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A Covid—19 hatasa a kiskereskedelmi ellatasi lancra

Bevezetés

A fejezet célja annak attekintése, hogy a Covid—19 generalta gazdasagi valsag
és tarsadalmi valtozasok hogyan, milyen médon hatottak, hatnak a kiskereske-
delmi vallalatok iizleti stratégiajara.

A fejezet elején sorra vessziik azokat a valtozasokat, amelyek a szabalyozasi
kornyezetet, a vasarloi magatartast, valamint a kiskereskedelmi vallalati stratégia-
kat érintették. Természetesen e harom tényez6 erdteljesen reflexiv jellegii, hatnak
egymasra, mégis, a konnyebb attekinthetéség és megértés érdekében kiilon-kiilon
targyaljuk oket.

Els6éként a piaci trendeket és a szabalyozasi kornyezet Covid—19 okozta rapid
valtozasait vizsgaljuk meg, amelyek — esetenként nagyon rovid idétavban (akar
napok alatt) — valtoztattak meg a kiskerekedok ,,jatékterét”, és kényszeritették a szek-
tor szerepldit gyors valaszlépésekre. Masodsorban — roviden — ratériink a vasarloi
magatartas valtozasainak 6 sajatossagaira. Mivel ezzel a témaval kotetiink mas
fejezeteiben részletesen foglalkozunk, itt csak a vasarloi magatartasban bekovetkezd
valtozasok kozvetett, kiskereskedelmi vallalati stratégiara gyakorolt hatasait vessziik
szamba. Végezetiil a kiskereskeddk reaktiv és proaktiv lizleti stratégiai Iépéseiként
azokat az lizleti stratégiaban bekovetkez6 atalakulasi folyamatokat mutatjuk be
és értékeljiik, amelyek akar jelent6s mennyiségi, akar mindségi valtozast eredmé-

A fejezet befejezd részében olyan konkrét, gyakorlati eseteket vizsgalunk,
amelyek jol példazzak a hazai kiskereskeddk értékesitési stratégiajaban és napi
gyakorlataban bekovetkezé kényszerli vagy éppen onkéntes valtoztatasokat,
amelyekkel a jarvany okozta gazdasagi-tarsadalmi atalakulas negativ hatasait
csokkenteni igyekeznek, vagy éppen ij lehetéségek kiaknazasara torekszenek.

Fontosnak tartjuk kiemelni, hogy a Covid—19 kiskereskedelemre gyakorolt hata-
sainak értékelésekor nem lehetséges egységes, atfogd konkliziot levonni. A negativ
és pozitiv hatasok ereddje sem egységes, vallalatméret, agazat, idészak, alkalmaz-
kodoképesség, proaktivitas, flexibilitas fiiggvénye az, hogy egyes kiskereskeddk
hogyan és milyen mértékben képesek az 1j lizleti kdrnyezetben sikeresen miikddni.
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Kovacs Andras
1. Kiskereskedelmi trendek Covid—19 elott és alatt

Miel6tt részletesen targyaljuk a kiskeresked6k miikddést befolyasold egyes ténye-
z06ket, fontosnak tartjuk bemutatni — a rendelkezésre al16 adatok erejéig —, hogyan
valtozott az elmult tiz évben a fontosabb kiskereskedelmi tizlettipusok forgalmi
volumene (1. abra). Azért vizsgaljuk a kiskereskedelmi értékesités volumenvalto-
zasat, mert — megitélésiink szerint —a forgalmi volumenindex lancidésora mutatja
meg leginkabb, hogy hogyan valtozott évrdl évre az értékesités mennyisége.
Az arak valtozasatol itt eltekintiink, az értékesités mennyiségének (volumenének)
valtozasa jobban tiikrozi a tényleges kiskereskedelmi forgalmat.

Az elmult évtizedet feloleld idésor bemutatasanak oka, hogy igy hosszabb
trendekhez tudjuk hasonlitani, illeszteni a Covid—19 hatasat. Ez azért is sziiksé-
ges, mert igy az egyes — a késObbiek soran targyalt — kiskereskedelmi stratégiai
intézkedések jobban érthetévé valnak, konnyebben kontextusba helyezhetok.
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1. abra: A kiskereskedelmi forgalom naptarhatasokkal kiigazitott volumenindexei néhany keres-

kedelmi iizlettipusban (eldzé év=100%)
Forras: a szerzd szerkesztése KSH-adatok alapjan
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A Covid—19 hatasa a kiskereskedelmi ellatasi lancra

A Covid—19-pandémia szempontjabol harom f6 csoportba sorolhatjuk a hazai
kiskereskedelmi tizlettipusokat. Az els6 csoportba tartozok (élelmiszer, gyogy-
szer) esetében hosszu ideje mérsékelt, de folyamatos novekedés volt megfigyel-
hetd, amin a jarvany sem valtoztatott jelentés mértékben, némileg tovabb nott
az értékesités mennyiségnovekedési liteme elsésorban a Covid—19 okozta panik-
vasarlasok és preventiv gyogyszerkészitmények (vitaminok), védéfelszerelések
megndvekedett kereslete miatt.

