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1. A kutatas hattere

A Székesfehérvari Fogyasztovédelmi Egyesiilet az Uj Magyarorszag Fejlesztési
Terv Tarsadalmi Megujulds Operativ Programjaban ,Tudastranszfer és
kapacitasfejlesztés Fejér megyében a fogyasztévédelem tarsadalmasitdsara”
cimen palyazatot nyert. A program az Eurdpai Szocidlis Alap tdmogatasaval
valésul meg, amelynek része Fejér megye lakossaga korében primer kutatasi
projektek megvaldsitasa is a fogyasztovédelem tertletén.

A program keretén belill kutatdintézetliink 2010. januarjdban telefonos
kutatdst végzett Fejér megye feln6tt lakossdga korében az internetes és
telefonos vasarlasokkal szolgaltatdsokkal kapcsolatos tapasztalatokrol illetve
fogyasztévédelmi problémakrdl. A kutatas soran kivancsiak voltunk arra, hogy a
lakosok mennyire biznak az internetes aruhazakban, (zletkotokben, milyen
fogyasztdi sérelmek érték Oket az igénybevett on-line szolgaltatasok soran,
illetve mennyire vannak tisztdban azzal, hogy milyen fogyasztdi jogaik vannak az
internetes vasarlads esetén. Jelen kutatdsi beszamolé ennek a kutatdsnak az

eredményeit foglalja 6ssze.

2. Médszertan
Az Echo Innovaciés Mihely Echo Survey Szocioldgiai Kutatdintézete reprezentativ
telefonos kutatast végzett Fejér megye felnott lakossaga korében 2010. januar
9-17. kOzo6tt az emberek fogyasztévédelmi problémairdl az internetes vasarlasok
vonatkozasaban.

A telefonos kutatds soran 300 f6 valaszolt a feltett kérdésekre, a
valaszmegtagadasokbol fakadd kis mértékl torzuldsokat tdbbszempontu
matematikai sulyozas segitségével korrigaltuk. A beszamoléban kozo6lt adatok az
adatfelvétel sajatossaga miatt (az internetet ismerd, az on-line vasarlasrol
fogalommal biré lakosokra koncentralt felvétel) nem a megye egészének
lakossagat, hanem az internetet ismerd lakosokat reprezentaljak teleplilésméret,
kor és nem szerint. A mintavételi hiba jelen kutatds esetén +/- 5 szdazalék. A
kérddivbol kinyerheté empirikus adatokat kédolas utan szamitégépen rogzitettik

és ellendriztik. Az adatelemzést SPSS programmal végeztik.



3. Az e-kereskedelemmel valé kapcsolat és a bizalom indexe

A kutatds soran tobbféle szempont alapjan vizsgaltuk az emberek internetes
aruhazakkal és telefonos valamint on-line eladdkkal valdé kapcsolatat, igy
személyes érintettséget, a bizalmat, az 4&ltaldnos és konkrét fogyasztoi
sérelmeket, panaszos Ugyeket valamint az internetes vasarlassal kapcsolatos
attitidoket egyarant igyekeztlink feltarni a telefonos interjuk korlatozott kereti
kozott.

Szakmai publikaciékban gyakran taldlkozni azzal a figyelmeztetéssel, hogy
az egységes szabvanyok ellenére meglehetésen gyerekcipében jar a felhasznaldk
internetes védelme, s jellemz6, hogy az eurdpai uniés allamokban az internet
hozzaférések szamanak nodvekedésével parhuzamosan né az online csaldsok
szama is. Az is jellemz6 tendencia, hogy folyamatosan ndvekszik az interneten
termékeket és szolgaltatdsokat vasarlé eurdpaiak aranya, am a legtdbben
tovabbra is sajat hazajukban nézelddnek, a nemzetkdzi megrendeléseknél
hidnyzik ugyanis az alapvet6 bizalom.

Egy korabbi nemzetkdzi kutatas! szerint 2006-2008 k&zétt az Eurdpai Unid
internetez6 polgarainak 2006-ban 27, 2008-ban pedig mar 33 szazaléka rendelt
legaldbb egy terméket valamilyen online megolddson keresztil. Nem meglep6
maodon a skandinav orszagok vezetik a ranglistat. Dania, Norvégia, Svédorszag,
Finnorszag, valamint Izland esetében ugyanis a netezék tobb mint 90 szazaléka
rendelt mar az interneten, mig a kdéz6sség harom legnépesebb orszagaban, az
Egyesllt Kirdlysagban, Franciaorszagban, valamint Németorszagban ez az arany
50 szazalék korlli - ami szintén nem lebecsiilendd.

Az on-line vasarlas egyik alapfeltétele az internetes kapcsolat és a vasarlas
szempontjabél nem elhanyagolhatd az sem, hogy van-e otthoni internet
kapcsolat. A telefonos kutatds alapjan a megkérdezett fejér megyei lakosok 79
szazaléka olyan haztartasban él, ahol van internet is, s mara mar kezd eltlinni a
generacios szakadék is e tekintetben, mert mig korabban a fiatalok és idésebbek
k6zott volt tapinthatd egyfajta sajatos térésvonal, jelenleg ez a hatar a 60 évre
tolodott ki, vagyis nemcsak a fiatalok, hanem a kozépkoru (30-45) és az id6s6do

(45-59) korcsoport tagjai szdmadra is adott az on-line vasarlas alapvet§ feltétele?.

