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Az e-kereskedelem és a UX:
sikeres online vasarlas kulcsa

Osszefoglalas: Az e-kereskedelem és az online vasarlds dinamikusan fejlédik
és valtozik, egyre tobben valasztjak ezt a kényelmes megoldast a hagyoma-
nyos iizletekben torténd vasarlas helyett. Az online kiskereskeddk sikerének
kulcsa, hogy igyekeznek a lehet6 legteljesebben kiszolgalni a vasarlok igé-
nyeit, nemcsak a termékkinalatban, hanem az értékesitési folyamat sordn a
vasarloi elégedettség tekintetében is. A UX tervezésénél figyelembe kell ven-
ni minden olyan elemet, amely befolyasolja a felhaszndlé vasarlasi élményét,
érzéseit és benyomasait. Manapsag nincs helyzeti el6ny innovacié nélkiil!
Kulcsszavak: E-kereskedelem, felhaszndloi élmény, innovacio.

Abstract: The e-commerce and online shopping is developing and changing
dynamically, more and more people are choosing this convenient solution
instead of shopping in a traditional store. The key to the success of online
retailers is to try to serve the customers’ needs as fully as possible, not only
in the product supply, but also in terms of customer satisfaction during the
sales process. When designing UX, all elements that influence the user’s
shopping experience, feelings, and impressions must be taken into purchase.
Nowadays, there is no positional advantage without innovation!
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Bevezetés

Az elektronikus és mobileszkozok térnyerése kiterjesztette a kereskedelem
hatokorét, lehet6vé téve az tigyfelek szamadra, hogy akar utkézben is vasarol-
janak. Tovabba az olyan feltorekvd technoldgidk, mint a mesterséges intelli-
gencia (Al), a virtualis valdsag (VR) és a kiterjesztett valosag (AR) megval-
toztatjak a termékek online bemutatasanak maodjat és élményét.
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A mesterséges intelligencia raaddsul mindkét oldal szamara pozitiv hozadékkal
jarhat: példaul valds idejli adatelemzésre, tizleti folyamatok automatizalasara és a
koltségek csokkentésére ad lehetdséget az elado szamara, de a vevék is nyerhetnek,
hiszen akar tovabbfejlesztett tigyfélszolgalattal, termékajanlassal, hangfelismessel és
nagyobb adatbiztonsaggal talalkozhatnak.

A globalis e-kereskedelmi piacot a fejlett, innovativ technoldgidk (példaul az Al,
a VR és a AR) novekvé integracidja mellett a fogyasztok online vasarlas iranti egyre
nagyobb hajlanddsaga, a novekvo befektetések, a boviilé egyiittmikodés (példaul a
bankszektorral és logisztikai cégekkel) és a kormanyzati kezdeményezések vezérlik.

Manapsag jellemz6, hogy a lakossag elsé talalkozasa egy vallalkozassal az online
térben torténik (kiilondsen, ha a vallalat aktiv a kozdsségi médiaban). Tekintettel
arra, hogy az tizleti szervezetek igyekeznek a koltségeiket minimalizalni, minél haté-
konyabban miikodni, kézenfekvé megoldas, hogy az tizlethelyiség bérlése, az eladok
és biztonsagi 6rok munkabérének kifizetése helyett inkabb az internetre terelik at a
forgalmukat.

Az e-kereskedelem mindkét ¢l (az elad6 és a vevd) szdmara rengeteg elénnyel jar,
ami népszerliségét évek ota fokozza. A Forbes altal megjelentetett elrejelzés szerint
2026-ra a lakossagi vasarlasok 24%-a mar online fog torténni (1. dbra). [1].

