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A kutatas hattere

/A Gazdasagi Versenyhivatal (GVH) a kozelmultban piacelemzést inditott, melynek cime: , Digitalis piacok — Az
adatvagyon keletkezése és szerepe az online kereskedelemben”. A piacelemzés soran az online kiskereskedel-
met — hdrom termékkategdriara (FMCG, mdszaki cikk, ruhazat) lesz(kitve — vizsgalja az ott |étrejévé adatvagyon
piaci versenyre gyakorolt hatasai, valamint annak felmérése szempontjabdl, hogy az online keresked6k milyen
adatokat gydjtenek a fogyasztokrol, ezeket hogyan és milyen célokra hasznaljak fel, mindezzel pedig mennyire
van tisztaban a fogyasztd és mit gondol réla. A Reacty Digital ennek a kutatassorozatnak megalapozasaként

készitette el perszdna alapu interaktiv desk research felmérését.
/A kutatas idotartama: 2021. marcius 30. — 2021. aprilis 30.

/ Madszertan: tipikus vasarldi perszénakat hoztunk |étre a Reacty Digital mar meglévé fogyasztdi kutatasaibdl és
ezeknek megfelel6 profilokkal regisztraltunk a webaruhazaknal. Kilonb6z6 aktivitasokat végeztiink a fidkokkal,
hogy lassuk miként viselkednek a webaruhazak ezekkel a perszonakkal szemben, valamint hogyan kezelik az

adataikat, hogyan kommunikalnak velik.

REACTY DIGITAL . L . o , , . . .
D L 2021. B : . 2021- -az-e-
O Research & Marketing A Reacty Digital és a Loginet kozos kozleménye, 2021. februar 9.: https://reacty.digital/2021-vizsgazik-az-e-kereskedelem




Az e-kereskedelmi piac tipikus vasarloi

/A kutatds soran |étrehozott perszonak kiinduld pontjaként a Reacty Digital évenkénti, a 18-79 éves magyar lakossagot

nem, kor, iskolai végzettség és a lakdohely régidja szerint reprezentald e-kereskedelmi kutatdsa szolgalt.*

/A vasarlasi folyamat szempontjai alapjan faktoranalizis segitségével csoportositottuk a fontos és lényeges aspektusokat,
majd a témaban tovabbi relevans kérdések segitségével klaszteranalizis soran kilenc tipikus vasarléi profilt, ugynevezett

perszonat hoztunk létre.

/A tipikus vasarlok a kovetkezbk lettek a vasarlas gyakorisaga és az adatvédelmi tajékozottsag szempontjabol**

* Tajékozott, gyakran vasarld * Tajékozott adhoc vasarlo * Tajékozatlan, ritkan vasarlo
* Kevésbé tajékozott, gyakran vasarlé * Tajékozatlan adhoc vasarlo * Nagyon ritkan vasarlé
* Tajékozott rendszeres vasarlo * Arérzékeny * Online nem vasarlo***

/ Sajnos a kutatds id6beni, térbeli és egyéb korlatai nem tették lehet6vé, hogy teljes mértékben ugy viselkedjiink, ahogy

a perszondk leirdsa tartalmazza (pl. arérzékenység, atvételi mdd stb.), igy helyenként atfedések tapasztalhatdak az

egyes perszonak kozott.

*Az e-kereskedelmi felmérés jelen kutatds szempontjabdl relevans kérdései e tanulmany Mellékletében taldlhatdak.
REACTY DIGITAL : oo /

Research & Marketin **A perszéndk részletes leirdasa a Mellékletben talalhato
9 *** Ertelemszerlen a kutatdsban nyolc perszonat , keltettiink életre”, a nem vasarléi perszonat nem vontuk be az elemzésbe 5




A vizsgalt webaruhazak kivalasztasanak folyamata, illetve a perszonak

felallitasanak szempontjai

/ A piacelemzés a fogyasztdi koltésekbdl vald részesedés, az elmult években tapasztalt novekedés, valamint
az online értékesités nagysaga és ennek a koronavirus jarvany elsé hullamaban valo bévilése alapjan a
mUszaki cikkek (haztartasi kis- és nagygépek, mobiltelefonok, szamitastechnikai termékek, szorakoztatd
elektronikai termékek), az FMCG (alkohol, kavé, dohanytermékek, allateledel, baba-mama termékek,
drogéria és vegyi aru, élelmiszer a haztartasnak, szépségapolasi termékek, kozmetikumok), illetve a ruhazati
cikkek (ruhazat, cip6, textilidk, taska, altalanos sportruhazat) termékkategoriaiban aktiv online

kiskeresked&kre terjed ki.

/A harom vizsgalt termékkategdriaban Ajanlatkérbvel egyeztetett modon kivalasztottunk a piacon évek 6ta
jelenlévd, az arbevételi adatok alapjan egy nagy, egy kozepes, illetve egy kicsi, valamint egy a piacra
ujonnan (legfeljebb egy éve belépd) webaruhazat — vagyis kategérianként 4-4 online Uzletet, 6sszesen 12

webaruhazat.

REACTY DIGITAL
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A kutatasban vizsgalt webaruhazak és a végzett aktivitasok

Miiszaki cikkek FMCG Ruhazati termékek
eDigital Lovebrands H&M
Markabolt Kifli Budmil
AV-Land Sulttea Divatrend
GSM Ring Beergourmet Sophies

Passziv fogyaszto: nem reagdl semmilyen marketing céli megkeresésre (példaul a levelekre)

Linkre kattinto: kattint a marketing célu megkeresésekben Iévé linkekre, esetleges Facebook hirdetésekre
Nezelddd: koralnéz a webaruhazban de nem tesz kosarba és nem vasarol semmit

Kosarelhagyo: végigmegy a vasarlasi folyamaton, de fizetés el6tt otthagyja a kosarat

Jo vasarlo: vasarol egy vagy tobb terméket és azt atveszi

Visszajelz6 jo vasarlo: vasarlas utan kitolt Ggyfélelégedettség-mér6 kérdGivet (ha van), értékelést ir

Visszakuldd vasarlo: a leadott megrendelést lemondja vagy a terméket nem veszi at, esetleg visszakuldi
Adatvedd vasarlo: nézel6dést és kosarelhagyast kovetden kikéri a webaruhaztdél a réla tarolt személyes adatokat

REACTY DIGITAL
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A kutatas korlatai

/" Mivel a perszéonak létrehozasa kizardlag ehhez a projekthez tortént, ezért a valds személyekkel ellentétben sem az e-mail cim, sem a
Facebook fiok* nem rendelkezett semmilyen korabbi bongészési vagy vasarlasi torténettel, ami alapjan olyan viselkedés alapu célzott
reklamozast végezhettek volna a vizsgalt cégek, amiknek kontrolldlatlan adatok jelentették volna az alapjat. A Facebook profil adatok
hatdsat a valds felhasznaldkkal késziil6 kvalitativ és kvantitativ kutatasban is vizsgaljuk.

/ Szdmlazasi cimként minden esetben az adott személyhez ill6 cimet adtunk meg, am a perszéna aktivitasainak végrehajtasa soran a valds
fizikai tartdzkodasi hely (ez a bongész6 alapu helymeghatarozas szempontjabdl lehet fontos), illetve a tényleges szallitasi cim** a
korlatozott lehet6ségek miatt tobb esetben mddosult.

/A tokéletes eredmény megkivanta volna, hogy a perszénak kulon egyedi eszkozoket (pl. okostelefon, szamitégép), illetve dedikalt
telefonszamokat is kapjanak, am ennek kivitelezése aranytalanul bonyolult lett volna az ennek hianyabdl szarmazé esetleges eltérések
kovetkezmeényeihez képest, igy ettdl eltekintettiink. A rendelkezésre allé lehet6ségeket figyelembe véve lgyeltliink a perszonak minél jobb
elkilonitésére (teljesen kilon bongész6 profilok), illetve egy esetben az eltér6 eszkdz (mobiltelefon) hatdsat is vizsgaltuk, am nem
tapasztaltunk ebbdl ered6 kulonbséget.

/ Hipotézisiink szerint, ha lehet8séglik van ra az embereknek, a vasarlds soran nem regisztralnak és dsszességében minél kevesebb adatot
igyekeznek megadni magukrél, f6leg ha egyszeri vasarlast terveznek. Kizardlag nézel6dés, illetve passzivitds esetén a regisztracio nem
jellemz6 viselkedés valdszinlileg. Mivel azonban a felmérés az adatokra és azok kezelésére koncentralt, ezért minden perszéna (aktiv és
passziv egyarant) elsé |épésként regisztralt, illetve minden lehetséges adatot megadott magardl a folyamat sordn (akdr dnkéntesen is).

*A perszonak Facebook profillal valé felruhazasa nem volt teljesen sikeres, tobb profilt a Facebook letiltott a regisztraciot kovetéen rovid idén bellil az eltérd
bongészd profilok és a kiilonb6z6 e-mail cimek ellenére is.

REACTY DIGITAL  ** A kutatast nehezitette, hogy a koronavirus jarvany harmadik hulldmanak lezarasai idején home office munkavégzéssel késziilt, igy az atvételi és csomag

Research & Marketing  yisszakiildési lehetSségek a kutatast végzék védelmének érdekében az érintésmentes megoldasokat preferaltak a személyes talalkozasok minimalizalasa g
érdekében. Bizonyos esetekben a személyes atvétel a megrendelési folyamatban nem is volt elérhet6 a zarva tarté boltok miatt.