'http://europa.eu/rapid/pressReleasesAction.do?reference=IP/09/354&format=HTML&aged=0%E3
%80%88uage=HU

2 A kutatads témajabdl fakaddan azon valaszaddk, akik nem ismerték az internetet illetve telefonnal
nem rendelkeznek és ennek megfeleléen on-line attitliddel sem rendelkeztek, nem kerlltek be a
mintaba, igy ez jellemzGen tajékoztaté adat, a teljes populaciéban nyilvan alacsonyabb internet



Az otthoni internet-kapcsolattal rendelkezé fejér megyei lakosok 85
szazaléka naponta, 12 szazaléka hetente hasznalja az internetet, mig egyo6todok
ennél ritkdbban. Az otthoni internettel rendelkezdk korében a fébb demografiai
mutatok csak kis mértékben modositjak a trendeket, gyakorlatilag eltlinik a
nemek szerinti kiildnbség és az iskolai végzettség erds hatasa is csokken (mar az
érettségivel nem rendelkezd, otthoni internettel rendelkezék koérében is tébb
mint 70 szazalék a napi internet haszndlok kore. Az életkor szerint azért
kimutathaté az eltérés, minél id6ésebb valaki, anndl ritkdbban hasznélja az
internetet, de azt is latni kell, hogy az otthoni intenettel rendelkezé idosek 65

szazaléka naponta hasznalja, vagyis a relativ a lemaradas.

Internet hasznalat gyakorisaga

CInaponta E@hetente

érettségi nélkili 72 f
érettségizett | | 86 | | n
diplomas | | 89 | n
férfiak | 86 n

nok 53 | n

18-34 évesek | 97 | ﬂ

35-59 évesek 62 | “

60 éven feliiliek | 65 | | “
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szazalékos megoszlas az otthoni internetkapcsolattal rendelekzbk kérében

A kutatds sordn megkérdezett Fejér megyei lakosok kozel kétharmadanak
volt mar kapcsolata valamilyen on-line szolgaltatéval vagy rendelt mar arut TV-n
keresztlil vagy kataldogusbol. A legnagyobb aranyban az interneten keresztili
banki Ugyintézést, az on-line szallasfoglalast és a katalégusbdl valdé rendelést,
emlitették, mint olyan szolgaltatast, mint amit mar igénybe vettek (30-32

szazalékuk). Ehhez hasonld aranyt (27-28 szazalék) mutat a mobiltelefon térténd

penetracio.



autdpalya-matrica vagy parkoldjegy vasarlas és az internetes konyvvasarlas
elo6fordulasa. A megkérdezettek kozel egyotdde kotétt mar on-line alapon
biztositast, foglalt idopontot, vasarolt belépbjegyet vagy mdlszaki cikket. A
gyogyszer, élelmiszer, jaték jellemzden azok a termékek, amik az internetes

vasarlasok korébdl kimaradnak Fejér megyében is.

On-line szolgaltatokkal kapcsolatba keriilok aranya

interneten banki Ugyeket intézett 32 |

TV-bdl arukat rendelt 10 l l |
‘ - ‘
v

kataldgusbol rendelt (Quelle, Otto, Avon
interneten biztositast kotott
mobiltelefonon parkoldjegyet, autdpalya matricat
interneten gyogyszert vett 2| ! ! !
interneten belépdjegyet rendelf 23 |
interneten repldjegyet, vonatjegyet vasarolt i
interneten élelmiszert vet{ 4 | | | !
interneten iddpontot foglalt 20 |
interneten szallast foglalt 31 |
interneten miiszaki cikket vetf 18 | | |
interneten jatékot vasarolt 9 | s |

interneten konyvet rendelt 28 | i

interneten ruhat vett 10
interneten madsoros CD-t, DVD-t vett 14

o
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szézalékos megoszlas

Nemek szerint vizsgalva a valaszok megoszlasat a férfiak k6z6tt magasabb
aranyban talalunk olyanokat, akik mar rendleltek interneten keresztll mozi vagy
szinhazjegyet,  vasaroltak repul6jegyet, foglaltak id6pontot  hivatali
Ugyintézéshez, foglaltak szallast vagy vettek kdnyvet, mig nék kozott az atlagnal
magasabb a TV-bdl arukat rendel6k aradnya, a kataldogusbol vasarloké valamit az
internetes jatékot vasarloké. Mindez azt is mutatja, hogy csaladon bellli
vasarlasi szokasok nemi megoszlasa tikrozédik vissza az on-line vasarlasi
szokasokban is. Eletkor szerint jellemzé tendencia, hogy fiatalok (35 éven
aluliak) majdnem minden on-line vasarldas esetében aktivabbak, mint a
k6zépkorlu vagy idOsebb fogyasztdok, de azért néhany kivétel akad. Ilyen az
internetes biztositas-kotés, a mobiltelefonos parkoldjegy vagy matrica vasarlas

és az on-line hivatali Ugyintézés, ezek esetében az aktiv, kozépkoru



korosztalynak (35-59 év) van a legintenzivebb kapcsolata a szolgaltatékkal. Az
idés korosztadly toébb mint fele egyaltalan nem kerilt kapcsolatba tagan
értelmezett on-line szolgaltatokkal (ide értve a TV-n keresztlli vagy katalégusbdl
vald aru rendelését is), mig a fiatal feln6tteknél kétharmaduknal van mar ilyen
tapasztalat. Részben az életkorral 6sszefliggésben az is kimutathatd, hogy az
iskola végzettség emelkedésével intenzivebb kapcsolat mutathaté ki a lakosok és
az internetes szolgaltatok kozott.

