Ugyanakkor a sebezhet6 gépekre a kiilsg, jogosulatlan
személyeknek (példaul crackereknek) nagyon egyszert
behatolniuk, dlloméanyokat tulajdonithatnak el, esetleg
torolhetnek, hamisithatnak, médosithatnak.

Masik gyakori probléma a bizalom kérdése. A fo-
gyasztoknak sokszor fenntartasaik vannak azzal kap-
csolatban, hogy adataikat kiadjdk, hiszen nem tudjak,
hogy azokat miként kezelik, ki lathatja, esetleg jogo-
sulatlan személyhez keriil-e. Ennek a problémdnak a
megolddsdra dolgoztdk ki a https technolégidt, azaz
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egy biztonsiagos (secure) http megoldast. Ennek 1énye-
ge, hogy azokat az oldalakat, ahol bizalmas informaci-
6t kérnek az tigyféltsl (példaul bankkartyakéd), olyan
biztonsdgos mddon alakitjak ki, amely barmely kiilsé
tdmadds ellen védelmet biztosit. Természetesen ez sem
jelent teljes biztonsdgot, de a tdmaddsok nagy részét
kivédi. A biztonsdgossag javitdsa érdekében, dltaldban
egy tranzakcio inditdsakor, nem elegend§ csupdn a tit-
kos kéd megaddsa, hanem épp az egyes csatorndk nem
tokéletes biztonsdga miatt mds csatorndkon (példaul
mobiltelefonon keresztiil mobilaléiras) torténd hitele-
sitésre is sziikség van. Ugyan egyik csatorna sem nytjt
maximaélis védelmet, de egyiitt mar jelentGsen megno-
velik a biztonsagérzetet.

Az internetes vasdrlds esetében ezek a veszélyek
szintén 1éteznek, hiszen a fizetés torténhet hitelkartya-
val interneten keresztiil is, ekkor az imént leirt médon
torténik a tranzakcié. Ugyanakkor a magyar lakossdgra
az a jellemzd, hogy a rendelést és a webdruhdzakban
torténd regisztralast batran megteszik, de a fizetésben
inkdbb szeretnek biztosra menni, és az on-line fizetés
helyett az 4ru atvételekor, személyesen fizetnek.

A kutatdsunk célja, hogy informdiciét kapjunk ar-
rél, hogy akik rendszeresen haszndljdk az internetet,
és feltételezhetd, hogy ismerik az on-line vasarlas adta
lehetdségeket, valoban ismerik-e ezeket, haszndljdk-e,
milyen véleményen vannak réla, milyen gatl ténye-
z8ket hoznak fel, illetve mi lehet az, ami elGsegitheti a
bizalmukat. A kovetkezSkben részletesen attekintjiik a
vizsgélat eredményeit.

Vdsdrldsi szokdsok

Az egyetemistdk csoportjdban mar mindenki va-
sdrolt ugyan on-line, de nem mindenki szokott rend-
szeresen interneten vasarolni. A tobbség éltaldban ed-
dig csak repiil§jegyet, konyvet, CD-t vasarolt, illetve
szallast foglalt. Tobben problémaként emlitették, hogy
nem rendelkeznek interneten is haszndlhaté kértydval,
vagy ha igen, akkor azt nem szivesen hasznélndk az
interneten, annak ellenére, hogy a mindennapi, bolti
vdasarlasok sordn rendszeresen hasznaljak.

Kideriilt, hogy nagyon fontos szdmukra a vasarlas
eltti tdjékozodds. Altaldban dr-osszehasonlité oldala-
kat hasznélnak, de megemlitették azt is, hogy ott gyak-
ran nem lehet a termékért on-line fizetni. Megtudtuk,
hogy nem szeretik a termék hdzhoz szallitasit igénybe
venni, sem futdrszolgélatot, sem a postai utdnvételt, ha
nem lehet megjelolni a kiszallitds idejét, mivel kisza-
mithatatlanul tart6zkodnak otthon. Jobban kedvelik, ha
személyesen bemehetnek a termékért. A Magyar Pos-
tarél pedig mar tobben rémhireket hallottak csomagok
elvesztésérdl, illetve sériilésérsl.
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Arra a kérdésre, hogy miért vasarolnak meg vala-
mit inkdbb on-line, mint boltban, egyértelmi valasz-
ként az arkedvezményeket jelolték meg, illetve olyan
termékeket, amelyeket a boltokban nem lehet megva-
sérolni, vagy nem taldltdk meg (példaul repiilGjegy,
ritka konyv). Szdmukra az internetes vasarlds inkdbb
kiegészitS jellegli, nem a bolti vasarlds helyettesit§je-
ként jelenik meg.

