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1. BEVEZETES

A modern tizleti élet egyik legmeghatarozobb tényezdje a hatékony marketingkommunikacio,
amely talmutat a rekldmokon és promocidkon, valdjaban a vallalat és a fogyasztd kozotti kapcsolat
megteremtésének ¢€s fenntartdsanak egyik kulcsa. Napjainkban, amikor a fogyasztok dontéseit
szamtalan informéci6 és inger befolyéasolja, a cégeknek tudatosan és professzionalisan kell
kommunikélniuk ahhoz, hogy kiemelkedjenek a versenytarsak koziil. Ez a kommunikacié nem csupan
az értékesités Osztonzésére, hanem hosszu tdvon az ligyfélélmény és a markahiiség kialakitasara is
szolgal.

A vasarlok ma mar nemcsak egy terméket vagy szolgaltatast keresnek, hanem élményt,
megbizhatosagot, gyorsasagot és személyre szabott megoldasokat. Eppen ezért valt kiilonosen
érdekessé szdmomra az a kérdés, hogy egy logisztikai szolgaltatd, mint a DPD Hungary Kft., hogyan
képes megfelelni ezeknek az elvarasoknak, illetve hogyan alakul ki réla a fogyasztok fejében egyfajta
markaimazs. Az ligyfélélmény és a marka kozotti kapcesolat vizsgalata izgalmas és aktudlis tertilet,
hiszen a szolgéltatasok piacdn az ¢lmény gyakran fontosabba valik, mint maga a termék.

A projektmunkdm célja, hogy atfogd képet nyujtson arrdl, hogyan jelenik meg a
marketingkommunikéacié a DPD Hungary Kft. miikddésében, milyen eszkdzokkel dolgozik a vallalat
annak érdekében, hogy pozitiv képet alakitson ki magarol, és milyen tényezdk befolyasoljak a
fogyasztoi élményt a szolgaltatas igénybevétele soran. Ehhez elsé 1épésként roviden bemutatom a DPD
Hungary Kft. vallalatot, majd elméleti alapokra tamaszkodva kitérek a marketingkommunikacios
eszk0zok szerepére és funkciodira, kiilonos tekintettel a szolgéltatismarketing sajatossagaira.
kiilonds tekintettel az omnichannel megkozelités alkalmazasara és annak a markaimazsra gyakorolt
hatasara. A vizsgdlat soran feltirom a vallalat 4ltal alkalmazott kommunikacids eszkozoket és
csatornakat, valamint ezek hatékonysagat az tligyfelek élményeinek ¢és elégedettségének tiikrében. Az
elemzés eredményei alapjan azonositom a vallalat marketingkommunikécios erdsségeit és a fejlesztési
lehetdségeket, amelyek hozzajarulhatnak a markaimazs és az ligyfélélmény tovabbi javitdsdhoz.
Kutatasi kérdések:

1.  Hogyan épiti fel a DPD Hungary Kft. marketingkommunikécios stratégiajat, és milyen
mértékben alkalmazza az omnichannel megkdzelitést?

2. Milyen 0Osszefiiggés figyelhetd meg a véllalat kommunikacios tevékenysége és az

igyfelek altal érzékelt markaimazs kozott?



3. Mennyire egységes a DPD Hungary Kft. kommunikacidja a kiilonb6z6 csatorndkon, és
ez hogyan befolyasolja az iigyfélélményt?

4.  Milyen tényezok jatszanak kulcsszerepet az ligyfelek elégedettségében a csomagkiildési
szolgéltatasok igénybevétele soran?

5. Hogyan poziciondlja magit a DPD Hungary Kft. a versenytarsakhoz képest
kommunikécidos szempontbdl, és ez mennyire tiikrozodik az {ligyfelek markaval kapcsolatos
percepcidjaban?

A kutatdsom sordn arra keresem a valaszt, hogy a DPD iigyfelei milyen benyomdsokkal
rendelkeznek a vallalatrdl, milyen élményekkel gazdagodnak a csomagkiildési folyamat soran, és ezek
az ¢lmények hogyan hatnak vissza a marka megitélésére. Fontosnak tartom, hogy a
marketingkommunikécios eszk6zok hatasat ne csupan elméleti szinten vizsgéljam, hanem gyakorlati
uton, egy primer kutatas segitségével, kérddives felmérés forméjaban is feltdrjam.

A kérddiv célja az, hogy visszajelzést kapjak a DPD Hungary Kft. szolgaltatasait igénybe vevo
igyfelek tapasztalatairdl, valamint arrol, hogy milyen asszocidciok kapcsolédnak a markahoz a
fogyasztok fejében. Kiemelt figyelmet forditok arra, hogy milyen marketingkommunikacids elemek
befolyasoljak leginkabb a vasarloi dontéseket, és ezek milyen hatassal vannak a marka megitélésére.
Emellett arra 1s valaszt keresek, hogy a DPD omnichannel stratégiaja mennyire hatékony, azaz mennyire
biztosit a vallalat egy egységes ¢és zokkendmentes élményt az ligyfelek szamadra kiilonboz6 platformokon
keresztiil. Az omnichannel marketingmegkdozelités kiilondsen fontos a logisztikai szektorban, hiszen a
fogyasztok nemcsak gyors €s megbizhato szolgaltatast varnak el, hanem azt is, hogy az élmény minden
csatornan legyen az weboldal, mobilalkalmazas, ligyfélszolgalat vagy kozosségi média kovetkezetes és
integralt legyen.

A kérddiv online formaban keriil kikiildésre, igy szélesebb korbdl tudtam adatokat gytijteni, ami
hozz4jarul a kutatas reprezentativitdsdhoz és megbizhatésagahoz. A begyiijtott valaszokat statisztikai
modszerekkel elemzem, és az eredmények alapjan kovetkeztetéseket vontam le a vallalat
igyfélélményének és markaimazsanak alakulésarol.

Ez a projektmunka tehat egyszerre nyUjt betekintést a marketingkommunikacié elméleti
hatterébe, valamint gyakorlati példan keresztiil mutatja be annak alkalmazasat egy valos piaci
szereplonél. A DPD Hungary Kft. példdjan keresztiil szeretném szemléltetni, hogy egy logisztikai
szolgaltatd milyen modon képes kommunikélni az tligyfeleivel, miként épiti a mark4jat, és hogyan
torekszik arra, hogy tigyfelei ne csak csomagkiildésként, hanem komplex élményként ¢€ljék meg a

szolgaltatast.



A téma aktualitasa €és gyakorlati haszna vitathatatlan, hiszen a logisztikai szektor a digitalis
vilag fejlddésével parhuzamosan egyre inkdbb reflektorfénybe keriil, kiilonosen a webaruhazak
térnyerése miatt. Egy erés markakép és pozitiv tigyfélélmény jelentds versenyeldnyt jelenthet barmely
szolgaltatd szadmara, kiilondsen egy olyan gyorsan valtozd piacon, mint a csomagkiildés.
Projektmunkam célja, hogy ezekhez a szempontokhoz hozzdadott értéket képviseljen, elméleti €s

gyakorlati megkozelitésben egyarant.



2. ELMELETI HATTER

2.1. A szolgaltatasmarketing alapjai és jelentosége a modern gazdasagban
A szolgéltatdsmarketing egy Osszetett és dinamikus teriilet, amely a nem kézzelfoghato

ajanlatok népszerusitésére és az ezekhez kapcsolodo egyedi kihivasokra helyezi a hangsulyt. Ahogy
Philip Kotler is megfogalmazta: ,,A marketing lényege, hogy viladgosan megértsiik a fogyasztot” (Gati
& Bauer, 2019). Ez a megértés kiilondsen fontos a szolgaltatismarketing esetében, ahol az
igyfélvarakozasok ¢és -észlelések meghatarozd szerepet jatszanak a szolgaltatdsnyujtas és az
elégedettség alakitasdban. A mai gazdasagban a szolgaltatdsok a gazdasagi tevékenységek jelentds
részét teszik ki, igy a hatékony szolgaltatdsmarketing nem csupéan eldny, hanem alapvetd feltétele az
tizleti sikernek (Danis & Shipilov, 2004).

Kotler szerint a szolgéltatasmarketing hatékony miikddtetése megkdveteli, hogy a véllalatok
figyelembe vegyék a szolgéltataisok egyedi jellemz6it a megfoghatatlansdgot, az
elvalaszthatatlansdgot, a valtozékonysdgot és a mulanddsdgot, amelyek mind befolyasoljadk a
marketingstratégiak kialakitasat (Hackley, 2023). Példaul a szolgaltatasi kornyezet az ugynevezett
»servicescape” €s az ligyfélélmény-menedzsment kulcsfontossagl tényezok a markapozicionalas és a
versenytarsaktol valo megkiilonboztetés szempontjabol (Basalingappa & Namboodiri, 2024).

