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Abstract

In the past few decades, years, the forms of shopping have greatly changed all over the world. More
and more people would do their shopping through the Internet rather than go intovarious shops and stores.

In Hungary, too, several shoppers prefer sitting in an armchair and doing the purchases through e-
stores. In 2002 over HUF 4.5 billion were spent by use of e-purchase. A wide range of products, various
benefits, mail service, discount prices are the advantages that increase the volume of e-sales. Furthermore,
aspects of economics, market, policy, regulations, consumer protection, as well as the rights of customers and
the duties of salespeople are considered as matters of great importance.

Az utdbbi években, évtizedekben a vasarlasi szokdsok az egész vildgon sokat valtoztak. Egyre tobben
nem az utcai boltokban, hanem a vilaghalo adta lehet6ségeket hasznaljak beszerzéseiknél.

Magyarorszagon is sokan karossz¢kbdl intézik vasarlasaikat. 2002-ben tobb mint 4.5 millard forintért
vasaroltak az e-boltokban.

A széles termékvalaszték, a kiilonb6zé kedvezmények, a postai széllitas, fizetési kedvezmények is fo-
kozzak az e-boltok forgalmat. A gazdaséagi, a piaci, a politikai, a jogi, fogyasztovédelmi, a vasarld jogai, az
elado kotelességei is fontos kérdések.

Széles termékvalaszték

Vilagosan latszik, hogy a piaci kezdetekre jellemzo sziikos termékvalaszték utan, ma mar szinte nincs
olyan termékkategoria, amely ne lenne megtalalhat6 az interneten is.

Az online boltok tilnyomo része szaz ¢s kétezer kozotti terméket forgalmaz, de itt is jellemz6 a kinalat
koncentracidja, néhany nagy webaruhaz adja a teljes termékkinalat tobb mint felét.

Kedvezmények

Az iizletek 15%-a nyujtott allandd arkedvezményt termékeire, amelynek jellemz6 mértéke 6% volt. Az
allando kedvezmények mellett id6szakos arkedvezményt is adnak a vasarlas novelése érdekében.

Postai szallitas, készpénzes fizetés

Az online boltokban leggyakrabban a postai szallitast valaszthatjuk (78%), de lehet6ség van futarszol-
galat igénybevételére (29%) és néhany esetben (22%) a boltok is vallaljak a kiszallitast. A boltok atlagosan
egy hetes szallitasi hatariddt vallalnak. Bankkartyaval egyeldre csak a boltok alig egytizedében fizethetiink.

Javulé tajékoztatas

Magyarorszagon is terjed a megfeleld szinti tajékoztatas gyakorlata, azonban ezen a téren még van mit fejlod-
nie a magyar e-boltoknak. Mar talalhato sugo6, és ugyanekkora az aranya azoknak a boltoknak is, ahol a fizetési feltéte-
lekrdl tajékozodhatunk a vasarlast megeldézoen. A garancidlis feltételekrdl és az adatvédelemrdl is olvashatunk. A
marketing céli adatgytijtés nem jellemz6. A vasarlastol valo elallds jogarol olvashatunk. Az e-boltok tigyfélszolgalata
elérhet6 e-mailen keresztiil és kérdéseinkre altalaban mar néhany oran beliil pontos tajékoztatast kaphatunk. Az iizle-
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tek miikodtetnek telefonos tigyfélszolgalatot. Mindent figyelembe véve a széles termékkinalat, az arkedvezmények,
vasarlo szamara biztonsagot nyujto szallitasi és fizetési feltételek, valamint a tdjékoztatas és a szolgaltatds mindsége
alapjan elmondhato, hogy az online beszerzés akar otthonrol, a karosszékbdl is kényelmesen megoldhato.

Online vasarlas

Az internet felhasznaloi taboranak novekedésével parhuzamosan a hagyomanyos internetes tevékenysé-
gek mellett — mint példaul az elektronikus levelezés vagy a vilaghalo bongészése — az elmult években Magyar-
orszagon is fejlodésnek indult az online vasarlds. A vilaghalon értékesitett termékek és szolgaltatasok kore igen
széles: a kézzelfoghato, fizikai termékek dominalnak, de megtalalhatok a szolgaltatasok, valamint a digitalis,
informacios javak is. Az online aruhdzak a vilaghalo altal nyujtott lehetdségeket hasznaljak ki, melyek mind a
vasarlok, mind az eladok szdmara szamos el6nyt jelentenek. Ilyen elony példdul az eladd szamara, hogy nem
kell bolthelyiséget fenntartania, a vasarldo szempontjabdl pedig a helytdl és nyitvatartasi id6tol fliggetlen, ké-
nyelmes vasarlasi lehetdség.