Webaruhazak — tevékenysegek — fiktiv buyer perszonak

GSM Ring AV-Land Markabolt Edigital Beergourmet  Siilttea Kifli Lovebrands Sophies Divatrend Budmil H&M
L. , S Passziv Visszakuld6 . L, Visszajelz6 S
Majer Zoltan 16 vasarlo , . Linkre kattinto el Nézel6d6
fogyaszto vasarlé vasarlo
. . L, S vt Visszajelz6 Passziv Visszakuldd S
Abonyi Botond Linkre kattintd |  Nézel6d6 2alen . . J6 vasarlo
vasarlé fogyaszto vasarlo
PRI o aaia ik Passziv o xx : . ’ .
Varadi Béla J6 vasarlé Adatvédé , Nézel6d6 Linkre kattinté Kosdarelhagyo
fogyaszté
o aex Passziv i . , 3} Visszajelzé . L,
Papp Krisztian , Adatvédd J6 vasarlé Kosarelhagyo i ,J X Linkre kattinto
fogyasztd vasarlé
. s s . L, Passziv Visszaklldé " Visszajelz6
Szalai Gabor J6 vasarlé Linkre kattintd , o Adatvédd ; ,J .
fogyaszto vasarlé vasarlé
, , Passziv i 3 Visszakuldd Visszajelz6 R o
Fehér Péter 3 Kosarelhagyd L L, , ,J ) 16 vasarlo Adatvédé
fogyaszto vasarlé vasarlé
. i , 3 Visszajelzé Y w Visszakildé . L, S
Pintér Zsolt Kosérelhagyo N Adatvédé ., Linkre kattintd Nézel6d8
vasarlo vasarlé
, Visszajelz6 Visszakildé S s i . L, Passziv
Takacs Gyula ] ,J ) L, Nézel6d6 Adatvédd Linkre kattinté ,
vasarlé vasarlo fogyaszto
. . Y Passziv i i Visszajelz6 o aax Visszaklldé
Huszti Katalin Adatvédé , Kosarelhagyo , ,J , Nézel6d6 L, L
fogyasztd vasarlé vasarlé
< . o aax o doiis Kosarel- i Passziv Visszajelz6
Juhasz Doéra Nézel6d6 J6 vasarlo , Adatvédé 5 i ,J X
hagyo fogyaszto vasarlo
. ., 2 [ .|y, o  in Y wn Passziv Visszakiild6
Kovacs lldiko Kosarelhagyé | Linkre kattintd Adatvédd Nézel6d6 , L
fogyaszto vasarlé
P o , , e . . Visszakild6 Passziv
Horvath Luca Nézel6d6 Kosérelhagyo 16 vasarlo Linkre kattinto . L 5
vasarlo fogyaszto
. Visszakild6 Visszajelz6 . L, e s . , iz
Fodor Judit L el Linkre kattinto 16 vasarlo Kosarelhagyd Adatvédé
vasarlé vasarlé
P , . Visszakildé S Visszajelz6 Passziv : ; L,
Sardi-Szabd Anita s Nézel6dé S ) Kosarelhagyd 16 vasarlo
vasarlo vasarlé fogyaszto
; . . Visszakildé . L Kosarel- i xax i
Méhes Gabriella Adatvédé L Linkre kattint . Nézel6ds 16 vasérlé
vasarlé hagyo
. , Visszajelz6 . ., i man . i . , "
Varga Tiborné . Linkre kattintd Nézel6d6 J6 vasarlo Kosarelhagyo Adatvédé

vasarlo




A kutatas fébb
megallapitasai
(vezetdi 6sszefoglalo)
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Vasarlokroél/felhaszndlokrdl gylijtott adatok tipusa

Az online aruhazak a kozvetlenul a fogyasztoktol a megrendelés teljesitéséhez sziikséges minimalis adatokat gydjtik be
(név, e-mail cim, telefonszam, szamlazasi és szallitasi cim), de néhany esetben van lehetfség ennél részletesebb
informacidk megadasdra (pl. nem, sziletési datum) onkéntes formdban. Olyat is tapasztaltunk, hogy a részletesebb
adatok megaddasat az aruhaz nem teszi kotelez6vé, am jutalmazza a felhasznalot, ha ezt mégis megteszi. Az online
fizetéshez hasznalt kartya adatai legtobb esetben nem konkrétan a webdruhazhoz, hanem a hasznalt fizetési
szolgaltatokhoz kerilnek, de 1-2 webdaruhaz esetében a fizetési folyamat soran felhasznaldi néz6pontbdl nem teljesen
egyértelmd, hogy a webaruhaz elmenti-e ezeket az adatokat.

A webaruhazak a bekért személyes adatok mellett cookie-k segitségével tovabbi informacidkat tarolnak a felhasznaldkral.
Ennek tényérdl a fogyasztot tajékoztatjak, akinek lehet6sége van ezt az adatgy(jtést tudomasul venni, elutasitani, vagy
akar valamilyen mértékben személyre szabni. Ezek a cookie-k a webdruhdz m(ikodését tamogatjak (pl. profiladatok
mentése), illetve a marketing tevékenységet is segithetik.

A webaruhazak kozvetleniil a megrendeléshez sziikséges adatokra kérdeznek ra, cookie-k
segitségével pedig tovabbi informaciodkat is gylijtenek be.

REACTY DIGITAL
Research & Marketing 11




Online platformok és szolgaltatasok igénybevétele a fogyasztok eléreséhez

Az altalunk vizsgalt kommunikacido els6dlegesen a regisztraciokor megadott e-mail cimen zajlik, ezt hasznaljak a
webadaruhdzak a rendelésrél vald tajékoztatasra, valamint hirlevelek, proméciok kildésére is.

A regisztraciokor megadott mobiltelefon szamot csak a rendelés atadasaval kapcsolatosan hasznaljak, jellemzéen itt sem
a webaruhazak, hanem az altaluk megbizott logisztikai cégek.

Vizsgalatunk soran hirdetésekkel talalkoztunk kiilonb6z6 online portalokon (pl. Index, Origo), illetve az e-mail fiokokban
is.

A legtobb aruhaz rendelkezik Facebook oldallal is, ahol megosztja az épp aktualis akcidkat, érdekességeket posztok
formajaban, illetve elérhetdségi informaciok is megtalalhatdok. K6zosségi média hirdetésekkel a fiktiv perszénak fidkjaiban
nem talalkoztunk, de kutatast végz6k sajat személyes fidkjaiban igen,* ez alapjan ez is egy hasznalt eszkdz a fogyasztok
elérésére.

A kommunikacio elsédleges formaja az e-mail.

REACTY DIGITAL * Feltehetden a perszonak megszemélyesitése soran hasznalt eszkdzok és adatok (pl. cim, telefonszam) révén a kutatast végzék privat Facebook profiljaiban
Research & Marketing  jelentek meg hirdetések a vizsgalt webaruhazaktol. 12



Felhalmozott adatok hozzajarulasa a fogyasztok célzottabb eléreséhez

A célzast feltehet6en els6sorban a cookie-k altal gydjtott informacidk segitik. Ezek segitségével megoldhatd példaul a
retargetalas, azaz a korabban az oldalon jaré vasarlé a megtekintett vagy kosarban hagyott, illetve azokhoz hasonlé

termékekrél kaphat reklamokat, feltételezve, hogy ezek jobban felkeltik az érdekl6dését, mint egy altalanos hirdetés.

Hosszabb tavu bongészési torténetet (pl. megtekintett weboldalak, Facebook kedvelések) megfigyelve szintén az

érdeklédési kornek megfelel6bb rekldmok jelenithet6k meg.*

Egyes esetekben a webaruhazak kozvetlenil a fogyasztéktdl gydjtik be a célzashoz, szegmentalashoz sziikséges
részletesebb adatokat a profil személyre szabasanak lehet6ségével. A plusz informacidk megadasara motivalhatjak is a
fogyasztokat példaul bodnusz pontok, vagy sziiletésnapi kedvezmények segitségével. Az igy gyljtott adatok segithetik a

kommunikacié személyesebbé tételét.

A gyljtott adatok alapjan a kommunikacio személyesebb, ezaltal a felhasznalo szamara
érdekesebb lehet.

REACTY DIGITAL
Research & Marketing *A fiktiv perszéndk esetében ez a hosszu tava hattér nem volt biztositott, a kisérleti kutatas csupdn egy hdnapig tartott. 13



Kommunikacio és szegmentacio

Mit, hogyan és hol kommunikal a kialakitott tipikus profilt felhasznalok felé a cég?

Az els6dleges tajékoztatasi felilet maga a weboldal, ahol tajékoztato oldalak, illetve felugré ablakok formajaban kozlik az
aktualis informacidkat. Az alapvet6 kommunikacio részeként a megrendelés folyamatardl tajékoztat a webaruhaz
els6sorban e-mailben. Ezen fellil hirlevelek, Facebook posztok segitségével kommunikalnak a felhasznaloval (pl.
érdekességek, aktualis ajanlatok, uj termékek), illetve reklamokat jelenitenek meg szamukra az online bdongészési
folyamat soran (pl. Google hirdetések segitségével).

Ugyanabban a kampanyban szegmentalnak-e, masok-e az iizenetek a kiilonb6z6 fogyaszték szamara?