1. dbra. A globalis e-kereskedelmi piac vdarhaté alakuldsa 2026-ig trilli6 USD-ben [1]

The Growth in Retail Ecommerce Sales Worldwide 2021-2026

in trillions (Source: Insider Intelligence)

Source: Forbes Advisor + Embed Forbes rovisor
Ahhoz, hogy az ugyfél szivesen vasaroljon online, a vallalkozds minél nagyobb

forgalmat realizalhasson, olyan webshoppal kell a vevéi igényeket kielégiteni, amely-
ben szivesen vasarolnak.
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Ma mar a verseny hatalmas ezen a teriileten is, szamos eladé probalja értékesi-
teni a termékét, vagy szolgaltatasat. Ez azt jelenti, hogy az rendelkezik elénnyel, aki
olyan élményt és szolgaltatast nyujt a vasarldinak, amivel magahoz tudja a vonzani
versenytars vevjét is. Raadasul nem elég atcsabitani a sajat online aruhdzéba, ott is
kell tartani a vasarlot! Szintén a Forbes cikke mutat rd, hogy az online szallitékosar
elhagyasi-arany mobileszkozon 84%, asztali szamitogépen pedig 72% [1]. Ennek
csokkentése pedig csak tugy lehetséges, hogy gyorsnak és zokkendmentesnek, to-
vabba megbizhatonak kell lenni a vésarlasi folyamatnak. Ez pedig csak a felhasznaldi
élmény fokozasa altal lehetséges.

A felhasznaldi élmény (UX) a felhasznalo altal egy termék vagy szolgaltatas
hasznélata sordn atélt érzéseket és benyomasokat osszefoglalod fogalom. Az online
kornyezetben a UX azt jelenti, hogy a weboldal vagy alkalmazas hasznalata soran
milyen konnyen navigalhat a felhasznal6, mennyire hatékonyan talél informaciokat
és hogyan képes végrehajtani a kivant muveleteket.

Az e-kereskedelem sikere szorosan 6sszefiigg a UX-szel, mivel egy nehezen hasz-
nélhatd, zavar6 vagy bonyolult online feliilet konnyen elriaszthatja a potencialis va-
sarlékat [2]. Ennek érdekében fontos az egyszerii navigacio és keresési folyamatok
kialakitasa, a mobilbarat dizajn alkalmazasa, a gyors betoltési idok biztositdsa,
valamint a biztonsag és megbizhatosag fenntartdsa. Emellett az elégedett tigyfelek
visszajelzéseinek és értékeléseinek megjelenitése noveli az online bolt hitelességét
és segiti a vasarlokat a dontéshozatalban.

Az e-kereskedelem és a UX szoros kolcsonhatasban allnak és azok a villalko-
zasok, amelyek hangsulyt fektetnek a felhasznaldi élmény folyamatos fejlesztésére,
optimalizélasara, magabiztosan léphetnek a digitalis piacra, elérve hosszu tavu sike-
riiket az online térben.

Egyszert navigacio és keresési folyamatok

Az online keresked6k sikerének egyik kulcsa az, hogy a vevok szamadra egyszertivé
és zokkenOmentessé tegyék az arukeresést és a vasarlasi folyamatot. A vasarlok
gyors és hatékony informacidelérést varnak el. Ha egy weboldal nehezen attekint-
hetd, a termékek vagy szolgaltatdsok nem érhetdk el konnyen, a latogatok barmikor
eltévedhetnek az oldalon.
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Az egyszer(i navigacio lehetévé teszi, hogy a felhasznalék konnyen bongésszenek
az aruk kozott, gyorsan eljussanak a keresett kategériakhoz és ne vesszenek el a tdl
bonyolult meniikben, ne veszithessék el az érdeklédésiiket. Az oldalon keresd, bo-
lyongo latogatok magas szdma fontos jelzést ad az tizemeltetének arrdl, hogy valami

nem jol mikodik, vagy legalabbis javitasra szorul az tigyfélélmény. [3]