Ha a kapott valaszokat egyfajta sajatos kapcsolati indexben akarjuk
kifejezni, ami 0-100 pont kozo6tt mutatja, hogy kinek mennyi és mennyi féle
internetes aruhdazzal, szolgaltatéval van kapcsolata, mennyi on-line vasarlasi
tapasztalata van, akkor szazfoku skalan az atlag 18 pont, mely a fentiekben
részletezett modon eltéré az egyes tarsadalmi csoportokban. A legmagasabb a

fiatalok és a diplomasok korében.

Kapcsolati-index az on-line aruhazakkal, szolgaltatokkal
az egyes tarsadalmi csoportokban

férfiak

nok

fiatalok
kozépkoriak
idosodok
nincs érettségi
érettségizett
diplomas
varosi

falusi

30

0-100 kézétti index pontszam

Az internetes és mas hasonld on-line szolgaltaték, aruhazak kozul
leginkdbb  mozikban, szinhazakban, a replldjegy/vonatjegy, szallas
értékesitésben valamint a konyvaruhdzakban biznak a Fejér megyei lakosok, am
ez a bizalom relativ, mert mindéssze a megkérdezettek 22-27 szazaléka mondta,
hogy teljes mértékben és tovabbi 45-47 szdazaléka, hogy inkdabb lehet bizni

ezekben az on-line piacokban.



Mennyire megbizhato...

Cteljesen E@nagyobb részben

interneten banki tigyeket intézni

TV-bdl arukat rendelni

katalogusbdl rendelni

interneten biztositast kotni

mobiltelefonon parkoldjegyet, autopalya matricat v
interneten gyégyszert venni

interneten belépdjegyet rendelni

interneten replildjegyet, vonatjegyet vasaroln
interneten élelmiszert venni

interneten idépontot foglalni

interneten szallast foglalni

interneten maszaki cikket venni

interneten jatékot vasarolni

interneten konyvet rendelni

interneten ruhat venni

interneten mlsoros CD-t, DVD-t venni

szazalékos megoszIlas

Az internetes banki Ugyintézésben, a kataldgusbdl valé rendelésben, az
on-line alkuszokban, a mobilos vasarlasban az emberek fele bizik. Még kevésbé
biznak az emberek a TV shopokban, az internetes élelmiszer illetve gydgyszer
forgalmazasban, de a mi(iszaki cikkeket és a ruhdkat arusitd internetes
kereskeddkben sem bizik a lakosok tébbsége.

A kapott valaszokat szazfoku skalara szamolva (a bizonytalan valaszokat
kivéve az elemzés aldl) meghatarozhatd az egyes internetes szolgaltatdi piac
lakossagi bizalom-indexe. Ezek alapjan a belépdjegyeket, szallast illetve
konyveket érékesitd on-line arusitok 61-63 pontos bizalmi indexe pozitiv
véleményt tikroz, a legtobb terilet a 40-60 pont ko6zotti bizonytalansagot
tartomanyban van, a teleshop, a élelmiszer, a ruhazati termékek és a
gyogyszerek internetes forgalmazdinak 8-34 pontos bizalomindexe mar erds

ellenérzéseket tikroz.



Bizalom-indexek

interneten banki iigyeket intézni

46

TV-bdl arukat rendelni

31

katalogusbol rendelni 51 |
interneten biztositast kotni 47

mobiltelefonon parkoldjegyet, autopalya matricat v 51 |
interneten gyogyszert venni| 8 | ! ; ; ; ;
interneten belépdjegyet rendelni 63 |

interneten replldjegyet, vonatjegyet vasarolni 59 |i
interneten élelmiszert venni 35 | | ;
interneten iddpontot foglalni 56 |
interneten szallast foglaini 61 |
interneten maszaki cikket venni 43 |
interneten jatékot vasarolni 42 |
interneten konyvet rendelni 62 |
interneten ruhat venni 34 | \
interneten mdsoros CD-t, DVD-t venni ‘ ‘ 52 ‘ ‘ ‘ |

0 10 20 30 40 50 60 70

szazfoku skalan

Az egyes demografiai valtozok mentén vizsgalva az internetes piacterek
bizalom-indexének alakulasat kirajzolddik egy-két sajatos tendencia. Jellemzd,
hogy a fiatalok a legtébb web aruhdzban, on-line kereskedésben jobban biznak,
mint az idosebbek, ez aldl kivételt képez a gydgyszer vasarlasa és az internetes
idopont foglalds. Az is kimutathatd, hogy a nék jobban biznak a teleshopokban,
mint a férfiak. Az iskolai végzettség emelkedésével meredeken nd az internetes
piacba vetett bizalom, s a vidék-varos relaciéban is mérhetd kilonbség, a megye
ruralis terlletein él6k jellemzden jobban biznak az internetes vasarlasokban,
mint varoslakok, ez aldl csak a koényvvasarlas képez kivételt, amely esetében

éppen forditott a mutato.
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Az e-kereskedelem iranti bizalom alakulasa

[Cteleshop MEcsomagkilldok E@mobilon vasarlas Einternetes vasarlas
70

érettségi nélkiili érettségizett diplomas

pontszam szazfoku skalan

Az ember egy-egy e-kereskedelmi szolgaltatéval kapcsolatosan ugy is
véleményt formalhatnak, ha nincs vele kozvetlen kapcsolata és nyilvan
megalapozottabb véleményt fogalmazhatnak réla, ha kliens min6ségében
érintettek az adott szolgaltatonal, e-piactéren. Ha e dimenzié mentén nézzik a
bizalom-indexet, akkor azt latjuk, hogy aki az adott szolgaltatd csoportnak
kliense vagy kliense volt, érezhet6éen sokkal nagyobb bizalommal vannak a
szolgaltatd irant, mint akik csak hallomas alapjan formaltak véleményt, illetve ez
valdszinlleg forditva is igaz, akik nem biznak az adott szolgdltatoban nem is
veszik igénybe pénzligyi szolgaltatasaikat. Az is jellemz6, hogy akik soha nem
haszndltdk és nem is tervezik, hogy hasznaljdk az adott e-kereskedelmi
lehet6ségeket, alapvetben bizalom-hiany miatt zarkéznak el.

