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Vezetdi 6sszefoglald

A koronavirus hatdsdra az online vdsarlds a boltok négy
fala kozUl bekoltozott a mindennapjainkba - olyannyira,
szinte nincs olyan helyzet, ahol ne vésdrolndank, legyen az

biciklizés, vezetés vagy a firdészobdban ténykedés. Ez a

tendencia velink marad, ha a fogyaszték szandékain mulik:

a rendszeresen online vésarlok 90%-a legaldbb ugyanannyit
tervez idén vdasdrolni online, mint tavaly, igy a labda az

e-keresked6knél pattog, hogy mennyire élnek ezzel.

Az online vésdrlds egyik legkritikusabb szakaszdra, a fize-
tésre is nagy hatdssal van az intenzivebb online jelenlét:
habdr még mindig 10-bdl @ ember hagyott mar abba online
vasdarldst a fizetés sordn, idén mdr az online vasarlék 40%-a
szdmdra tesz megbizhatévd egy webshopot a bankkdr-
tyds fizetés lehetbsége. FellendUlében az innovativ fizetési
megolddsok, és a rendszeres online vasdarlok 60%-a mdr
haszndlta az ujjlenyomatdt fizetés hitelesitésre - de a

‘cashless society' azért még varat magdra.

A korosztdlyok kozotti digitalizdcios kulonbségek eltinében
vannak, példdaul az elpusztithatatlannak tiné sdrga csek-
ket a fiatalok ugyanannyit haszndljak kozm( fizetésre,
mint az id&sek; viszont Budapest hatdrain tul egy mdsik
e-kereskedelmi vildg koszont minket. Az edukdcid sziksé-
gességének orokké ismételt mantrdja pedig nem csak a
megszokott értelmezésben igaz, példaul az Erés Ugyfélhi-
telesités Uj mddja kapcsdn - mdshol is lehet kapcsolat az

online kereskedelem és az oktatds vildga kozott.

Itt a Fizetési Elmény Riport 2021, trendekkel és érdekessé-

gekkel az e-kereskedelem vildgabdl.
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Miért fontos ez ariport 2021-ben?

2021 az év, amikor a magyarorszdgi e-kereskedelemnek
végleg fel kellett nénie a feladathoz, amit kilsé tényezék
sora elé helyezett. Tavalyhoz képest egyrészt folytatodott
a pandémia okozta robbands, aminek kovetkeztében tome-
gek kényszerUltek az online térbe, nyomdst helyezve az
e-kereskedelmi értékldnc minden szerepléjére. A GKl és az
Arukeresé.hu kutatdsa szerint tavaly a belféldi online kis-
kereskedelmi forgalom 45 szdzalékkal bévilt, hdrom évet

ugorva elére a fejlédésben.

Mdsrészt a mdr tavalyi riportunkat is meghatdrozé "készU-
|6dés” idén janudrban ért be: 2021 elejétél minden online
vasarlasnak Erés Ugyfélhitelesitésen kell végigmennie, ami
egy technoldgiai és UX kihivast jelent minden érintett szerep-
I6nek. Az U] folyamat noveli a tranzakcidk biztonsdgat a
vasarlok szamdara, ennek gordilékenysége pedig minden
szerepl§ érdeke. Az Erés Ugyfélhitelesitésben megjelend
konfliktus felolddsa a haszndlhatdsdg és a biztonsdg kozott
tehdt nem csak az elséként érintett online kereskeddk,

hanem a fizetési szolgdltaték vagy a bankok feladata is.

Ahogy tehdt tavalyi riportunkban, Ugy idén is azt I4tjuk,
hogy az e-kereskedelmi szektor minden szerepléjének érdemes
aktivan tennie azért, hogy az Erés Ugyfélhitelesités jol
tudja elérni az dltala betolteni hivatott célt: egy elsésorban
magukat a vasdarlékat szolgdld gordulékeny biztonsdgi

funkciot.

Az idei riporthoz 1000 résztvevével végeztink a hazai, leg-
aldbb negyedévente online vésarldkra reprezentativ kérdéives
kutatdst, és nyolc, kiemelked§ ipardgi szakértével beszél-

gettink az elmult honapok tapasztalatairdl. Az eredmény

13 pont az e-kereskedelem és az online fizetés 2021-es

c 77

=

&

Z L‘vo & 2 mir

Directions

Payment methods

visA




A
Hogyan valtoztak az
online vasarlasi szokasok

2020-hoz képest?
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"2021 az az év, amikor mindenki
szdmdra nyilvanvaldva valt,
hogy a digitalizdcié nem csak
egy hébort.”
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A. Hogyan vdltoztak a vasarldsi szokdsok 2020-hoz képest?

Az aldbbiak kozil melyik helyzetekben
fordult mdr el6, hogy online vasdarolt?

Agyban fekve

TV-nézés kdzben

Munkahelyen
munkaidében

Tomegkozlekedésen
utazva

Mellékhelyiségben
eltoltott idé alatt

A fentiek kozul
egyik helyzetben sem

FOrdészobdbdl

Boltban vésarlas
kdzben telefonon

Alkoholos
befolydsoltsag alatt
Gyerekkel valé

foglalkozds kézben

Boltban sorban
dllva telefonon

RepUl6téren (akdr utazbiztosi-
tdst vagy szdlldshelyet is)

Vezetés kdzvben (pl. parko-
Iasndl, piros [dmpdandl)

Adatforrds: Ipsos, Elemzés: Frontira

Eletveszélyes helyzetben
leggyakrabban vdasdrolt
termékek

573 %

51,6 %

45,4 %

228%

16,6 %

139 %

10,1 %

8,7 %

8,1%

7,6 %

70 %

41 %

2,9 %

Intim és szexudlis MUszaki Hdaztartdsi
segédeszkozok cikkek szerek

Adatforrds: Ipsos, Elemzés: Frontira
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Az e-kereskedelem mar a WC-ben van:
vdasdarolunk, amikor csak szabad a kezink

Az e-kereskedelem elterjedése lehetévé tette, hogy az emberek akkor vésdroljanak, amikor
csak jo nekik. Ezt kihaszndlva a magyarok meglepébbnél meglepdbb helyzetekben vasdrolnak:
az dgyban fekve vasdrlds vezeti a rangsort, az online vasdrléok majdnem 60%-a volt, hogy
innen vdasarolt. A kovetkezd legnépszer(bb helyzet a TV nézés, innen mdar az emberek 52%-a,
mig munkahelyen munkaidében 45%-a intézett mdr vasarldast. A valaszadok 17%-ndl pedig el6-

fordult mar, hogy a mellékhelyiségbdl vasdrolt online.

Rdaddsul hogy milyen helyzetben vasarolunk 6sszefiigg azzal, hogy mit vasdrolunk. Példaul
a furdészobdbdl, vagy a mellékhelyiségben eltoltott id6 alatt legtobbet hdztartdsi termékeket
veszUnk, a gyerekekkel valé foglalkozds kozben pedig a jatékok vasarldsa a leggyakoribb. Alkoholos

befolydsoltsdg alatt pedig tobbszor jut eszinkbe intim segédeszkozt venni, mint konyvet.

Ennek a kiterjesztett "always online” jelenlétnek azonban van egy sotét oldala is. Az megkérde-
zettek 5%-a életveszélyes helyzetben vdasdrolt online, példdul biciklizés vagy vezetés kozben.
Ami még ijesztébb, hogy ezekben a helyzetekben az emberek nem valamilyen létszUkségU ter-

méket, hanem legtobbszor mdszaki cikkeket vasdroltak.

A jovd a convenience shopping-é, vagyis kényelmi vasarldsé lesz. A vasdarlds a boltok négy
fala kozul nem csak az otthon négy fala kozé kertlt dt, hanem minden szitudcidba, ahol online
tudunk lenni. Ez még jobban megadja a kereskedéknek az élmény mindennapi helyzetekhez

vald tervezhetdségének lehetdségét.