Szegmentaciot kevés esetben tapasztaltunk. Volt példa arra, hogy a nemek alapjan eltéré ajanlatot lattak a nagyjabdl
egyid6ben kapott hirlevélben a perszénak. Tobb esetben nem az e-mail tartalma tért el, egyszerlien az egyik perszona
kapott hirlevelet, mig a masik nem, az adott webaruhaztdl, de a rendelkezésre allé informacidk alapjan nem lehetett
egyértelmien meghatarozni, mi alapjan tortént ez a kulonbségtétel.

Mig a hirdetések épitenek a korabbi tevékenységekre,
addig a hirlevelek esetében nem jellemz6 a szegmentacio.

REACTY DIGITAL
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Webaruhazak gyakorlata cégmeéret eés termékszegmens alapjan

/A kutatas soran tobb szaz dranyi megfigyelést végeztiink, amit szisztematikusan elemeztiink. A teljes vasarlasi-latogatoi
folyamatot nyomon kévettiik és dokumentaltuk. Osszességében kijelenthets, hogy semmilyen kirivét, a megszokottdl
eltér6t, egy rendszeres online vasarl6 szamdra nem ismert jelenséget nem tapasztaltunk, mikozben fogyasztoi
szemszogbdl elvégeztik a kutatast.

/ Az adatok egylittes elemzése sordn azonosithatd mogottes, rejtett mintazatokra, vagy egyes termékszegmensekre
jellemz6 gyakorlatokra sem taldltunk példat. Nincs szignifikans kilonbség a cégek gyakorlata kdzott azok mérete vagy
termékszegmense alapjan a latogatdsi-vasarlasi folyamat soran (pl. regisztracidhoz sziikséges adatok, adatvédelmi
tajékoztatas tartalma, vagy a kommunikacio alapjan).

/ Az egyazon id@szakban, tobb féle felhasznaldoval végzett megfigyelés eredményeként csupan par aprobb eltérést
talaltunk (pl. nemi szegmentacid, e-mail kiildési gyakorisag), a vizsgalatba bevont webdaruhazak leginkabb a remarketing
révén, a Google vagy a Facebook segitségével folytatnak személyre szabott kommunikacioét.

Nincs szignifikans kiulonbség a webaruhazak gyakorlata kozott
cégméret és termékszegmens alapjan.

REACTY DIGITAL
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Alapozo kutatas, amit a tobbi kutatasi modul tud kiterjeszteni

/ Helyenként esetlegesnek tlinnek az eredmények (pl. miért kild egy adott id6pontig 2-3 naponta hirlevelet egy
webdaruhaz, utana pedig egyet sem, vagy miért kild nem vasarldknak vasarlasi elégedettséget mér6 kérdGivet). Ezen
lehetne javitani a kutatdsi id6szak kibdvitésével (pl. kiemelt akciok idejére) és a kutatasba bevont minta méretének
esetleges novelésével. Ugyanakkor a webaruhazi kvalitativ és a fogyasztoi kvalitativ, illetve kvantitativ kutatas ezeken az

eredményeken alapulva képes lesz pontositani az itt megfigyelteket.

/A kutatas elvégzésével kialakult egy olyan benyomasunk, hogy ,,minden mindennel 6sszefligg”. Vagyis a megfigyelési
kapitalizmusban® a viselkedéslink hatarozza meg, hogy milyen perszonalizalt hirdetésekkel, remarketing kampanyokkal
fogunk talalkozni. Ez azonban egy bizonyos ponton tul nehezen reprodukalhatd egy ilyen kisérletben (kulon, csak a
kutatas céljara hasznalt eszkozokre, telefonszamokra, lakcimekre — adott fizikai lokaciéban valé bongészésre, illetve az
eszkoz folyamatos életszer(i hasznalatara lett volna sziikség: Google keresésre, tartalomfogyasztasra, aktiv Facebook

profilra ismerd&sokkel stb.). Ezt a hidnyossagot is a valds fogyasztokkal lefolytatott kutatasok tudjak majd pétolni.

Research & Marketing Google, a Facebook vagy az Amazon lzleti modellje a fogyasztok viselkedésének megfigyelésén alapul. A viselkedési adatok gépi intelligencidval parosulva
képesek elérejelezni, hogy mit fognak csindlni a fogyasztok, ezek alapjan pedig termékek és szolgaltatasok kinalhatdk nekik.

O REACTY DIGITAL * A megfigyelési kapitalizmus Shoshana Zuboff fogalma (The Age of Surveillance Capitalism, 2019, PublicAffairs). Ennek |ényege, hogy az olyan cégek, mint a
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eredmenyek
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Egy tipikus vasarloi profil életre keltésenek folyamata

/ Az egyes perszonak tevékenységeit kilon, csak erre a célra létrehozott bongész6 profilokban végeztilk annak
érdekében, hogy a lehet6 legkevesebb atfedés legyen a suitik és egyéb bongész6ben mentett adatok tekintetében.
Minden perszona minden webaruhazhoz egyedi e-mail cimet kapott, ezzel biztositva az esetleges e-mail cim
kiszivargasok visszakovethetfségét. A cimek vegyesen, tobbféle e-mail szolgaltaténal (gmail, freemail, citromail,
hotmail, yahoo) késziiltek, hogy elkeriljik az azonos e-mail szolgaltatébdl eredd torzitasokat. A perszénak szamara

Facebook fiok is készilt,* hogy az esetleges hirdetéseket nyomon tudjuk kovetni.

/A webaruhazak latogatdsakor a sitiket minden esetben elfogadtuk, majd az adott e-mail cimmel és a perszéna
személyes adataival regisztraltunk (amennyiben erre lehetfség volt). Az adatvédelmi tajékoztatot és az altaldanos

szerz6dési feltételeket a kés6bbi elemezhetfség érdekében a regisztracido napjan mentettuik.

/A kordbban feldllitott viselkedési formak alapjan a megadott napokon elvégeztiik a szlikséges tevékenységeket (pl.
nézel6dés, vasarlas). Az aktivitasokat, illetve a webaruhdzaktél érkezd visszajelzéseket dokumentaltuk képernyémen-

tések, valamint Excel tabla formajaban (ld. Melléklet).

/A vizsgalt latogatasi-vasarlasi folyamat sematikus abraja a kovetkez6 oldalon talalhaté.

REACTY DIGITAL
Research & Marketing *Ugyanakkor, ahogy kordbban jeleztiik, a perszénak Facebook profillal valé felruhazasa nem volt teljesen sikeres.
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A latogatasi-vasarlasi folyamat*

Perszdéna kialakitasa

E-mail cim létrehozasa Facebook regisztracid

Weboldal meglatogatasa,
cookie-k elfogadasa

Fidk regisztralasa, ASZF és adatvédelmi tajékoztatdk elfogadasa, hirlevél feliratkozas

S e Termék kosarban Hirlevélben, reklamban Vasarlas,
Nézel6dés y .o . L
felejtése szerepld linkre kattintas fizetés
Bongészés egyéb fellileteken
Adatok kikérése Csomag atvétele / visszakiildése Visszajelzés a webaruhdznak

REACTY DIGITAL
Research & Marketing

*A |atogatdsi-vasarldsi folyamat sordn nem minden perszéna végzett minden tevékenységet minden webaruhazban, de minden webdruhdzban legaldbb egy
perszéna végezte az adott tevékenységet.
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Cookie (suti) hasznalat és tajékoztatas

/A vizsgalt webaruhazak meglatogatasakor kivétel nélkil az elsé dolog volt, hogy figyelmeztettek a cookie hasznalatra és kérték
annak tudomasul vételét. , A cookie egy rovid szoveg, amelyet a felkeresett webhely kild el a bongész6nek. Segitségével a
webhely megjegyzi a latogatasaval kapcsolatos informacidkat.”* llyen informacio lehet példaul az el6nyben részesitett nyely,

vagy a kosar tartalma, de ezek segitik a relevans hirdetések megjelenitését is.

/A bongész6k bedllitasaiban altalanosan is szabalyozhatd a cookie-k hasznalata. A vizsgalathoz hasznalt Chrome esetén példaul
négyféle beallitas érheté el: minden cookie engedélyezve; harmadik félt6l szarmazd cookie-k tiltasa inkognitd maddban;
harmadik féltél szarmazd cookie-k tiltasa; az 6sszes cookie tiltasa. Utdbbi beallitast maga a Chrome sem javasolja, mivel

szamos webhely alapvet6 funkcidinak mikodését akadalyozna meg.

/" Néhany boltnal a cookie-kat csak egyben lehetett elfogadni vagy elutasitani, utébbi esetben a webaruhaz tokéletes mikodése
nem biztositott (pl. GSM Ring, Beergourmet). Mas helyeken a m(ikodéshez feltétlenil sziikséges siitik kivételével a tobbi (pl.
marketing célu) siti elfogaddsa opcionalis, illetve ez a beallitas utdlag is mddosithatd, amennyiben a felhasznalé meggondolja

magat (pl. eDigital, Lovebrands).

/" A cookie-kkal kapcsolatos tajékoztatdas minGsége és mélysége teljesen eltér6é az oldalaknal, van ahol szakszer(i tdjékoztatast

adnak, van, ahol viszont a bévebb tajékoztatast igérd link mogott a Wikipédia ,,cookie” szdcikke talalhato.

Research & Marketing 2021.04.27.)

O REACTY DIGITAL *Google adatvédelmi és altalanos szerz8dési feltételek / Technoldgiak (2021) https://policies.google.com/technologies/cookies?hl=hu (letdltés ideje:
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A regisztraciok és rendelések soran szukséges adatok

/ Ahhoz, hogy a webaruhazbdl rendelni lehessen, minden esetben szikséges a név, az e-mail cim, a
szamlazasi és szallitasi cim, valamint a telefonszam megadasa. Ezek kozil az egyetlen olyan adat, ami
minden regisztracio esetén elengedhetetlen, az az e-mail cim, a tobbi adatot sok esetben elegendd a

rendeléskor beirni vagy modositani.