Kilonésen nagy kilonbség mérheté a belépbjegyek, konyvek és
repuléjegyek tekintetében, aki mar vasarolt ilyen termékeket ezen a maddon,
tokéletesen megbiznak bennlik (87-93 pont pont), aki még nem vasarlot igy, de
a jovOben kipréobalna 62-65 pontot adott a bizalmi skdlan, mig aki teljesen
elzarkdzik 22-28 ponttal erésen bizalmatlan. Atlagosan 20-30 ponttal magasabb
bizalom-index mérhet6é azok kdrében, akiknek személyes tapasztalatuk is van az

egyes e-kereskedelmi szolgaltatasokkal, mint azok kérében, akik még soha nem
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probaltak, de alapvetéen nyitottak ra a jovében, s 50-60 ponttal magasabb mint

azoké, akik teljesen el is zarkdznak.

Volt mar Nem volt még Nem volt még
kapcsolata kapcsolata, és nem is
az adott de a jovoben tervezi a
szolgaltatoval hasznalna hogy
LETLHEUEKTA
adott
- szolgaltatast
interneten banki tgyeket 81 61 11
intézni
TV-b6l arukat rendelni 59 57 17
kataldgusbdl rendelni 73 53 25
interneten biztositast kotni 78 58 16
mobiltelefonon 79 53 19
parkoldjegyet, autdpalya
matricat venni
interneten gyogyszert venni 55 24 6
interneten belépéjegyet 93 64 22
rendelni
interneten repil6jegyet, 89 65 19
vonatjegyet vasarolni
interneten élelmiszert venni 83 55 16
interneten idépontot foglalni 81 63 17
interneten szallast foglalni 84 61 18
interneten mdszaki cikket 72 58 12
venni
interneten jatékot vasarolni 68 60 14
interneten kényvet rendelni 87 62 28
interneten ruhat venni 68 58 10
interneten mUisoros CD-t, 80 60 27
DVD-t venni

Bizalom-index pontszam 0-100 kézétt

4. Tajékozottsag az internetes vasarlassal kapcsolatban

Az on-line vasarlassal kapcsolatos ismeretek oktatdsanak sziikségessége mar
korabban felmerllt, de mindezidaig nem toértént az lgyben komoly eldrelépés.
Mindezzel kapcsolatban elmondhatd, hogy Fejér megyében minddssze a lakosok
7 szazaléka érzi magat teljes mértékben tajékozottnak az internetes vasarlassal
kapcsolatban, s azok aranya, akik uUgy érzik nagyrészt képben vannak, 48
szazalék, mig minden masodik megkérdezett csak egy kicsit, vagy egyaltalan

nem tartja magat tajékozottnak.
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Mennyire érzi magat tajékozottnak az internetes vasarlassal
kapcsolatban?

egy kicsit

egyaltalan nem

nagyrészt

telies mértékben

Jellemz6, hogy fiatalok és a diplomasok az atlagnal jéval tajékozottabbnak
tartjdk magukat az internetes vasarlasokkal kapcsolatban. Az is kimutathato,
hogy a tdjékozottsdg és a bizalom nem fliggetlen egymastél. Azok, akik
tajékozottabbak sokkal jobban biznak az e-kereskedelmi formakban (66-70
pont), mint azok, aki tdjékozatlannak tartjdk magukat (13-4 pont), kiildnésen

igaz ez a mobiltelefonon keresztll térténé vasarlasra.
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Az e-kereskedelemmel kapcsolatos tajékozottsag és a bizalom

osszefuggése
0.8
06 -
04 r-------------- - -
0.72
0.47
02 1 _ 0.44 | -
0.29
0
teleshop csomagkiildok mobilon vasarlas internetes vasarlas

-1 és 1 kbz6tti korrelacios egyitthato értéke

A szubjektiv tajékozottsdg mellett objektiv tényezOket is vizsgaltunk,
megkérdeztik tobbek kozt azt is a lakosoktdl, hogy hallottak-e arrél, hogy az
interneten tortén6é vasarlas utdn 8 munkanapon belll visszaklldheti a
megrendelt arut vagy lemondhatja a megrendelt szolgaltatast mindenféle
indokolas nélkll. A kapott valaszok alapjan, meglepéen sokan, 65 szazalék
nyilatkozott Ugy, hogy tud err6l a lehet6ségrél. Az ugyanakkor mar
elgondolkodtatd, hogy akik nagyrészt tajékozottnak vélik magukat az internetes
vasarlassal kapcsolatban, 20 szazalékban nem tudtak réla. Kimutathatd, hogy e
tekintetben nem annyira a fiatalok, mint inkdabb a ko6zépkoruak valamint az

érettségivel rendelkezdk tlinnek tajékozottabbnak.
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On-line vasarlok tajékozottsagi mutatéja

CIszubjektiv téjékozottsag Mobjektiv tajékozottsag
100

80

60

40

20

18-34 évesek 35-59 évesek 60 éven fellileik

nagyrészt vagy teljesen valaszok aranya

Véleménye szerint az internetes webaruhazak mennyi informaciot
tesznek kozzé azok kozil, amit a vasarloknak tudniuk kell?