Réadasul, ahogy a globalis piac a technologiai fejlddés révén folyamatosan valtozik, a
szolgaltatasmarketing szakembereinek is alkalmazkodniuk kell, és be kell épiteniiik digitalis
eszkozoket és stratégidkat, amelyek eldsegitik a fogyasztoi elkotelezddést €s hliséget ezek ugyanis
elengedhetetlenek a tartdos versenyelony biztositdsahoz (Paul, 2001). Ezen alapelvek megértése
kulcsfontossagl a szolgaltatdsmarketing dsszetett vilagaban valo eligazoddshoz és a modern gazdasag
novekedéséhez valo hozzajarulashoz.

A magyar gazdasag kontextusaban a hatékony szolgéltatdsmarketing jelentdségét tovabb
noveli az tigyfélélmény és az elégedettség iranti egyre nagyobb fokusz, kiilondsen a digitalis és modern
kiskereskedelmi kdrnyezetek térnyerésével. A magas szinvonalt szolgaltatasnyujtas kulcsfontossagu a
szervezetek szamara, hogy megkiilonboztessék magukat a versenypiacon, kiilondsen akkor, amikor az
iigyfélhiiség egyre nehezebben biztosithatd (Hartvig et al., 2023). Az innovativ marketingstratégiak
alkalmazasa, amelyek figyelembe veszik a fogyasztdi magatartast és preferencidkat, elengedhetetlen a
bizalomépitéshez és a hosszu tavu tigyfélkapcsolatok kialakitasahoz (Mitev & Kantor, 2018). Ahogy
az iparagak fejlédnek — kiilondsen a digitalis atalakulas tiikrében — a szolgaltatdsmarketing
kulcsszerepet jatszik a piaci igényekhez és a fogyasztoi elvarasokhoz vald alkalmazkodasban, ezaltal

eldmozditva a gazdasagi novekedést ¢€s fejlodést (Katona et al., 2023). A hagyomanyos és modern



marketingstratégidk egyiittes alkalmazasa lehetdvé teszi a vallalkozasok szamara, hogy hatékonyabban

elégitsék ki az egyre kifinomultabb fogyasztoi igényeket (Hajdu, 2022; Horvath, 2019).

2.2. A marketingkommunikacids eszkozok és azok szerepe a markaépitésben

A marketingkommunikacios eszk6zok kulcsszerepet jatszanak a markaépitésben azaltal,
hogy formaljdk a fogyasztok markardl alkotott képét és eldsegitik a markahiiséget. A kiilonb6zo
kommunikécios platformok beleértve a digitalis médiat, a kozosségi halozatokat és a hagyomanyos
reklameszkozoket hatékony alkalmazéasa lehetové teszi a vallalatok szamara, hogy kozvetitsék
markaértékeiket, és egyedi arculatot alakitsanak ki a piacon (Szikszai, 2021).

Magyarorszdgon a kis- ¢és kozépvallalkozasok (KKV-k) egyre inkdbb célzott
marketingkommunikécios stratégidkra tdmaszkodnak, hogy megkiilonboztessék magukat, és erdsitsék
igyfélkapcsolataikat (Totth et al., 2022). Az olyan eszk6zok, mint a tartalommarketing, a kdzosségi
média aktivitas és az e-mail kampanyok lehetévé teszik a vallalkozasok szamdra, hogy személyre
szabott lizeneteket juttassanak el célkdzonségilikhoz, ezéltal ndvelve a bizalmat és az elkdtelezOdést
(Totth et al., 2022). Emellett a technologia marketingkommunikacioba valo integraldsa segiti a
KKVkat abban, hogy optimalizaljak elérési tevékenységiiket, hatékonyan kovessék nyomon a
fogyasztoi reakciokat, és megalapozott dontéseket hozzanak a markapozicionalas javitasa érdekében
(Katona, 2024).

Ahogy a versenykornyezet folyamatosan valtozik, a sokrétli marketingkommunikacios
eszk0zok alkalmazédsa elengedhetetlenné valik azon vallalkozasok szédméra, amelyek erds
markajelenlétet kivannak kiépiteni, és alkalmazkodni szeretnének a fogyasztdi preferencidk

alakulasahoz Magyarorszag dinamikusan fejlédo piaci kornyezetében (Forgacs & Dorko, 2021).

2.3. Digitalis marketing és kozosségi média

A digitdlis marketing az online kommunikacids eszkozok hasznédlatdn keresztiil
forradalmasitotta a vallalkozasok és fogyasztok kozotti kapcesolatokat. A kozosségi média, mint példaul
a Facebook, Instagram és Twitter, kulcsszerepet jatszik a termékek és szolgaltatdsok népszeriisitésében,
lehetdséget biztositva a vallalatok szamara, hogy kozvetlen kapcsolatot épitsenek ki fogyasztoikkal
Valentinyi (n.d.). A kozdsségi médidban vald aktiv részvétel nemcsak marketingeszkdz, hanem a
markaépités egyik legfontosabb eleme is, mivel a felhaszndloi €lmény javitisa és a markahiliség

kialakitasa érdekében lebonyolitott parbeszéd fontos szerepet jatszik (Hutkai, 2014).



A digitalis marketing eszkdzei lehetové teszik a személyre szabott iizenetek kozvetitését, a
kozosségi interakciok révén pedig a felhasznalok kozotti elkotelezettséget is fokozzak (Benczés, 2018).
A felhasznal6 altal generalt tartalom, azaz a vasarloi vélemények és ajanlasok, szintén jelentds hatassal
van a fogyaszt6i dontésekre, hiszen a vasarlok egyre inkabb azon alapulnak, hogy mit mondanak mas
felhasznalok ("Empatikus marketing interdiszciplinaris megkozelitésben: Tanulmanykdtet Tordcsik
Maria Professzor Asszony koszontésére", 2023). A digitalis marketing és kozdsségi média hatékony
integracidja tehat elengedhetetlen a vallalatok szaméra, hogy a folyamatosan valtozé fogyasztoi
igényeknek megfelelden reagaljanak, ¢s versenyképességiiket fenntartsdk a globalis piacon (Havasi et

al., 2022).

2.4. Markaimazs épitése és a markahtiség kialakitasa a logisztikai szektorban

A markaépités és a vasarloi hiiség kiemelt jelentdséggel bir a logisztikai szektorban, ahol a
versenynovekedés ¢és a fogyasztdi igények gyors valtozasa folyamatos kihivasok elé allitjak a
vallalatokat. A logisztikai szolgaltatok szamara alapveté emberi tényezo a bizalom kialakitasa, amelyhez
elengedhetetlen a megbizhatosag és a magas szintli szolgaltatismindség biztositdsa Hayes & Kelliher
(2024). A mérka imazsanak épitése soran a kozvetlen ligyfélkapcsolatok, valamint a személyre szabott
megoldasok alkalmazésa jelentds mértékben hozzdjarulhat a hiiség kialakulasahoz, mivel a vasarlok
egyre inkabb elvarjak a cégektdl az egyedi igényeikhez igazodo szolgaltatasaikat (Verma et al., 2018).

A kozOsségi média stratégiai haszndlata szintén dontd szerepet jatszik, hiszen lehetdséget
biztosit a vallalatok szamara, hogy kozvetlen kapcsolatot tartsanak fenn a fogyasztdikkal és reagéljanak
a visszajelzésekre. A digitalis marketing eszkdzeinek alkalmazésa révén a logisztikai cégek konnyen
megoszthatjak sikeriilt esettanulméanyokat, iigyfél véleményeket és eredményeket, ami erdsiti a markai
hiiséget (Balogh et al., 2022). A megfeleld markaimazs kialakitdsa nem csupan versenyeldnyt jelent,
hanem a tartds tigyfélkapcsolatok alapjat is képezi, amelyek végsd soron hozzajarulnak a cégek hosszu

tavh sikeréhez is a dinamikus piacon (Kéri, 2023).

2.5. A versenytarsak elemzésének jelentosége ¢és hatasa a marketing stratégiakra

A versenytarselemzés kulcsfontossagti eszkéz a marketingstratégiai tervezésben, mivel a
vallalatok szdmara lehetdséget biztosit arra, hogy megértsék a piaci helyzetiiket és az iparagi trendeket.
Az elemzés segit azonositani a potencidlis lehetdségeket és kockéazatokat, amelyek informaljak a
marketingdontéseket. A versenytarsak tevékenységeinek folyamatos figyelemmel kisérése eldsegiti a
gyors reakciot a piacon bekdvetkezd valtozdsokra, igy tdmogatja a vallalatok versenyképességének

megorzését (Hornyak et al., 2023).