/ A legtobb esetben a regisztracidohoz név, e-mail cim, esetleg telefonszam megadasa kotelezd, valamint

jelszo sziikséges a késbObbi belépéshez, de van, ahol a szamlazasi cimet is mar az elején bekeérik.

/ A regisztracidkor az Altaldnos Szerz8dési Feltételek, illetve az Adatvédelmi Tajékoztatd elfogadasa
tobbféleképpen kerilhet el6. Van olyan eset, ahol nem utalnak ezekre, mas aruhazaknal passziv mdédon
fogadja el a fogyasztd (pl. ,,A Legyél klubtag lehet6ségre kattintva elfogadom a H&M Klubtagsag
Feltételeit.”), a tobbi esetben pedig aktiv mdédon, checkbox kipipalasaval kell nyilatkozni akar mindkettd,

vagy legalabb valamelyik dokumentum tartalmanak elfogadasaral.

REACTY DIGITAL
Research & Marketing 21




Kevés adat megadasaval torténd regisztracio (példa)

/A regisztracid esetén eltér6 hosszusagu, részletezettségl

77 77

és felépitésd Grlapokkal talalkozhatnak a felhasznaldk.

/ A mintdba kerilt olyan webaruhaz, ahol kifejezetten
kevés személyes adatot kell megadni a regisztracidkor

(de a profiladatok kés6bb 6nkéntesen bévithetdk).

/ Lehet6ség van hirlevél feliratkozasra, erre kilon adat-

védelmi tajékoztatod érvényes.

/ Az Adatvédelmi tajékoztatd, illetve az ASZF aktiv elfoga-

dasa (checkbox) feltétele a regisztracionak.

REACTY DIGITAL
Research & Marketing

Regisztracio
E-mail cimed *
horvath.luca2003ed@yahoo.com
Teljes neved *

Horvath Luca

.......... MUTAT

M Kijelentem, hogy az Altalanos Szerzédési
Feltételeket és az Adatvédelmi tajékoztatét
megismertem és elfogadom, s abban szerepl6
adatkezelésekhez hozzajarulok. Hirlevél
feliratkozas esetén a Hirlevél Adatkezelési
Tajékoztatd az iranyado.

B Feliratkozom a hirlevélre! A Hirlevél
Adatkezelési Tajékoztatoban foglaltakat
elolvastam és elfogadom.

Van mar fiékod?
Belépés
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Kbozepes mennyiségli adat megadasaval torténo regisztracio (példa)

/ Egyes webaruhazaknal kozepes mennyiségli sze-
mélyes adatot kell megadni, de minden mez6

kitoltése kotelezé.
/ Lehet8ség van hirlevél feliratkozasra.

/ Adatvédelmi tajékoztatd, vagy ASZF aktiv elfoga-

dasa (checkbox) nem feltétele a regisztracidonak.

REACTY DIGITAL
Research & Marketing

Kérjuk, adja meg az alabbi adatokat
Személyes adatok

Email: |

Vezetéknév:

Keresztnév:

Telefon:

Jelszo:

Jelszd megerdsitése:

A jelszo minimalis hossza 5 karakter, maximalis hossza 21.

Hirlevél

Feliratkozas a hirlevélre: lgen

Mem

Regisztracio elkildése
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Sok adat megadasaval torténd regisztracio (példa)

Kérjik add meg adataidat, hogy kényelmesebben tudj vasarolni webaruhizunkban.

/' A megrendeléshez sziikséges minden — o — .
VAROS™ |

adat kotelez6 mar a regisztraciokor. Op-

E-MAIL CiM UJRA

|
|
E-MAIL CIM |
|
|

|
|
|
| UTCA/ OT / TER STB.
|
|
|

|

cionalisan plusz adatokat (nem, sziiletési il | i :
JELSZO UJRA™ IRANYITOSZAM™

id6) iS meg Iehet adni SZULETESI DO [ 1996. 04. 07. ) ADOSZAM |
NEM [ Ferfi v] MEGJEGYZES |
TELEFONSZAM® | |

/ Lehet6ség van hirlevél feliratkozasra, erre

O Megegyezik a szamlazasi cimmel

kiilon adatvédelmi tajékoztato érvényes o sl cim megasis
ORSZAG™ [ valassz... v| VAROS™ | |
UTCA 7 UT / TER 5TB.” | | HAZSZAM® | |

/ Adatvédelmi tajékoztatd aktiv elfogadasa

IRANYITOSZAM™ | |

(checkbox) feltétele a regisztracidonak 0

IRATKOZZ FEL A HiRLEVELRE

Feliratkozom a budmil hirlevélre, ezzel hozzajarulok, hogy a budmil zrt. E-mail (és telefonszamom megadasa esetén sms) formajaban Gzeneteket
kuldjgn nekem felhasznalva a megadott adataimat.

# hirlevélkildésre vonatkozd adatkerzelési tajékortatot elfogadom *

O Elfogadom az adatvédelmi iranyelveket! *

REACTY DIGITAL A "-gal jeldlt mezdk kitdltése kotelezd.
Research & Marketing 24
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Adatvédelmi tajékoztatok 6sszehasonlitasa™

/ Minimalis informaciot tartalmaz: Alig-alig tartalmaz informaciot, nincsenek benne a cégre vonatkozd adatok, az
értelmez6 fogalmak kozul csak néhdny szerepel, nincs torvényi hivatkozas (pl. H&M)

/ Kevés informaciot tartalmaz: A legf6bb céges adatokat tartalmazza, de példaul a tarhelyszolgaltatét mar nem nevezi
meg. Az értelmezé fogalmak kozil 6-7 részletezett, illetve 1-2 torvényre hivatkoznak. Az adatfeldolgozd(ka)t vagy a
jogorvoslat madjat nem tartalmazza (pl. Beergourmet, Sophies, Siilttea)

/ Kozepes mennyisegl informaciot tartalmaz: Részletes céges adatokat tartalmaz, a tarhelyszolgéltaté azonban nem
biztos, hogy fel van tlintetve. Az értelmez6 fogalmak kozil 9-10 felsorolasra keril. Torvényekre kevésbé hivatkoznak, de
a jogorvoslati lehetfségeket feltiintetik (pl. Budmil, Divatrend)

/ Sok informaciot tartalmaz: A cégadatok tdbbségét tartalmazza, a tarhelyszolgdltaté azonban nem biztos, hogy fel
van tintetve. Az értelmez6 fogalmak dont6 tobbsége szerepel, és tovabbi részleteket is tartalmaz az adattarolasrdl,
adatkezelésrol. A torvények tobbségére hivatkozik, s megnevezi az adatfeldolgozdkat (pl. GSM Ring, Lovebrands)

/ Nagyon részletes informaciokat tartalmaz: Szinte az 6sszes, adatvédelmi szabalyzatokra jellemzd tartalmi elemet
részletezi (pl. AV-Land, Kifli, Markabolt, Edigital™**)

REACTY DIGITAL *Az adatvédelmi tajékoztatdok nem egységesek sem formai, sem tartalmi szempontbdl, igy a fogyasztdk nincsenek egyszerd helyzetben az értelmezéskor.
Research & Marketing Az elemzés soran megfigyelt altalanos tartalmi elemek listaja a mellékletben talalhato.
** Az Edigitalnak van egy rovidebb, attekinthet6bb és egy hosszabb adatvédelmi tdjékoztatdja is. 25



Tarolt adatok kikerése a webaruhazaktol

/" Minden webdruhdz esetén 1-1 perszona a regisztracio, illetve néhany tevékenység (nézel6dés, kosarelhagyas) elvégzése utan
rovid adatkikéré e-mailt kiildott,™* melyben tajékoztatast kért arrdl, hogy milyen adatokat tarol réla a webdruhaz (Az érintett
hozzaférési joga, GDPR, 15. cikk). Erre a levélre valtozatos reakcidkat tapasztaltunk az egyes webshopoknal:

/ Kérés figyelmen kivil hagyasa: példaul a H&M vagy a Silttea egyaltalan nem reagalt az Gzenetre a vizsgalt id6szakon belil.

/ Tarolt adatkorok felsorolasa: példaul az Edigital és az AV-Land felsorolta a tarolt adatkorok tipusat, illetve utalt az adatvédelmi
tajékoztatora.

/ Képernyémentés a tarolt adatokrol: példaul a Sophies és a Divatrend képernyémentést kiildott a tarolt adatokrol.

/ Adatvédelmi biztos bevonasa: példaul a Kifli esetében az lgyfélszolgalat az adatvédelmi biztoshoz iranyitotta az érdekl6dé6t, azonban a
megadott e-mail cimre nem lehetett levelet kiildeni (automata valasziizenet érkezett a sikertelen kuldésrél).

/ Egyéb, tovabbi adatok bekérése: a Budmil lgyfélszolgalatan a perszdonanak lakcimmel kellett igazolnia magdat ahhoz, hogy az adatokat
kiadjak.

/ Folyamatos elérés: a Lovebrands oldalan kilon mentpontban a felhasznalé barmikor lekérheti a rdéla tarolt személyes adatokat, nem
szlkséges ezzel kapcsolatban az tigyfélszolgalathoz fordulnia

/ Az adatok kikérésekor tobb esetben kiilon jelezték a sitik hasznalatat is, illetve linket biztositottak a sutitajékoztatdhoz, és a
bongészbk sitibeallitasaihoz.