E-boltok Magyarorszagon

A hazai elektronikus boltok szama és a boltok altal lebonyolitott forgalom évrél-évre né. Jelenleg meg-
kozelitdleg 300 e-bolt mitkodik Magyarorszagon. A GKI Gazdasagkutatd Rt. altal végzett felmérés szerint az
Osszes bolt 2002-ben 4,5 milliard forintos forgalmat bonyolitott le, az online vésarlok ardnya az
internethasznalok korében 6%-ra emelkedett.

Az Egyesiilt Allamokban, ahol az elektronikus vaséarlas kultiraja igen fejlett, az online vasarlok altala-
ban az alabbiakat jelolik meg az internetes vasarlas indokaként:

— az utazasi id0 megtakarithato,

— nincs kotott nyitvatartasi ido,

— aziinnepi tumultus elkertilhetd,

— megvan a lehetdség arra, hogy kedvez6bb arakat talaljunk,

— konnyebb megtalélni a termékeket a vildghélon,

— fizikai boltban nem arusitott termékek is megvasarolhatdk online.

Magyarorszagon az internetezok az alabbi szempontokat tartjak a legfontosabbnak:

— Dbiztonsag,

— arkedvezmények,

— gyorsasag,

— kényelem,

— széles kori termékinformaciok,

— 24 6rés elérhetdség.

Uzleti modellek

Az online boltokat tobb csoportra oszthatjuk aszerint, hogy rendelkeznek-e hagyomanyos iizlettel, illet-
ve kereskedelmi hattérrel:

— offline hattérrel rendelkezé e-bolt: Ebbe a kategoridba azok az e-boltok tartoznak, amelyek hagyo-
manyos, offline aruhazi jelenléttel és kereskedelmi hattérrel rendelkeznek.

— tisztan internetes bolt: A tisztan internetes boltok kizarélag az interneten értékesitik termékeiket, hagyo-
manyos bolttal nem rendelkeznek.

— o0nallo e-bolt: Az 6nallo, fiiggetlen e-boltok kizarolag sajat termékeiket kinaljak online aruhazukban.

— elektronikus bevasdrlokozpont: Ebbe a kategdriaba azok az online aruhdzak tartoznak, amelyek tobb
kereskedd szamara biztositanak internetes értékesitési feliiletet.

Termékkinalat

A magyar online boltok kindlata gyakorlatilag a hagyoményos aruhdzakban kaphat6 legtdbb termékkor-
re kiterjed. A legnagyobb kinalattal rendelkezd termékkategoridk a kovetkezok:

— konyv,

— kép- és hanghordoz6 (CD, DVD, audio- és videokazetta, hanglemez),
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— hardver, szoftver. Visitl6i oldal Rarwikade ok

— A felsorolt harom termékkor adja a boltok kinalata- A
1. Bolt és termékek hirdetése

nak tobb mint négyotodét. P
2, Tijékozbdis

3. Boltok ker'e'sése

Az internetes vasarlas folyamata T

Az elektronikus boltokban torténd vasarlas — akar-

¥
. . - L e s 5. Megrendelés
csak a telefonos rendelés — a termék kivalasztasat és meg- 4

rendelését, a kiszallitast és az aru atvételét foglalja maga- 6 f;f;;z;es P
ba. Ebben a folyamatban a vasarlo és a kereskedo, illetve ' 7, Visszaigazolss
a kereskeddvel kapcsolatban 1évo egyéb piaci szereplok —

. . d M , peso , 0 ceyev p P 0 8. Tovébbi egyeztetés 8. Tovdbbi g;yezwtés
mint példaul futarszolgélat, posta, bank — vesznek részt.
Az online vasarlas folyamata tobb 1épésre bonthato, ezt HMNERRE s 9- Teljesités, szdllitis

, . R X it
szemlélteti az alabbi abra: (utdnvétel esetén)
11. Visdrlomegtartds

Az online és offline vasarlas kapcsolata

A vilaghalon és a hagyomanyos boltokban torténd informacidgytijtés és vasarlas sok esetben egymasba fo-
nddik, a vasarlok az internetet és a hagyomanyos boltokat egyarant felkeresik, informéciot gytijtenek mindkét hely-
18l. Osszetettebb termékek esetén nem ritka az alabbi, mind az elektronikus, mind a hagyomanyos boltokat érint6
vasarlasi folyamat. A vasarlds szakaszai:

Online Offline
1. Téjékozods

2. Megtekintés, kiprébals
3. Viasitlds «

Informacidgyiijtés az interneten

Az e-boltok jellemzdje, hogy a termékek kivalasztasatol a megrendelésig — és néhany esetben a fizeté-
sig — a vasarlasi folyamat a vilaghalon keresztiil zajlik. Szamos honlap van azonban, amelyen ugyan nem lehet
a rendelést leadni, de a termék- és arinformacidk begytijthetok.