Az online vasdarldsnak van
eqy beszivé hatdsa: az az
érzés, hogy barmikor meg
tudom csindini arra késztet,
hogy minden percet
kihasznaljak."
/ Buday Bence,

SHARE NOW

"Miért vasdrolnak élet-
veszélyes helyzetben?
Ugyanazért amiért mes-
senger Uzenetre vdlaszol-
nak biciklizés kozben. (...)
A biciklizésnek "quality
time"-nak kellene lennie
és nem a teenddkkel
kellene foglalkozni. Sokan
a kocsiban piros lampatol
piros ldmpdig nem érzik
hasznosnak az idejuket
és elkezdenek online
bongészni."

/ Pozsonyi Gdbor,
PortfoLion




A. Hogyan vdltoztak a vasarldsi szokdsok 2020-hoz képest?

Az aldbbiak kézil On melyik fizetési médot
haszndlja leggyakrabban kozmUdijak

befizetésére?

Sdrga csekkes
befizetés postdn

Bankkdrtyds fizetés
a szolgdltatd
mobilalkalmazdsdban

Bankkdrtyds fizetés
online a kézm-
szolgdltato weboldaldn

Atutalds bankfidkban,
banki alkalmazdasban,
netbankban

Csoportos beszedési
megbizds

Dijnet-en keresztil

Sdrgacsekk iCsekk
alkalmazassal

Adatforrds: Ipsos, Elemzés: Frontira

22,0 %

28,0 %

18,2 %
57 %
132 %
17,7 %
12,4 %
111 %
9.9 %
8.0 %
8.7 %
87% 2021
Bl 2020
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A sarga csekk a koronavirus vesztese,
de még veliUnk marad egy darabig

A kozmUszdmldk fizetésének mddjdban dtrendezddés latszik Magyarorszdgon. A tavalyi 5.7%-hoz
képest idén 18.2% fizeti kozizemi dijait a k6zmiszolgaltaté mobil alkalmazasdn keresztil,
eqgy részuk feltételezhetéen az online felUlet helyett (aminek népszerisége 18%-rél 13%-ra
csokkent). Habdr a sdrga csekktdl nehezen vdalik meg a magyar tdrsadalom, a valtozds
tavalyhoz képest hatalmas: idén 21.5%-kal kevesebben mondtdk azt, hogy igy fizetik kzm{
szadmldikat. Ardnyaiban még ennél is nagyobb a visszaesés a csoportos beszedési megbizdsok
haszndlatdban (27.5%).

A kozmU fizetésben torténd vdltozds egy tdgabb tendencidra mutat rd: a pandémia taldn a
hétkéznapi Ugyintézésben hozhatta el a legtartésabb valtozdst. Ezek az adminisztrativ tevé-
kenységek, szemben a vdsdarldssal, semmilyen élményt nem hordoznak az emberek szdmdra,
igy a digitalizécios ugrds adta egyszerlbb Ugyintézés hosszUtdvon is tartés lehet mind a kozin-
tézmények, mind a szolgdltatok oldaldn. Teljesen azonban nem fogunk az offline Ugyintézéstdl
megszabadulni: egy negativ élmény az online térben konnyen visszaterelhet egy Ugyfelet

a személyes kapcsolattartdshoz.

Szemben a vdsdrldssal, az Ugyintézést szinte mindig egy kotelezé rossznak éljik meg. Az online
is elérheté Ugyintézések akkor tudnak sikeresen teret nyerni, ha egyszer(UségUkkel a kordbbi
tapasztalatokhoz képest egy "wow-élményt" tudnak teremteni, példdul a kdrtya elmentésé-

nek lehetdségével vagy az appon keresztUl kildott fizetési vagy egyéb emlékeztetbkkel.

"A legtobb Ugyintézés pup

a haton, ki szeret sorban
dlini az onkormdnyzatban?
(...) Nekem fixa idedam,
hogy az dllamnak digitali-
zdltabbnak kellene lennie.”

/ Fischer Andrds,
OTP Lab




A. Hogyan vdaltoztak a vasarldsi szokdsok 2020-hoz képest?

Mennyire érzi, hogy a bankja kellé
mértékben tdjékoztatta ont az erés
Ugyfélhitelesités folyamatdt illetéen?

Elegendé tdjékoztatdst 516 %
kaptam és megértettem

Elegends tdjékoztatdst |
kaptam, de nem foglal- 171%
koztam vele

Kaptam valamennyi
tdjékoztatdst, de nem 15,2 %
éreztem elégnek |

Egydltaldn nem kaptam

O,
tdjékoztatdst 8,4 %
Elegendé tdjékoztatdst
kaptam, de nem 5.7 %

értettem
' Adatforrds: Ipsos, Elemzés: Frontira

Amennyiben volt mar SMS vagy
ujjlenyomatos fizetési élménye,
mi volt vele a tapasztalata?

Nem volt még ilyen 43,1 % 2021
o tapasztalatom _ 557% [l 2020
S
o
=
S
= Erthetc’ilfs kfér;yelmets 40.5 %
volt a folyamat,
és sikerilt a fizetés - 337 %
Nem volt még ilyen 12,0%
tapasztalatom - 15,7 %
n
=
n

Erthet és kényelmes 635 %
volt a folyamat, ' o
és sikerilt a fizetés _ 64,3 %

8 Adatforrds: Ipsos, Elemzés: Frontira
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FelvettUk a lépést a PSD2-vel,
de a konszolidacié még varat magara

A kétfaktoros autentikdcié nehezité tényezé volt 2021-ben az e-kereskedelemben, mind a fogyasztdk, mind a

bankok szdmdra. Alig tobb mint az emberek fele érezte 0gy, hogy elegendé tdjékoztatdst kapott a bankjatol

az Ugyfélhitelesitéssel kapcsolatban és megértette azt. A valaszaddk 17%-a mondta, hogy bdr kapott tdjé-
koztatdst, nem foglalkozott vele. Tobb mint 20% Ugy érezte, hogy a tdjékoztatds vagy nem volt elegendd, vagy
nem volt érthetd. Majdnem minden tizedik ember nyilatkozta, hogy nem kapott semmilyen tdjékoztatdst. Mi
4llhat a sikertelen és/vagy elégtelen tdjékoztatdsok mogott?
Egyrészt a tul sok informdcié potencidlisan eltlnik az irrelevdns Uzenetek, azaz e-mailek vagy rekldmok
kozott; mdsrészt
+ aszétszort banki tdjékoztatds kevésbé hatékony és az informdcids zajt is noveli, példdul egy egységes

kozponti edukdcios kampdnnyal szemben.

Tavaly éta mind az SMS-ben, mint az ujjlenyomatos azonositdsban nagy fejlédés tortént. Az el6bbinél 3.7 szdzalék-
pontot, az utébbindl 12.6 szdzalékpontot esett azoknak a szama, akik még sosem taldlkoztak ilyen tipusy azonosi-
téssal. Azaz Erés Ugyfélhitelesités sordn idén mar 10-b3l 6 ember haszndlt ujjlenyomatos azonositdst, réaddsul
lényegesen novekedett ezek kozott azok ardnya, akinek érthetd, kényelmes és sikeres volt a fizetési folyamat. Nem
meglepd mddon az 55-60 év kozottiekhez képest a 18-29 évesek korében kozel kétszer annyian taldlkoztak mdr a

biometrikus azonositdssal.