REACTY DIGITAL *Az adatok kikérésehez egy altalunk megfogalmazott sablon e-mailt hasznaltunk minden esetben, melynek pontos szévege a mellékletben olvashato
Research & Marketing 26



Webaruhazak kommunikacioja (e-mail)

/A webaruhazak els6dlegesen az e-mail cimeket hasznaljak kommunikaciora, oda kuldik el a regisztraciot és

a megrendelést megerGsitd levelet, valamint az esetleges tovabbi tajékoztatast.

/ Strg6s esetben (megrendelés maddositasa) egy alkalommal telefonon is felkeresték a megrendeld
perszonat, de ezt leszamitva a telefonszamot csak a futarszolgalatok hasznaljak értesité SMS kikildésre,

illetve érkezéslik jelzése céljabdl.

/ Egyes webshopok kosarelhagyas esetén is kuldenek emlékeztet6t, melyben a vasarlas befejezésére
biztatnak, esetleg aktualis akcidkra is felhivjak a figyelmet. llyen jellegli e-mail kommunikaciot a vizsgalt
aruhazak kozil csak a Sophies esetében tapasztaltunk, a tobbi webaruhaz inkabb célzott reklamokkal

(remarketing) emlékeztetett a kosarban hagyott termékekre.

/ A kutatas ideje alatt nem tortént illetéktelen e-mail felhasznalas — vagyis egyetlen e-mail cimre sem

kaptunk e-mailt olyan cégtél, amelyik nem volt jogosult az adott e-mail cim kezelésére.

REACTY DIGITAL
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Webaruhazak kommunikacioja (hirlevél)

/ Szintén az e-mail cim az alapja a hirleveles kommunikaciénak is. Szinte minden aruhaz esetében volt lehetbség a
feliratkozasra (kivéve a Divatrendet). Feliratkozas nélkil egyik perszdna sem kapott hirlevelet.

/A hirlevelek gyakorisagaban jelent8s eltérések voltak. Volt olyan aruhaz, ahol a vizsgalt 30 napon belil egy ilyen levél
sem érkezett (bar fel lehetett iratkozni és ezt meg is tettlik), a legaktivabb hirlevelez6 pedig a H&M volt az adott
id6szakban.

/A legtobb hirlevél altalanos ajanlat volt, mindenki szamara egyforman ugyanaz az lzenet érkezett. Egyediil a H&M
esetében figyelhettiink meg néhany levélben szegmentaciot, feltételezhet6en nemek alapjan (ez regisztraciokor
onkéntesen megadhatd adat), mivel a férfi perszéonak férfi ruhakrol, mig a néi perszonak néi ruhakrél kaptak levelet.

/A hirlevelek az 6sszes aruhaznal inkabb altalanos ajanlatokat tartalmaztak (pl. Uj kollekcid), nem érz6dott igazan
személyesség. A Kifli esetében kiilonosen érdekes, hogy a passziv, a linkre kattintd , és a kosarelhagyd felhasznalo tobb
levelet kapott, mint a vasarlok, tobbek kozott arrdl, hogy értékelje a legutébbi vasarlasat (annak ellenére, hogy az adott
perszona egyaltalan nem vasarolt, a vasarld perszonak pedig nem kaptak ilyen e-mailt). A Kifli egy sablonos levelet is
kiildott, amiben megkoszonték az utdbbi hdonapokban mutatott tamogatast (a valdban vasarld perszéonak ezt sem
kaptak meg).

REACTY DIGITAL
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Webaruhazak kommunikacioja (hirdetések)

/ Els6sorban Google hirdetésekkel talalkoztunk, melyeket az e-mail fidkok féoldalan, illetve az egyes e
fiokokba bejelentkezve, valamint kilénboz6 internetes hirportalok (pl. Index, Origo, 444, Startlap) é
bongészése soran jelenitettek meg a perszonak szamara. Jellemz6 volt a webdruhaz altalanos hirdetése ot v
is, de sok esetben a korabban megtekintett, kosarban hagyott, vagy épp megvasarolt termékek voltak S
lathatok. ﬁ

/A perszonak Facebook fidkjai esetében nem tapasztaltunk aktivitast webaruhazi hirdetések B
tekintetében. A kutatast végz6k sajat (nem perszénahoz tartozd) fidkjaiban azonban bongészés esetén Megodzem
megjelentek ilyen hirdetések tobb vizsgdlt webdruhazra vonatkozdan is (pl. Markabolt, Sophies). A v_,
kiilonbséget valdszinlileg az okozza, hogy a perszéna Facebook fidkja Ujonnan létrehozott, nem .
rendelkezik bongészési el6zményekkel, ismerdsdkkel, oldalkedvelésekkel, csoporttagsagokkal. Eziltal, o
illetve profilkép hijan egyrészt valamilyen szinten felismerhetd az alprofil jellege, illetve nem all elegend6 budmil @
adat rendelkezésre az illet6r6l a pontos targetalas érdekében. Az ilyen jellegli hatasokra a valds M“MMM °

felhasznaldkkal készul6 kutatas tud ravilagitani.

NEWSFEED FREEMAIL BELEPES sturtlcp

Adtualis  Noi Pénz,ingaan Fe Szorakozas | Utazas Vasaras Egészség  Jatek  Randi

Hirek 24 v kop TV Valuta Napivicc Napicuki Szotar Fiies

REACTY DIGITAL
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Nézelbdés, kosarelhagyas, vasarlas és fizetés

/ A nézel6d6 perszéna a megadott napokon meglatogatta a webshopot, de csupan korilnézett, néhany termékre

kattintott, egyéb tevékenységet nem végzett.

/A kosarelhagyé ennél egy |épéssel tovabb ment, egy vagy tobb terméket kosarba helyezett és végig vitte a rendelési
folyamatot, am a rendelés valds leadasa és a fizetés el6tt bezarta a webshopot, kosaraban ,felejtve” a termékeket.

Ennek hatasara egy esetben e-mailes emlékeztet6t, tobb esetben pedig retargetald reklamokat figyeltiink meg.

/ A jo, visszajelzb, és visszakuldé vasarldk kitoltottek minden szlikséges adatot és valdban le is adtak a megrendelést. A
fizetési médok elérhetfségének fliggvényében tobb esetben kartyaval azonnal fizettlink (sajat, nem perszénahoz
tartozd bankkartyat hasznalva) a webshopok valtozatos fizetési szolgaltatéinal (pl. SimplePay, Barion, Stripe) de volt

példa banki atutaldsos, illetve utanvétes fizetésre is.

/A megrendelési folyamat webdaruhdazaktdl fliggden valtozatos volt. Néhany esetben egy |épésben leadhatd a rendelés
(szinte tul konnyen, kevés lehet6ség van a visszaforduldsra), mig mas webaruhazak lépésenként vezetnek végig a
folyamaton (kosar tartalma, személyes adatok, szallitasi mad, fizetési mod) és a végén egy Osszegzésben

megtekinthet6k a megadott informaciok a megrendelés végleges elkildése el6tt.

REACTY DIGITAL
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Csomag kiszallitas, atvetel és visszakuldeés

/ A csomagok atvételekor legtobb esetben hazhozszallitast kértiink, esetleg csomagpontra/automataba kértiik a
rendelést. Ennek egyik oka a foldrajzi korlat, masik oka, hogy a jarvanyhelyzet miatt torekedtliink a minimalis személyes
kontaktusra. Tobb webaruhaz (pl. Budmil, H&M) nem is biztositott a hazhozszallitason kivil mas atvételi lehetséget a

jarvanyra vald tekintettel.

/ Egy webaruhaz esetében a megrendeléseket sikeresen leadtuk, am technikai nehézségekre hivatkozva nem tudtak

ezeket teljesiteni a vizsgalt id6szakon belul.

/ Futarszolgdlatok esetében nagy volt a merités, volt példa sajat alkalmazott altali szallitasra (pl. Kifli), de MPL, GLS, DPD,
illetve Foxpost is el6fordult. A futarszolgdlatok sok esetben e-mailben, telefonon (SMS, telefonhivasok) kommunikaltak

a csomag érkezésérdl.

/A visszaklld6 tevékenységet a legtobb esetben a rendelés kiszallitas el6tti lemondasaval végeztiik el, elkeriilve ezzel a
felesleges szallitast, illetve a visszapostazasi folyamatot. Tobb esetben a lemondas esetén is el6re fizettiink, hogy a pénz
visszautalasanak folyamatat megfigyelhessiik. A lemonddsok esetén nem tapasztaltunk nehézséget, a lemondott

rendeléseket tovabbi kérdés nélkul torolték, a kifizetett 6sszegeket visszautaltak.

REACTY DIGITAL
Research & Marketing 31




Vasarloi elégedettség mérése, vasarloi visszajelzés

/ Minden webaruhaz esetében 1-1 perszdona visszajelzd tevékenységet végzett, azaz vasarolt egy terméket, majd

valamilyen formaban értékelte az aruhazat/megrendelést/vasarlasi folyamatot.

/ Néhany webaruhaz a vasarlds utadn elégedettség-mérd kérdSivet kiildott, tdbbnyire az Arukeresé Megbizhaté Bolt

programjaval egyuttmdkodésben. Ahol ilyen érkezett, ott a visszajelz6 ezt toltotte ki.