Azok a jo e-boltok, melyekben a kovetkezé modon lehet vasarolni:

— kosarral lehet vasarolni, vagyis a boltban katalogusbol kdzvetleniil kivalaszthato a termék, a kosarba

tett termékek pedig egylittesen megrendelhetok,

— amegrendelés teljes folyamata az interneten torténik,

— barki megkotés és korlatozas nélkiil hasznalhatja és véasarolhat,

— ahonlap ¢és az ott elhelyezett informaciok, adatok magyar nyelviiek és

— az lizlet termékvalasztéka részben vagy egészben beleillik a tipikus karacsonyi termékek korébe.

Céginformaciodk
A vésarlas sordn a vevo ¢és az eladd nem keriil személyes kapcsolatba egymaéssal, ezért a vasarloi biza-
lom megteremtésében, a problémak, reklamaciok kezelésében fontos szerepe van annak, hogy a vevo ponto-

san tudja kivel all kapcsolatban. Informaciokérés vagy reklamacio esetén e-mailen vagy telefonon elérhetd
kell legyen az iigyfélszolgalat.

Uzletszabalyzat, sugo

A vasarlas feltételeit, koriilményeit a vevd jogait, a kapcsolodd fogalommagyarazatokat az e-boltok
tobbsége lizletszabalyzatok, tajékoztatok, altalanos tudnivalok formajaban, dsszegylijtve ismerteti a vasarlok-
kal, vagyis ezek az informaciok egy helyen megtalalhatok.

Termékinformaciok

A vizsgalat eredményei igazoltak, hogy az internet, az ott talalhat6é informaciok mennyisége miatt idea-
lis eszkoz a vasarlast megel6z6 informaciogyiijtés egyszeri és hatékony lebonyolitasara.
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Termékvalaszték : Termék

()] termékszim

Kangy, folyéint ] 135 THEQE0 5129 98472
Terei o, dvd, vided ™ 1331 48579 1240 61428

{kip, angherdoadk)
Hardver, szoftver M 1417 45463 34 769
Imochaszer 3 523 4154 7 13495
Emtika 19 N 55 181 159
Elelmiszer ] 472 45 18 9805
Szabadid 32 540 2103 14 626

(hobb, beme barkics)
Rubizat cikl (ruba, cips) b 4 10485 o7l ;4
Telefon és tartozsai 2 71 10627 o7l 4B
Jatek 2 i 105 0ar 455,
Safrakoztatd elskctronika B 556 7 031 Big
Sport cikkels, camping kel il k) f83 045 W2
Szépesgipolis, kozmetika bl 37 5845 039 »13
A virtualis lizletek termékkinalata valtozatos képet Fors 2| o A B R
. , , , L Biitor 1§ I 4572 03l 5
mutat. Az interneten egyarant megtaldlhatok a néhany Hiztarts vzl ® | a8 | on | oo
’ L1 - ‘ . . Ajindék 19 320 4357 029 m3
terméket forgalmazo kis szakiizletek és a hatalmas aruva Chto, iz o e P e
lasztékkal rendelkez6 nagyaruhazak. (e w || B 194 | o 1813
Képnenivéspeti alkotisok 5 034 1502 o0 004
Osszesen 59% 100 0 1497648 100,00 25255

Kedvezmények

Az e-boltok egy része valamilyen konkrét kedvezménnyel probalja vasarlasra 6sztondzni a latogatokat.

A honlapok hasznalhatésaga

Amerikai kutatasok szerint [7] az e-boltok felhasznalobarat kialakitasa nagyban befolyasolja azok sike-

rességét, hiszen nem elég sok informaciot és gazdag aruvalasztékot kinalni a latogatoknak, de a termékszam-
mal Osszhangban, attekinthetd.

Szallitas, fizetés

Az e-boltokndl a leggyakoribb kiszallitdsi mod a postai szallitas, és fizetésnél az utanvét.