A masodik csoportba azok az iizlettipusok tartoznak (ruhazat és labbeli,
butor és miiszaki cikk, valamit hasznalt cikkek), amelyeket nagymértékben
¢és negativan érintett a pandémia, a vasarlasi szokasok megvaltozasa, valamint
az allami korlatozo intézkedések bevezetése. A hasznalt cikkek forgalmat
nagyrészben kitevé hasznalt ruha és az (1j ruhazati cikkek és labbelik egyiitt
mozgasa latvanyos, itt a rovid tavu keresletcsokkenést a megnovekedett ott-
hont6ltdtt id6 (home office, otthon tanulas, kijarasi korlatozasok, tarsadalmi
események korlatozasa), higiénés okok egyiittesen magyarazzak (lasd a panik-
vasarlasrol szolo fejezet empirikus eredményeit).! A butor és miiszaki cikk
forgalmivolumen-csokkenését a megvaltozd vasarlasi szokasok (értékesité-
sicsatorna-preferencia valtozasa — online eléretdrés), valamint a nyitvatar-
tas korlatozasa egyiittesen okozta. Vélhetden a novekvé munkanélkiiliség
¢és jovedelemcsokkenés is negativan befolyasolta a tartds fogyasztasi cikkek
keresletének csokkenését.

A harmadik kategoria az online értékesités forgalmi volumenvaltozasa-
nak idgsorara tartozik. A masodik abran jol lathato, hogy az online értéke-
sités ,,diadalmenete” mar joval a valsag el6tt megindult, 2017-ben 32,7%-o0s,
2018-ban 34,7%-0s, 2019-ben 40,3%-o0s forgalmi volumenndvekedés volt meg-
figyelhetd, amit 2020-ban ujabb 38,7%-0s értékesitettmennyiség-névekedés
kovetett annak ellenére, hogy az online értékesités jelentds része élelmiszer,
ruhazat, és miiszaki cikkbdl all. Kijelenthetjiik, hogy a 2020-as online érté-
kesitett mennyiség egy jelentds része a hagyomanyos (offline) csatornakbol
tevodott at a kibertérbe. Ezt tdmasztja ala a 2. dbra, amelyen jol lathato, hogy
mig a kiskereskedelem ,,hagyomanyos”, offline formatuma stagnalt, illetve kis
mértékben veszitett forgalmabol a 2020-as évben, addig az online értékesités

! Sikos T. Tamas — Papp Vanda — Kovacs Andrés: Panic Buying in Hungary During Covid—19
Pandemic. Theory, Methodology, Practice: Club of Economics in Miskolc, 17. (2021), 1. 53—65.
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»Szarnyalt”, 2021 marciusaig, (a korlatozo intézkedések) megsziintetéséig,
25%-nal magasabb, egyes honapokban akar 50%-ot is meghaladé forgalmi
novekedést ért el az el6z6 év azonos idészakaihoz viszonyitva.

Az értékesitési csatornak forgalmanak értékvaltozasa (el6z6 év azonos idészakahoz képest)
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® A kiskereskedelem a csomagkiild6 és internetes ki nélkil @ Csor kaldé és internetes kiskereskedelem

2. abra: Hagyomdanyos és online kereskedelmi forgalom valtozasa, eldzé év azonos idészaka=100%
Forras: KSH, Heti Monitor

2. A kiskereskedelmi vallalati miikodést befolyasolé tényezdk rendszere

Ahogy a bevezetésben mar utaltunk ra, fontos attekinteni a kiskereskeddk olda-
lardl vizsgalva azokat a valtozasokat, amelyeket a Covid—19-jarvany, valamint
annak kovetkezményei okoztak. A komplex megértés vezethet oda, hogy job-
ban érthetové valnak azok a tarsadalmi-gazdasagi valtozasok, amelyek mentén
a kiskereskedodk tizleti stratégiajukat szervezni kénytelenek.

A 3. abra azt a szorosan egymasra hat6 kapcsolatrendszert torekszik semati-
kusan bemutatni, amelyet alapvetden valtoztatott meg, alakitott at a koronavirus
megjelenése és elterjedése. Ez a reflexiv kapcsolatrendszer hasonloan miitkodott
a Covid—19-idészak elbtt is, ugyanis a kiskereskedelmet szabalyozo kdrnyezet,
a valtozo vasarloi magatartas és a folyamatosan valtozd kereskeddi stratégiak
,,békeidoben” is hatnak egymasra, azonban a jarvany idészakaban (2020-2021)
ez a kapcsolatrendszer sokkal szorosabba és dinamikusabba valt.
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3. abra: A Covid—19 hatdsa a kiskereskeddék miikodésére

Forras: a szerzd szerkesztése

Annak érdekében, hogy jobban megérthetd legyen a kiskereskedelmi vallala-
tok mikddésének megvaltozasa, a 3. dbra egyes elemeit részletesen, példakkal
tekintjiik at az /. tablazatban.

1. tablazat: A kiskereskedelmi miikodés kornyezete

Kiskereskedelmi
miikodést befo- Példak

lyasolé tényezék

— mikddés korlatozasa (nyitvatartas, vasarloszam, iizlettipus-preferencia)
— higiénés el6irasok szigoritasa

Szabalyozasi s g s .
zanay — vasarlok szabad mozgasanak korlatozasa (kijarasi korlatozasok, kote-
kornyezet - s 1A
s lez6 maszkviselés)
valtozasa i . L . L , 1
— szelektiv preferencia a vasarlasok soran (oltasi igazolashoz kapcsolodo,
korhoz kapcsolodo)
— online preferencia eléretorése
Vasarloi — vasarlasok szamanak racionalizalasa
magatartas — vasarlasi id6 csokkentése (comfort shopping mérséklodése)
valtozasa — megvaltozo termékpreferencia