/ Ahol kérd6iv nem érkezett, ott a perszdna egyéb maddon jelzett vissza, pl. a weboldalon termékértékelés irasa, a bolt

értékelése Google-ben, a bolt ajanlasa Facebook-on.

/ Ahol nem volt egyéb lehet6ség (pl. Budmil vagy Divatrend), ott a perszdna e-mailben fejezte ki véleményét a

vasarlasrol/termékrél.

/A webshopok kilonb6z6 mddokon reagaltak. Volt, ahol nem érkezett semmilyen reakcid (pl. a kérddivek kitoltésére
nem jott tovabbi visszajelzés, a Kifli nem reagalt a Google értékelésre, a Budmil nem kiildott valaszt az e-mailre), mas
esetben a webaruhaz megkoszonte a visszajelzést (pl. a Divatrend valaszolt az e-mailre, a Beergourmet , 6lelés” reakciot

kiildott a Facebook-on irt véleményre).
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Mellékletek
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A perszonak létrehozasahoz szikséges szegmentacio alapjaul szolgalo

kérdések — internetes vasarlas, webaruhazak megbizhatosaga

/ Milyen gyakran szokott On interneten keresztiil vasarolni (terméket, szolgdltatast (pl. mozijegyet,
repul6jegyet, biztositast stb.), ételt rendelni, élelmiszert vasarolni)?

* Hetente legalabb egyszer

* Havonta legalabb egyszer

Harom havonta legalabb egyszer

Evente legaldbb egyszer

Véasaroltam mar, de régebben, mint egy éve
Nem szoktam interneten vasarolni

/ Online vasarlds el8tt szokta On ellendrizni az adott webshop megbizhatdsagat, tehat hogy fel van-e
tlintetve az oldalon a cég neve, elérhet6sége, cime, cégjegyzékszama?

O

* lgen, mindig ellen6rzom

lgen, tobbnyire ellen6rzom

lgen, néha ellen6rzém

Nem szoktam ellendrizni

Csak olyan webshop(ok)bdl rendelek, ami(ke)t mar ismerek

REACTY DIGITAL *Forras: Reacty Digital E-kereskedelmi lakossagi kutatds, 2021, adatfelvétel: 2021. marcius 11-28., mintanagysag: n=1000 {6 (sulyozatlanul: n=1057 f4), a
Research & Marketing minta reprezentativ a 18-79 éves magyar lakosokra nem, életkor, iskolai végzettség és lakdhely régidja szerint. 34



A szegmentacio alapjaul szolgalo kérdések — jogok, jogorvoslat

/ Sajat megitélése szerint On mennyire van tisztdban az online vasarlds sordn Ont megilletd jogokkal?

* Teljes mértékben tisztaban vagyok
Tisztaban vagyok legalabb egyszer
Tobbé-kevésbé tisztaban vagyok
Kevésbé vagyok tisztaban
Egyaltaldan nem vagyok tisztaban

/ Ha online vdsarlds sordn felmeril valamilyen problémadja, tudja On, hogy hova (milyen hatdsaghoz,
szervezethez) fordulhat panaszaval jogorvoslatért?
° Igen
°* Nem

REACTY DIGITAL *Forras: Reacty Digital E-kereskedelmi lakossagi kutatas, 2021, adatfelvétel: 2021. marcius 11-28., mintanagysag: n=1000 f6 (sulyozatlanul: n=1057 f6), a
Research & Marketing minta reprezentativ a 18-79 éves magyar lakosokra nem, életkor, iskolai végzettség és lakdhely régidja szerint. 35



A szegmentacio alapjaul szolgalo kérdések — vasarolt termekek

/ Milyen termékeket vasarolt online az elmult egy évben?

Mdszaki termékek: haztartasi kis- és nagygépek, mobiltelefon és kiegészitdk, alkatrészek, szamitastechnikai
eszkoz, alkatrész, szérakoztato elektronika

FMCG termékek: élelmiszer a haztartasnak, haztartasi- és vegyi aruk, szépségapolas, kozmetikum
Ruhazati termékek: ruhazat, sportruhazat (textilidk, ruhazat, cip6, bérdiszmd, taska, altalanos sportruhazat)

Egyéb termékek: alkohol, kavé, dohanykellék, allateledel, allattartas, audiovizualis termékek, auté-motor, alkat-
részek, baba-mama termék, barkacs- és kerti termék, egészséghez kapcsoldodo termeékek, épitkezés, felujitas, étel-
ital egy étkezéshez, hasznalt cikk, antik, régiség, irodaszerek, taneszkozok, jaték, ajandék, kdnyv, Ujsag, magazin,
e-konyv, lakberendezés, lakasfelszerelés, letolthetd tartalom, ora, ékszer, sportszerek, sporteszkdzok, izemanyag,
tuzel6anyag, egyéb termékek

Nem vasaroltam terméket online az elmult egy évben

o REACTY DIGITAL *Forras: Reacty Digital E-kereskedelmi lakossagi kutatds, 2021, adatfelvétel: 2021. marcius 11-28., mintanagysag: n=1000 {6 (sulyozatlanul: n=1057 f4), a

Research & Marketing minta reprezentativ a 18-79 éves magyar lakosokra nem, életkor, iskolai végzettség és lakdhely régidja szerint. 36



A szegmentacio alapjaul szolgalo kérdések — vasarlas folyamata |.

/ Online vasarlds sordn az On szdmdara mennyire fontosak a kdvetkez8k?
(Valaszok 6tfoku skalan, ahol 1=egydltalan nem fontos, 5=kiemelten fontos)
* A webaruhaz dizajnja
* A részletes szlirési lehetfség
* A webaruhaz ismertsége
* A webaruhdz kitintetései/dijai (pl. Megbizhatd bolt, Az orszag boltja, Az év internetes kereskeddje)
* Keresési funkcio (keresémezd)
* Gyors rendelési folyamat
* Ugyfélszolgalat
* Kiterjesztett vasarlasi garancia (a kotelezé 14 napos eldllasi jogon feliil)
* Magyar nyelven elérhet6 weboldal

* A webaruhazat magyar cég tizemelteti, nem kulfoldi

Research & Marketing minta reprezentativ a 18-79 éves magyar lakosokra nem, életkor, iskolai végzettség és lakdhely régidja szerint.

o REACTY DIGITAL *Forras: Reacty Digital E-kereskedelmi lakossagi kutatas, 2021, adatfelvétel: 2021. marcius 11-28., mintanagysag: n=1000 f6 (sulyozatlanul: n=1057 f6), a
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A szegmentacio alapjaul szolgalo kérdések — vasarlas folyamata |lI.

/ Online vasarlas sordn az On szdmdara mennyire fontosak a kévetkez6k?
(Valaszok otfoku skalan, ahol 1=egyaltalan nem fontos, 5=kiemelten fontos)
* Részletes termékleiras
* Termék ara
* Képek a termékrél
* Videdk a termékrdl
* Megtekinthet vasarldi vélemények
* Szallitasi id6 hossza
* Szallitasi dij mértéke
* Személyes atvételi lehetbség

* Kilonboz6 fizetési modok kozili valasztas lehetbsége

Készletinformacio a termék adatlapjan (mennyi all bel6le rendelkezésre)

REACTY DIGITAL *Forras: Reacty Digital E-kereskedelmi lakossagi kutatas, 2021, adatfelvétel: 2021. marcius 11-28., mintanagysag: n=1000 f6 (sulyozatlanul: n=1057 f6), a
Research & Marketing minta reprezentativ a 18-79 éves magyar lakosokra nem, életkor, iskolai végzettség és lakdhely régidja szerint. 38




Fontos szempontok online vasarlas esetén - csoportositas

Faktoranalizis segitségével az online vasarlas soran fontos szempontokat csoportositjuk annak érdekében, hogy kideruljon, a
valaszaddk szamara melyek kapcsolddnak szorosabban egymashoz. A faktoranalizis egy olyan tébbvaltozds statisztikai
elemzési eljaras, amelynek célja a valtozdk csoportositasa és a valtozék szamanak csokkentése. Az elemzés lényege, hogy a
valtozdk kozott 6sszefliggések talalhatdak, e korrelacidk segitségével lehetséges a valtozok szamanak redukalasa.