kisebb részét

nagyobb részét

nem tudom

minden informaciot
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Egy-egy internetes vasarlaskor azonban a vasarlasi feltételek és
moddozatok sokszinlsége és a vonatkozd szabalyok sokasaga miatt, el6fordulhat,
hogy hidba olvassa at a fogyasztd a vasarlasi feltételeket, ugy érzi nem kapja
meg a teljes kord informaciot. Kutatasunkbdl kiderilt, hogy a Fejér megyében
lakd felndttek mindbéssze 10 szazaléka véli ugy, hogy a webaruhdazak minden
informaciét kozzétesznek azok kozll, amit a vasarldssal kapcsolatban a
fogyaszténak tudnia kell, 51 szazalékuk azon a véleményen van, hogy nagyrészt
kozzéteszik ezeket az informacidkat, mig 14 szazalékuk szamara a legtobb ilyen

informacid rejtve marad sajat bevallasuk alapjan.

5. Fogyasztoi sérelmek az e-kereskedelemben

A 2001. évi CVIII. torvény az elektronikus kereskedelmi szolgaltatasok, valamint
az informacios tarsadalommal 0Osszefliggé szolgaltatdsok egyes kérdéseirdl EU
konform modon rendelkezik az adatvédelem, az elektronikus kereskedelmi
kapcsolatokban a fogyasztdk jogainak védelmérdl, a szolgaltatd felelésségérdl, az
elektronikus hirdetésre vonatkozd szabalyokrol.

Ezzel egyitt el6fordulhatnak fogyasztdi sérelmek, problémak e terileten
is. Az on-line eszkdzoket hasznaldok korében végzett telefonos kutatasunk soran
kivancsiak voltunk arra, hogy Fejér megye lakossaga koérében milyen fogyasztoi
sérelmek fordultak eld, illetve melyek azok, amelyekkel nagyobb gyakorisaggal
talalkoztak a kilonb6z6 elektronikus kereskedelemi szolgaltatasok igénybevétele
soran.

A leggyakoribb fogyasztéi sérelemként az 4&ru vagy szolgdltatas
minGségére vonatkozott, a lakosok 3 szazalékanal tdbbszor is, tovabbi 12
szazaléknal egyszer-kétszer el6fordult mar. A masik elterjedtebb probléma, kozel
valamilyen probléma, s 7 szazalékuk nyilatkozott Ugy, hogy el6fordult mar vele,
hogy a tdjékoztatds korant sem volt teljes korld a konkrét internetes vasarlas
esetén.

A fenti fogyasztéi sérelmek tobbnyire a vidéken él6 nék kozoétt fordultak
el6 nagyobb gyakorisaggal, az életkor és az iskolai végzettség mentén nem

mutathaté ki Iényeges klilénbség az egyes alcsoportok kdzott.
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E-kereskedelmi fogyasztoi sérelmek el6fordulasi aranya a
megyében

rossz mindségi aru, szolgaltatas

regisztracios problamak

elozetes tajékoztatas hianyos volt

reklamécioval nem foglalkoztak

nem tudott kihez fordulni a cégnél &/

fizetési problémak &/}

"igen" vélaszok aranya

Osszesitve a fogyasztdi sérelmeket meghatdrozhaté egy sajatos proléma-
index, melynek értéke 0-6 ko6zotti tartomanyban mozoghat, ahol a 0 azokat
jeloli, akikkel egyaltalan nem fordult el6 e-kereskedelmi szolgaltatasokkal
kapcsolatos sérelem, 6 pedig azt jelenti ahol mind a 6 féle el6fordult. Ennek
atlaga megyei szinten 0,2 pont, mely elfedi azonban azt a tényt, hogy a fiatalok
és a képzettebbek (akik a legintenzivebbek az e-kereskedelmi szolgaltatasok

igénybevételénél) az atlagnal kitettebbek a fogyasztdi sérelmeknek.
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E-kereskedelmi sérelem-index az egyes tarsadalmi
csoportokban

ferfiak

nok

fiatalok
kozépkoruak
id6sodok
nincs érettségi
érettségizett
diplomas

varosi

falusi

0 0.1 0.2 0.3 0.4 0.5

0-6 kézétti index pontszam

On szerint melyik fizetési mod a legmegbizhatébb
internetes vasarlas esetén?

100%

23 22
80% | - 8}

60% | - I | étutalss bankszamlardl

Elbankkartyas fizetés

| | . || CJutanvétel

40% 75 73
56

20% - - -
0% -

érettségi nélkiili  érettségizett diplomas

szazalékos megoszlas

Az internetes vasarlas esetében az emberek tobbsége a legmegbizhatébb
fizetési mdédnak a postai utanvétes (készpénzzel) torténd fizetést tartja, ami egy
internetes kereskedelmi kornyezetben nem éppen a legmodernebb maod.

Osszességében a mintdba keriilt lakosok 69 szazaléka ezt jelélte meg, mint
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legbiztonsagosabb fizetési modszert, 26 szazalékok a bakszamlardl torténd
atutaldsra szavaz, mig minddssze 5 szazalékuk tartja a legmegbizhatébbnak a
bankkartyas fizetést internetes vasarlaskor. Az életkor szerint jellemz6, hogy mig
az idéseknél az utanvét népszerlsége 76 szazalékos, addig a fiataloknal csak 62
szazalék, s ezzel parhuzamosan mind a bankkartyds, mind pedig az atutaldsos
mad preferdltabb, mint az idéseknél. Nemek szerint is van eltérés, a n6k kdrében
magasabb az utanvét emlitése, mig a férfiak kérében az atlagnal magasabb az
atutalds, s ugyanez igaz a varos-vidék relacioban is.