— jovedelmi viszonyok megvaltozasa
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Kiskereskedelmi

miikodést befo- Példak
lyasolé tényezok

— folyamat-tjraszervezés — kotelez6, onkéntes Covid-védelmi intézkedé-

sek bevezetése
— koltségesokkentés, reorganizacid
Keresked6k — PR- és CSR-tevékenység ujragondolasa, markaépités, megvaltozott
stratégiai (valasz) kommunikacio
intézkedései — rugalmas arazas, arengedmények

— termékkinalat atpozicionalasa (példaul home office-ra)
— cross- és omnichannel értékesitési megoldasok bevezetése, online érté-
kesités bevezetése/fejlesztése, digitalizacio

Forras: a szerz0 szerkesztése

A kiskereskedelem forgalmi trendjeinek attekintését kdvetden visszatériink
a korabban vazlatosan mar bemutatott kiskereskedelmi tevékenységet befolya-
solo tényezOk rendszerének targyalasara.

2010-et kovetden az allam sokkal aktivabb szerepet jatszott a kiskereske-
delmi piac szabalyozasaban. Tobb torvényi rendelkezés befolyasolta, alakitotta
at az egyes kiskereskedelmi részpiacokat, Gigyis mint a ,,plazastop” torvény,?
a vasarnapi boltzarrol szol6 torvény,® vagy éppen a nemzeti dohanykereskedelem
Ujraszabalyozasarol* szolo torvény.

A koronavirus dinamikus terjedése az élet minden teriiletén éreztette hatasat,
az allami korlatozointézkedések azonban fokozottan érintették a kiskereskedOket,
a szektor vallalkozasait és dolgozoit. A 2020 marciusat kévetd kiilonbozo korlatozd
intézkedések két vonatkozasban érintették kiilondsen a kiskereskedelmi szek-
tort. Egyrészt kdzvetetten, olyan intézkedések bevezetése révén, mint a kijarasi
korlatozasok és tilalom, illetve kdzvetleniil, olyan szabalyokkal, mint a kdtelezo
beltéri maszkhasznalat, az idéskoruak vasarlasi idésavja, egyes kiskereskedelmi

2 A 2011. évi CLXVIL. toérvény 8. § (2) bekezdése iktatta be az épitett kornyezet alakitasarol
és védelmérdl szolo 1997. évi LXXVIIL torvény (Etv.) ITI/A. fejezetét az egyes kereskedelmi épit-
mények létesitésérdl. Lasd Jambor Attila— Jambor Lasz16: Az 1j ,,Plazastop-torvény” 2015. februar
1. napjatol hatalyos. Epitési Jog, 2015. februar 9.

3 Akereskedelemrdl sz616 2005. évi CLXIV. torvény modositasaval, a 2016. évi X XIII. térvény a kis-
kereskedelmi szektorban torténd vasarnapi munkavégzésre vonatkozo egyes torvények modositasarol.
4 39/2013. (II. 14.) Korm. rendelet a dohanytermékek eldallitasarol, forgalomba hozatalarol és elle-
noérzésérodl, a kombinalt figyelmeztetésekrol, valamint az egészségvédelmi birsag alkalmazasanak
részletes szabalyairol.
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lizlettipusok részleges vagy teljes atmeneti bezarasa, az egyidejli vasarloszam
maximalizalasa stb. Az egyes intézkedések célja és értelme — a tudomany aktualis
ismereteit felhasznalva — a lakossag egészségi allapotanak megérzése, a jarvany
terjedésének lassitasa volt. A korlatozasok bevezetése és fenntartasa a szandékolt
hatasok mellett szamos esetben nem szandékolt hatasokkal is jart. A sokak altal
»nyugdijas idésavnak” nevezett idések szamara fenntartott idészakot kevesen
hasznaltak ki, azonban esetenként jelentds tobblettumultust eredményezett a fenn-
marad6 iddsavban a fiatalabb vasarlok részére. A vasarlas korhoz kotott idébeli
korlatozassal jaro kényelmetlenséget az id6sek és a fiatalok is vegyes érzelmekkel
fogadtak mind a 2020. tavaszi els6,’ mind pedig a 2020. 6szi—téli masodik jarvany-
hullam® idején. A specialis idésavokrol szolé tajékoztatas, a szabalyokban foglaltak
betartatasa egyarant komoly kihivast jelentett a kiskeresked6knek. A bejelentett
korlatozo intézkedések el6tti vasarloi ,,panikreakciok™ nemcsak a Covid—19 els6
hullamara voltak jellemz6k, hanem —ugyan kisebb intenzitassal, de — eléfordultak
még 2021 tavaszan is. A jarvany harmadik hullama soran bevezetett atmeneti
(marcius 8-t0l két hétig tartod) lizletbezaras hire komoly (dtmeneti) tumultuézus
jelenetekhez vezetett tobb kiskereskedelmi egységnél.
Osszességében az allami korlatozasok révén a kiskereskedéknek tobb kihi-
vassal kellett szembenézni:
— az értékesitési forgalom csokkenése, atmeneti kiesése, ingadozasa
* bezaras, nyitvatartas-korlatozas miatt,
 vasarloi szokasok megvaltozasa okan (indirekt hatas),
* korlatozottan eldrejelezhetd forgalomingadozas;
— akorlatozasok betartasanak és betartatasanak kisebb-nagyobb beruhazast
igényl6 tobbletkoltségei
 tajékoztatas (kiils6-belsé kommunikacio),
» védofelszerelések (maszk, passziv eladovédelem [példaul plexi]),
 vasarloiranyitas, sorbanallas-menedzsment,
+ készlethianykoltségek (lokalis és globalis ellatasilanc-problémak),
» készletgazdalkodas extra koltségei (raktarkapacitasok),
* 1), proaktiv beruhazasok kezdeti koltségei (0j értékesitési csatornak,
termékek, szolgaltatasok bevezetése).