Alapvetd informacidk a Webaruhaz egyedisége és értéknovelt Keresés, szlirés
termékekrol szolgaltatasai / Keresési funkcié
/ Termék ara /A webdruhaz kitlintetései/dijai / Arészletes szlirési lehetGség
/ Képek a termékrél /A webdruhdz ismertsége / Gyors rendelési folyamat
/ Részletes termékleiras / Kiterjesztett vasarlasi garancia
/- Szallitasi dij mértéke / ,.b_‘we’béruhé’z dizdjnja Szallitasi idé idé
/ Kilonb6z6 fizetési mddok / Ugyfélszolgalat ! Spallitasi idd h
kozili valasztas lehetbsége / Videdk a termékrél Szallitasi 1do hossza
/ Megtekinthetd vasarloi /" A webaruhazat magyar cég lizemelteti,
vélemények nem kilfoldi Magyar nyelv
/ Készletiplformécié a termék / Személyes atvételi lehetbség / Magyar nyelven elérhet
adatlapjan weboldal

Research & Marketing minta reprezentativ a 18-79 éves magyar lakosokra nem, életkor, iskolai végzettség és lakdhely régidja szerint. 39

o REACTY DIGITAL *Forras: Reacty Digital E-kereskedelmi lakossagi kutatas, 2021, adatfelvétel: 2021. marcius 11-28., mintanagysag: n=1000 f6 (sulyozatlanul: n=1057 f6), a




A szegmentacio alapjaul szolgalo kérdések — vasarlasi szokasok

/A kovetkez8 allitdsok mennyire igazak az On online vasarlasi szokdsaira?
(Valaszok otfoku skalan, ahol 1=egyaltalan nem igaz, 5=teljes mértékben igaz)

* Vasarlas el6tt alaposan tajékozédom

Leginkabb ar alapjan valasztok terméket

Elolvasom a vasarloi véleményeket

Elolvasom a részletes termékleirast

Leginkabb a termék ara alapjan dontom el, hogy melyik webaruhazban vasaroljak

Vasarlas utan irok termékértékelést

Csoportositas faktoranalizissel

’

Tajékozdodas Ar Véleményiras
/ Vasarlas el6tt alaposan tajékozédom / Leginkabb ar alapjan valasztok terméket / Vasarlas utan irok
/ Elolvasom a részletes termékleirast / Leginkabb a termék ara alapjan dontém el termékértékelést

/ Elolvasom a vasarldi véleményeket hogy melyik webaruhazban vésaroljak

Research & Marketing minta reprezentativ a 18-79 éves magyar lakosokra nem, életkor, iskolai végzettség és lakdhely régidja szerint.

o REACTY DIGITAL *Forras: Reacty Digital E-kereskedelmi lakossagi kutatds, 2021, adatfelvétel: 2021. marcius 11-28., mintanagysag: n=1000 {6 (sulyozatlanul: n=1057 f4), a
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Vasarloi profilok kialakitasa - klaszteranalizis

A klaszteranalizis olyan statisztikai eljards, amely segitségével homogén csoportokat (klasztereket) hozunk létre. Ezek a
csoportok egyértelmlien megkilonboztethet6ek a tobbitdél. A szegmentacid soran a faktoranalizis segitségével mar
meghatarozott tulajdonsagok, illetve a téma szempontjabdl relevans tovabbi kérdések kerliltek bevonasra.

A klaszteranalizis rugalmas statisztikai eljaras, amennyiben a kutatdé szamdara némi szabadsagot enged, hogy milyen sullyal
vegye figyelembe az adott tulajdonsagot a klaszter jellemzésénél.

Fontos kiemelni, hogy az egyes tulajdonsagok a teljes atlagtdl vett jelent6s eltérés alapjan kertlnek kiemelésre, vagyis a
|étrehozott profilok kozil példaul Abonyi Botond / Juhasz Déra azért fiatal, mert e csoportban a 18-29 évesek az atlagosnal
tobben vannak (,feltlreprezentaltak”), de ettdl fliggetlenlil vannak a klaszterben 30 évesek és id6sebbek is. Tehat a klasztert
aszerint jellemezzik, hogy mely tulajdonsaga tér el jelent6sen a teljes minta atlagatdl.

(A klaszteranalizis sordn az un. K-kozép algoritmust hasznaltuk, amely minden egyes valaszaddt ahhoz a klaszterhez sorol,

amelyiknek a kozéppontja a legkdzelebb esik hozza.)

o REACTY DIGITAL *Forras: Reacty Digital E-kereskedelmi lakossagi kutatas, 2021, adatfelvétel: 2021. marcius 11-28., mintanagysag: n=1000 f6 (sulyozatlanul: n=1057 f6), a

Research & Marketing minta reprezentativ a 18-79 éves magyar lakosokra nem, életkor, iskolai végzettség és lakdhely régidja szerint. a1




Vasarloi profilok — Tajékozott gyakran vasarlo

Majer Zoltdn / Huszti Katalin
ld6s, fels6foku végzettséggel rendelkez6, teljesid6s munkavallald (vallalkozd/vezetS pozicidban Iévé munkavallalg,
lehet, hogy a nyugdij mellett is dolgozik), magas jovedelmd, Szabolcs-Szatmar-Bereg megyei kdzségben él.

Régi vasarlo, jelenleg nagyon gyakran, akar hetente is rendel webaruhazbdl, leginkabb kényelembdl és a hazhoz
szallitasi lehet8ség miatt. Szinte minden féle terméket rendel online, st szolgaltatasokat is rendszeresen vasarol igy.

Rendelés el6tt alaposan korbenéz, ar-osszehasonlito- és keres6 oldalakon keres, de nem az ar alapjan dont, sem a

terméket (szolgaltatast), sem a webaruhazat illetéen.
Az adatvédelemmel, adatkezeléssel kapcsolatosan tajékozott, ismeri a jogait.

Online fizet mindenért, nem kedveli a készpénzt, hazhozszallitast kér rendelés esetén (esetleg elmegy a csomagjaért
csomagautomatahoz). Utébbi annyira fontos szamdra, ha nem elérhet6 az opcid, akkor inkabb megszakitja a rendelési

folyamatot.

Havonta akar tobbszor is rendel élelmiszert, ha teheti az Auchanbdl vasarol.

Research & Marketing minta reprezentativ a 18-79 éves magyar lakosokra nem, életkor, iskolai végzettség és lakdhely régidja szerint. 42

o REACTY DIGITAL *Forras: Reacty Digital E-kereskedelmi lakossagi kutatds, 2021, adatfelvétel: 2021. marcius 11-28., mintanagysag: n=1000 {6 (sulyozatlanul: n=1057 f4), a



Vasarloi profilok — Kevésbeé tajekozott gyakran vasarlo

Abonyi Botond / Juhdsz Déra

Heves megyei fiatal, aki fels6foku végzettséggel rendelkezik, s mar teljesid6ben, magas jovedelemért dolgozik.

Tobb mint harom éve aktivan, havonta tobbszor is rendel online leginkabb miiszaki terméket, de szivesen vasarol FMCG

és ruhazati terméket is igy, sOt szolgaltatasokat is gyakran rendel.

Vasarlas el6tt korbenéz, elolvassa a vasarldi véleményeket, termékleirasokat, dsszehasonlitjia a termékeket ar-
0sszehasonlito- és keres6oldalakon, online teszteket bongész, s6t a gyartd oldalat is ellendrzi.

Kiemelten lényeges szamara, hogy a webaruhazban megfelel6 keresési és szlrési feltételek alapjan lehet a termékek

kozott valogatni.

Szeret gyorsan végezni a rendeléssel, és akar el is megy a megvasarolt termékért, hogy minél el6bb megkaphassa (de
kedveli a hazhoz széllitast is - igaz ebben arérzékeny). Emiatt akar készpénzzel is fizethet, bar azért el6nyben részesiti a

készpénzmentes lehet6ségeket.
Az adatvédelemmel, adatkezeléssel nincs teljesen tisztaban, ezeket kevésbé ellenbrzi a vasarlas soran.

A vasdrlasait laptopon keresztiil intézi. Elelmiszert havonta egyszer vasarol, de nincs preferalt boltja.

Research & Marketing minta reprezentativ a 18-79 éves magyar lakosokra nem, életkor, iskolai végzettség és lakdhely régidja szerint. 43

O REACTY DIGITAL *Forras: Reacty Digital E-kereskedelmi lakossagi kutatds, 2021, adatfelvétel: 2021. marcius 11-28., mintanagysag: n=1000 f§ (sulyozatlanul: n=1057 ), a



Vasarloi profilok — Tajékozott rendszeres vasarlo

Varadi Béla / Kovacs lldiko

Komarom-Esztergom megye egyik kisvarosaban él, idGsebb szakacs/cukrasz, aki csak félallasban dolgozik.

Evek 6ta rendel mar interneten, bar nem tul rendszeresen. Igyekszik mindent ellen8rizni a webdruhaz és a megvasa-

rolni kivant termék tekintetében is.

Valtozd, hogy készpénzmentesen vagy készpénzben fizet, de inkdbb igyekszik az elSbbit valasztani. Altaldban kisebb

terméket rendel, amit postai levélkildeményként is ki tudnak szallitani neki.
Az adatkezeléssel, adatvédelemmel kapcsolatos jogaival tisztaban van.
Az atlagosnal némileg gyakrabban rendel élelmiszert, leginkdbb a Tescot preferalja.

Webaruhazi vasarlast illetéen véleményvezér, szivesen probal ki Uj webshopot, és a vasarlasai utan véleményt ir.

Research & Marketing minta reprezentativ a 18-79 éves magyar lakosokra nem, életkor, iskolai végzettség és lakdhely régidja szerint. a4

o REACTY DIGITAL *Forras: Reacty Digital E-kereskedelmi lakossagi kutatds, 2021, adatfelvétel: 2021. marcius 11-28., mintanagysag: n=1000 {6 (sulyozatlanul: n=1057 f4), a



Vasarloi profilok — Tajékozott adhoc vasarlé / Tajékozatlan adhoc vasarlo

Papp Krisztidn / Horvath Luca (tdjékozott adhoc vasarlo)

Budapesti kozépiskolas vagy kdzépiskolabol kimaradt fiatal, aki sokat internetezik. Céltudatosan adott webaruhazban az
adott terméket keresi. Osszességében az adatvédelem tekintetében tajékozott. Bulikhoz 6 rendeli meg az ételt-italt
okostelefonon keresztil a GRoby applikacidjaban, de el6szeretettel hasznalja a Kifli.hu-t is.