A digitdlis fizetésekkel szembeni bizalom novelésében nagy szerepet josolnak a PSD2-nek az e-kereskedelmi
szakértbk, mivel az biztonsdgosabbd teszi az online kartyds fizetés folyamatdt. Ehhez azonban az kell, hogy
a folyamat gordilékenyen mikadjon. A kdrtya elmentésével egyszerUsithetd az Erés Ugyfélhitelesités folya-
mata, ennek osztonzésével tehdt a kereskeddk a vasarldk otode szdmdra, akiknek kényelmetlen, érthetetlen

vagy sikertelen volt a fizetés, egy gordulékenyebb fizetési élményt teremthetnek.

"Sok kdrtyabirtokos, aki
korabban kevésbé volt on-
line, a pandémids idészak
alatt megbardtkozott az
online vasarldssal, azon-
ban kapott egy pofont
janudr elsején. Sokuknak
nem volt banki mobil app-
lik&cidja, nem volt meg

az sms-ben kildendd
kédhoz a telefonszdma

a bankjdndl, nem tudta
mi az, hogy telekdd...Az
erés Ugyfélhitelesités
bevezetésének hatdsdra

a konverzids rdta nagyon

nagyot zuhant. Kordbban
10-bdl egy tranzakcid
nem volt sikeres, azon-
ban janudrban eléfordult,
hogy a tranzakcidok 40%-a
elbukott. A legtobb eurd-
pai orszdghoz hasonléan
a magyar piac sem volt
megfeleléen felkészilve a
valtozdsra."

/ Réfos-Horvath Zsolt,
Barion




A. Hogyan vdltoztak a vasarldsi szokdsok 2020-hoz képest?

Online vdasdarlds sordn melyik fizetési médszert
vdlasztja legszivesebben?

37.5%
Utdnvétes fizetés 36,0 %
Bankkdartya adatok 35,6 %
megaddsa
a kereskedd oldaldn 38,0 %
Bankkdrtya haszndlata 12.5%
mobiltdrcaban '
elmentett kdrtydaval . 11,0%
. 7,7 %
Banki dtutalds
. 10,0 %
2021
Bankkdrtya haszndlata 6,1% B 2020

elmentett kdrtydaval

Google-ben/Apple-ben mar
I 43 %

Adatforrds: Ipsos,
Elemzés: Frontira

Az elmult egy hénapban milyen médokon fizetett?

Bankkdartya megaddsa a kereskedd
felletén vagy Simple / Barion /
PayPal stb. oldalakon keresztil

Utdnvétes fizetés

Bankkartya haszndlata mar kordbban
rogzitett kartyaadatokkal

(pl. mobiltarcdban vagy Google-ben
elmentett kartyaadatokkal)

Banki gtutaldas

Azonnali dtutalds fizetési linkkel

Azonnali dtutalds QR-kéddal

Bankkdrtyds részletfizetés
(pl. Erste Bank: Azonnali
Konnyitett Részletfizetés)

64,7 %

63,7 %

47,4 %

48,0 %

20,7 %

197 %
17,0%

24,3 %

8,4 %
0,0 %
4,7 %
0.0% 2021

1,9% H 2020

0,0% Adatforrds: Ipsos,
Elemzés: Frontira
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V / 4 V 4
Az e-keresked6k még nem tudnak
[ [ y e o y (] y y [ ]
minden fizetési igényt kielégiteni
A vdlaszadok 37.5%-a valasztja az utdnvétes vésdrldst legszivesebben, de az elmult egy
hénapban 47.5 %-uk fizetett utdnvéttel valamilyen internetes vdsdrlasért. A két szam kozotti
kGlonbség azt sugallja, hogy megkozelitéleg a fogyasztok 10%-a taldlkozott olyan helyzettel,

amikor online, elére akart fizetni, de nem tudott. Azaz az e-kereskedelmi piac egyelére nem

tudja teljesen lefedni a fogyasztok online fizetési igényét.

Az is ldthatd, hogy csekély mértékben, de novekedett azok ardnya, akik leginkdbb a mentett

kartydra épUlé mobiltdrcdval vagy Google Pay-jel, illetve Apple Pay-jel valé fizetést preferdljdk.
Ez a csoport idén a vdalaszadok 18%-dt teszik ki a tavalyi 15%-hoz képest. A Google Pay és az
Apple Pay terjedése j6l mutatja, hogy a bankok is felismerték a bigtech cégek erds, folyamatosan

SN

terjeszkedd poziciéjat a pénzUigyi piacon.

A fentiek 6l kiegészitik azt, amit mdr a tavalyi, 2020-as is frtunk: a
kilonbozé fizetési megolddsok alkalmazdsdnak egy "tulcsorduld” hatdsa van az egész ipardgra.
A vdasarlék pozitiv élménye az egyes fizetési szolgdltatdkkal vagy megolddsokkal, noveli az

egész e-kereskedelembe vetett bizalmat.

A fogyasztdk 52%-a szamdra a fizetési lehetdségek az 5 legfontosabb szempont kozott
szerepel, amikor arrél dont, hogy melyik oldalon vasdarol meg egy terméket. A fenti adatokkal
egyutt tehdt egyértelmd: aki lemarad a célcsoportja fizetési preferencidinak feltdrdsdban,

az lemarad a versenytdrsaihoz képest.

"Sok kereskedd nem ldtja,
hogy ha van digitdlis

megolddsa, akkor tobb

Ugyfél igénybe venné a
szolgdltatdsukat. Példaul
ha egy automatandl dllsz
és nincs készpénzed, nem
haszndlod. De ha lenne
rajta egy kartyaolvasé,
akkor sokkal tobben hasz-
ndlndk. Svédorszdgban
még a kirakoddvdsdron is
tudsz online ¢tutaldssal
fizetni."

/ Berecz Christian,
SEON



https://fizetesielmeny.hu/
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Nincs olyan, hogy
magyar vasarlo

"Szerintem nincsenek olyanok, hogy
'magyarok’. Az e-kereskedelem
szempontjdbdl a tdrsadalmat
szegmensenként érdemes nézni."

/ Pozsonyi Gdbor
PortfolLion




B. Nincs olyan, hogy magyar vasarlo.

Azok ardnya korosztdlyonként, akik...

...sarga csekkel fizetik 19.8%
a kézm dijakat postdn 21,7 %
24,4 %
22,6 %
...abbahagytdk a fizetést, mert 34,7 %
nem tdnt megbizhaténak a 28,7 %
fizetési oldal 254 %
29.5%
| A2
16,0 %
...hetente vésarolnak online 13.1%
9.7 %
17.0%

Az On szdmdra mitdl lesz egy webshop/
online keresked6 megbizhaté?

Pozitiv visszajelzéseket
olvastam mar az adott
kereskedérél/webshoprdl

B 18-29éves
30-39 éves
40-49 éves
50-54 éves
55-60 éves

Adatforrds: Ipsos,
Elemzés: Frontira

73,5%
69,4 Y%lo
74,7 %
74,2 %

63,7 %

368%

20,8 %
A weboldal esztétikus 13,8%
9.1%
9.8 %
333%
29.4 %

Mds ajénlotta 19,4 %

194 %
9.9 %

18,7 %
13,7 %
Reklamokban mér 11,5 %
hallottam réla 8,9 %
33%
41,2 %
(¢}
Lehet a honlapon fizetni 3;23/ %
Ve e ! °
bankkdrtydval 32,9%
11 312 %

B 18-29éves
30-39 éves
40-49 éves
50-54 éves
55-60 éves

Adatforrds: Ipsos,
Elemzés: Frontira
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Elmosdédnak az életkori
kUlonbségek

A jarvany hatdsara egyértelmien kezdenek megtorni a korosztdlyok digitalizaltsagardl
sz6l6 mantrdk. A pandémia miatt bekovetkezd valtozdsok az idésebb korosztdlyt is behuztdk
az e-kereskedelembe, olyannyira, hogy a hetente online vasarlék kozott az 55-60 év kozottiek
vezetik a rangsort. A nyitottsdg és vdltozds nem csak a technolégia haszndlatban mutatkozik
meg: a a 60 feletti korosztdly 83%-a vdsdrolt olyan terméket tavaly
online, amit kordbban nem. Ezzel szemben a spektrum mdsik végén a 18-29 évesek korében
ugyanannyian haszndljdk a sdrga csekket kozmUdijak fizetésére leggyakrabban, mint az 50-60

éves korosztdlyban.