10



A versenytarselemzés soran a vallalkozasok értékelik a versenytarsak marketing stratégiait,
arazasi mechanizmusait ¢és értékajanlatait, ezaltal jobban poziciondlva magukat a piacon. A
digitalizacio eldretdrésével a vallalatok, kiilondsen a kis- €s kozépvallalkozasok, képesek kihasznalni
a digitalis eszk6zok nyujtotta lehetOségeket az adatelemzés €s a piaci trendek figyelemmel kisérésére.
Ez a fejlodés lehetdvé teszi szamukra, hogy hatékonyabban versenyezzenek a nagyobb cégekkel
szemben is (Hornyak et al., 2023;, Ozvegy & Tessényi, 2023). A versenytarsak online jelenlétének
elemzése kulcsfontossagu lehet a varosmarkazas érdekében, ahogyan Jenes is ramutatott, hogy a varos
kommunikécioja és marketingje szoros Osszefliggésben 4ll a versenytarsakkal (Jenes, 2021). Fontos
tovabba, hogy a versenytarselemzés nem csupan a kdzvetlen versenytarsakra koncentral, hanem a piaci
normak és trendek megértésére is, amelyek befolyasoljak a vallalatok dontéseit és teljesitményét.
Wimmer kutatdsa hangsulyozza a piaci normak megsértésének hatdsait és a tolik valo eltérés
kovetkezményeit (Wimmer, 2010). A kozgazdasigtan szempontjdbdl a versenytarsak kozotti
egylittmiikdés ¢€s versengés dinamikdja szintén meghatarozd a regiondlis gazdasagi fejlodés
szempontjabol (Jona, 2017). Ezek az elemzések alapjaul szolgélhatnak a marketingkommunikécios
stratégiak kialakitasanak, kiilonos figyelmet forditva a markaépitésre és a célcsoportok megszolitasara.
A jol definialt célok ¢és stratégidk segitenek a véllalatoknak abban, hogy versenyképesek
maradhassanak a folyamatosan valtozd6 piaci kornyezetben (Nabradi et al.,, 2021). A
versenytarselemzés tehat nemcsak a véllalati stratégia része, hanem a marketingkommunikacio

hatékonysaganak novelésére is szolgald eldnyods eszkoz.

2.6. Fenntarthatosag és tarsadalmi felel6sségvallalas a logisztikai iparag miikodésében
A fenntarthatdsag és a tarsadalmi feleldsségvallalas (CSR) teriilete egyre meghatarozobb

szerepet jatszik a logisztikai iparag fejlodésében, amelynek célja a gazdasagi, kornyezeti és tarsadalmi
szempontok integralasa. A logisztikai cégeknek fontos feladatuk, hogy a fenntarthatosag elveit
mitkddésiikbe beépitsék, mivel ez hozzédjarulhat versenyképességiik ndveléséhez és a fogyasztok
bizalmanak megszerzéséhez (Horvath & Karolyi, 2019).

Az iparagban a fenntarthat6 ellatasi lanc menedzsmentjének kiemelt szerepe van. A
fenntarthatosagi elvek hatékony bevezetése érdekében a vallalatoknak nemcsak belsd, hanem kiilsd
partnerségeket is épiteniiik kell, amelyek eldsegitik a kdrnyezeti hatasok csokkentését €s a tarsadalmi
feleldsségvallalast (Horvath & Karolyi, 2019). A logisztikai lanc soran alkalmazott fenntarthato
gyakorlatok, mint példaul az energiahatékonysag, a hulladékminimalizalas és a zold szallitas, mind
hozzajarulnak a véllalatok versenyképességéhez és a kdrnyezetvédelmi célok teljesitéséhez (Szennay,

2020; A vallalati tarsadalmi felelosségvallalas keretein beliil a logisztikai cégeknek figyelemmel kell
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kisérnitik a helyi kozosségek igényeit is. A CSR tevékenységek, mint példaul a helyi gazdasag
tdmogatdsa ¢és a tarsadalmi projektekben vald részvétel, novelhetik a markaval szembeni lojalitast és
erosithetik a vallalatok hirnevét (Gyuracz-Németh et al., 2021; (Raffay-Danyi & Hajmasy, 2021; A
fenntarthatésagra valo fokuszalds nemcsak a markaértéket noveli, hanem a munkavallaléi
elégedettséget is fokozhatja, mivel a dolgozdk szivesebben dolgoznak olyan cégeknél, amelyek aktivan
foglalkoznak a tarsadalmi feleldsségvallalassal (Raffay-Danyi & Hajmasy, 2021; Hadhazi et al., 2018).

A fenntarthatdsag gyakorlati megvalositasa a logisztikai iparban sokszor kihivasokkal jar, de
a fenntarthato lizleti modellek kidolgozasa elengedhetetlen. A nemcsak a kornyezeti, hanem a szocialis
¢s gazdasagi dimenziokat is figyelembe vevd vallalati stratégia segithet a logisztikai cégek
képességeinek maximalizalasaban és a fenntarthato fejlodés elémozditasaban (Gyuracz-Németh et al.,
2021; Surman & Bdcskei, 2023; Ed6csény & Harangozo, 2021).

Osszességében a logisztikai iparag szerepldinek alkalmazkodniuk kell a fenntarthatosag és a
tarsadalmi feleldsségvallalas kovetelményeihez, ezéltal nemcsak a sajat mitkodéstiket fejleszthetik,

hanem hozzéjarulhatnak a tarsadalom és a kornyezet jolétéhez is (Szennay, 2020; Udvari et al., 2021).

2.7. Ugyfélhiiség és vasarloi lojalitas: A sikeres logisztikai vallalatok titkai
A vésarloi hiiség és a vasarlok megtartasa kulcsfontossagli elemei a sikeres logisztikai cégek

stratégidinak. Az omnichannel megkozelités, amely lehetéveé teszi a vasarlok szdmara, hogy
zokkendmentesen navigaljanak a kiilonbozd csatorndk kozott, rendkiviili fontossaggal bir az
ugyfélélmény szempontjabol. Ez a megkozelités nemcsak az értékesitési folyamatok optimalizalasat
segiti eld, hanem a vevdi lojalitds novelésére is jelentds hatassal van (Forgacs et al., 2024; Nagy et al.,
2022).

A logisztikai cégek szamara a digitalizacid kulcsszerepet jatszik a vasarloi élmények
personalizalasdban. Az online vasarlasi szokdsok ndvekedése és az 0j technologidk elterjedése révén a
vallalatok képesek reagalni a vasarloi igényekre, illetve az egyre gyorsabb szolgaltatasi elvarasokra
(Tamas, 2022). Természetesen a hliségprogramok kialakitasa is pozitivan befolyasolja a vasarloi hiiséget,
hiszen a vasarlok szeretnék érezni, hogy értékesek a vallalat szamara, és visszajuttatjdk az
elkotelezddésiiket (Agardi et al., 2020).

A vasarloi dontések befolydsoldsa szempontjabol a fogyasztoi értékek megértése is lényeges.
Azok a cégek, akik figyelembe veszik a vasarlok egyedi preferenciait és életszakaszait, konnyebben
tudjak biztositani a vevoi hliséget és megtartani a vasarloikat Nagy et al., 2022). Tovabba, a lakossagi

kornyezettudatossag ndvekedése, amely egyre inkabb formalja a vasarldi szokasokat, szintén hozzéjarul
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a logisztikai cégek versenyképességéhez, hiszen az dkologiai ldbnyom csdkkentése és a fenntarthato
gyakorlatok alkalmazasa mar a vasarloi dontéshozatali folyamat része (Németh & Mészaros, 2022).

A piaci szereploknek meg kell értenilik, hogy a vésarloi hiiség €s a megtartds nem csupan a
szolgaltatasok mindségén, hanem a vallalatok képviseletén is mulik. A csatornak kozotti folytonossag
megteremtése és a tudatos marketing erdsitése hozzajarul a vasarloi hiiség fenntartasdhoz és a logisztikai
lanc hatékonysaganak maximalizaldsahoz Nagy et al., 2022) Katona & Fazekas, 2022). A kutatasok arra
mutatnak ra, hogy a jol megtervezett marketing- és hliségprogramok alkalmazéasa kulcsfontossagu a

logisztikai szektorban a vasarloi elkotelezddés novelésében (Forgacs et al., 2024; Nagy et al., 2022).

2.8. Omnichannel stratégia a marketingkommunikacio uj dimenzidja — Az egységes vasarloi
élmény megteremtése a logisztikai szektorban

Az omnichannel megkozelités szerepe a korszerli marketingkommunikicioban jelentds,
kiilondsen a digitalis vilag fokozddoé elterjedésével. Az omnichannel stratégia célja, hogy a fogyasztok
szamdra zokkendmentes élményt biztositson az online és offline csatorndk kozott, ezzel fokozva a
vasarloi elégedettséget €s lojalitast (Vig, 2021). A kiilonféle csatornak integralasa lehetové teszi a markak
szdmara, hogy egységes lizeneteket kozvetitsenek, emellett pedig a vasarlok élménye folyamatosan
személyre szabott marad (Dajnoki et al., 2023).