Kilonosen az alacsonyabban kvalifikalt emberek korében népszer(i az
utanvét, mig a diplomas valaszaddk 7 szazaléka a kartyas fizetést, 37 szazaléka
az atutalast tartja a legmegbizhatdbb fizetési mddnak internetes vasarlas

esetében.

6. Vélemények az internetes vasarlasokrol

Az internetes vasarlassal kapcsolatban sokféle vélemény és attitld létezik,
ezeket a kutatas sordn megprobaltuk rendszerezni és felmérni. Ennek érdekében
az internetes vasarlassal kapcsolatosa pozitiv és negativ tartalmu kijelentésekrol
kellett a valaszaddonak elddnteni, hogy melyikkel milyen mértékben ért egyet. A
kapott valaszokat ez esetben is szazfoku skalara szamoltuk at. Ezek alapjan a
Fejér megyei lakosok korében konszenzus van abban, hogy az internetes
vasarlassal idot lehet megtakaritani, barhonnan elérhetd, kényelmes, gyors és
kénny( az arakat 6sszehasonlitani. Az egyetértés mértéke szazfoku skalan 81-88
pont e kérdésékben. Két veszélyre figyelmeztetd jellemz6 is magas
pontszamokat kapott, sokan értenek egyet azzal, hogy kockazatos, mivel nem
lehet megvizsgadlni a terméket és az interneten megadott vasarléi adatokkal
visszaélhetnek. A skaldan mért 70-74 pont a bizalmatlansagrol arulkoddé adat.
Tobben attél is tartanak (65 pont), hogy illetéktelenek hozzaférhetnek a
bankszamlahoz az internetes vasarlaskor, de tovabbi problémaként merilt fel,
hogy elveszik a vasarlas 6rome (64 pont), illetve azt vélelmezik tobben is, hogy
nehezen lehet reklamalni, ha valami probléma van. Abban a kérdésben, hogy
bonyolult lenne az internetes vasarlas megoszlanak a vélemények, csakigy mint

abban, hogy a megrendelés és a kézbesités kozott sok ido telne el.
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Egyetértés Szoras Nem tudom

szazfoku skalan Szazfoku valasz aranya

Az internetes vasarlas... | skalan | (%)
Gyors 85 19 11
Kényelmes 86 18 9
bonyolult 41 29 11
kockazatos, mivel nem 5
tudom megvizsgalni a

terméket 74 24

ido6t lehet megtakaritani 13
vele 88 17

olcsébban lehet vasarolni az 33
interneten 66 25

az interneten megadott 11
adataimmal visszaélhetnek 70 27

elveszik a vasarlas 6rome 64 31 7
barhonnan elérhetd 88 18 13
illetéktelenek 9
hozzaférhetnek a

bankszamlamhoz 65 30

nehezen lehet reklamalni, 17
ha valami probléma van 57 27

koénny( az arakat 26
0sszehasonlitani 81 20

a megrendelés és a 26
kézbesités kozott sok idd

telik el 47 30

Pontszam 0-100 kézott, illetve szazalék

Felmerll a kérdés, hogy mennyire arérzékenyek a fogyasztdk, illetve hogy
az internetes vasarlas kedvez6bb anyagi feltételeit kihasznalva lehet-e novelni az
elektronikus kereskedelemben résztvevd fogyasztok szamat. A kutatds soran
ezzel kapcsolatosan is megfogalmaztunk egy kérdést, melybdl az derilt ki, hogy
a csupan minden harmadik embert vasarolna gyakrabban az interneten, ha ha
kulénleges kedvezményeket kapna és alacsonyabb daron kapnd meg a
termékeket, mint a boltban. 26 szdazaléka ugy foglalt alldst, hogy nem a
kedvezményekt6l és az alacsonyabb artél figg, hogy interneten vasarol vagy
mashol, s 36 szazalékuk kifejezetten visszautasitja az e-kereskedelemben vald
részvételt.

Alcsoportonként vizsgalva a fenti kérdéseket megallapithatd, hogy
els6sorban a fiatalok és a kbdzepesen kvalifikaltakat (érettségizett, de nem

diplomas) lehet elsGsorban érdekeltté tenni az arral és a kedvezményekkel az
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internetes vasarlasban, a teljesen képzetlenek kérében joval tébb (49 szazalék)

az eleve elzarko6zé, mig a diplomasok korében atlag feletti azok aranya, akik nem

az artol teszik fliggdévé, hogy vasarolnak.

On gyakrabban vasarolna-e interneten, ha kiilénleges kedvezményeket
kapna és alacsonyabb aron kapna meg a termékeket, mint a boltban?

nem ettdl fligg, hogy hol
vasarolok

igen, gyakrabban

nem, inkabb boltban
vasarolnék

On gyakrabban vasarolna interneten, ha kiilénleges kedvezményeket
kapna és alacsonyabb aron kapna meg a termékeket, mint a boltban?

CJigen CInem ettdl figg M@nem

nem érettségizett 24% 27%
érettségizett 48%
diplomas 1%
0%% 20%% 40%% 60%% 80%% 100%%

szazalék
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7. Részletes adatok

Kérjiilk mondja meg On szerint mennyire megbizhatéak az alabbiak...?