Mobilbarat dizajn alkalmazasa

A dizéjn az els6 dolog, amivel a felhasznald talalkozik, amikor megnyit egy alkal-
mazast vagy weboldalt. A felhasznaldi élmény fokozasa nem csak egyszertien a mi-
nél tokéletesebb U (a felhasznaloi feliilet) tervezésében mertl ki, hiszen a UX nem
csak a kiillemre, hanem a mukodésre is fokuszal, figyelembe véve az ezt befolyasold
pszicholégiai, kognitiv és kontextualis tényezéket. Azonban a feliilet megjelenése
nagyban befolyasolja a userek véleményét. Természetesen a tipografia, a szinpaletta,
az animaciok és a navigdcids pontok (példaul gombok, érintdsavok) harmonikus
megjelenése alapkovetelmény minden webshop szamara (2. dbra) [4]. Azonban a
Forbes altal publikaltak szerint a vasarlok 91%-a okostelefonjaval vasarol online [1].
Mindez pedig igazan fontos tényez6vé teszi az elektronikus aruhdzak weboldalainak,
illetve az applikdcidinak mobilra optimalizalt megjelenését. A reszponziv dizajn al-
kalmazasa lehetévé teszi, hogy az oldalak j6l mikodjenek kiilonb6zé képernyémé-
reteken és eszk6zokon azok méretétdl, valamint felbontasatol fiiggetlendil.

2. dbra. UX vs. UI [4]
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Gyors betoltési idok

Nem ériink ra kivarni, hogy egy oldal bet6lt6djon, néhany masodperc ,,homokéra-
zast” is frusztracioként éliink meg. Ezért killondsen fontos, hogy a webshopok tize-
meltet6i a weboldal vagy alkalmazas teljesitményét folyamatosan nyomon kovessék
és ha sziikséges, avatkozzanak be. A lassu oldalak idegesitévé valhatnak, ezaltal a
vasarlok konnyen megunhatjak a varakozast, amelybdl az kévetkezik, hogy megsza-
kitjak a vasarlast.

Biztonsag és megbizhatdsag

Az tgyfelek biztonsaggal, megbizhatdsaggal kapcsolatos igényei tobb teriileten is
jelentkeznek: vonatkozik ez példaul a vasarlas ellenértékének kifizetésével és a sajat
adataikkal kapcsolatos elvardsokra, az elérheté informacidékban val6 bizodalomra,
a folyamatos rendelkezésre allasra, valamint a széllitas pontos és miel6bbi bekovet-
kezésére.

Talan a felsoroltak koziil leghangstlyosabb és mindenképpen hisbavago kérdés,
hogy a vevok biztonsagban tudhassak az adataikat. LegkésGbb a fizetési folyamatban
érzékeny adatok keriilhetnek az eladd - és sajnos idénként a kiberblin6zék - tud-
tara. Vilagos, hogy a készpénzmentes vasarlas kényelmes szolgaltatas, ezt bizonyitja
az a tény is, hogy 2023. elsé félévben mdr az e-kereskedelmi tranzakciok 68,8%-a
elektronikus fizetéssel keriilt kiegyenlitésre [5]. Azonban a veszély komoly: Magyar-
orszagon a bankkartyds csalasok szama 2021 6ta masfélszeresére nétt 2023-ra [6].
A képet tovabb drnyalja, hogy nem csak a vevoket célozzak a hackerek, hiszen a
gyenge pontokat keresik. Ha a vallalatok a sajat infrastruktdrdjukat védik is, a vélla-
lati rendszerek felhasznaloi, valamint az ellatasi lancok szerepldi is kaput nyithatnak
a rosszindulati tamadasoknak (3. dbra). A jogalkotok is felismerték, hogy az on-
line vasarlas legkritikusabb teriilete a biztonsag kérdése. Emiatt is keriilt bevezetésre
az SCA (Strong Customer Authentication, vagyis erds tigyfélhitelesités). Azonban
mindez kevés, az sszes szerepld tudatos védelmi magatartasa nélkiil a felhasznalok
nem érezhetik magukat biztonsagban.
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3. dbra. Gyenge pontokat tdmadjdk a csalok [6]
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Az elektronikus kereskedelem egyik vivmanya, hogy a webshopok folyamatos
rendelkezésre allasa révén a hét minden napjan és minden éraban lehetség van
vasdarolni. A vevok elvarjak, hogy a technoldgia mindig miikodjon (és taldan nem is
veszik tudomasul a technologiai ujdonsagokat egészen addig, amig hibamentesen
zajlik a folyamat). Azt akarjak, hogy a weboldalak és mobilalkalmazdsok kialakitasa
elegans, kényelmes és felhasznaldbarat legyen; automatizalast akarnak az élmény ja-
vitasa érdekében. Azonban ezeknek az innovacioknak nincs értelme, ha hianyzik a
gyorsasag, a kényelem és nincsenek a megfelel6 informaciok a kell6 idében és he-
lyen.