A KKV-k szamara az omnichannel alkalmazas kiilondsen elényos lehet, mivel a modern piaci
kornyezetben a kisvallalkozasok is igyekeznek 1épést tartani a fogyasztoi elvardsokkal. A kutatasok
kimutattdk, hogy az optimalis {igyfélélmény elérése érdekében a vdllalatoknak integralt
marketingkommunikécios stratégidkat kell kidolgozniuk, amelyek megfelelden tiikrozik a vésarlok
igényeit Michalko et al., 2017; Az omnichannel megkozelités révén a KKV-k javithatjak a szolgaltatasaik
mindségét ¢és hatékonysagat, ami kozvetleniil hozzajarulhat a piaci részesedésiik novekedéséhez (Vig,
2021; Csanyi, 2024). A megtakaritott id0 és koltségek mellett a fogyasztéi hiliség erdsitése is
eredményezhetd az omnichannel megoldasok alkalmazéasaval. Ezen marketingstratégidk lehetdséget
biztositanak arra, hogy a cégek jobban reagaljanak a vasarloi preferencidkra és a piaci trendekre, igy
folyamatosan korrelalva tudjak optimalizalni termékeiket és szolgaltatasaikat Michalko et al., 2017; I1lés
et al., 2023). Masrészrdl, a digitalis feliiletek és a hagyomanyos értékesitési csatorndk dsszekapcsolasa
révén nem csupan a vasarloi elégedettség nd, hanem a markak hirneve is javul

(Dajnoki et al., 2023; Illés et al., 2023). Az omnichannel marketingfolyamat tehat nem csupéan a
csatornak kozotti integraciot jelenti, hanem egy komplex megkdzelitést kinal, ahol a technologiai Gjitdsok
¢és a vasarldi igények egyarant szerepet kapnak. E sikeres stratégidkhoz elengedhetetlen a folyamatos
innovacio és a vasarloi elvarasok figyelemmel kisérése, igy a vallalatok a jovOben képesek lesznek

fenntartani versenyképességiiket a dinamikus piaci kdrnyezetben (Vig, 2021; Michalko et al.,
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2017; Csanyi, 2024).

2.9. A csomaglogisztikai piac versenykornyezete és a DPD Hungary helyzete
A DPD Hungary miikddése szempontjabol elengedhetetlen a versenytarsak alapos ismerete,

hiszen a csomaglogisztikai piac Magyarorszagon erdsen telitett, ¢s a fogyasztok szdmos kézbesitési
szolgaltatd koziil valaszthatnak. A legfébb versenytarsak koz¢é tartozik a GLS, az MPL (Magyar Posta
Logisztika), a FoxPost, a Packeta, az Express One, valamint az utobbi években egyre aktivabb Sameday.
A GLS stabil piaci jelenléttel bir, és kiilonosen erdsnek szamit a kézbesitési megbizhatosag és
igyfélélmény terén, amit a kutatdsomban résztvevok valasza is tiikkrozott: a megkérdezettek 73,3%-a
valasztana a GLS-t, ha maga donthetne a kézbesitérél. A FoxPost elsésorban csomagautomatas
megoldasaival valt népszeriivé, kiilondsen az 6nallo atvételt preferald, fiatalabb vérosi célcsoport
korében. Az MPL elénye az orszagos lefedettség, kiilonosen a kisebb telepiiléseken, ahol kevésbé
elérhet6k a nemzetkozi szolgaltatok. A DPD Hungary ezzel szemben elsdsorban a gyors és pontos
hazhozszallitasi szolgaltatasair6l ismert, valamint a myDPD applikacion és e-mailes értesitéseken
keresztiil miikodo korszerli kommunikéciojardl. Bar a valaszadok kozel fele (46,5%) vélasztand a DPD-
t kézbesitoként, jol latszik, hogy bizonyos teriileteken, mint példaul az ar érzékenyebb iigyfelek
kiszolgaldsa vagy a csomagautomatas jelenlét bovitése, még béven van tér a fejléddésre. A kutatds soran
begylijtott valaszok azt mutatjdk, hogy a DPD Hungary pozicidja erds €s ismert a piacon, azonban a
versenytarsak kinalta alternativdk kiilondsen a rugalmassag, az ar-érték ardny és az érintésmentes
kézbesités terén komoly nyomdst gyakorolnak a vallalatra. Ennek megfeleléen a versenyképesség
fenntartasa érdekében kiemelten fontos a folyamatos innovacid, valamint a vasarloi igényekre szabott,

célzott marketingkommunikacios stratégia kialakitasa.
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3. VIZSGALATOK ANYAGA ES MODSZEREI

3.1. A kutatas adatfelvételének bemutatasa

A primer kutatas alapjat egy online kérdéiv képezte, amelyet Google Urlap (Google Forms)
segitségével allitottam Ossze. A kérddivet 2024. marcius 18. és aprilis 6. kozott lehetett kitdlteni. A
kérddiv célja a DPD Hungary Kft. szolgéltatasaihoz kapcsolddo tigyfélélmény, elégedettség és fejlesztési
igények feltérképezése volt. Az adatgyljtés kiillonb6zd online csatorndkon, elsdsorban kozosségi
médiafeliileteken ¢és személyes kapcsolatokon keresztiil tortént. A kérddiv kitoltésére dsszesen 103 {6
vallalkozott. Az adattisztitas soran nem volt sziikség jelentds beavatkozasra, mivel a valaszok érvényesek
¢s értékelhetk voltak. Ennek kdszonhetden az elemzések sordn a teljes mintaszam, azaz 103 6 kertilt
figyelembevételre. A valaszadok kiillonbozo korosztalyokat €s hattérrel rendelkezd maganszemélyeket
képviseltek, ami hozzajarult a kutatas sokszintiségéhez.

A kérddiv Osszedllitasa soran figyelembe vettem a DPD Hungary omnichannel kommunikacids
torekvéseit is, amelyek az egységes ligyfélélmény biztositasara irdnyulnak — tobbek kozott a myDPD
applikacion, e-mailes értesitéseken ¢€s kozosségi médids jelenléten keresztiil. A kutatas célja az is volt,
hogy feltarja, a fogyasztok mennyire érzékelik és értékelik ezeket az integralt csatornakon zajlo
kommunikécios folyamatokat, és hogyan jarulnak hozza az altalanos elégedettséghez.

A kérddiv nyitott kérdést is tartalmazott, amelyben a valaszadok kifejthették, milyen teriileteken
latnanak fejlesztési lehetdséget a DPD Hungary szolgaltatasaiban. A beérkezett valaszok kozott szerepelt
tobbek kozott az arak mérséklésének igénye, a kommunikacio javitasa, a csomagkovetés pontossaganak
novelése, illetve az automatizalt atvételi pontok szamanak bdovitése. Emellett szamos pozitiv visszajelzés

is érkezett, amelyek az altalanos elégedettséget tiikroztek.

3.2. A kitoltok demografiai jellemz6i
A kérdéivem valaszadoinak demografiai Osszetétele fontos szempont volt a kutatds

érvényessége szempontjabol, hiszen a DPD Hungary iigyfélkorének is sokszinti, eltérd €lethelyzetekben
1évé emberek alkotjak. Osszesen 103 vélasz érkezett, melyek alapjan atfogd képet kaptam a résztvevék

nemérdl, életkorardl, valamint lakohelyének tipusarol.

3.2.1. A valaszadok neme:
A kérddiv alapjan a valaszadok kozel 70%-a (pontosabban 69,9%) n6 volt, mig a férfiak ardnya

28,2%-ot tett ki. Ezen feliil 1,9% valaszolta azt, hogy ,,Egyéb” vagy nem kivant valaszolni a kérdésre.
Ez az eredmény kiilondsen érdekes a DPD marketingkommunikacids szempontjabol, mivel azt mutatja,

hogy a ndi célcsoport aktivabban reagal az ilyen jellegli felmérésekre. A ndi valaszadok dominancidja

15



arra is ramutat, hogy a szolgaltatasélmény kialakitdsanal, példaul a csomagértesitdk stilusdban vagy az
applikacio hasznalhatésagéban érdemes lehet néi szempontokat erésebben figyelembe venni.
Az On neme?