A vasarlasi szokdsokban sok hasonlésdagot és kii-
Ionbséget is felfedeztiink az egyetemistikhoz képest
a menedzserek korében lefolytatott beszélgetésekkor.
Mindannyian vésaroltak mar az interneten, de vasarla-
saik csupén alkalomszertiek. Altalaban konyvet, CD-t,
szoftver licencet, elGfizetést, repiilGjegyet vdasarol-
tak, valamint széllast foglaltak. Az on-line fizetést is
mindannyian kiprébaltdk madr, rendelkeznek fizetésre
alkalmas kartydval is. Az egyetemistdkhoz hasonléan
6k is fontosnak tartjdk a vasarlas elGtti tdjékozodast,
informécidgydjtést. Féként a termékjellemzdknek, il-
letve 4rkedvezményeknek néznek utdna. A vésdrlas
sordn a legfontosabb motivalé tényezSként meriil fel a
kényelem és az egyszer(iség. Emellett természetesen a
nagyobb drkedvezmények is motivaljak Gket, de nem
olyan mértékben, mint az egyetemistdkat. Fontosnak
tartjdk, hogy atlathatd, vildgos, egyszerd vdasarlasi fo-
lyamat menjen végbe.

Roéluk is elmondhat6, hogy gyakran a keresés, a ta-
jékozddas folyamata az interneten zajlik, viszont a ter-
méket a kivalasztdsa utdn a boltban vasaroljak meg. El-
monddsuk szerint nagyon koriilményes a hdzhosz4llitas,
nehéz megfeleld id6pontot taldlni, ezért egyszeriibbnek
itélik, ha maguk mennek el a termékért.

Osszességében naluk is fellelhet$ az internetes vé-
sarlds kiegészitd, illetve kényszerjellege. Ok is inkébb
csak azokat a termékeket vasaroljak meg a vildghalén
keresztiil, melyeket boltban nem lehet megkapni, illet-
ve koriilményesebb vagy sokkal dragabb lenne off-line
modon beszerezni.

Arérzékenység

Osszességében elmondhaté, hogy az egyetemistdk
csoportja az arkedvezmények hatdsara sokkal inkdbb
hajlandé az interneten on-line vasarolni. Az akcidk és
az drengedmények a legf6bb mozgatérugéi annak, hogy
ezt a csatorndt valasztjdk a vasdrlasra. Gyakran tajéko-
zbddnak az interneten keresztiil, €s szinte csak akkor va-
séroljdk meg az adott terméket vagy szolgéltatist on-
line, ha igy olcs6bban hozzajuthatnak a kivant druhoz.

A menedzserek szamdra is fontos tényez§ az 4r, de
nem olyan szembet{inGen jelentkezik, mint az egyete-
mistdk esetében. FSleg azokban az esetekben van sze-
repe, ahol nem csekély megtakaritasokat lehet elérni,
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példaul a turisztikai szolgdaltatasok (repiilGjegy, szal-
lasfoglalds) esetében. Altaldnossigban az 4r mellett
hangsilyosnak itélik meg az egyszertiséget és az atlat-
hatdsagot.

Az elektronikus fizetési lehetdségek ismerete,
haszndlata

Az egyetemistdkkal folytatott beszélgetésbdl kide-
riil, hogy a résztvevik sokféle fizetési formét fel tudnak
ugyan sorolni, de tobbségiik nem tudja pontosan, hogy
az egyes folyamatok hogyan miikddnek. Leginkdbb a
bankkarty4s fizetés és a banki atutalds ismert a szimuk-
ra. A virtudalis szamlakrol mar nem mindenki hallott,
és a tobbség nem is tudja, hogy hogyan kell haszn4lni.
Altalaban hagyomanyos médon fizetnek egy interneten
megvasarolt termékért, amely leginkabb postai utanvé-
tel vagy személyes atvétel formdjaban valésul meg.
Tobben ugy vélekedtek, hogy az egyes fizetési for-
makat (pl. a virtudlis szdmla haszndlatat) val6szintleg
egyszer ki kellene prébdlniuk, és utdna konnyebben
mernék hasznélni. Osszességében elmondhat6, hogy
bizonytalanok az elektronikus fizetési formadkat te-
kintve, és éppen ezért tartanak is a haszndlatuktdl. Az
egyetemistak ugy vélik, legf6képpen az arkedvezmé-
nyek hatdsira lennének hajlandéak inkdbb elektronikus
moédon fizetni a termékekért.