Szillitdsi mbdok megoszlisa Fizetisi modok gyakorisiga
_ Gyakodsag P Gyakorisag
3 Utdnwét L |
kg O Bankkirtya EE
Poa ix | 7 Készpénz, bolthan )
Bult szllitja ki 5| 2 Al d4 | 15
Helyben lehet dtvenni m | 35 Caelk (¥ ]
Mincs informacis ¥ ] Nincs informicid b g
Fogyasztovédelem az interneten
A fog:yrflsz’tok Vedelrr’lerol sz010 Jogszabglyok T nat kgt angietink
az online vasarlasra ugyanugy vonatkoznak, mint a Gyakorksi
hagyomanyos kereskedelemre. A jotallasi, garancialis Seolgaltatis b %
és egyéb fogyasztovédelmi jogok természetesen S
: a1 o a1 A igydlas e 1
online vasarlas esetén is megilletik a vasarlot. ETrr— gl
Termek dsszehasonlitis 4 1
Hirlewél 4 |

Szerzodéskotés online vasarlas esetén

Internetes vasarlas soran az elado és a vasarld nincs kdzvetlen kapcsolatban egymassal, a termékek
megrendelésérdl szolo szerzddés tavol 1évo felek kozott jon létre. A szerz6déskotés folyamata az alabbi szaka-
szokra bonthato:
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— Bolt ajanlata vagy felhivasa
— Megrendelés
— Visszaigazolas

Az elado kotelezettségei

Az alabbiakban roviden 6sszefoglaljuk
az internetes kereskedék néhany fontosabb
kotelezettségét. Vasarlas el6tt érdemes meg-
nézni, hogy a bolt ezeknek a kotelezettsegek-
nek eleget tesz-e:

— Cégadatok

— Vasarlasi tajékoztato

— Szerzddeési feltételek

— Visszaigazolas:

A vasarlo6 jogai

Szallitasi koltségek

Honlap neye

Alexandra ONLINE
Cigarshop

eBalt Milszaki Aruhiz
Fotemet

FotiMarkst

Gift B,

Groby Elelniszerdiszkont
Haldoridd
HaziPatika.com
Jarek-Makete.bw
MetPiac Online Arubiz
Oiffice Diepot

Otto

Weste- Webshop

18%
990

6 756
17 9%
25500
4857
119
19%0
i 40
305
170
74
19%0
481"

™
1125

]

1180

1055
900
n.a *
a0
2000

935
1]

I M5
1115
17%
bl
550
6 M8
1674
I M5
6330
4 551
4680
1318
1915
481

Az alabbiakban a vasarlok harom fontosabb, az internetes vasarlasra vonatkozo jogat mutatjuk be. Ezek
a jogok minden vésarlot megilletnek tetszéleges vasarlas esetén.

— Meg nem rendelt termékek
— Megrendeléstol valo elallas joga
— Vasarlastol valo elallas joga.

Mire figyeljiink a vasarlaskor?

Online vasarlasnal — akarcsak a hagyomanyos tizletekben torténd vasarlasnal — érdemes odafigyelni né-

hany dologra
— Nézziik meg a bolt adatait, elérhetdségét
— Olvassuk el az iizletszabalyzatot

— A rendelés elott tajékozodjunk a szallitdsi és fizetési feltételekrol

— Gyozédjiink meg személyes adataink védelmérdl
— Mielott rendelésiinket véglegesitjiik, gyozodjiink meg a teljes kéltségrol

—  Orizziik meg a rendelés adatait

Praktikus tanacsok

— Az internetes vasarlas nem feltétleniil olcsobb, csak mas elonyei vannak a hagyomdnyos vasarlashoz

képest.

— Ha informaciot gyiijtiink, a legjobb megoldas az internet

— Az interneten rengeteg termékinformdacio talalhato

— Nem a méret szamit
— Ha valami nem vilagos, kérdezziink

— Célszerii munkahelyi cimet adni, hogy napkézben kiszallithassak a terméket.