5 Lasd: https://magyarkozlony.hu/dokumentumok/19f1d27b1584{fb22f46823635013b9f1813b5¢/
megtekintes
¢ Lasd: https://magyarkozlony.hu/dokumentumok/d0924856639709f7571759¢6b53655¢ca61¢73b35/
megtekintes
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A fent bemutatott folyamatok eredményeként a kiskereskedelem tovabb
koncentralodott Magyarorszagon, 2020. december 31-én a KSH adatai sze-
rint’ 115 622 kiskereskedelmi tizlet mikodott, ami 3683-mal kevesebb, mint
a2019. december 31-i adat (119 305). Fontos kiemelni azonban, hogy ez a csok-
kenés is trendszerti, a Covid—19-id6szak elétt is folyamatos csékkenés volt azo-
nosithato a szektorban, 2016-ban még 130 975 kiskereskedelmi tizlet miikodott
Magyarorszagon.

Az allami korlatozé intézkedések targyalasat kovetéen a tovabbiakban
a megvaltozo vasarlasi szokasok sajatossagait értékeljiik kiskereskedelmi val-
lalati szempontbol. Mivel kotetiink mas fejezeteiben is részletesen foglalkozunk
amegvaltozo vasarloi viselkedéssel, ebben a részben a fontosabb vasarloimaga-
tartas-valtozas mintazatainak kiskereskeddkre gyakorolt k6zvetlen hatasaival
foglalkozunk.

Ahogy azt az [. tablazatban 6sszefoglaltuk, a Covid—19-fert6zés nemcsak
a bevezetett korlatozo intézkedések révén gyakorolt hatast a vasarléi dontésekre
és viselkedésre, hanem szamos teriileten atalakitotta a keresletet, a vasarlasi
folyamatot, a vevéi preferenciakat.

A legmarkansabb valtozas az online értékesités tovabbi eléretdrése. Jolle-
het — ahogy ezt a 2. &bran mar bemutattuk — az online kereskedelem a pandémia
ell6tti idészakban is dinamikusan béviilt, 2020 marcius—aprilisaban az online
vasarlok szama mintegy 50 000 fével nétt, hasonld névekedési volumen ,,béke-
idében” 8 honap alatt volt jellemz6, a GKI Digital adatai szerint.® Ez szamos
esetben komoly kihivast jelentett a kiskereskeddk szamara, logisztikai rendsze-
reik nem voltak felkésziilve ilyen mértéki terhelésre, sokszor a kiszallitast tobb
nap helyett hetekben lehetett mérni. 2020 marciusaban (a kijarasi korlatozasok
idészakaban) tobb kiskereskedének (Spar, CBA, Tesco, Auchan stb.) komoly
problémat okozott a megnovekedett rendelésszam, amit kiilonféle korlatoza-
sokkal (fizetési, rendelési tételnagysag maximalizalasa) sikeriilt kezelni, termé-
szetszeriileg a varakozasi id6 jelentds megnovekedése mellett.’ Természetesen
a korlatozo intézkedések feloldasaval a vasarlok jelentds részben visszatértek
korabbi vasarlasi szokasaikhoz, azonban fontos latni, hogy a kényszerintézke-

7 KSH: Belkereskedelem. 2021.

§ A koronavirus nyertese?! — lendiiletben az e-kereskedelem. GKI Digital, 2020. méjus 7.

® Kollar Déra: Egyre reménytelenebb az online rendelés a virus miatt. Privatbankar.hu,
2020. marcius 17.
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dések okozta vasarloi szokasvaltozasok hosszu tavon is atalakit(hat)jak a vevoi
viselkedési mintakat.

A megvaltozo vasarloi viselkedés — az online és mobilpreferencia mel-
lett — a vasarloi gyakorisag és vasarlasi idé csokkenésében azonosithato.
A Magyar Bevasarlokézpontok Szovetsége adatai szerint a magyar bevasarlo-
kozpontok latogatottsaga a Covid—19-idészakban 20—40%-kal csokkent,'* ami
komolyan felveti a bevasarlokdzpontok hosszll tavi mikodésének kérdését,
¢és bizonyosan fontos modellvaltoztatasi sziikségszeriiséget jelent. A Deloitte
egy kanadai kutatasa szerint nemcsak a vasarlasi gyakorisag, hanem a vasarlasi
idd is lecsokkent a jatvany hatasara. Azon vizsgalt vasarlok aranya, akik azt
nyilatkoztak, hogy csak megveszik, amire sziikségiik van, és azonnal tavoznak
a bevasarlokozpontokbol 37%-rol 59%-ra nétt.!! A bevasarlokozpontok ,,utke-
resése” nem a Covid—19-idészakkal kezd6dott, az elmult két évtizedben folya-
matosan 1j megoldasokat keresnek (és talalnak) a plazak a jobb és gyorsabb
vevokiszolgalas, a valodi 21. szazadi vasarloi élmény biztositasahoz.