A menedzserek csoportja is jOl Osszeszedte az on-
line fizetési lehet6ségeket. Tdjékozottsaguk széles kor,
azonban elmondhat6, hogy ezek koziil csak néhanyat
vettek igénybe eddig. Emelt dijas SMS-sel és bank-
kartydval mar mindegyikiik fizetett, virtudlis szdmlat
azonban még egyikiik sem vett igénybe, annak ellené-
re, hogy nagyon jé otletnek tartjdk. Ez talan betudha-
t6 annak, hogy egyszertibbnek tartjdk a bankkartydval
torténd fizetést, mint kisérletezni a virtualis szamlaval,
ugyanis mindannyian rendelkeznek interneten valé va-
sarlasra alkalmas bankkartyaval.

Elmondasuk szerint a legfontosabb, hogy mindig
egyszerd, atlathaté fizetési folyamatok legyenek, kii-
16nben meg sem prébdlkoznak az elektronikus fize-
téssel. Pozitivumként élik meg, ha taldlkoznak olyan
weblapokkal, ahol a vdsdrlds 1épései hasonléan jol
atlathatéan kialakitottak. Nagy el6nynek tartandk, ha
ezeket a folyamatokat egységesitenék a legtobb olda-
lon. Az interneten torténd vasarldsaik sordn gyakran el-
jutnak a rendelésig, maga a fizetés viszont a legritkabb
esetben zajlik csak on-line. Ha mégis, akkor leginkdbb
bankkartydval fizetnek, bar elmonddsuk alapjdn na-
gyon ritkdn van erre lehetGség.

Osszességében bizonytalansig érezhetd a témdval
kapcsolatban, csak néhanyszor hasznéltdk ezeket a fi-
zetési formadkat, és csak olyan oldalon, amelyben ma-
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radéktalanul megbiztak. Elmondhatd, hogy éltaldban tdl
bonyolultnak tartjdk az on-line banki feliileteket, tdl sok
jelszot, kédot kell szamon tartaniuk, ezért nem kényel-
mes a haszndlatuk, éppen ezért nem is szivesen hasznal-
jék. Tobbségiik rendelkezik e-banking feliilettel, de még
soha nem probaltak ki. Ahol viszont ez a bonyolult azo-
nositds hidnyzik, ott a bizalommal vannak problémak.

Bizalom, biztonsdg

Ez a témakor azért fontos, mert érezhetd, hogy az
emberek Magyarorszdgon tartanak az on-line v4sarlds
és az on-line fizetés igénybevételétSl. Az egyetemis-
tdk korében a csoport egyik tagja arra a kérdésre, hogy
miért tartanak az emberek attdl, hogy interneten vasa-
roljanak és fizessenek a termékért, a bizonytalansagot
adta valaszul. Ugyanis szerinte a felhasznalok éltalaban
abszoluit nem ismerik, hogyan zajlanak ezek a folyama-
tok, nem tudjak, mi torténik mogotte, és ezért sokszor
azt gondoljdk, hogyha megadjik az adataikat, akkor
utdna azzal barki visszaélhet. Ezenkiviil gy gondol-
tak, hogy sok rémbhirt lehet hallani az ismer6sokt6l, a
médiabdl, valamint az internetes férumokban is lehet
negativ tapasztalatokkal taldlkozni, amely tovdbb no-
veli a bizalmatlansagukat.

E témakor kérdései arra is kitértek, hogy a résztve-
v8k mi alapjan biznak meg egy oldalban, mitdl tartjdk
azt biztonsagosnak, illetve mi ndvelheti a bizalmukat,
abban az esetben, ha meg kell adni egy szdmla- vagy
kartyaszamot.