Természetesen még mindig fellelhetdek kilonbségek a generdciok kozott. A fiatalabb generdcid
szdmdra egy online kereskedé megbizhatésdgdban sokkal fontosabb szerepet jatszik a
weboldal esztétikussdga, mdasok véleménye és a rekldmok. A fiatalok sokkal nagyobb valé-
szinUséggel hagynak abba egy fizetési folyamatot is amiatt, mert nem tlnik megbizhaténak

szdmukra a fizetési oldal, és inkdbb élik meg nylgként magdt a fizetést az online vésdrlds sordn.

"Az id6sek nem eléggé digitdlisan affinisek”: a mondat, ami a koronavirus utdn nem lehet

tobbé kifogds az e-kereskedelem el6tt. Ahogy a tavalyi is

kifejtettik: az online 6koszisztéma minden szerepléjének figyelembe kell vennie, hogy miként

tudjdk jobban bevonni az id6sebb korosztdly szempontjait a digitdlis termékek tervezésébe

és népszer(sitésébe.

"Sajdtossdgunk, hogy ami

jot, kényelmeset meg-

szoktunk, abbdél nagyon
nehezen engedink.”

/ Vecsei L4szlo,
csomagkildé.hu


https://reacty.digital/2021-vizsgazik-az-e-kereskedelem
https://fizetesielmeny.hu/

B. Nincs olyan, hogy magyar vasarlo.

Online vdsdrlds sordn melyik fizetési
maodszert vdlasztja legszivesebben?

Bankkartya adatok
megaddsa
a kereskedé oldaldn

Utdnvétes fizetés

Bankkartya haszndlata
mobiltdrcdban
elmentett kdrtyaval

Bankkdartya haszndlata
Google-ben/Apple-ben mar
elmentett kdrtyaval

Banki gtutalds

25,9 %

12,4 %

B

10,8 %

I 52%

34%

9.4 %

47,0

Budapest
W Vvidék

Adatforrds: Ipsos,
Elemzés: Frontira

Az aldbbiak kozUl melyik helyzetekben
fordult mar el6, hogy online vasdrolt?

Mellékhelyiségben
eltoltott id6 alatt

Boltban vdésarlas
kozben telefonon

Munkahelyen
munkaidében

12

228 %

I 14,5%

13,7 %

I 5,6 %
61,1 %

Budapest
B Vvidék

Adatforrds: Ipsos,
Elemzés: Frontira
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Az e-kereskedelem vizvalasztdja
Budapest hataran van

Ha lakossdgardnyosan nézzuik, a megel6z8 egy hénapban vidékhez képest Budapesten tobb
mint kétszer annyian vdasdroltak online minden héten, mig harmadannyian egyszer sem. Hasonld
tendencia észrevehetd a kozmUszdmldk fizetésében is: mig Budapesten 13% sdrga csekken fizet,
11 megyében ez az ardny 25% feletti. A févaros és vidék kozotti kilonbség még a fizetési
preferencidkban is megmutatkozik: mig a Budapesten él6k 47%-a legszivesebben a bankkdartya
adatok megaddsdval fizet, az orszdg tobbi részén éléknek csupdn 29%-a vdlasztja szivesen ezt
a maédszert. Vidéken inkdbb az utdnvétes fizetés a népszer(: itt az emberek majdnem fele
igy fizet online vdsarlasok alkalmaval, mig Budapesten nagyjdbél az emberek negyede.
Részben eltér az is, hogy mitdl tartanak megbizhaténak egy online kereskedét: Példdul a Buda-
pesten él6k 45%-a szerint teszi a fizikai bolt megbizhatévd a webshopot, amig ez vidéken csak
30%-nak fontos, és hasonldok az ardnyok a bankkdartyds fizetés lehetéségével kapcsolatban
(47.9% a 36.5%-kal szemben).

A pezsgd févdros rohand életmddja megmutatkozik a vasarldsi szokdsokban is, a vidéken élék
kevésbé akarnak minden szabad id6t kitélteni az online vasdrldssal: munkaidében 22%-kal,
boltban sorban dlliva 8%-kal, és a mellékhelyiségben eltoltott id6 alatt is 8%-kal kevesebb ember

vdésdrol online a budapestiekhez képest.

Habdr a kilonbségek egy része szdrmazhat az e-kereskeddék eltéré online gyakorlataibdl, a
vidéki lakosoknak elképzelhets, hogy mdsok a preferencidi online vésdrlds sordn, mint a féva-
rosiaknak. E-kereskedéként érdemes figyelembe vennink a vésdarloink foldrajzi megoszldsat,

mert mds és mds konverzidoptimalizdldsi stratégia mdkodhet.

"A fiatal-idds kontraszt

nem annyira markdns,

de a Budapest versus az
orszdg tobbi része nagyon
nagy torésvonal tud lenni

a digitdlis megolddsok

terén.”

/ Pintér Rébert, PhD,
Reacty Digital




B. Nincs olyan, hogy magyar vasarlo.

On szerint melyik opcié hordoz magdban
tobb kockdzatot a hétkdznapokban?

_ 32,1%
Ha dltaldban elektronikusan
fizetek, igy meg kell adnom a .
fizetési adataimat 274 %
253 %

Ha dltaldban készpénzzel 16,4 %
fizetek, igy sok pénzt kell

magamndl tartanom 20,0 %

23,0%

- 37.0%
Nagyjdbdl ugyanolyan
kockdzatosnak tartom
a fenti két opcidt 339 %
30,8 %

B 8 dltaldnos vagy alacsonyabb iskolai végzettség
Szakmunkdsképzé, szakisola (érettségi nélkil)
Gimndzium, szakkozépiskola (érettségi)

Féiskolai, egyetemi diploma, posztgradudlis képzés

Adatforrds: Ipsos, Elemzés: Frontira

13

07 /13

Az oktatds szerepe
a digitalizacidban megkerilhetetlen

Az edukdltsdggal kéz a kézben halad a digitdlis nyitottsag. Minél edukdltabb valaki, anndl kevésbé
tartja a bankkdrtya adatok megaddsdat veszélyesnek: az alacsonyan képzettek majdnem
fele, mig a magasan képzettek csupdn 25%-a gondolja ezt. Szintén az edukdltsdggal né a
bankkdartya adatok megaddsdval valé fizetés gyakorisdga a webshopokon. Amig az alacsonyabb
iskolai végzettséglek 23%-a, a magasabb végzettséglek mar 47%-a, tehdt dupldja fizet ezzel
a modszerrel. Ugyanennek az ellentéte figyelheté meg az utdnvétes fizetésnél, amit az alacso-

nyan képzettek 64.5%-a, mig az egyetemet végzettek 26.1%-a vdlaszt legszivesebben.

Bd4r Magyarorszdg nagyot ugrott a jarvany dltal a digitalizécidéban, de a skandindv orszdgok-
ban [évd szinthez még messze nem tudtunk felzarkdzni. Jelenleg az EU-ban a rangsor utolsé
harmaddban vagyunk a digitdlis gazdasdg és tarsadalom fejlettségét méré

Ennek az egyik oka, hogy még mindig van egy dltaldnos bizalmatlansdg és szdmos digitdlis
"tévképzet" él az online térrel és a fizetési megolddsokkal kapcsolatban (ezt a 11. fejezetben

is érintjuk).