— Rendeljiik meg idejében a terméket
— Hasznaljuk ki a kedvezményeket

Fogalommagyarazat

— adatkezelési nyilvantartdsi azonosito: Az Adatvédelmi Torvény rendelkezései szerint minden adat-
kezelést be kell jelenteni az adatvédelmi nyilvantartasba, a nyilvantartasi szamot az adatkezeld (jelen

esetben a kereskedd) ekkor kapja.
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B2C (Business to Consumer): A B2C rovidités a fogyasztdi elektronikus kereskedelmet, e-
kiskereskedelmet jeloli. Termékek vagy szolgaltatdsok interneten torténd értékesitése a fogyasztok
felé. Az e-boltok, e-aruhazak, netplazak a B2C piac szereploi.

bankkartyas fizetés: A bankkartyas fizetés 1ényege, hogy a vasarlo a megrendelés idopontjaban,
bankkartyéja adatainak megadasaval a megrendelt aruk ellenértékét kiegyenliti.

cookie: A cookie, vagy mas néven siiti, a kereskedd 4ltal a vasarlo szamitogeépére kiildott rovid adat-
sor, amely lehet6vé teszi, hogy a kés6bbi vasarlasok sordn az e-bolt a vevot automatikusan felismer-
je és egyéb kényelmi szolgaltatast biztositson szamara. A cookie-kat csak az a honlap tudja olvasni,
amelyik elhelyezte.

e-bolt: Termékek értékesitésével foglalkozo internetes honlap. Az e-boltokban a vasarlas teljes fo-
lyamata az informacionyujtastol a termék megrendeléséig az interneten keresztiil valosul meg.
elallas joga: A vésarld a megrendelt terméket a termék atvételétdl szamitott 8 munkanapon beliil
visszaszolgaltathatja a kereskedonek, a kereskedd pedig koteles a termék arat harminc napon beliil
visszatériteni. A vasarlastol vald elallast a vevonek nem kell indokolnia. A termék visszaszolgaltata-
sanak dijat és a termék nem rendeltetésszerti hasznalatabdl eredd karokat a vasarlonak kell allnia.
futarszolgalat: Csomagok, killdemények kézbesitésére, célbajuttatasara vallalkozé tarsasagok, akik
jellemzden a postai kézbesitésnél rovidebb hataridével vallaljak a szallitast.

hirlevél: A boltok gyakran kinaljak fel a vasarloknak, hogy e-mailen rendszeresen tajékoztatjak oket
1j termékeikrol, akcidikrol.

hiiségprogram: Tobb bolt is kedvezményeket biztosit gyakori vasarloinak, tdrzsvasarloinak. Egyes
boltoknal a vasarlok hiiségpontokat, lojalitds pontokat gytijthetnek, amiket késébb termékek vasarla-
sara fordithatnak, mashol a vasarlok a boltnal elkoltott 6sszeg alapjan kiilonb6z6 arkedvezményekre
jogosultak.

kivansaglista: Néhany e-bolt oldalan a véasarlok a termékeket a kosaron kiviil sajat kivansaglistajuk-
ra is helyezhetik. A kivansaglistaba tett termékek adatait a bolt tarolja, igy késobb barmikor megren-
delhetok.

kosar: Az internetes kosar lényegét tekintve hasonlé a hagyomanyos bevasarlokosarhoz: online va-
sarlas soran a kivalasztott termékeket lehet beletenni és kivenni beldle. A kosar folyamatosan jelzi a
vasarld szamara, hogy mit, milyen mennyiségben és milyen Gsszegben valogatott dssze a termékek
bongészsése soran, a vasarlas végén a kosarban talalhato termékek alapjan torténik a megrendelés.
partnerprogram: A partnerprogram keretében az aruhdz termékeit kisebb-nagyobb honlapok is hir-
detik, amelyek bizonyos szazalékban részesednek az altaluk generalt eladasokbdl.

regisztracio: Szamos e-boltnal alkalmazott megoldas, melynek lényege, hogy a vasarlo csak egyszer
adja meg adatait (szallitasi, szamlazasi adatok, beallitasok stb.), minek utan kap egy azonositot és
egy jelszot. Tovabbi vasarlasok sordn pedig elég megadnia ezt az azonositd-jelszo parost.
rendeléskovetés: A rendelés allapotanak nyomon kovetésével a vasarlé megtudhatja, hogy a feladott
rendelése megérkezett-e az ligyfélszolgalathoz, a termék raktaron van-e, mikor szallitjak.
termékfigyelés: A boltok egy része a vasarlo altal megadott feltételek alapjan értesitést kiild 1j ter-
mekeir6l.

utanvétel: Magyarorszagon az elektronikus vasarlasok soran leggyakrabban alkalmazott fizetési
mod. Lényege, hogy a vevo a termék atvételekor, utdlag fizet a megrendelt aruért. A vételdrat a ter-
méket kiszallitd kézbesitonek, postasnak, futdrnak kell atadni.
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