A résztvev6k megemlitették, hogy érdemes oda-
figyelni r4, hogy olvashat6ak-e valamilyen leirdsok,
policy-k az on-line vésarldsra vonatkoztatva, illetve ta-
lalhat6ak-e tanidsitvanyok, vagy van-e valamilyen hite-
lességet biztositd cég log6ja a weboldalon. Véleményiik
szerint szdmit az is, ha egy bank vagy egy pénziigyi
szolgaltat6 jelzését feltiintetik. Ennél azonban fonto-
sabbnak itélték meg azt, ha egy oldalnak nagy a for-
galma, azaz sokan haszndljak. A tobbség igy gondolta,
hogy ahol nagy kozosség van jelen, ott maga a k6zos-
ség megteremti a bizalmat. Novekszik a bizalmuk egy
website irdnt akkor is, ha mér hallottdk masoktdl, hogy
rendeltek onnan, és minden rendben zajlott le, illetve
sokat szamit az is, ha férumokban pozitiv gondolatokat
olvastak a vasarlasi lehetGséggel kapcsolatban.

Ezenkiviil szamit az oldal kinézete is, igy gondol-
jék, igencsak 1étezik ,,rosszul kinéz§ oldal”, ahol sem-
mi esetre sem vdsdrolndnak. Megemlitik még a bankok
altal kindlt visszahivas funkciét, viszont nem teljesen
tudjak, hogy ez hogyan miikodik, miként lehet igény-
be venni. Pozitivumként emlitik az SMS-ben kérhetd
megerGsitést, mint a biztonsag fokozasara szolgalo le-
het&séget.
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A menedzserek korében a bizalmi kérdésekben
sokkal hangsilyosabban jelenik meg az egyszertiség
és az atlathatésdg. Elriasztja Sket, ha egy oldal tul
bonyolult felépitést, rengeteg kdédot vagy jelszot kell
megadni. Ha egy oldalon nem jél megvaldsitott a na-
vigacid, vagy nem elég felhasznal6barat, akkor azon
biztosan nem fognak vasarolni. A legritkabb esetben
jarnak utdna, hogy milyen policy-k, leirdsok vagy akér
tandsitvanyok vannak egy adott oldalon, szamukra a
bizalmat leginkdbb mésok véleménye adja. Nagyon
sokat szamit, ha valamilyen ismer§siik mér rendelt ar-
r6l a bizonyos oldalrdl, és minden rendben zajlott le.
Ha pedig olyan nagy, ismert oldalrél van sz6, amir6l
gyakran rendelnek az emberek, akkor, tigy gondoljak,
hogy ott nem meriilnek fel a bizalommal kapcsolatos
kérdések, onnan batran mernek &k is vasérolni.

Ezen a beszélgetésen is feltettiikk azt a kérdést,
hogy szerintiik 4ltaldban miért tartanak az emberek
az on-line vasarlastdl és fizetéstSl. Valaszként egy-
részt a kultdra hidnyossdgat hoztak fel, hogy a ma-
gyar lakossdg nagyon manipuldlhat6 fogyasztd, és
erdsen kotddik a hagyomanyos vasarldsi formakhoz,
és nem érdeke az, hogy masképp vasaroljon. Mas-
részt pedig a tdjékozottsag hidnyat emelték ki, vagyis
az emberek nincsenek tisztdban a lehetGségekkel, a
folyamatokkal, és ez elrémiti Sket. Ezért az on-line
vasdrlas egyfajta kockdzatot is jelent szdmukra. Ezt a
kockdzatot pedig valakinek fel kellene véllalni, pél-
ddul a tijékoztatis érdekében, de erre egyelSre nem
hajland¢6 senki.

Osszefoglaléan a 2. tibldzat mutatja, hogy milyen
elemeket hoztak fel a két csoportban arra, hogy mely
esetben lennének hajlandéak védsdrolni és akdr még on-
line fizetni is (bizalmat el&segitd tényez6k), illetve me-
lyek lennének azok az esetek, amikor semmiképpen nem
vasarolndnak egy adott weboldalrél (gatlé tényezdk).