A szdmok azt sugalljdk, az edukdcids szintnek szerepe lehet abban, hogy mennyire bizunk
meg a digitdlis megolddsokban. Az e-kereskedelmi szereplék aktivabb szerepvdllaldsa az
edukdciéban, hasonléan a bankok ismeretterjeszté programjaihoz, egy potencidlis Uj jovébeni

irdny a jovenddébeli generdcidk digitdlis felkésziltségének megteremtésében.

"Az edukdcié hignya a
kulcs, és ebben minden
piaci szereplének, igy
nekink is, mint fizetési
szolgdltatonak van fela-
datunk és felel6sségunk.
A tankonyvi oktatdsban is
jelentds fejlédési poten-

cial van, ugyanis komoly

hidnyossdgok lelheték fel
az oktatdsi rendszerben

a pénzugyi alapismeretek,
illetve a benninket korul-
olel6 digitdlis fizetési
rendszerek és megolddsok
terénis.”

/ RéTos-Horvath Zsolt,
Barion



https://ec.europa.eu/digital-single-market/en/scoreboard/hungary

C.
Bizalom, mint az
e-kereskedelem
katalizatora

Megnétt a tranzakcid szdm a jarvdny
miatt, és ebbdl volt egy pozitiv tanulds:
a vasarlok megértették, hogy bizton-
sdgban vannak.”

/ Pozsonyi Gdbor
PortfolLion




C. Bizalom, mint az e-kereskedelem katalizdtora

Az On szdmdra mitdl lesz egy webshop/
online keresked6 megbizhaté?

Pozitiv visszajelzéseket
olvastam madr az adott
kereskedérél/webshoprél

A kapcsolat menipont
alatt valédi adatok szere-
pelnek, valaszt kapok

a kérdéseimre

Rendszeresen frissitik az
oldalt, aktivan kommuni-
kdlnak az Ggyfelekkel

Lehet a honlapon fizetni
bankkartydval

Ha van fizikai boltja
is a kereskedének

Mds ajdnlotta

A weboldal esztétikus

Rekldmokban mar
hallottam réla

Adatforrds: Ipsos, Elemzés: Frontira

15

[

60,2 %
593%

58,2 %
55,0 %

1

40,4 %
27,0%

34,6 %
333 %

11

25,6 %
293 %

1

215%
19.7 %

B

133 %
9.0 %

2021
W 2020

71,7 %
73,7 %
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A pandémia megvaltoztatja, hogy mitél
bizunk meg egy webshopban

A pandémia kovetkeztében az online térbe kényszerilés az egyre tobb tapasztalat szerzésével a vésarlok olda-
larél elésegitheti a webshopokba vetett bizalom épulését. Tavalyhoz képest idén két ponton ldthatunk érdekes

vdltozdsokat abban, hogy mitél lesz megbizhatd egy webshop a valaszaddk szaémara.

Egyrészt ldthatd a bezdrtsdg hatdsa: kis mértékben, 13%-kal csdokkent azok ardnya, akik masok ajanlasat
tartjdk mérvadoénak. Ez 6sszecseng azzal, amit a Frontira kutatdsdban jésoltunk: a szocidlis
interakciok szdmdban a pandémia alatt bekovetkezé csokkenés hatrdnyba helyezheti azokat a cégeket, akik-
nek a word-of-mouth, azaz a szdjrél szdjra terjedés egy fontos marketingeszkoz. Azt, hogy a bardtok helyett tobb id6t
toltunk a televizionkkal és a radiénkkal, az is jelezheti, hogy 9%-rél 13.3%-ra nétt azok ardnya, akik szdmdra a rekldm

fontos forrdsa a megbizhatésdagnak - feltételezhetéen a cégek is tobbet és jobban célozva koltottek rekldmokra.

Mdsrészt azonban még ennél is nagyobb vdltozds lathatd a fizetési mddok kapesdn: a tavalyi 27%-ot kovetben
idén az emberek 40.4%-a szdmdra jelzi egy online kereskedé megbizhatésdagat, ha lehet bankkartyaval fizetni
az oldalon. Ez szintén a fogyasztdok tapasztalatdnak novekedésével dllhat osszefiggésben, ahogy a vasarlok
egyre tobbszor l4tjak egy weboldal megbizhatdsdgdt és a kartyds fizetés lehetdségét kéz a kézben jérni.
Mdra mdar kezd tehdt alapfeltétellé valni a bankkartyds fizetés a weboldalakon, és ezt az igényt egyre tobb

webshop elégiti ki.

A kdrtyds fizetési lehetdség bevezetésétdl még mindig sok e-kereskedd tart, tobbnyire annak koltségei miatt,
pedig a pandémia alatt dtalakult elvardsokra minden kereskedének érdemes figyelnie. A tendencidk egyre
erésebben azt mutatjdk: amit ma megspdrolnak a kartyds fizetés dijain, azt holnap elveszithetik a verseny-
hdtranyban. A tavalyi tobb tippet is irtunk, hogy miként tudjdk a webshopok a

fizetési folyamat javitdsdval novelni a beléjik vetett bizalmat.

"A kartyds fizetés akkor

terjedne el gyorsabban,
ha felUlrél jonne a szabd-
lyozds: Magyarorszdgon

a legnagyobb digitalizdtor
a NAV, amikor az dllam
el8irja, hogy mit hogy kell
csindlni, akkor gyorsabb

a vdltozas.”

/ Pintér Rébert, PhD,

Reacty Digital



https://breaking-inertia.frontira.com/
https://fizetesielmeny.hu/

C. Bizalom, mint az e-kereskedelem katalizdtora

Dontott mdr Ugy, hogy nem fejezi be az
online vasarlast, amikor mar a fizetési
|épésnél jart? Ha igen, akkor mi volt ennek

az oka?

Igen, mert nem tint
megbizhaténak a fizetési oldal

Igen, mert nem az a végosszeg
szerepelt a fizetési oldalon fize-
tendéként, amire szadmitottam

Igen, mert nem volt
szimpatikus a fizetési oldal

Nem dontéttem igy soha

Igen, mert a fizetési felilet
atlathatatlan volt

Igen, mert olyan szitudciéban
voltam, hogy nem akartam
beirni az adataimat

Igen, mert nem volt ndlam
a bankkdartydm

Igen, mert nem tudtam
elmenteni a bankkdrtya
adataimat

Adatforrds: lpsos, Elemzés: Frontira

16

333%

251 %
19,4 %

18,9 %
20,0 %

17,5%
13.8%

171%
20,0 %

16,9 %
18,1 %

131%
7,5%

2,7 %

2,5%

2021
B 2020

bt b %
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Csokken a bizalmatlan kosar
elhagydék szama

Tavalyhoz képest idén valamennyivel tobb rendszeres online vasarlé mondta, hogy soha nem hagyott abba online
vasarlast a fizetési oldalon. A pandémia online fizetésre gyakorolt hatdsa azonban taldn még ennél is jobban

megmutatkozik a kosdrelhagydsok mogotti miértekben bekovetkezd véltozdsokban.

2020-as felmérésinkhoz képest 2021-ben negyedével csokkent azoknak az ardnya, akik azért hagytak el
egy fizetési oldalt, mert az nem tint megbizhaténak és kisebb, de jelentds csékkenés tapasztalhaté az atlat-
hatatlan fizetési feliletet megjel616 valaszaddék ardanydban is.

A vasarlék weboldalakrol alkotott benyomdsdnak javuldsa mogott hdrom trend is dllhat:

1. A webshopok és fizetési szolgdltatok sokat tudtak javitani a fizetési felUletek kialakitasdban.

2. Afelhaszndlék tapasztaltabbakkd és magazbiztosabbd valtak, igy mar jobban ki tudjak szirni, hogy melyik
felUlet megbizhato.