A PwC kutatasa szerint az ugyfelek elvarjdk az automatizalt megoldasokat, a
mesterséges intelligenciat és mas technologiai Ujitdsokat, de az emberi interakcid
sziikség szerinti elérhetésége is nagyon fontos szempont szamukra [7] (4. dbra).

4. dbra. Emberi, vagy automatizdlt interakciok [6]
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Az e-kereskedelem dinamikus novekedése elképzelhetetlen az ellatasi lancok b6-
viilése nélkil. Az tigyfélélmény nem lehet teljes anélkiil, hogy kiilonb6z6 fejlesztések
ne torténjenek ezen a teriileten is. Az elmult idészakban (a COVID-19 éltal hirtelen
generalt volumenndvekedés miatt) komoly kihivassal kellett szembenézni mind az
értékesitéssel, mind a logisztikaval foglalkoz¢ vallalkozasoknak. Az tudott gy6ztesen
kikertilni ebbdl a helyzetbdl, aki a megvaltozott helyzetre gyorsan tudott reagalni,
az informaciéaramlassal egyiitt az anyagaramlast is fejleszteni tudta. Els6sorban a
kiszallitas dijaban, pontossagaban és gyorsasagaban, illetéleg a rendelések fogada-
sanak idejében valtoztak, névekedtek meg a vevéi elvarasok. Erre valaszul az tizleti
szektornak a hagyomanyos szallitasi, komissiozasi és tarolasi feladatokat automata
kiadd, azonosité és nyomkovetd rendszerekkel kellett kiegésziteni. [8]

Van még hova fejlédni, természetesen. A jov6 keresked6inek nem koltségténye-
z6ként kell erre a teriiletre tekinteni, hiszen akar versenyeldnyt is szerezhetnek azal-
tal, hogy ott és akkor tudjak a vev6k rendelkezésére bocsatani az dhajtott terméket,
ahol és amikor sziikség van ra [9].

Ugyfelek visszajelzései és értékelései (6sszefoglalas)

Manapsag mar egy jo weboldal, vagy alkalmazas nem késziilhetne el a jovébeni fel-
hasznaldk visszajelzése nélkiil. Ha a webaruhaz hasznalata nehézkes, a feliilet bonyo-
lult, akkor hamar atkattinthatnak mashova [10]. Ezt kell megakadélyozni azzal, hogy
a tesztelést is betervezik az online boltok elkészitési folyamataba és erre is szannak
id6t, forrast. Azonban nem csak azzal szavaz az elégedett vasarld, hogy visszatér Gjra
és Ujra, hanem a termékeket és magat a boltot is értékelhetik.

Az elégedett tigyfelek pozitiv visszajelzéseket hagynak, ami néveli az online bolt
hitelességét. A visszajelzések és értékelések megjelenitése segithet a vasarloknak a
dontésben és hozzajarulhat a termékek vagy szolgaltatasok mindségének megitélé-
séhez.
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Osszefoglalés

Az e-kereskedelem és a felhasznaldi élmény (UX) szoros kapcsolatban allnak egymassal és egytitt hata-
rozzak meg az online kereskedelem sikerét. Az innovativ technoldgiai megoldasok mellett a UX kiala-
kitasakor fontos az egyszer(i navigacio és keresés, a mobilbarat dizajn, a gyors betoltési id6k, valamint a
biztonsag és megbizhat6sag. Az online boltoknak meg kell felelniiik a felhasznaldi elvarasoknak, kiilonben
konnyen elveszithetik potencialis vasarldikat.
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