Mdrkatudatossdg

Ez a témakor arra vonatkozott, hogy megtudjuk,
mennyire fontos az interneten valé vasarlas soran, hogy
ismert markdt vegyenek, vagy akdr ismert cégt6l va-
saroljanak. Az egyetemista csoportban résztvevék el-
monddsa szerint az oldal, illetve cég ismertsége nagyon
fontos, hiszen az noveli a bizalmukat. A marka f&leg a
miiszaki cikkek vasarldsa sordn meghatarozo tényezd,
de csak ugyanolyan szinten, mint az off-line vilagban.

A menedzserek csoportjdban megoszlottak a vélemé-
nyek a markakrol, volt, aki fontosnak vélte mert hogy ez
novelheti a bizalmat egy ,.Jatatlanban” vasarolt termék
irdnt, és volt, aki szerint annyira nem szamit, hogy ismert
marka legyen a termék, amit interneten keresztiil vasarol,
de & a val6 vildgban sem hive a markajelzéseknek.

VEZETESTUDOMANY

24

XXXIX. EVF. 2008. 12. SZAM



CIKKEK, TANULMANYOK

2. tabldzat

Bizalmat gatlé és elGsegité tényezdk a menedzserek és egyetemistak korében

Gatlé tényezdk

Bizalmat elGsegit6 tényezék

Ha tal kevés az informacio az oldalrdl,
a folyamatokrodl, a tranzakciorol.

Egyetemistak .

Ha nincsen pozitiv visszacsatolds az oldalrdl.

¢ Ha rossz az oldal kinézte, nem felhasznaldbarat. .

« Arkedvezmények, akcidk hatdséra.

» Korrekt leirdsok, policy-k vannak az oldalon.

Pozitiv visszacsatoldsok akar on-line, akar ismer8soktGl.
« Atléthato, j61 kinéz6, felhasznalébarat oldalrél van szo.
* Ha a tranzakci6 egy ismert banki feliileten zajlik.

e Ismert az oldal, amelyet nagy kozosség hasznal.

Menedzserek Ha tdl bonyolult az oldal felépitése
vagy a fizetési folyamat.

» Ha nincsenek pozitiv visszacsatoldsok.

¢ Ha rossz az oldal kinézete, nem felhasznélébarat.

» Egyszerd, 4tlathat6, konnyen navigalhat6 oldal.
* Pozitiv visszacsatoldsok az ismerdsok 4ltal.
Ismert az oldal, amelyet nagy kdzosség hasznal.
Jelent&s drkedvezmények hatdsara.

3
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Visszakiildés lehetbsége

Az egyetemistdk elmonddsa szerint fontos, hogy azt
az arut, amivel kifogdsaik vannak, vissza lehessen kiil-
deni. Tobbségiik tigy gondolja, hogy ez hasonl6képpen
miikodik, mint az off-line vildgban. Viszont Ggy gon-
doljak, hogy ez nagyon koriilményes folyamat lehet,
amig visszakiildik a terméket, kicserélik, megjavitjdk
vagy visszafizetik az arat. Ennek bonyolultsdga soka-
kat elrémiszt attél, hogy esetleg vallaljak ennek a koc-
kazatat, és jobban hisznek abban, ha sajdt maguk vasa-
roljak meg a terméket, és esetleg kiprébaljak a boltban
(példaul miszaki cikkek esetén), akkor kevesebb esély
van arra, hogy rossz vagy hibds terméket vasarolnak.

A menedzserek ezt a kérdést tekintve f6ként a visz-
szakiildés lehetGségének jogi oldalait fejtegették. Vé-
leményiik szerint nagyon kevesen vannak tisztdban a
visszakiildés lehetGségének jogi oldaldval, az embe-
rek dltaldban nem is tudjdk, hogy erre van mdéd, hidba
halljuk a tv-bdl, hogyha elégedetlenek vagyunk egy
termékkel, visszakiildhetjiik azt. De hogy pontosan
hogyan is zajlik ez, kibontds utan is visszakiildhet6-e,
vagy mik ennek a pontos feltételei, azt nem ismerik a
vésarlok. Eppen ezért a menedzserek is tigy vélik, hogy
a vasarlok bizonyos kockdzatot vallalnak azzal, hogy
az interneten keresztiil vasarolnak, és igy tulajdonkép-
pen kiengedik a keziikbSl a termék kivélasztdsanak
vagy az azonnali reklamdcidnak a lehetSségét. Hiszen
a boltban, ha hibdsnak vagy sériiltnek latnak egy termé-
ket, azonnal kicserélhetik, €s nem kell esetlegesen ho-
napokig vérni a javitdsra vagy a cserére. Természetesen
ez a probléma nemcsak az on-line vildgban jelentkezik,
hanem barhol, ahol rendeléses rendszer mikodik.