103 valasz

@ NG
@ Feérfi
@ Egyéb / Nem kivanok valaszolni

1. abra A kérdoiv alanyainak nemek szerinti megoszlasa (Forrds: sajat kérdoiv)

3.2.2. A valaszadok életkora:
Az életkor szerinti megoszlas szintén széles spektrumot fed le, ugyanakkor lathatdéan a fiatal

felndttek dominaltak a mintat. A legtobben, 61,2%-ban, a 18-25 éves korosztalybol keriiltek ki, ami azt
sugallja, hogy a DPD célcsoportjan beliil ez a generacio kiilondsen aktiv. Ez a digitalis eszk6zokhoz
szokott korosztaly jellemzden érzékeny a gyorsasagra, az atlathatosagra és a technologiai megoldasokra
(példaul nyomon kovetési lehetdségek, applikacidohasznalat). A 26-35, valamint a 36-50 éves
korcsoportok egyarant 11,7%-ot tettek ki, mig az 51 év felettiek aranya 15,5% volt. Az idésebb
véalaszadok jelenléte is fontos jelzés a DPD szamara, hiszen 6k mas elvarasokat tdmaszthatnak a
szolgaltatasokkal kapcsolatban — példaul a személyesebb kommunikéciot vagy az egyszerlibb, telefonos

igyintézési lehetoségeket részesithetik elonyben.

Az On életkora?
103 vélasz

@ 18-25¢év
@® 26-35év
@ 36-50 ev
® 51 év felett

2. abra A kérddiv alanyainak életkori megoszlasa (Forras: sajat kérddiv)
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3.2.3. Lakohely szerinti megoszlas:

A vélaszadok lakohely szerinti megoszlasa is jol tiikrozi a DPD tigyfeleinek foldrajzi eloszlasat.
A kitoltok 35%-a kisebb varosban ¢€l, mig 31,1%-uk a févarosban, Budapesten lakik. Ez utobbi adat
kiilonosen érdekes abbol a szempontbol, hogy Budapest a DPD szallitasi hal6zatanak egyik legnagyobb
forgalmii csomopontja. A kozségekben és falvakban €16 valaszadok aranya Osszesen 23,3%, mig a
megyeszékhelyeken élok 10,7%-ot képviselnek. Ez a megoszlas fontos kdvetkeztetéseket enged levonni
arra nézve, hogy a kiilonb6zo telepliléstipusokon ¢€lok milyen elvarasokat tamaszthatnak a
futarszolgalattal szemben. A vidéki valaszadok szamara példaul a kiszamithato kiszallitasi idopontok
vagy a kozeli csomagatvételi pontok elérhetdsége lehet prioritds, mig a varosiak a gyors és rugalmas

kézbesitési megoldasokat preferaljak.

Milyen telepiilésen él jelenleg?

103 vélasz

@ Fovaros (Budapest)

@ Megyeszékhely
Kisebb varos

@ Kozség, falu

3. dabra A kérddiv alanyainak lakohelyeinek tipusai (Forras: sajat kérdéiv)

3.3. Online vasarlasi szokasok vizsgalata

crer

elengedhetetlen az online vasarlasi szokasok feltérképezése, hiszen a csomagszallitasi szolgaltatdsok
iranti kereslet szoros dsszefliggésben all az e-kereskedelem dinamikajaval. A kérdoiv els6 blokkjaban a
valaszadokat az online vasarlasi gyakorisdgukrol, valamint a leggyakrabban vasarolt

termékkategoridikrol kérdeztem.

3.3.1.0nline vasarlas gyakorisaga:
A 99 vilasz alapjan az deriilt ki, hogy a valaszadok kozel fele (46,5%) ritkabban, mint
havonta vasarol online, mig ugyanilyen ardnyban (46,5%) havonta néhanyszor rendelnek
valamilyen terméket interneten keresztiil. Minddssze a véalaszadok kis része, csupan 7% szamolt be heti

rendszerességii online vasarlasrol. Ez azt jelzi, hogy bar az online vasarlas jelen van a tobbség életében,
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mégsem tekinthetd napi szintli rutinnak a valaszadok korében. Ebbdl a DPD szempontjabol az a
kovetkeztetés vonhato le, hogy a csomagkiildéshez kapcsolodo szolgaltatasokat — példaul a kiszallitas
idejének pontositdsa, az értesitések személyre szabdsa — érdemes ugy optimalizalni, hogy azok
alkalomszertien is megbizhat6 és konnyen atlathatd élményt nyujtsanak. A havi rendszerességi
vasarlasok tulsulya azt is jelentheti, hogy az emberek inkabb G6sszegylijtik vasarlasaikat, és egyszerre
rendelnek tobb terméket. Ezt a tendenciat a DPD akér 0sztondzheti is példdul csomag-0sszevonasi

lehetdségek vagy rugalmas idozitésii szallitasi opcidk bevezetésével.

Milyen gyakran vasarol online termékeket?

99 valasz

@ Hetente tébbszor

@ Hetente egyszer
Havonta néhanyszor

@ Ritkabban, mint havonta

@ Soha

~

4. abra Online vasarlds gyakorisaga (Forrds: sajat kérddiv)

3.3.2. Leggyakrabban vasarolt termékkategoriak:
A 102 valasz alapjan a legnépszeriibb termékkategoria messze a ruhdzat és kiegészitok
voltak, amit a véalaszadok 73,5%-a jelolt meg. Ez nem meglepd, hiszen a divatcikkek online
vasarlasa kiilondsen népszerli a fiatalabb korosztaly korében — és mint azt a demografiai elemzésnél
lathattuk, a kérdéiv valaszaddinak tobbsége a 18—25 éves korcsoportba tartozik. A DPD szdmara ez azt
jelenti, hogy a gyors és pontos kézbesités kulcsfontossagu, mivel az ilyen termékek vasarlasa gyakran
érzelmi dontés, €s a vevOk elvarjak a gyors kézbesitést. A masodik leggyakoribb kategodria a konyvek és
ir6szerek (34,3%), majd az elektronikai eszk6zok (33,3%) kovetkeznek. Ezek a terméktipusok altaldban
magasabb értéket képviselnek, és fokozott biztonsagot, valamint nyomon kdvethetdséget igényelnek.
Ezért az ilyen csomagok esetében a DPD-nek kulcsfontossagu lehet, hogy a kiildemények mozgasa
pontosan kovethetd legyen, illetve a kézbesités soran minimalizaljdk a sériilések, hibak lehetoségét. A
szépségapolasi termékeket a valaszadok 27,3%-a szokta online vasarolni, mig a haztartasi cikkek (18,6%)

¢s az €élelmiszerek (12,7%) kevésbé népszeriiek ebben a mintdban. Utobbi adat kiillondsen érdekes, mivel
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az ¢lelmiszerek online vésarlasa — bar orszadgos szinten novekszik — még mindig nem jellemzd a
is a nem romlandd, tartds cikkek szallitdsa dominal, igy érdemes a szolgaltatasok fejlesztését is ezekre a
kategoridkra optimalizalni.

Mely termékkategoridkat vasarolja leggyakrabban online?
102 vélasz

Ruhazat, kiegésziték
Elektronikai eszk6zok
Szépségapolasi termékek
Kényvek, papir-irészer
Elelmiszerek

Haztartasi cikkek

Jaték ,pelenka

Auté alkatrészek

75 (73,5%)
34 (33,3%)

38 (37,3%)

35 (34,3%)

13 (12,7%)

19 (18,6%)

1 (1%)
1 (1%)
1 (1%)
—1 (1%)

1 (1%)
1 (1%)

sport cikkek
Szoftver
Gyogyhatasu készitményeket

5. abra Leggyakrabban vasdarolt termékkategoriak (Forras: sajat kérddiv)

3.4. A DPD Hungary szolgaltatasainak értékelése

A kutatas fontos részét képezte a DPD Hungary szolgaltatdsainak értékelése a valaszadok
tapasztalatai alapjan. A cél az volt, hogy képet kapjunk a mar meglévo tligyfélélményekrdl, az
elégedettségi szintekrdl, valamint a fejlesztendd teriiletekrél. A kovetkezd alfejezetek részletesen

bemutatjak a kvantitativ és kvalitativ valaszok alapjan levonhat6 tanulsagokat.

3.4.1.Szolgaltatasismeret és hasznalati gyakorisag:

A vaélaszadok 68,9%-a legaldbb alkalomszerlien mar igénybe vette a DPD Hungary
szolgaltatasait, mig 11,7%-uk rendszeresen is hasznalja azt. Csupan 22,3% szamolt be arrol, hogy még
nem volt lehetésége a DPD-vel csomagot kiildeni vagy fogadni. Ez azt jelzi, hogy a marka ismertsége

magas a valaszadok korében, €s a szolgaltatdsok mar jelentds hanyaduk szdmara ismertek.
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Haszndlta mar a DPD Hungary szolgdltatasait?
103 véalasz

Igen, rendszeresen

Igen, alkalmanként 71 (68,9%)

Nem, még nem volt ra

0,
lehetéségem 23 (22,8%)

6. abra Szolgaltatasismeret és hasznalati gyakorisag: (Forras: sajat kérdoiv)

3.4.2. Altalinos elégedettség:

A szolgaltatassal valo altalanos elégedettséget vizsgald kérdésnél az 5-0s skalan a valaszadok
kozel fele (46%) maximalis pontszamot adott, és tovabbi 33,3% négyesre értékelte a DPD teljesitményét.
Ez 6sszesen 79,3%-os pozitiv értékelést jelent. Minddssze néhany valaszado jelezte, hogy nem elégedett
(1-es vagy 2-es értékelés 4,6%). Ez az adat azt sugallja, hogy a DPD altalanos megitélése kedvezo,
ugyanakkor a szolgéltatds mindségének fenntartdsa és tovabbi finomhangolasa tovabbra is fontos,

kiilondsen az tigyfélkapcsolatok és szallitasi pontossag terén.