A vasarlas ,,helye” mellett jelentos valtozas (volt) megfigyelhetd a termék-
preferenciaban is. Ahogy arra mar korabban utaltunk — kiilondsen a fert6zéshul-
lamok felfuto szakaszaban —, a vasarlok jelentds része nagyobb mennyiségben
koltott védelmi és higiénés termékekre (maszkok, tisztitdoszerek), vitaminokra,
tartos ¢élelmiszerekre, a home office-t tamogatd eszkozokre, mig jelentésen
csokkent a ruhak, cipdk, taskak, butorok kereslete, ahogy ezt az 1. abran bemu-
tattuk. Az egyes szektorokban megfigyelheté gyors keresletnovekedés vagy
akar keresletcsokkenés egyarant komoly kihivas elé allitotta a kereskeddket.
Ez az ugynevezett K alakt valsagjelenség, amely eltéren érintette a szektor
egyes agazatait mind hazankban, mind pedig globalisan.'

A vasarlok megvaltozo viselkedéséhez a haztartasok kedvezotlenebbé,
bizonytalanabba valo jovedelmi helyzete is hozzajarult. A GfK piackutatd intézet
vasarloeré-index adatai szerint 2020-ban a magyar vasarloeré mintegy 7,1%-kal
esett vissza, az euroban mért érték a 2019-es 7416 eurdrol 6871 eurdra csokkent
2020-ban," vagyis statisztikailag is igazolhat6 a pandémia jovedelemcsokkentd

10 A terasznyitas legnagyobb vesztesei — lenyomta a plazakat a mult hétvégi roham. Portfolio,
2021. aprilis 29.

" Deloitte: The Future of the Mall. Deloitte Canada, 2021.

12 Oeconomus Gazdasagkutatd Alapitvany: A kiskereskedelem k-alakii valsaganak nyomdban
(2021. marcius 21.).

3 Sztupar Andrea: GfK Vasarloerd: egész Eurdpaban hatott a Covid. GfK-Sajtokozlemény,
2020. oktober 20.
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hatasa, ami elsdsorban a foglalkoztatas csokkenésének és a munkanélkiiliség
novekedésének kdszonhetd. 2021-re a munkaerdpiaci helyzet — a korlatozo intéz-
kedések feloldasaval parhuzamosan — folyamatosan javul, az elérhetd legfris-
sebb munkaiigyi adatok szerint az allaskeres6k szama 2021 jaliusaban hasonld
a pandémia el6tti 2019-es értékhez. A Nemzeti Foglalkoztatasi Szolgalat adatai
szerint'™ 2019 juliusaban 247 787 6 regisztralt allaskeresd volt az orszagban,
ez 2020 azonos idészakaban —a pandémias helyzet okan 365 755 fére emelkedett
(+117 968 £6). A 2021. jtliusi adat szerint a regisztralt allaskeres6k szama — jelen-
tés csokkenést kovetden (—103 998 £6) 261 757 £6, ami mar kozeliti a Covid—
19-idészak el6tti értéket. A valtozo jovedelmi viszonyok, illetve az idokozben
er6s6do inflacios folyamatok nemcesak nemzetgazdasagi szempontbol fontosak,
hanem a keresked6k arpolitikajara is hatast gyakorolnak.

A tovabbiakban azokkal az intézkedésekkel foglalkozunk, amelyek a Covid—
19-valsag soran a kiskereskedelmi szektor vallalatai bevezettek akar reaktiv, akar
proaktiv modon a folyamatos miikddés biztositasa, illetve a versenyeldny-szer-
zés/fenntartas érdekében. A kiskereskedelmi vallalatok hazai és nemzetkdzi
gyakorlata is azt mutatja, hogy szamos teriileten, gyors, rugalmas, széles korfi,
valtozatos, a piaci helyzethez igazodo intézkedések bevezetésével képesek voltak
csokkenteni vagy eliminalni a krizis hatasait, egyes szektorokban pedig akar
elényiikre is forditottak a kialakult egészségiigyi valsaghelyzetet. Sok sikeres
intézkedést talalunk a hazai és a nemzetkdzi gyakorlatban. A kotelezé szabalyok
betartasan tul a keresked6k a legtobb esetben kiemelt figyelmet forditottak/
forditanak az egészségligyi védelmi intézkedésekre a vasarléi biztonsagérzet
erbsitése érdekében, tovabba nagy hangsulyt fektetnek a PR-ra, online akti-
vitasra, a hianytermékek problémajanak kezelésére stb.'® Ezekre a j6 gyakorla-
tokra a fejezet késébbi részében konkrét magyarorszagi példak bemutatasaval
és elemzésével tériink vissza.

Az 1. tablazatban mar felvazoltuk a legfontosabb beavatkozasi teriileteket,
a tovabbiakban attekintjiik, hogy a kereskeddk az egyes intézkedéseket milyen
iddtavon, illetve milyen céllal valositottak meg. Harom id6tavot kiilonitiink

4 Lasd: https:/nfsz.munka.hu/nfsz/document/1/6/5/2/doc_url/stat_afsz_nyilvtartasok idoso-
rai_orszagos_202107.xls

15 Elena-Nicoleta Untaru— Heesup Han: Protective Measures Against Covid—19 and the Business
Strategies of the Retail Enterprises: Differences in Gender, Age, Education, and Income Among
Shoppers. Journal of Retailing and Consumer Services, 60. (2021).