Osszefoglalas

A foékuszcsoportos beszélgetések két olyan csoport
véleményét tiikrozik, amelyek tdjékozottak az infor-
matika €s az internet vildgaban, vagyis ezekben joval
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a lakossagi atlag tudésszintje felett helyezkednek el.
Mindennek ellenére koreikben is szdmos tévhit él, és
maguk a csoportok is hidnyoljak a pontosabb tdjékozta-
tast, a folyamatok egyszerdsitését. Az on-line vasarlas-
hoz kapcsol6dé tényezdk egy részével még Gk sincse-
nek tisztaban, dltaldnossdgban tartanak a tdl bonyolult
folyamatoktdl, és elzark6znak a nem étlathaté tranzak-
cioktol.

El kell gondolkodni azon, hogyha egy intenziv
internethaszndl6 réteg igy vélekedik, akkor a térsa-
dalomnak azon rétege, amely éppen csak kapcsolatba
keriil a vildghaléval, milyen fenntartdsokkal fogadhat-
ja annak kiilonboz8 lehetGségeit. Az egyetemistdk és
a menedzserek fel tudjak sorolni azokat a tényezdket,
amelyek szamukra zavarék vagy gatlok az on-line va-
sarlasndl, illetve arra is példdkat tudnak mondani, hogy
mi novelné bizalmukat az internetes vésarldsok és az
on-line fizetés irdnt. Ezt a csatornat mindkét csoport
tagjai foként kiegészit§ jelleggel haszndljdk, olyan
termékeket, szolgaltatdsokat vasdrolnak, amelyek a
boltokban nem fellelhet6ek, vagy pedig jelentds arked-
vezményeket tudnak elérni, ha az interneten keresztiil
vasaroljak meg.

Az irasunk elején bemutatott statisztikai adatokbdl
viszont az is jol kivehetS, hogy a magyar felhasznalok
tulértékelik jov&beni internetes vasarlasi hajlandésagu-
kat. Az on-line vésarlast, de f6leg az elektronikus fize-
tést kockdzatosnak tartjdk, a felhaszndlok pedig kép-
zetlenek, igy a vélt kockdzatokat nem akarja felvéllalni
senki. Sziikség van tehét a felhaszndldk felvildgositasa-
ra, oktatdsara, ami elsGsorban az oktatasi intézmények
feladata, de a tivkozlési és pénziigyi szolgéltatoknak is
hosszu tdvon megtériils befektetés.

Nem szabad ugyanakkor elfelejteni, hogy a vasarldst
kulturélis és telepiilésszerkezeti tényezdk is jelentGsen
befolyésoljak, és nem lehet azt allitani, hogy a véasar-
14s on-line torténd maédja jobb vagy rosszabb megoldas
a hagyomanyos értékesitéssel szemben. Eppen ezért
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allamilag tdmogatott palyazatokkal nem is szabad a
fejlesztéseket 0sztondzni: ha a magyar vasarlok egyre
inkdbb kedvelni fogjdk az elektronikus csatorndn vald
rendeléseket, akkor lesznek iizleti befektetSk, akik ezt
az igényt kiszolgdljak. A tadvkozlési és pénziigyi szol-
galtatok mellett a weblap- és webdruhaz-készitdk szin-
tén nagymértékben hozzajarulhatnak az on-line vasar-

s 2

14s népszerisitéséhez.

Labjegyzet
! http://www.internetworldstats.com/

A foékuszesoportos interjuk 1ényege, hogy az interjialanyokat egy
olyan szitudcié szempontjabdl vizsgéljuk, melyre mar el6z5ek-
ben hipotéziseket dllitottunk fel. Ezek alapjdn beszéltetjiik az in-
terjualanyokat és figyeljiik a reakcidikat. A feldllitott hipotézisek
segitenek abban, hogy észrevegyiik azokat a tipusd vdlaszokat,
amelyek kiilonboznek a tobbitdl, és az egyének sajatos nézGpont-

jét tarjak fel.
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