3. A hatékony szabdlyozoi tevékenység eredményeképp kevesebb kétes hatter( weboldal mdkaodik.

Szintén érdekes, hogy majdnem dupldjdra nétt azok ardnya, akiknek nem volt kéznél a bankkdrtya fizetéskor,
igy nem tudtdk befejezni a folyamatot. Ahogy a -ban is irtuk, ezek azok a pillanatok,

amikor a fizetési adatok mentése a szd szoros értelmében tranzakciét ment.

A fentiek egyértelmUen azt mutatjdk, hogy az online kereskedéknek és a fizetési szolgdltatdknak folyamato-
san figyelniuk kell, hogy milyen okbdl morzsolédnak le a felhaszndldok a folyamat sordn. Ahogy az elsé fejezet-
ben is rdmutattunk, a kereskedelem nem a boltok négy fala kozil kerilt ét az otthonunk négy fala kozé, de
életink minden szegletébe is beszivargott, ezekhez a helyzetekhez pedig folyamatosan alkalmazkodnia kell

a szerepléknek.

"Ez olyan mint az auté-
vezetés: az elején tuda-
tosan figyelek, hogy jékor
nyomome-e a kuplungot és
utdna valtok. De ha mar
sok éve vezetsz, akkor mar
azt nézed hogy hova menj,
gondolatban elérébb vagy.
Ha a felhasznaldk tobb-
sége mdr ilyen digitdlis
nomad, akkor nem kell

ezeket tudatosan végig

gondolnia, hogy bizton-
sdgos-e eqgy fizetési oldal,
van-e kis lakat. Id6vel
elérjuk azt a pontot, hogy
benyomds alapjdn gyorsan
kialakuljon egy kép."

/ Fischer Andrds,
OTP Lab



https://fizetesielmeny.hu/

C. Bizalom, mint az e-kereskedelem katalizdtora

Mennyire biznak meg online vdsarlds
sordn a kovetkezé szerepl6kben
egy 1-10-es skdldn

Kartyatdrsasdg

(pl. Mastercard, Visa) 83

Tradiciondlis bankok 82
(pl. OTP, CIB) '

Fizetési szolgaltato

(pl. v, Barion) 4

Online keresked§,
webshop 7,2
(pl. EMAG, kifli.hu)

Neobankok
(pl. Revolut, S.h4
Transferwise)

Adatforrds: Ipsos, Elemzés: Frontira
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A kartyatarsasagok és a bankok
a bizalmi index csucsdn

Az online vasdrlds szereplGivel szembeni fogyasztéi bizalmi index alapjdn az lathaté, hogy magas a bizalom
a régota jelenlévé szerepldk irdnt: a kdrtyatdrsasdgok és a tradiciondlis bankok a 10 pontos skdldn 8.3-as és
8.2-es értéket mutatnak. Az utdbbi idészakban el6térbe kerilt szerepl6k egy ponttal a régodta jelenlévd szereplék
mogott dlinak: a fizetési szolgdltatdk 7.4-el a harmadik helyet, az online keresked6k pedig 7.2-vel a negyedik

helyet csipték el. Az 6todik helyen hatalmas lemaraddssal a neobankok dlinak, 5.4-es pontszammal.

Emogott az dllhat, hogy a bankkartya egy viszonylagos dllanddsdgot képvisel az emberek életében: mégha
bankot is valtanak, a tucatnyi szereplé esetén ugyanazon kdartya markdakkal taldlkoznak. A fizetési szolgdltatok
egy kissé mostoha helyzetben vannak, hiszen hidba taldlkoznak egyre tobbszor az emberek a felileteikkel, ha

probléma van eqgy fizetéssel, sokszor tévesen hozzdjuk érkeznek a panaszok.

A neobankok helyzete nem meglepd, mivel Uj szereplék, igy egy negativ éimény kilonosen bizalmatlansdgot
szulhet az emberekben. A Revolut pénzmosds elleni védekezés céljabol példaul néha

, ilyen helyzetekben pedig Iényeges, hogy elérhetének érezzék a felhaszndlok az tgyfélszol-
gdlatot. Ahogy a Frontira kutatdsdban is leirtuk, az ilyen félresikeruilt interakcidk egy digitdlis
Ugyintézés sordn megerdsitheti a bizalmat a személyes kapcsolattartdsban és visszaterelhetik az embereket az

Ugyfélszolgdlati iroddk felé.

A fentiek egyértelmUen azt mutatjdk, hogy a bizalom a folytonos jelenlét és az ismertség és ismerésség alapjdn
épul fel. Az e-kereskedelem szerepl6inek érdemes tudatosan tervezni és jelen lenni a fogyaszték minden-
napjaiban. Példdul a 8. fejezet grafikonjdn is latszik, hogy az emberek 35%-a a fizikai bolt jelenléte miatt bizik
meg egy webshopban. Nemrégiben az Amazon és eMAG is létrehozott fizikai boltokat, hogy kozelebb kerUljenek

a vasarldkhoz.

"A bankkdrtya olyan mintha
az ember bardtja lenne

- érzelmileg kotddik hozzd.

Az emberek azt érzik: ezzel
tuti sosem lesz semmi baij.
A kértyatdrsasagoknak
20 éve ugyanaz a logdja,
az emberek ugyanazt
latjadk midta az elsé kar-
tydjukat megkaptdk.
Mindegy hdnyszor vdl-
tottak bankot, a kdrtya
mindig ugyanaz marad.”

/ Oszkd Péter,
OXO Holdings



https://bank360.hu/blog/revolut-szamla-zarolas
https://bank360.hu/blog/revolut-szamla-zarolas
https://breaking-inertia.frontira.com/

B}
Hogy fog kinézni

® 00 V [/ 4

a jovo?

"A kovetkez6 pdr év nagy e-kereskedelmi kérdése: mitél
lesz egyedi a vasdrloi élmény? Mi 6sztonzi az embereket,
hogy visszamenjenek és mindig ugyanott vdsdroljanak,
és ne folyton egy drosszehasonlité oldal alapjdn hozzanak
dontéseket?”

/ Oszké Péter,
OXO Holdings




D. Hogy fog kinézni a jovs?

On szerint az elektronikus vagy a készpénzes
fizetés hordoz magdban tébb kockdzatot

a hétkoznapokban?

Nagyjabdl ugyanolyan
kockdazatosnak tartom !
a fenti két opcidt

Ha dltaldban elektronikusan
fizetek, igy meg kell adnom a ,
fizetési adataimat

Ha dltaldban készpénzzel |
fizetek, igy sok pénzt kell
magamndl tartanom

Egyik opciot sem |
tartom kockdzatosnak

328 %

27,5%

20,7 %

178%

Adatforrds: Ipsos,
Elemzés: Frontira

Az elmult 5 év sordn az aldbbi szitudcidk
kozUl melyik tortént meg Onnel vagy
csalddtagjaival, ismerdseivel?

Bankkartya lopds

Készpénz lopds

Online bankszédmla
csalds, feltorés

Bankkdrtya csalds

Egyik sem
19

91%

8.4 %

83 %

59 %

73,4 %

Adatforrds: Ipsos,
Elemzés: Frontira
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Messze még, de nem reménytelen
a “cashless society”

Ajarvany rakényszeritett minket, hogy kevesebb készpénzt haszndljunk, de a magyarok készpénz-
hez valé kotédését még ez sem tudta teljesen eltintetni. A készpénz kulturdlis jelentdsége vagy
épp a feketegazdasdg jelenléte mellett ennek okai az emberek bizalmatlansdgdban is keresenddék.
Ez a bizalmatlansdg azonban - ahogy tobb szakértd is kiemelte - tévhitekre és téves percepcidkra
alapul. J6 példdja ennek a bankkartyds és a készpénzes fizetések veszélyességérél alkotott benyo-
mds. Mig a bankkdrtya adatok megaddsat a valaszadok majdnem 30% tartja kockdzatosnak,

addig csupdn 21% gondolja kockdzatosnak azt, ha sok készpénzt hord magdnadl.