16 Eleonora Pantano et al.: Competing During a Pandemic? Retailers’ups and Downs During the
Covid—-19 Outbreak. Journal of Business Research, 116. (2020). 207-213.
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el, az azonnali/nagyon révid idétav néhany hetes idéhorizonton értelmezendd,
a rovid tav 2—6 honapos, mig a kozéptav jellemzden ennél hosszabban megva-
l6sithato intézkedéseket takar. Elemzésiink masik dimenzidjat az intézkedés
jellege képezi, vagyis az, hogy a bevezetett intézkedést, fejlesztést elsésorban
koltségmegtakaritasi vagy éppen bevételndvelési célzattal implementaltak-e.
Klasszifikacionk célja a kiilonféle (a gyakorlatban igen széles korii) intézkedések
egységes kategoriakba rendezése a konnyebb attekinthetdség érdekében.

2. tablazat: A Covid—19-iddszakban bevezetett vallalati intézkedések csoportositisa

z intézkedés jellege

Profitnovelo6 cél

Koltségesokkent6 cél

azonnali, — rugalmas arpolitika a kereslet alakulasa

nagyon rovid
tava intézke-
dések

kommunikacios biidzsé
csokkentése

fliggvényében (aremelés/arcsokkentés)
kiszolgalas, biztonsag és rendelkezésre
allas biztositasa

rovid tavu
intézkedések

élémunka-racionalizalas,
elbocsatasok
koltségelemzés, 0j kolt-
séghelyek, koltségviselok
megjelenése

marketingkommunikacio atpozicionalasa,
PR- ¢s CSR-fokusz

online értékesités bevezetése
vevokiszolgalas fejlesztés
termékportfolié optimalizalasa — kereslet
valtozasainak monitoringja

kozéptava
intézkedések

folyamattervezés

¢és optimalizalas (1 piaci
helyzetnek megfeleléen)
szervezetfejlesztés, digi-
talizacio

készletezés, készletme-
nedzsment

értékesitési csatorna fejlesztése — omni-
channeling

kinalati termékportfolié optimalizalasa
(megvaltozott kereslethez igazodo)
tudatos, hosszl tava markaépités (brand-
ing)

komplex vevéélmény biztositasa

Forras: a szerzd szerkesztése

Ahogy a 2. tablazatban lathatd, a révid tava intézkedések fokusza az azonnali
koltségesokkentés, illetve bevételndvelés a pandémias idészak elején. Termé-
szetesen — ahogy azt tapasztaltuk is 2020 marciusaban — a dontéshozok sem
voltak képesek pontosan elre jelezni az egyes intézkedések idéhorizontjat, mivel
a virus terjedése nem volt ismert, mégis fontos volt a kiskeresked6k azonnali
reakcioja a bezarasok és kijarasi korlatozasok miatt. A kdtelez6 zarvatartas,
a vasarlasi idosavok keresletcsokkentd és koltségnoveld hatasa, a lakossagi jove-
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delmek csokkenése, a panikvasarlas mind gyors intézkedéseket kivant mind
koltség-, mind pedig bevételi oldalon. A marketingkommunikacios kiadasok
leallitasa (az online kommunikaci6 azonnal leallithat6) mellett a rugalmas, keres-
leti viszonyokra gyorsan reagal6 arpolitika, valamint az értékesités biztonsaga
(megfeleld human kapacitas biztositasa, atszervezése, példaul az online érté-
kesitésre) egyiittesen mar nagyon rovid tavon képes volt egy-egy kiskereskedd
helyzetét stabilizalni.

Az azonnal intézkedéseket kdvetden a kiskeresked6knek —a helyzet atmeneti
(nyari) javulasaval — fel kellett (volna) késziilni a kovetkezo kihivasra, az ujabb
fert6zéshullamok okozta kihivasokkal valo kiizdelemre. Mivel Magyarorsza-
gon az elsé fertézéshullam — kiilondsen a 2021-es harmadik utan visszate-
kintve — szinte alig volt detektalhato, a kiskeresked6k sem feltétleniil alakitottak
ki komoly stratégiat a Covid—19 alatti és a poszt-Covid idészakra. Azok a val-
lalkozdk, akik mégis nagyobb hangsulyt fektettek egy Covid-kompatibilis tizleti
stratégiara, képesek voltak mar jelentdsebb koltségmegtakaritasra a munkaerd
racionalizalasa, valamint az Gjonnan bevezetett lizleti folyamatok koltségeinek
optimalizalasa révén. Erdemi (mar nem csak armanipulacios, 1ef616z6 intéz-
kedésekkel) lehet6ség volt a termékportfolié optimalizalasara is, j termékek,
ezekhez kapcsolodo szolgaltatasok bevezetésére, a marketingkommunikacioban
a felel6s vallalat image erdsitésére, 0j értékesitési csatorna (példaul online vagy
mobilalapt értékesités) bevezetésére, a bolti értékesités helyett/mellett a hazhoz
szallitas vagy egyéb alternativ (érintkezésmentes) kiszallitasi modok elinditasara.