1. interneten banki lgyeket intézni
2. TV-bdl arukat rendelni
3. kataldgusbol rendelni (Quelle, Otto, Avon)
4. interneten biztositast koétni
5. mobiltelefon segitségével parkoldjegyet, autdpalya matricat venni
6. interneten gydgyszert venni
7. interneten belépdjegyet rendelni (mozi, szinhaz)
8. interneten replildjegyet, vonatjegyet vasarolni
Valtozo Kategoria 1. 2. 3. 4. 5. 6. 7. 8.
Nem férfi 48 26 51 46 51 9 66 60
no 45 35 51 47 50 8 61 58
Korcsoport 18-34 év 58 40 58 54 59 9 67 64
35-59 év 46 30 52 49 53 9 66 60
60 év és
id6sebb 30 20 37 30 34 7 54 50
Iskolai nincs érettségi 31 25 45 34 36 4 56 50
végzettség érettségizett 53 34 53 48 54 10 64 59
diplomas 57 29 55 59 61 10 76 73
Telepiilés varosi 48 23 50 40 46 11 66 59
falusi 44 42 51 56 58 5 60 59
Bizalmi index szazfoku skalan
9. interneten élelmiszert (meleg- és hidegételt) venni
10. interneten id6pontot foglalni hivatali Ggyintézésre
11.interneten szallast foglalni
12.interneten mdszaki cikket venni
13.interneten jatékot vasarolni
14. interneten kdnyvet rendelni
15. interneten ruhat venni
16. interneten m(isoros CD-t, DVD-t vasarolni
Valtozo Kategoria 9. 10. 11. 12. 13. 14. 15. 16.
Nem ferfi 36 55 61 43 41 64 31 51
no 34 57 61 43 43 60 36 53
Korcsoport 18-34 év 43 57 63 52 50 69 39 63
35-59 év 34 57 66 42 41 63 34 50
60 év és
id6sebb 25 51 50 31 34 49 27 41
Iskolai nincs érettségi 28 50 52 32 28 52 27 42
végzettség érettségizett 41 54 64 49 47 63 37 54
diplomas 33 68 70 44 48 75 38 60
Telepiilés varosi 22 52 61 34 33 65 22 48
falusi 51 61 62 53 53 59 49 57

Bizalmi index szazfoku skalan
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Onnel el6fordultak-e mar az alabbiak?

1. interneten banki ligyeit intézte
2. TV-bdl arukat rendelt
3. katalégusbdl arut rendelt (Quelle, Otto, Avon)
4. interneten biztositast kotott
5. mobiltelefon segitségével parkoldjegyet, autépalya matricat vasarolt
6. interneten gydgyszert vett
7. interneten belépdjegyet rendelt (mozi, szinhaz)
8. interneten replldjegyet, vonatjegyet vasarolt
Valtozé Kategoria 1. 2. 3. 4. 5. 6. 7. 8.
Nem ferfi 32 7 28 20 28 1 29 20
no 30 13 32 22 28 2 18 12
Korcsoport 18-34 év 42 16 37 22 29 3 31 18
35-59 év 34 9 31 26 33 0 25 15
60 év és
idosebb 10 3 17 8 14 2 7 13
Iskolai nincs érettségi 13 5 21 11 8 1 18 13
végzettség érettségizett 35 13 33 22 35 2 23 12
diplomas 46 10 38 35 36 2 35 30
Telepiilés varosi 31 9 38 14 21 2 30 20
falusi 32 11 20 29 35 1 14 11

~Igen” valaszok szazalékos aranya

9. interneten élelmiszert (meleg- és hidegételt) rendelt
10. interneten idépontot foglalt hivatali Ugyintézésre
11.interneten szallast foglalt

12.interneten mdszaki cikket vasarolt

13.interneten jatékot vasarolt

14. interneten kdnyvet rendelt

15. interneten ruhat vett

16. interneten misoros CD-t, DVD-t vasarolt

Valtozo Kategoria 9. 10. 11. 12. 13. 14. 15. 16.
Nem ferfi 4 24 34 19 8 31 8 13
no 4 17 29 17 11 25 11 14
Korcsoport 18-34 év 8 22 36 25 13 37 10 23
35-59 év 4 25 32 16 6 30 11 12
60 év és
id6sebb 1 9 24 13 10 12 6 4
Iskolai nincs érettségi 1 15 16 9 10 20 3 5
végzettség érettségizett 6 19 31 23 9 26 13 15
diplomas 4 30 57 23 13 46 14 23
Telepiilés varosi 5 23 32 16 11 38 14 11
falusi 3 16 30 21 7 16 5 16

~Igen” valaszok szazalékos ardnya
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Tajékozottak érzi magat az internetes vasarlassal kapcsolatban?

Valtozo Kategoria Inkabb igen Inkabb nem
Nem férfi 58 42
no 54 46
Korcsoport 18-34 év 79 21
35-59 év 54 46
60 év és id0sebb 24 76
Iskolai nincs érettségi 36 64
végzettség érettségizett 63 37
diplomas 75 25
Telepiilés varosi 52 48
falusi 60 40

sorszazalékos megoszlas

Véleménye szerint az internetes webaruhazak mennyi informaciét tesznek
kozzé azok koziil, amit a vasarloknak tudniuk kell?

4 - minden informaciét,

3 - nagy részét,

2 — kisebb részét vagy

1 - nem tesznek k6zzé semmi informaciot?

Valtozo Kategoria Nem Kisebb Nagy- Minden
tesznek részt részt infot
kozzé
Nem férfi 5 15 66 14
no 1 17 69 13
Korcsoport 18-34 év 4 6 79 11
35-59 év 2 19 61 18
60 év és idésebb 3 29 63 5
Iskolai nincs érettségi 9 20 57 15
végzettség | érettségizett 2 13 70 15
diplomas 0 13 79 9
Telepiilés varosi 3 21 71 6
falusi 3 11 64 22

A valaszok sorszazalékos megoszlasa
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El6fordultak-e mar Onnel a kovetkezok?