Ez a kUlonbség két okbdl is indokolatlannak tinhet. Egyrészt a bizalmatlansdg mogott latszélag
nem személyes tapasztalatok dlinak: az emberek 6sszesen 9%-a taldlkozott bankkdrtyacsaldssal
sajat maga vagy hozzdatartozéja révén. Mdsrészt a készpénzes visszaélések esetén a fogyasztd
egyedUl marad, mig kdrtyds visszaélés esetén a kdrtya letilthaté, a kdrtyatdrsasag ‘chargeback’
szolgdltatasdnak készonhetden pedig az ellopott 6sszeg sokkal nagyobb valészinliséggel
keril vissza az Ugyfélhez, mint egy készpénzes vagy dtutaldsos fizetést érintd csalds esetén.
Ez utdbbi egy olyan értékajanlata a kdrtyds fizetésnek, ami feltehetden szinte egydltaldn nem

ismert sok korosztdlyban.

A "cashless society” vagyis készpénzmentes tdrsadalom sok eurdpai orszdg dlma. Ennek
eléréséhez azonban el kell oszlatni az emberek bizalmatlansdgdt a digitdlis fizetési megol-
ddsokkal kapcsolatban, mert a tévhitek miatt maradnak fent a korldtok. Jelenleg a készpénz
adta kontroll miatti “optikai csalédds” tart vissza sokakat a kdartyds fizetéstdl. Ebben a koz-
kelet hiedelmeket megcélozva a ‘chargeback’ szolgdltatds kozérthetd elmagyardzdsa is

egy jelentds el6relépés lenne.

"Tarsadalmi berendezke-

désitnk mar igen kordn

megtanit benninket arra,

hogy a készpénz a jélét

fokmérdgje."

/ Vecsei Laszlo,
csomagkildé.hu

"Egy online fizetésnél, az
emberek azt érzik, hogy
akkor vannak jobban véd-
ve, ha utdnvéttel fizetnek.
Ez arra a logikdra épul,
hogy 'csak akkor fizetek
ha mar kezemben a termék.
Ez egy optikai csalédds.

Sokan nem tudjdk, hogy

ha nem készpénzzel,

hanem kdrtydval fizetnek,

a bankjuk tud segiteni.”

/ Pintér Rébert, PhD,
Reacty Digital




D. Hogy fog kinézni a jovs?

On szerint a 2020-as évhez képest idén miként
fog vdltozni online vésdrlédsainak gyakorisdga?

Ugyanolyan
gyakorisdggal fogok
online vasdrolni

Gyakrabban fogok
online vasarolni

Ritkdbban fogok
online vdsdarolni

Nem tudom

53,6 %

394 %

35%

33%

Adatforrds: Ipsos,
Elemzés: Frontira

Az alabbi termékkategéridk esetén hogyan alakultak
internetes vdsdrldsai a koronavirus jarvanyt megel6z6
id6északhoz képest?

Elelmiszer

M(iszaki cikk

Konyv

Sportfelszerlés

Jaték

Szabadidbs és
hobbieszkdzok

Ruha, cipd

Haztartdsi tisztito-
szerek, mosdszerek

Drogéria, kozmetikai
termékek

Intim és szexudlis
segédeszkozok

Lakberendezési,
kerti eszkdzok

N 0%
153 %
3,0%
W 28%
21,2 %
6,2%
Ml 3%
16,4 %
72%
Bl 0%
13,2 %
58 %
Il 3s%
15,8 %
50%
M 6%
173 %
6,4 %
Il -7
25,0 %
55%
Bl 8%
143 %
3,6%
M 2% H Jarvany alatt kezdtem
16,0 % el vasdrolni online
4,9 %
. ° Gyakrabban vasdrolom
- 2'2 z/:O/ online, mint a jarvany elétt
A ° Ritkabban vdsdrolom
3.4 % i it 0 iGrvdny elétt
- 34% online, mint a jérvany el
12,5% Adatforrds: Ipsos, Elemzés: Frontira
6,4 %
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A legtobb ember ugyanannyit tervez
online vasarolni, mint tavaly

Ajarvany csak felgyorsitotta az e-kereskedelem fejl6dését, ami a virushelyzet nélkil is lassan de
biztosan novekedett volna. Az e-kereskedelmi szakértSk szerint lesz egy visszaesés a forgalomban,
de a kereslet sosem fog visszaesni a jarvdany el6tti idészakra. A valaszaddk 54%-a ugyanolyan
gyakorisaggal tervez idén online vasdrolni, mint 2020-ban; ez az ardny az 50-60 ko6zo6tti kor-
osztdly esetén pedig 66%-0s. Rdadasul az emberek majdnem 40%-a ebben az évben 2020-hoz

képest gyakrabban fog online vdsdrolni a tervei szerint, kiilondsen a fiatalok.

Rdaaddsul az is latszik, hogy az emberek jelenleg mdst vasdarolnak online, mint "békeidében”.
Az e-kereskedelem jarvdny idészak alatti “nyertese” a ruha és a cip6, az emberek 25%-a sajdt
bevalldsa alapjdn gyakrabban vasdrolja jelenleg online ezeket a termékeket mint a jarvany elstt.
Ritkdbban legjellemzébben konyveket vesznek - a valaszaddk 7.2%-a ritkdbban vésdarol konyvet
a jarvany alatt mint azel6tt, ami 6sszecseng a KSH felmérésével is. Tovabbd, 10-bdél 1 ember a
jarvany alatt kezdett el online élelmiszert vdsarolni, de ez a kategéria még mindig alul marad
az online vasarldsban a tobbihez képest, mert a fogyaszték majdnem fele (43%) nem vdasarol

élelmiszert online.

Az jov6beni online vasarldsi szandék megvan a fogyasztokban - innen az webshopokndl pattog

labda, hogy miként tudnak autentikus éiményeket teremteni. Az egyik ilyen egyediséget add
faktor példdul az online fizetésben rejlik. Az elmult években vildgszerte egyre erésebb trenddé
valo, és itthon példdul a formdjdban megjelend "Buy Now, Pay
Later” megolddsok példdul a hitelezés lehetdségét az emberek zsebébe helyezik, hosszy
sorban dllds és papirok kitoltése nélkul.'chargeback’ szolgdltatds kozérthetd elmagyardzdsa

is egy jelentds el6relépés lenne.

"KUlfoldon az e-kereske-
delem legnagyobb forra-
dalma az elmdlt 6t évben
szerintem a "Buy Now,
Pay Later” szolgdltatdsok

megjelenése. Nagy "boom-

ja" van Németorszdgban,
Anglidban, Ausztrdlidban,
az USA-ban. A BNPL
nagyban noveli a konver-
zi6t az e-kereskeddknek.”

/ Berecz Christian,
SEON



https://www.mastercard.hu/hu-hu/te-es-a-mastercard/fizetesi-modok/mastercard-reszletfizetes.html

D. Hogy fog kinézni a jové?

Az elmult egy hénapban milyen
modokon fizetett online?

Azonnali dtutalds
fizetési linkkel

Azonnali dtutalds
QR-kdéddal

Bankkartyas
részletfizetés

(pl. Erste Bank:
Azonnali Konnyitett
Részletfizetés)

Adatforrés: Ipsos, Elemzés: Frontira

21

8.4 %

47 %

19%
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Az online élmény tervezhetésége
segithet, hogy ne csabuljanak vissza
az emberek a boltokba

A konyveket a szagukért vesszUk, egy dradga bérkabdtba pedig j6 érzés belebijni mielstt elhozzuk a boltbdl. El kell
fogadjuk, hogy ezeket az élményeket nehéz leképezni az online térben. Azonban az online térnek van egy aspektusa,
amit minden e-kereskedelmi szereplének kulcsfontossdgu tudnia és kihaszndlnia: a tervezhetéség. Az atlatha-
tobb, elkilonilo lépések miatt hatékonyabban elére tudjuk jelezni, hogy egy adott pillanatban a vdsarlonak
mire van szUksége. A tervezhet8ség j6 példdja a csomagdtvételi pontok népszeriségének pandémia alatti noveke-

dése. Ezek a ldncszemek jelentds javuldst eredményeztek mind logisztikai, mind Ugyfél elégedettség szempontjabdl.