Mennyire elégedett a DPD Hungary szolgaltatasaival?
87 valasz

4
0 40 (46%)

30

29 (33,3%)

20

14 (16,1%)

2(2,3%) 2 (2,3%)

1 2 3 B 5

7. dbra Altaldnos elégedettség a DPD-vel szemben (Forrds: sajdt kérd6iv)

3.4.3. Megbizhatosag:
A megbizhatdsag a csomaglogisztikaban kulcskérdés. Az adatok alapjan a valaszadok 38,6%-a

maximalisan megbizhatonak tartja a DPD-t, és ugyanennyien adtak négyes osztalyzatot. A valaszadok
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csupan 2,3%-a mindsitette nagyon alacsonyra (1-es) a megbizhatosagot. Ez az arany a futarcégek kozott
erds bizalmi szintet tiikkr6z, amit érdemes a jovObeli marketingkommunikacidban is hangstlyozni,

kiiléndsen a ,,DPD Predict” tipusu nyomon kovetési rendszer erdsségeit kiemelve.

Mennyire tartja a DPD Hungary szolgaltatasait megbizhatonak?
88 valasz

40

34 (38,6%) 34 (38,6%)

30

20
17 (19,3%)

2(2,3%) 1(1.1%)
L ——
1 2 3 4 5

8. abra DPD Hungary megbizhatosaganak hatasa az iigyfél hiisére (Forrds: sajat kérdoiv)

3.4.4. Kézbesitési gyorsasag:

A csomagkézbesités gyorsasagat a legtobben négyes (44,8%) vagy 6tos (32,2%) értékeléssel
jutalmaztak. Ez 6sszesen 77%-os pozitiv megitélést jelent. Erdekesség, hogy a legalacsonyabb érték (1-
es) csupan 1,1%-ban fordult eld, a 2-es pedig egyaltalan nem jelent meg. Ez azt mutatja, hogy a DPD
altalaban megfeleld sebességgel kézbesiti a csomagokat, azonban a visszajelzések alapjan lehet még tér

a tovabbi gyorsitasra, példaul hétvégi kézbesitési lehetéségek bevezetésével.

Mennyire elégedett a DPD csomagkézbesités gyorsasagaval?
87 vélasz

40
39 (44,8%)

30
28 (32,2%)

20
19 (21,8%)

1(1,1%) 0 (0%)

1 2 3 4 5

9. dbra A DPD csomagkézbesités gyorsasiga: Ugyfélelégedettségi mutatok

3.4.5. Futarok kommunikacidja és iigyfélkezelés:
A futarok iigyfélkommunikaciojat a valaszadok 39,8%-a négyesre, 38,6%-a Otdsre értékelte. Ez
ismét magas, tobb mint 78%-os elégedettségi szintet mutat. A futarszolgélatok esetében gyakori, hogy a

kozvetlen iigyfélkapcsolat — példaul a kézbesités moddja vagy a telefonos egyeztetés — nagyban
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befolyasolja a marka megitélését. Ezt tiikrozik a nyilt szoveges valaszok is, amelyekben tébben

kiemelték, hogy zavaro lehet, ha a futar az utols6 pillanatban telefonal, vagy nem egyeztet eldre.

Mennyire elégedett a DPD futarok kommunikacidjaval és tigyfélkezelésével?
88 valasz

40

35 (39,8%) 34 (38,6%)

30

20

16 (18,2%)

2(2,3%) 1(1,1%)
o — .
1 2 3 4 5

10. abra DPD futarok kommunikacioja és iigyfélkezelése: Az tigyfélelégedettség mérése (Forrds: sajat kérddiv)

3.5. Futarszolgalatokkal kapcsolatos tapasztalatok elemzése

A kérddiv soran a kitoltok futarszolgdlatokkal kapcsolatos tapasztalatait is vizsgaltam, amely

fontos képet ad arrdl, hogy az egyes szolgaltatok hogyan pozicionalédnak a fogyasztok szemében.

3.5.1. Mely futarszolgalatokkal talalkozott mar?

A valaszadok tobb futarszolgélatot is ismertek, koziiliik a legnagyobb aranyban a GLS-t (95,1%)
¢s a DPD Hungary-t (80,6%) emlitették meg. Ez azt jelzi, hogy ezek a cégek jelentds piaci lefedettséggel
¢s ismertséggel birnak a megkérdezettek korében. Szintén magas aranyban taladlkoztak a valaszadok a
FoxPost (74,8%) és az MPL (72,8%) szolgaltatasaival is, ami jol tiikkr6zi a csomagautomatak és a Magyar
Posta jelentOségét a kézbesitési piacon. A Packeta (65%) és az ExpressOne (46,6%) kdzepes ismertséggel
birnak, mig a DHL (33%) és a Sameday (33%) kevésbé elterjedtek a kitolték korében. Osszességében
elmondhat6, hogy a legtobben tobb szolgaltatoval is kapcsolatba keriiltek, ami arra utal, hogy a

fogyasztok valtozatos kézbesitési €lményeket szereztek.
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Mely futdrszolgalatokkal taldlkozott mar?
103 véalasz

DPD Hungary —83 (80,6%)
GLS
Packeta
DHL

ExpressOne

98 (95,1%)
67 (65%)

|48 (46,6%)
Sameday 34 (33%)
77 (74,8%)

75 (72,8%)

FoxPost
MPL (Magyar Posta)

TnT, FedEx

11. abra Futarszolgadlatok kézotti valasztasi preferencidk: Melyek a leginkdabb ismert szolgaltatok? (Forrds: sajat kérdéiv)

3.5.2. Melyik kézbesitési modot preferalja leginkabb?
A keézbesitési modok preferenciait tekintve a csomagautomatdk egyértelmlien vezetik a

népszerliségi listat: a valaszadok 52,5%-a vdalasztand ezt a lehetdséget. A csomagautomatak
népszerliségét valoszinlleg a rugalmassag és az idofiiggetlen atvételi lehetdség magyarazza. A
hazhozszallitast a kitoltok 39,6%-a preferalta, ami tovabbra is erds opcio, foként azok szamara, akik az
otthoni kényelmet részesitik eldnyben. A személyes atvétel boltban vagy csomagponton joval kevésbé
vonzo alternativa (7,9%), ami arra utal, hogy a vélaszadok tobbsége a kényelmesebb megoldasokat

preferalja.

Melyik kézbesitési moédot preferalja leginkabb?
101 vélasz

@ Hazhozszallitas

@ Csomagautomata (pl. FoxPost, DPD
Pickup)

@ Személyes atvétel boltban vagy
csomagponton

39,6%

12. dbra Kézbesitési modok valasztasa a kitélték korében (Forras: sajat kérdéiv)
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3.5.3. Ha On donthetne a rendelés soran, melyik futarszolgalatot valasztja?
A vélaszadok korében a GLS (73,3%) bizonyult a legkedveltebb futarszolgalatnak, ezt kovette

a DPD Hungary (46,5%) és a FoxPost (44,6%). A magas GLS-eldny arra utal, hogy a marka
megbizhatosdga €s szolgaltatasi szinvonala kiilondsen kiemelkedé a megkérdezettek szemében. A
Packeta (23,8%) és az MPL (13,9%) kevésbé szamitanak elsddleges valasztasnak, mig a DHL (7,9%), az
ExpressOne (14,9%) és a Sameday (10,9%) esetében még alacsonyabb a preferencia szintje. Az adatok
alapjan elmondhatd, hogy bar a piacon tobb szerepld is jelen van, a valaszadok dontd tobbsége néhany

jol ismert, stabil szolgaltatot részesit elonyben.