1. rossz minGségl arut vagy szolgaltatast kapott
2. reklamalt a cégnél, de a cég nem foglalkozott az liggyel
3. reklamalni szeretett volna, de nem tudott kihez fordulni a cégnél
4. az elGzetes tajékoztatds nem volt teljeskori
5. a fizetéskor problémak voltak
6. a megrendelés regisztraciéjaval probléma volt
Valtozo Kategoria 1. 2 3 4 5. 6
Nem férfi 13 1 0 9 1 13
no 14 1 1 6 1 4
Korcsoport 18-34 év 24 0 0 6 0 13
35-59 év 8 1 1 7 2 6
60 év és id6sebb 15 3 0 9 3 3
Iskolai nincs érettségi 8 2 0 4 2 4
végzettség érettségizett 14 0 1 8 1 8
diplomas 26 2 0 7 2 12
Telepiilés varosi 19 2 0 7 0 8
falusi 11 0 1 7 2 8

,El6fordult” valaszok szazalékos aranya

Hallott arrdl, hogy az interneten t6rténé vasarlas utan 8 munkanapon beliil
visszakiildheti a megrendelt arut vagy lemondhatja a megrendelt szolgaltatast
mindenféle indokolas nélkiil?

Valtozo Kategoria Igen Nem
Nem Férfi 67 33
NG 64 36
Korcsoport 18-34 év 63 37
35-59 év 75 25
60 év és idOsebb 51 49
Iskolai nincs érettségi 51 49
végzettség Erettségizett 75 25
Diplomas 70 30
Telepiilés Varosi 65 35
Falusi 66 34

szazalékos megoszlas
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On mennyire ért egyet az alabbi kijelentésekkel? Az interneten torténd
vasarlas, illetve ligyintézés...

1. gyors
2. kényelmes
3. bonyolult
4. kockazatos, mivel nem tudom megvizsgalni a terméket
5. id6t lehet megtakaritani vele
6. olcsébban lehet vasarolni az interneten
Valtozo Kategoria 1. 2. 3. 4. 5. 6. 7.
Nem ferfi 85 87 38 70 90 67 66
no 84 85 44 78 87 65 74
Korcsoport 18-34 év 87 88 35 70 90 71 67
35-59 év 86 86 37 74 88 64 69
60 év és
id6sebb 76 81 59 81 86 62 77
Iskolai nincs érettségi 82 81 54 80 84 60 76
végzettség érettségizett 87 88 35 75 90 67 69
diplomas 86 88 41 67 90 69 64
Telepiilés varosi 85 86 43 67 90 65 55
falusi 84 85 39 82 86 68 84

Egyetértés szazfoku skalan

7. az interneten megadott adataimmal visszaélhetnek
8. elveszik a vasarlas 6rome

9. barhonnan elérhet6

10. illetéktelenek hozzaférhetnek a bankszamlamhoz
11.nehezen lehet reklamalni, ha valami probléma van
12.kénnyl az arakat 6sszehasonlitani

13.a megrendelés és a kézbesités kozott sok id6 telik el

Valtozo Kategoria 8. 9. 10. 11. 12. 13.
Nem férfi 60 87 59 54 84 42
no 68 89 70 61 78 51
Korcsoport 18-34 év 57 90 61 55 85 45
35-59 év 65 86 63 54 81 45

60 év és
id6sebb 74 88 75 68 75 53
Iskolai nincs érettségi 77 83 71 59 81 51
végzettség érettségizett 62 90 64 56 82 45
diplomas 57 89 58 57 81 42
Telepiilés varosi 55 85 50 55 85 32
falusi 73 91 80 60 78 58

Egyetértés szazfoku skalan
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On szerint melyik fizetési méd a legmegbizhatobb internetes vasarlas esetén?

Valtozo Kategoria utanvétel bankkartyas atutalas
(készpénzzel) fizetés bankszamla-

interneten szamrol
Nem férfi 61 7 32
no 76 5 19
Korcsoport 18-34 év 62 8 30
35-59 év 71 5 24
60 év és idésebb 76 3 21
Iskolai nincs érettségi 75 2 23
végzettség érettségizett 74 5 22
diplomas 56 7 37
Telepiilés varosi 61 6 33
falusi 77 5 18

szazalékos megoszlas

On gyakrabban vasarolna-e interneten, ha kiilénleges kedvezményeket kapna
és alacsonyabb aron kapna meg a termékeket, mint a boltban?
1 - igen, gyakrabban
2 - nem ettdl fligg, hogy hol vasarolok
3 - nem, inkabb boltban vasarolnék

Valtozo Kategoria igen, nem ettol nem
gyakrabban fligg
Nem férfi 37 29 34
nd 39 22 38
Korcsoport 18-34 év 51 25 24
35-59 év 35 28 36
60 év és idGsebb 23 21 56
Iskolai nincs érettségi 24 27 49
végzettség érettségizett 48 22 30
diplomas 41 33 26
Telepiilés Varosi 31 30 39
falusi 46 21 33
A vélaszok szazalékos megoszlasa
Demografiai megoszlas
Valtozo Kategoria % Osszesen
Nem férfi 48
né 52 100
Korcsoport 18-34 év 32
35-59 év 44 100
60 év és id6ésebb 24
Iskolai végzettség nincs érettségi 27
érettségizett 49 100
diplomas 24
Telepiilés vVarosi 55
falusi 45 100
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