A kozéptavu fejlesztések fokusza leginkabb a mar korabban emlitett/beve-
zetett egyedi fejlesztések vallalati rendszerbe integralasarol szol. Ne feled;iik,
a kiskereskeddk szamos esetben néhany hét alatt valtak hagyomanyos (brick and
mortar —tégla és malter) kereskedébdl online keresked6vé, digitalis tartalmakkal
kommunikaltak a jol megszokott szérdlapok, plakatok helyett, nem talalkoztak
személyesen a vevdikkel, papiralapu kérddivek helyett online kérdéivrendsze-
rekkel vizsgaltak a vevoi elégedettséget, online platformokon (Teams, Zoom,
Meet) kommunikaltak tizleti partnereikkel a személyes megbeszélések helyett
stb. A fundamentalis valtozas pedig komoly, hosszl tavon fennmarado, integralt
fejlesztéseket igényel(t), amelyek jellemzden a valsaghelyzet hossztra nyulasaval
valtak egyre fontosabba.

Koltségmegtakaritasi oldalon az 0j vallalati mikddési modell ujraszervezése
(process reengineering), az ezt lehetové tevo, a teljes vallalati rendszert érintd
digitalizacio (vallalatiranyitasi rendszer bevezetése), készletezés- és értékesités-
menedzsment valt lehetségessé az arra nyitott kereskedok részére, amely fejlesz-
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tések hosszt tavon hozzajarulhatnak a hatékonyabb {izleti miikodéshez. Bevételi
oldalon olyan, hosszu tavon beér¢ fejlesztések kellett (volna) hogy elkezddédjenek,
mint a kiskeresked6i markaépités, az omnichannel (minden értékesitési és kom-
munikacioés csatornara kiterjedd, vevéorientalt) marketingstratégia, a tudatos CX
(customer experience) vagyis vevoélmény-maximalizalas a termék- és szolgal-
tataskinalaton ¢és vevotamogatason keresztiil.

Fejezetiink eddigi részeiben a Covid—19 jarvany kiskereskedelmi szektort
érintd sokrétli hatasainak rendszerezett, jol attekintheté modelljének felvazola-
sara tettiink kisérletet. A tovabbiakban a Magyarorszagon mitk6d6é nemzetkdzi
kiskereskedelmi lancok, illetve hazai, fiiggetlen kkv-kiskereskeddk (re)akcioira
vetiink néhany pillantast a teljesség igénye nélkiil.

3. Néhany hazai gyakorlati példa attekintése

Ha meg kivanjuk nevezni, mi volt a ,,leglatvanyosabb” kiskereskedelmi fejlesz-
tés a Covid—19-idészakban, akkor egyértelmiien a kiilonb6z6 1éptékii e-keres-
kedelmi fejlesztéseket kell megnevezniink. Mindenféle méretl kiskereskedok
léptek az e-értékesités piacara, a ,,régiek” pedig komoly mennyiségi és mindségi
fejlesztéseket hajtottak végre.

A hazai FMCG-kiskeresked6k —a Covid—19 okozta kihivasok miatt (kijarasi
korlatozasok, korlatozott nyitvatartas, higiénés eldirasok — kiemelten foglalkoz-
tak az e-lizletagaik fejlesztésével. A Spar, CBA, Tesco, Auchan egyarant komoly
erofeszitéseket tett — kiilondsen a jarvanyhullamok emelked6 szakaszaiban, hogy
amegndvekedett online keresletet ki tudja elégiteni. Ezzel parhuzamosan jelentds
fejlesztéseket hajtottak végre a kiszolgalasi szinvonalban (példaul biztonsagos
atvétel maodja), illetve a szolgaltatas lefedettségében. Jelen fejezet terjedelme
messze nem elégséges a kiilonféle e-kereskedelmi fejlesztések attekintésére,
ezért néhany jellegado karaktert emeliink ki. Az online élelmiszer-értékesités
legnagyobb problémaja az aruk célba juttatasa. Mivel az FMCG-arucsoport
termékeit két f6 kategoriaba sorolhatjuk (gyorsan romlo, valamint tartds élelmi-
szerek), tobb kereskedd (Auchan, Tesco) ennek mentén ,,szétvalasztotta” online
kiszolgalasi modelljét. A gyorsan romlo, friss élelmiszerek kiszallitasa tovabbra
is szorosan kapcsolodik egy-egy kiszolgalo hipermarket foldrajzi vonzaskorzeté-
hez (Tesco Otthonrol szolgaltatas), mig a tartos élelmiszerek esetében bevezették
az orszagos kiszallitast (Tesco Doboz Webaruhaz) egységes dij ellenében. Ter-
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mészetesen minden esetben jelentds kiilonbség van nemcsak a termékkorben,
hanem a kiszallitas id6tartamaban, dijaban is.

A 4. abran, a Tesco példajan jol azonosithatd az a mennyiségi fejlesztés,
amely az online értékesités foldrajzi elérhetoségét illeti. 2018-ban Budapesten
és vonzaskorzetén kiviil minddssze 4 megyeszékhelyen és vonzaskorzetiikben
volt elérhetd a Tesco online (és ekkor még nem volt elérhetd orszagos kiszal-
litas a nem romlando termékekre), 2021-re 16 megyeszékhelyén és vonzasko-
ritkben, valamint a févarosban is elérhetd mar a szolgaltatas (Nograd, Tolna
¢és Szabolcs-Szatmar-Bereg megye a kivétel, vélhetden lakossagszamuk, illetve
alacsony jovedelmi szintjiik okan), valamint a Tesco biztositja a nem romlando
¢élelmiszerek €s egyéb termékek orszagos hazhoz szallitasat. Hasonlo fejleszté-
seket hajtott végre az Auchan is, illetve a Spar és a CBA is jelentdset 1épett elore
az e-¢értékesitésben, bar utobbiak szolgaltatasa nem érhetd el orszagosan. Az Aldi
elséként a diszkontok koziil szintén online elérhetvé tette kinalatat a fovarosi
vasarloknak a Roksh céggel” (online kozvetitd szolgaltatoval) egyiittmiikodve.