Szalai Gadbor / Fodor Judit (tajékozatlan adhoc vasarld)

A 30-as éveiben jar, élettarsi kapcsolatban él, még viszonylag kezdé munkavallaldként alacsony bérért dolgozik,
Budapesten él. Uj belépd a webaruhazi vasarlas terén, nem is rendel tul gyakran. Taldn a kényelem miatt vasarol online,
de leginkabb nem is tudja miért, talan mert a termék csak igy elérhetd. A kiemelt kategoriakat kevésbé valasztja, s6t
szolgaltatast sem gyakran rendel. A megszokott webaruhazakban vasarol, ebbdl a szempontbdl a termék ara nem
relevans. Bar utananéz a terméknek, de nem alaposan. Adatkezelés, adatvédelem szempontjabdl kevésbé tajékozott.

Valtozd, hogy mivel fizet a megrendelt termékért, szolgaltatasért. Elelmiszert nem nagyon rendel, ha mégis, akkor a
Kifli.hu-t preferalja.

Research & Marketing minta reprezentativ a 18-79 éves magyar lakosokra nem, életkor, iskolai végzettség és lakdhely régidja szerint.

o REACTY DIGITAL *Forras: Reacty Digital E-kereskedelmi lakossagi kutatds, 2021, adatfelvétel: 2021. marcius 11-28., mintanagysag: n=1000 {6 (sulyozatlanul: n=1057 f4), a
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Vasarldi profilok — Arérzékeny

Fehér Péter / Sardi-Szabd Anita

Harmincas éveiben jar, kozépiskolat végzett, valdszinlileg hazas és gyermeke is van, falun lakik Somogy megyében.

Alapvetéen 6 a tipikus online vasarlo. Régdta vasarol mar online, talan a kedvez6 arak, az ar-osszehasonlitas és a

gyorsasag miatt.
Szeret vasarolni a kiemelt kategdriakban, de nem kiemelkedé aranyban.

A termékeket szinte mindig ellen6rzi ar-6sszehasonlitoé oldalon. A webaruhaz megbizhatdsagat nem szokta ellendrizni,

igaz igyekszik bevalt webshopokbdl rendelni.
Az okostelefont preferalja vasarlaskor.

Ritkan rendel élelmiszert, s6t a lakdohelyén nem is nagyon elérheté ez a szolgaltatas.

REACTY DIGITAL *Forras: Reacty Digital E-kereskedelmi lakossagi kutatas, 2021, adatfelvétel: 2021. marcius 11-28., mintanagysag: n=1000 f6 (sulyozatlanul: n=1057 f6), a
Research & Marketing minta reprezentativ a 18-79 éves magyar lakosokra nem, életkor, iskolai végzettség és lakdhely régidja szerint. 46




Vasarloi profilok — Tajékozatlan, ritkan vasarlo

Pintér Zsolt / Méhes Gabriella

40-49 éves altalanos iskolat végzett. Inaktiv, GYES-en, GYED-en van vagy munkanélkili. Harom f6s haztartasban él,

valdszinlleg van gyermeke. Alacsony jovedelemmel rendelkezik, nagy valdszin(iséggel egy Bacs-Kiskun megyei varosban
lakik.

Uj szerepl8 a webaruhazi vasarlasok terén, az elmult egy évben csatlakozott, és minddssze egyszer rendelt, akkor sem a
kiemelt kategdriakban. Szolgaltatast sem nagyon rendelt még.

Még tanulja az online vasarlast, egyel6re nem néz utdna sem a terméknek, sem az arnak, sem a webdruhdznak (utébbi
adatvédelem, adatkezelés miatt Iényeges, a jogtudatossaga nem kiemelkedd).

Készpénzben vasarol, bizalmatlan a webaruhdazakkal kapcsolatban, még abban is bizonytalan, miként vegye at a rendelt
terméket.

Valdszindleg laptopot hasznal a vasarlasa soran.

Ismeretei szerint az online bevasarlas szolgaltatas nem elérhet6 a lakdhelyén.

REACTY DIGITAL *Forras: Reacty Digital E-kereskedelmi lakossagi kutatds, 2021, adatfelvétel: 2021. marcius 11-28., mintanagysag: n=1000 {6 (sulyozatlanul: n=1057 f4), a
Research & Marketing minta reprezentativ a 18-79 éves magyar lakosokra nem, életkor, iskolai végzettség és lakdhely régidja szerint.
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Vasarloi profilok — Nagyon ritkan online vasarlo

Takdacs Gyula / Varga Tiborné

Id6s nyugdijas, aki egy Békés megyei varosban él. Csaladi allapotat tekintve elvalt vagy 6zvegy. Alacsony jovedelmd.

Online ritkan (maximum évente) vasarol és nincs benne nagy tapasztalata. Kevés termékkategodriat rendel online,
szolgaltatasokat pedig egyaltalan nem vesz interneten keresztiil.

Vasarlas el6tt alaposan tajékozdodik, elolvassa a termékleirasokat, Uj webaruhazakat nem szivesen prébal ki. Csak
elismert, magyar nyelv( webshopban vasarol, az Ggyfélszolgalat elérhet6sége fontos szamara.

A webshop megbizhatdsagat tobbnyire ellenérzi, az 6t megillet6 jogokkal nagyjabdl tisztaban van.
Inkabb a készpénzes fizetési mddokat kedveli, ritkan fizet online, a termékeket sokszor személyesen veszi at.
Okostelefont nem hasznal a rendelés soran.

Bar ugy tudja, elérheté lenne a lakdhelyén, élelmiszert még nem vasarolt online, a jov6ben esetleg a Tesco Online
szolgaltatasat probalna ki.

REACTY DIGITAL *Forras: Reacty Digital E-kereskedelmi lakossagi kutatds, 2021, adatfelvétel: 2021. marcius 11-28., mintanagysag: n=1000 {6 (sulyozatlanul: n=1057 f4), a
Research & Marketing minta reprezentativ a 18-79 éves magyar lakosokra nem, életkor, iskolai végzettség és lakdhely régidja szerint. 48



Vasarloi profilok — Online nem vasarlo™®

Nagy Sandor / Tothné Kiss Valéria

Szakmunkas végzettségl nyugdijas, aki egyedul él. Alacsony a jovedelme, a haztartas dsszes bevétele 150.000 Ft alatt
van. Csongrad megyében él.

Legf6bb oka, amiért nem vasarol online, mert szeret Uzletben vasarolni és szivesen vizsgalja meg a termékeket
személyesen, amire online nincs lehetdsége.

Lényeges visszatarto erd tovabba a webaruhazi rendeléstdl, hogy édzkodik az online fizetéstol.
Ha ingyenes lenne a kiszallitas és/vagy a visszakildés, talan megfontolna a rendelést.

Ha egyszer felkeres egy webaruhdzat, akkor az legnagyobb valdszinliséggel egy haztartasi kis- és nagygépeket vagy egy
lakberendezési termékeket értékesit6 online lzlet lesz.

Research & Marketin Forras: Reacty Digital E-kereskedelmi lakossagi kutatas, 2021, adatfelvétel: 2021. marcius 11-28., mintanagysag: n=1000 fé (sulyozatlanul: n=1057 f§), a
9 minta reprezentativ a 18-79 éves magyar lakosokra nem, életkor, iskolai végzettség és lakdhely régidja szerint. 49
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Adatvédelmi szabalyzatok — tartalmi elemek

/ Uzemeltet§ cég
* Név
* Székhely
Cégjegyzékszam
Addszam
E-mail cim
Telefonszam

/ Tarhelyszolgaltato adatai
* Név

Székhely

Cégjegyzékszam

E-mail cim

Telefonszam

/ Ertelmezd fogalmak

Személyes adat
Kilonleges adat
Hozzajarulas
Tiltakozas
Adatkezel6
Adatkezelés
Adattovabbitas
Nyilvanossagra hozatal
Adattorlés
Adatmegjeldlés
Adatzarolas
Adatmegsemmisités
Adatfeldolgozas

/ Részletek

Adatkezelés jogalapja

Az adatkezelés célhoz kotottsége
Az adatkezelés egyéb elvei
Adattarolas hatarideje
Adattarolas médja
Funkcionalis adatkezelés
Sutik kezelése

Hirlevél, DM tevékenység
Jogorvoslat
Adatbiztonsag

Személyes adatok, torlése

- Adatfeldolgozé / Térvényi hivatkozasok

/ Adatfeldolgozé(k) pontos - Adatfelelds * Info tv (2011. évi CXII. torvény)

. . "y Sy * Elker tv (2001. évi CVIII. torvény)
* Adatkozlé
adatainak megjelenitese . Adat llomany + Reklam tv (2008. évi XLVIII. tSrvény)

* Harmadik személy * GDPR cikkek
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Az adatkikéréshez hasznalt levél

A személyes adatok kikéréséhez minden perszéna az alabbi rovid, egyszer(i, nem tulzottan hivatalos sablon
szoveget kildte el a webaruhaznak:

Tisztelt [webdaruhaz neve]!

A kozelmultban regisztraltam az aruhazukba, elolvastam az adatvédelemmel kapcsolatos
informaciokat, de tovabbra sem vagyok benne biztos, hogy milyen adatokat tartanak rélam nyilvan pl.

sutik vagy e-mailek kapcsan. Szeretném kérni, kildjék el szamomra, pontosan milyen adatokkal
rendelkeznek rélam.

ElGre is koszonom a valaszukat.

Udvézlettel:
[Perszona neve]
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Kérdés esetén fordulj hozzank bizalommal!

Pintér Rébert PhD

Uzletfejlesztési igazgatd
robert.pinter@reacty.digital

Batori Annamaria

Szenior marketing kutaté
annamaria.batori@reacty.digital
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