Ha On dénthetne a rendelés soran, melyik futarszolgalatot vélasztja, melyik lenne az?
101 vélasz

DPD Hungary 47 (46,5%)

GLS 74 (73,3%)
MPL (Magyar Posta) -14 (13,9%)
Sameday —11 (10,9%)

DHL 8(7,9%)

Packeta

FoxPost —45 (44,6%)

ExpressOne 15 (14,9%)
Egyéb:
0 20 40 60 80

13. abra Futarszolgadlatok szabadon valasztasi aranya (Forrads: sajat kérdéiv)

3.5.4. Elégedett-e az On szamara elérhetd futirszolgalatokkal?

Az lgyfél-elégedettségi kérdésre adott valaszok alapjan az elérhetd futarszolgélatokkal
Osszességében nagyon pozitiv tapasztalatok mutatkoztak. A valaszadok 57,4%-a maximalis, 5-0s
értékelést adott, tovabbi 29,7% pedig 4-esre értékelte a szolgaltatdsokat. A 3-as osztalyzatot 11,9%
valasztotta, mig a negativ értékelések (1-es vagy 2-es) szinte teljesen elhanyagolhatok (6sszesen 1%).
Ezek az eredmények azt tiikrozik, hogy a valaszadok tobbsége alapvetden elégedett az altaluk elérhetd
futarszolgalatokkal, ugyanakkor kisebb fejlesztési lehetdségek még fennallhatnak, kiilondsen az atvétel

gordiilékenységének és a kommunikacio szinvonaldnak javitasa terén.
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Elégedett-e az On szdmdéra elérhet6 futarszolgalatokkal?

1017 valasz
60
58 (57,4%)
40
30 (29,7%)
20
12 (11,9%
0 (0%) 1 (1‘%) (11.8%9)
0
1 2

14. abra Elérheté futarszolgalatokkal szemben tamasztott elégedettség (Forras: sajat kérdoiv)
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4. FEJLESZTESI JAVASLATOK ES ESZREVETELEK

A fejlesztési javaslatokat tartalmazo kérdésekbol tobb visszatéré téma is kiolvashato:

Kedvezdbb arak (21,8%) — ez volt a leggyakrabban emlitett fejlesztési igény, amely kiilondsen
a fiatalabb, arérzékeny vasarloi csoportokat érintheti. Tobb csomagautomata / atvételi pont (16,1%) — a
valaszadok szerint az automatizalt atvételi lehetoségek kényelmesebbé tennék a csomagatvételt.
Pontosabb érkezési iddintervallum (8%) — az id6zités finomitdsa, kiilondsen a munkanapokon,
hatékonyabba tenné a csomagfogadast. Jobb kommunikaci6 a csomag statuszarol, telefonos egyeztetés
¢s ligyfélbarat futarok — ezek a valaszok mind a szolgaltatas személyességére és atlathatosagara utalnak.
A nyilt szoveges valaszok kozott pozitiv és kritikus visszajelzések egyarant megjelentek. Tobben
hangsulyoztak, hogy teljes mértékben elégedettek a szolgaltatassal, mig néhanyan konkrét hibakat is
megemlitettek — példaul az elhtizodo csomagkiadas vagy a hianyos t4jékoztatas. Ezek a valaszok értékes
inputként szolgalnak a belsd ligyfélpanasz-kezelési folyamatok optimalizalasédhoz.

A kutatas alapjan a DPD Hungary szolgéltatdsai irant altaldnosan magas az elégedettség és a
bizalom. A legtobb valaszadd rendszeresen vagy alkalmanként igénybe veszi a cég szolgaltatasait és a
Ugyanakkor a vélaszok ramutattak néhany fejlesztendd teriiletre is, mint példaul az arérzékenység
kezelése, a csomagatvételi lehetdségek bovitése €s a tdjékoztatds pontossiaga. Ezek a visszajelzések
hasznos alapot nyujtanak a DPD jovobeli marketingkommunikacios és szolgaltatasfejlesztési

dontéseihez.

On szerint milyen teriileteken fejlédhetne még a DPD Hungary
szolgaltatasa?

87 valasz

@ Gyorsabb kézbesitési idé
@ Pontosabb érkezési idGintervallum...
Rugalmasabb csomagatvételi lehe...

1.8
i @ Futarok Ggyfélbaratabb hozzaallasa
@ Jobb kommunikacié a csomag stat...
/_,_.——-‘ » P
=== ] @ Kedvezdbb szallitasi dijak

= 6o%
8%

15. abra Futarok kommunikacioja és iigyfélkezelés (Forras: sajat kérdoiv)

@ Kornyezetbarat megoldasok fejles...
@® To6bb csomagatvételi pont vagy cs...
@ Kézbesités el6tti telefonos egyezt. ..
@ Nem tudom.

@ Nem tudom, nem gyakran veszem...

26



4.1. Szolgaltatasfejlesztési javaslatok
Gyorsasag és pontossag javitasa: A valaszadok 72,8%-a a kézbesités gyorsasagat, 75,7%-a

pedig a pontossdgot €s megbizhatosagot tartja a legfontosabb tényezonek egy futdrszolgalat
megitélésében. Bar a DPD értékelése ezekben a kérdésekben Osszességében pozitiv, a szolgaltatas
szinvonalanak tovabbi javitdsa érdekében érdemes lenne: fejleszteni a logisztikai haldézatot (pl.
dinamikus utvonal-optimalizalas), névelni a raktari folyamatok hatékonysagat, és boviteni a kézbesitoi
allomanyt a csucsidészakokban.

Csomagérkezés elorejelzése és kovethetosége: Bar a megkérdezettek tobb mint fele ismeri az
egyoras iddintervallumos értesitést, ez az arany tovabb novelhetd célzott tajékoztatassal, kiillondsen a
kozosségi média és az applikacios feliiletek hasznalataval. Tovabba sokan jelezték igénytiket arra, hogy

valds id6ben, térképen is kovetni tudjak a csomagjuk helyzetét.

Ismeri On a DPD Hungary azon szolgéltatasat, amely egyérds idSintervallumban jelzi elére a
csomag érkezését?
100 valasz

@® igen
® nem

16. abra Csomag érkezésének ideje: Egyoras elrejelzés (Forras: sajdt kutatds)

Kommunikacié és iigyfélkezelés fejlesztése: A futarokkal kapcsolatos kommunikaciot és
rugalmassagot érdemes fejleszteni, mivel tobb visszajelzés érkezett arr6l, hogy a futdrok az utolsod
pillanatban érkeznek, vagy nem egyeztetnek telefonon. A megkérdezettek 39,8%-a ,,47-es, 38,6%-a pedig
) -0s értékelést adott erre, de a fennmaradd valaszok alapjan van tér a fejlddésre: ajanlott lehet elére
programozhat6 telefonos vagy SMS-alapt emlékeztetk alkalmazasa, valamint egyéni bedllitasi
lehetdség a kiszallitasi idépontokkal kapcsolatban.

Csomagautomatak bovitése: A csomagautomatas atvétel a legnépszeriibb kézbesitési forma
(52,5%), igy ennek halozati fejlesztése €s karbantartasa kiemelten fontos. A vidéki telepiiléseken torténd
lefedettség bdvitésével a DPD tovabbi piaci elényhdz juthatna, kiilondsen a kisebb varosokban és
falvakban ¢16 ligyfelek korében.

Ar-érték arany és atlathaté dijazas: Tobb valaszado is jelezte, hogy szivesebben vélasztanak

a DPD-t, ha kedvezébb lenne a szallitdsi dij. Mivel az ar-érték ardnyt a megitélés egyik fontos

tényezdjeként nevezték meg (47,6%), célszerli lenne: bevezetni kiilonb6zd kedvezményrendszereket (pl.
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hliségprogram, mennyiségi kedvezmények), illetve kommunikalni azokat a hozzaadott érté¢keket (pl.
gyorsasag, biztositas, applikacios értesités), amelyek indokoljak az arat.

Fenntarthatosag kommunikalasa: A megkérdezettek 80%-a nem hallott még a DPD
kornyezetbarat torekvéseirdl, ugyanakkor 58%-uk fontosnak tartja ezt a szempontot. Ennek megfeleléen
javasolt az elektromos jarmiivek, zold csomagolds, karbonsemlegesités ¢és egyéb fenntarthatd
intézkedések hangsulyos kommunikacioja — példaul edukativ tartalmak, kampanyok és kdzosségi média
aktivitas révén.

Hallott mar a DPD Hungary fenntarthatésdgi elkotelezettségérdl?
100 vélasz

Igen, és fontos szempont

: 18 (18%)
szamomra

Igen, de nem tartom lényegesnek

2 (2%)

Nem, még nem hallottam réla 80 (80%)

17. abra DPD Hungary fenntarthatosagi elkotelezettségének ismerete (Forras: sajat kutatds)

Markaismertség és célzott kommunikacio: A DPD ismertsége erds, ugyanakkor a valaszok
szerint elsdsorban k6zosségi médian (29,8%) és hirdetéseken (24,5%) keresztiil érik el az iigyfeleket. A
fiatal, 18-25 év kozotti ndi célcsoport elérése érdekében érdemes lenne fokozni a TikTok és Instagram
jelenlétet, influenszer egytittmiikodéseket kialakitani, illetve rovid, élményalapt videokkal erdsiteni a
marka lathatosagat.