A tervezhetdség kulcsfontossdagu példdul a fizetés sordn, ami az online vésarlds egyik legkritikusabb pontja.

A kozelmultban megjelend, Uj fizetési mddok hozzdjdrulhatnak, hogy az emberek még kiszamithatdobbnak és
tervezhetdnek éljék meg az online vdsarldst. Ezek a megolddsok mdr kezdenek eljutni a fogyasztdkhoz is: 20-bél 3
ember hasznalt a kérd6ivet megel6z6 egy hénapban valamilyen innovativ online fizetési modszert. Ezen belul,
azonnali dtutaldst a valaszaddk mar tobb mint 8%-a hajtott végre fizetési linkkel és majdnem 5%-a QR kéddal,
valamint a rendszeres online vasdarlok 2%-a haszndlt valamilyen bankkdartyds részletfizetési megolddst. Az ehhez
hasonlé fizetéstechnoldgiai megolddsok, ahogy a 2020-as is irtuk, lehetévé teszik, hogy

a fizetés tobb legyen egy puszta tranzakciéndl.

Az egyediséget azok az e-kereskeddk tudjdk létrehozni akik figyelik a még bizonytalanul navigdld vasarlok
igényeit és e szerint tervezik az online élményt. Példdul, az AboutYou Ugy hozza vissza a prébdlgatds éiményét,
hogy ingyenes visszakUldést biztosit, szabad idépont valasztdssal chat-en keresztil, igy a vasarlék annyi ruhdt

rendelnek, amennyit bevinnének egy prébafilkébe.

"Az online hUség sokkal
erGteljesebb is lehet, mint
az offline, hiszen az online
térben én irdnyithatom,
hogy mikor és hol kommu-
nikdlok az Ugyféllel. Sokkal
jobban és tervezetten
lehet élményt kredini."

/ Buday Bence,

SHARE NOW

"Egy sarki kozért mindig
tud egyedi lenni, de az
online térben ez nagyobb
kihivas."
/ Oszké Péter,

OXO Holdings



https://fizetesielmeny.hu/

Hova tovabb
fizetési élmény?

2021 egyértelmden a digitalizdcié éve volt, a hazai elektro-
nikus kereskedelem és a fizetési megolddsok alkalmazdsa
is tobb évnyi fejlédést ,dolgozott le", az elektronikus fizetési
megolddsok terjedése egybeesik az dllami szabdlyozéi akarat-

tal is, de messze nem vagyunk még az Ut végén.

%

Elektronikus fizetési megolddsokat alkalmazni mdra alapve-
tévé valt az e-kereskedelemben, de ezeket j6l alkalmazni, vald-
ban a felhaszndléi éimény és a vasdrldsi folyamat kulcsfon-
tossdgu elemeként tekinteni rd, ez még sok helyen hidnyzik.
Ma mdr nem az a kérdés, hogy legyen-e online fizetés, hanem
hogy hogyan dllitsa 6ssze a kereskedd azt az elektronikus
fizetési mixet, a sajdt payment wall-jat, amely a sajat Uzleti
modelljének, vdsarldi kérének, célpiacainak leginkdbb meg-
felel. A fizetés az online stratégia szerves része kell, hogy
legyen és ennek érdekében nem szabad félni a vdltoztatdstdl,
Uj megolddsok bevezetésétsl, tobbféle lehetbség felkindlasd-
tél. Sokan, még a komoly piaci szereplék kozil is ,be vannak
ragadva” egyetlen, évekkel ezel6tt bevezetett megolddsba,
amely mdr nem tudja maradéktalanul kiszolgdini az azéta
bekévetkezett Uzleti/piaci vdltozdsokat, de félnek béviteni.
Egy megolddssal nem lehet mindenki igényeit lefedni, sem

megfelel6 Uzletmenet-folytonossdgot biztositani.

A szektor minden érintettjének komoly szerepe van abban,
hogy az Uj, hatékonyabb megolddsok elterjedjenek, minden
ponton, ahol a vdsarlé megjelenik van lehetéség az edukdcié-
ra, amelyet ki is kell haszndlni, hiszen mindenki elemi érdeke,
hogy minél tobb sikeres tranzakcié jojjon létre és a megoldd-

sokba vetett bizalom folyamatosan erésédjon.

Az er@s ugyfélhitelesités dridsit emelt a kdrtyds tranzakciok

biztonsdgdn, viszont a kényelem vs. biztonsdg 6rok harcdban

most elbillent a szektor a biztonsdg irdnydba, amit korrigalni
kell, hiszen a rossz vdsarléi éimény, legyen a tranzakcid bar-
milyen biztonsdgos, fél6, hogy leépiti azokat a nyereségeket,
amelyeket a pandémia alatt elért a terilet, és a kiemelt biz-
tonsdg ellenére véqil alddssa az online fizetésekbe vetett

vasarldi bizalmat.

Szdmos fizetési innovdcioé, j6 gyakorlat toporog a hatdraink-
ndl, amely kell§ szolgdltatdi és/vagy kereskeddi érdeklédés/td-
mogatds hidnydban egyelére nem, vagy csak nagyon lassan
taldl utat a hazai piacra (pl. GooglePay, card-to-card fize-
tések, buy now pay later megolddsok). Ezek elterjedéséhez
nem csak szolgdltatdi nyitottsdgra van szukség, de arra is,
hogy a kereskedék szamdra ezek gyorsan, kevés informa-
tikai befektetéssel, gyors és konnyd Uzleti, szerzédéskotési
folyamatok utjan dlljanak rendelkezésre, hiszen nagyon sok
webdruhdzban az Ugyintézéstél, a bujtatott kbltségektdl, a
bonyolult jogi és technoldgiai folyamatoktdl vald félelem
akaddlyozza az elektronikus fizetési megolddsok bevezeté-
sét. Ez pedig a szolgdltatdi szektor felel6ssége, hogy ezeket
a — sajnos esetenként jogos - prekoncepcidkat jé kereskeddi
élménnyel, transzparens kommunikdcidval, egyszerd Ugyin-
tézési folyamatokkal véltoztassa meg.
Dr. Horvath Attila
CEO - BIG FISH Payment Gateway
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frentira

Frontira

A Frontira egy stratégiai design
studio. Az Uzleti igénybdl kiindulva, a
megértésen, stratégidn, tervezésen
és skaldzason dtiveléen foglalkozunk
olyan szolgdltatdsok és termékek
fejlesztésével, amik Uj értéket terem-
tenek az Uzleti és felhaszndléi oldal-
nak egyardnt, igy biztositva annak

fenntarthaté sikerességét.

7 Yot
BIG FISH
Payment Gateway

Magyarorszdg elsé szamu, szolgdltato-
fUggetlen fizetéstechnikai integrdtora,
amely szdmos egyedi megolddst, valamint
tandcsaddsi szolgdltatdsokat vonultat fel
egyetlen rendszerben. Teljes kor( megol-
ddst kindlva ezzel az elektronikus fizeté-
sekhez kapcsolddd kihivasokra, barmely

piaci szereplé szamdara.

Mastercard

A Mastercard mintegy 50 éve formdlja a vilag
fizetési szokdsait, folyamatosan Ujabb és
Ujabb pénzugyi tranzakciés megolddsokat

kindlva.