Applikacios fejlesztések: A valaszadok minddssze 3,2%-a ismeri a myDPD applikaciot, mig a
PickAPP egyaéltalan nem ismert. Ez alapjan javasolt a felhasznaloi élmény javitasa (pl. egyszeriibb
feliilet, gyors funkcidk), valamint az applikéacidk funkciodinak bovitése (pl. valos idejii csomagkovetes,
digitalis visszajelzés, reklamacios lehetdségek). Az applikaciok népszertsitésére kiilon kampany is
indithato, célzottan a digitalisan aktiv korosztalyok iranyéba.

Gyorsasag és pontossag fejlesztése: A valaszadok 72,8%-a a kézbesités gyorsasagat, 75,7%-a
pedig a pontossdgot és megbizhatosagot nevezte meg kulcsfontossdgi szempontként. A szolgaltatasi
szinvonal tovabbi javitasa érdekében célszerli lenne a logisztikai héalozat fejlesztése (pl. dinamikus

utvonaltervezés), a raktari folyamatok optimalizéalasa, illetve a kézbesitoi 1étszam bdvitése a forgalmas

1d6szakokban.
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5. OSSZEFOGLALAS

Dolgozatomban a DPD Hungary igyfélélményét, markaimazsat és
marketingkommunikaciojat vizsgaltam, kiilonos tekintettel arra, hogy a vallalat milyen eszk6zokkel €s
stratégiakkal képes befolyasolni az iigyfelek elégedettségét és lojalitasat. A logisztikai szektorban egyre
nagyobb jelentdséget kap nemcsak a szolgaltatas mindsége, hanem az azt kiséré6 kommunikacié is, ezért
kiilonosen aktualisnak tartottam a témavalasztast. A kutatas célja az volt, hogy feltarjam, mely tényezok
befolyasoljak leginkabb a fogyasztdi élményt, €s hogy hol rejlenek fejlesztési lehetdségek a vallalat
marketingtevékenységében.

A kérddives kutatas valaszaddinak demografiai Osszetétele valtozatos képet mutatott: a nem,
¢letkor és lakohely szerinti eltérések alapjan a DPD szamadra lehetdséget kindl a célcsoportokra szabott
kommunikécio kialakitdsara. A felmérés szerint a valaszadok tobbsége aktiv online vasarld, akik foként
divatcikkeket és konyveket rendelnek havi rendszerességgel, igy szamukra a gyors, pontos és atlathatd
szallitasi élmény kiemelt fontossagu.

A DPD ismertsége kifejezetten magas: a megkérdezettek 86,9%-a legalabb egyszer mar igénybe
vette a szolgéltatasaikat, ¢és jelentds ardnyban elégedettek is vele. Az ligyfelek kiillondsen nagyra
értekelték a csomagkézbesités gyorsasagat, a pontos értesitéseket €s a csomagkdvetés atlathatosagat. A
szolgaltatasi €lmény azonban még szamos ponton fejleszthetd, kiilondsen a szallitasi dijak, a kézbesités
1dozitése, az ligyfélszolgalat reakcioideje és a csomagautomatak lefedettsége tekintetében.

A valaszadok altal leggyakrabban emlitett fejlesztési igények kozé tartozott a szallitasi dijak
csokkentése, a futarok tigyfélkezelésének egységesitése, valamint a digitalis kommunikaciods csatornak —
példaul az applikaciok — fejlesztése €s népszeriisitése. Emellett a fenntarthatosagi torekvések tudatosabb
kommunikaciojat is fontosnak tartottdk, hiszen a vélaszadok 80%-a nem hallott még a DPD zo6ld
kezdeményezéseirdl, ugyanakkor 58%-uk fontosnak tartja a kdrnyezetbarat miikodést.

A kutatds eredményei azt mutatjak, hogy a fiatal, digitalisan aktiv célcsoport kiilondsen
érzékeny a személyre szabott, gyors €s vizudlisan vonzé kommunikaciora. A DPD jovdbeni sikeréhez
ezért nélkiilozhetetlen az omnichannel szemléletii, egységes ligyfélkommunikacié kialakitasa, valamint
a célcsoport-specifikus marketingeszk6zok — példaul TikTok-tartalmak, influenszer egyiittmiikodések
vagy valos idejli applikéacids értesitések — tudatos alkalmazasa.

Fontos kiemelni, hogy a kutatas nem tekinthetd orszdgosan reprezentativnak, mivel a valaszadok
tobbsége fiatal, online vésarlasban jartas felhasznal6 volt. Ennek ellenére az eredmények megbizhato
képet adnak egy meghatarozé célcsoport elvardsairdl €s tapasztalatairol, ami alapul szolgalhat a DPD

Hungary jovébeni fejlesztéseihez.
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A dolgozat elkészitését nagyban tamogatta, hogy szakmai gyakorlatomat a DPD Hungary
marketingosztalyan toltdttem. A vallalatnal szerzett tapasztalataim révén kozvetlentil is megfigyelhettem
a kommunikacids folyamatokat, kampanyokat, valamint az iigyfélszolgalat miikdését. Bizom benne,
hogy a dolgozatomban megfogalmazott kdvetkeztetések és javaslatok érdemi tamogatast nytjthatnak a

DPD Hungary szamara a versenyképesség €s az ligyfélélmény tovabbi fejlesztésében.
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6. ZARO GONDOLATOK

A dolgozatomban a DPD  Hungary  {gyfélélményét,  markaimazsat ¢és
marketingkommunikaciojat vizsgaltam, kiilonds figyelmet forditva arra, hogy milyen mértékben
befolyasoljak a wvallalat altal alkalmazott kommunikacids eszkozok a vasarloi elégedettséget és
elkotelezddést. A kutatdsom célja az volt, hogy atfogd képet kapjak azokrol a tényezokrdl, amelyek a
fogyasztok megitélését alakitjak, €és amelyek segitségével feltarhatok a fejlesztési lehetdségek a cég

A kérdoives kutatds soran vildgosan kirajzolddott, hogy a valaszadok tilnyomd tobbsége mar
talalkozott a DPD szolgaltatasaival, és tobbségiik alapvetden elégedett volt azok szinvonaldval. A
csomagkézbesités gyorsasaga, megbizhatdsaga, valamint a futarok ligyfélkezelése mind kulcsfontossagu
szerepet jatszanak a marka megitélésében. Azonban a kutatas arra is ravilagitott, hogy a vasarlok egyre
inkabb elvarjak az 4tlathato kommunikaciot, a valds idejlii csomagkovetést, valamint az ar-érték arany
javitasat, amelyek mind hozzajarulhatnak az tligyfélélmény fokozasdhoz és a marka irdnti lojalitas
noveléséhez.

A kutatds soran szerzett valaszok alapjan javaslatokat fogalmaztam meg a DPD Hungary
szamara, amelyek tobbek kozott a kommunikéacios csatornak hatékonyabb hasznalatara, a digitalis
applikéciok népszerlsitésére, valamint az tigyfélélmény személyre szabasara vonatkoztak. A valaszadok
kiilonosen a fiatal, online aktiv célcsoport igényeit hangsulyoztdk, igy a javaslatok kézéppontjaban az
online és mobil platformok szerepe allt. Ezen kiviil a kutatds egyértelmiien ravilagitott arra is, hogy a
marka imdzsdnak €és a vasarloi élménynek integralt és egységes megkozelitése, az ugynevezett
omnichannel marketing alkalmazésa, a jovoben kulcsfontossagli lehet a DPD szdmaéra, hogy valéban
minden csatornan egységes €s gordiilékeny élményt kindljon.

Béar a kutatdsom nem tekinthetd orszagos szinten reprezentativnak, az eredmények mégis
rendkiviil értékes visszajelzést adnak a DPD Hungary szdmara, kiilondsen a fiatalabb, digitalisan aktiv
célcsoport elvarasairdl €s vasarloi magatartasardl. A kutatasom lehetdséget adott arra, hogy részletesen
megismerjem a vasarloi preferencidkat €és a szolgaltatds kiilonb6zd aspektusaival kapcsolatos
véleményeket, amelyek kozvetleniil segithetik a vallalat jovobeli fejlesztéseit.

A szakmai gyakorlatom soran szerzett tapasztalatok és a kutatds soran beérkezett valaszok
alapjan ugy vélem, hogy a DPD Hungary mar most is erds alapokon nyugvé szolgaltatdsokat kinal,
azonban a célzott fejlesztések révén még inkabb novelheti tigyfelei elégedettségét €s lojalitasat. A javasolt
fejlesztések nemcsak a marka pozicionalasanak erdsitését segithetik eld, hanem hozzajarulhatnak ahhoz
is, hogy a DPD még inkabb a piac vezetd szerepldjévé valjon, mikdzben folyamatosan figyelembe veszi

a fogyasztok valtozo igényeit.
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