19 v |
Szolnok I Debrecen
e A

i

. Békéscsaba

'St @ 2
" Szeged ’
{ Tesco online kiszolgélé kézpontok

... elhelyezkedése 2018-ban és 2021-ben
B 2018-ban mar maksdatt
© 2021-ben miiksdétt

4. abra: A Tesco online (Tesco Otthonrdl) szolgaltatas térbeli elérhetdsége 2018-ban és 2021-ben
Forras: a szerzd szerkesztése a Tesco online adatai alapjan

17" Fekete Emese: Mar online is lehet bevasarolni az Aldiban, a Roksh hozta az otletet, & viheti
a szatyrot. Forbes, 2020. november 27.
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A koronavirus-pandémia, kiilondsen az annak elsé hullamahoz kapcsolodo
szigoru lezarasok nemcsak az FMCG-kiskereskeddket allitottak 0j kihivasok
elé, hanem minden kereskedét érintettek. Az lizleti sikeresség/tulélés attol (is)
fliggott, hogy milyen gyorsan képesek az egyes vallalatok idomulni a jelentésen
megvaltozott koriilményekhez. Masodik példankban egy kdzepes magyar kis-
roviden.”® A Jatéksziget tipikus multichannel kiskereskedd, termékeit offline
és online is értékesiti. A jarvany elsé hullamanak idején iizleteik kotelezo zarva
tartasa mellett kellett Gjra utat talalni vevéikhez, amelyben a jarvanyhelyzetre
optimalizalt online és social media kommunikacié kiemelt jelentéséggel birt.
A jarvany jelent6s valtozast hozott az erételjes kozosségi média kommunikacio-
ban, ugyanis kiemelten fontossa valt — kiilondsen a lockdown idészakban —, hogy
a kereskedo erésitse a koteléket a vevaivel, illetve olyan tartalmakat tegyen
kozz¢, amelyek segitenek konnyebben atvészelni ezt az idészakot a gyerekes
csaladoknak. A ko6zosségi médias kommunikacioban ezért a promocios tartal-
mak részaranya 33%-rol 19%-ra, a vicces tartalmak aranya a felére csokkent,
42%-10l, 21%-ra, viszont két korabban egyaltalan nem hasznalt tartalommarke-
ting-eszkoz jelentds szerepet kapott. Az edukald (oktatd) tartalmak 18%-ban,
az aktivitasgeneralas (otthoni jatékra 6sztonzés) szintén 18%-ban jelent meg
a kommunikacioban. A webanalitikak alapjan a valtoztatasok sikeresek voltak,
jelentésen hozzajarultak a Jatéksziget Covid—19-id6szaki tizleti sikereihez.
Mit tehet azonban egy hazai kisboltos, mikro- vagy kisvallalkozo? Jellem-
z6en alacsony a kapitalizaciojuak, a digitalizacio kevéssé jellemzi dket, vevoik
sem feltétleniil rendelkeznek jelentds digitalis irastudassal, igy online lehet6-
ségeik korlatosak. Példankban egy tatabanyai kis élelmiszerbolt, a Zdld ABC
példajan keresztiil mutatjuk be azokat az eszkdzoket, amelyek hozzajarultak
a bolt sikeres miikddéséhez a jarvany nehezebb iddszakaiban is. A kulcsszavak
ebben az esetben a gyors reakcioidd, alacsony koltségvetés €s a vevOismeret.
A vallalkozas tulajdonosai a pandémia kezdetén Facebook-profilt hoztak 1étre
az lizlet szamara, amelyen keresztiil a— minimalis digitalis irastudassal rendel-
kez6 — vevoket el tudtak érni. A kozosségimédia-profil a lezarasok idészakaban
hasznosnak bizonyult a vevok tajékoztatasa és 0 szolgaltatasok bevezetése ide-
jén. Amikor a 2021. tavaszi, harmadik hullimban a korabban é&jjel-nappali iizletet

8 Ancsan Zsofia Petra: A Jdtéksziget tartalommarketingjének valtozasa a Covid—19 elsé hullama
alatt. Szakdolgozat. Budapesti Gazdasagi Egyetem Kereskedelmi, Vendéglatoipari és Idegenfor-
galmi Kar, 2000. 43.
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be kellett zarni elészor 19:00—05:00, majd 22:00—05:00 kozott, a tulajdonosok
a hazhoz szallitasi szolgaltatas bevezetése mellett dontottek a kiesd idéperiodusra
nemcsak Tatabanya kozigazgatasi teriiletére, de Tatara és Oroszlanyra is. Ter-
mészetesen itt nem allt rendelkezésre webaruhaz, mobilapplikacié mint online
értékesitési csatorna, ezért a digitalis értékesitést ebben az esetben a telefonos
rendelés biztositotta. A tulajdonosok jo vevoismeretét igazolja, hogy az atmene-
tileg bevezetett megoldas sikeres volt tizletileg, egyes napokon 100 000 forintos
nagysagrendll fogalmat generalt, ami egy mikrovallalkozas szamara jelentds
bevételnek szamit (kiilondsen egy vidéki varosban és vonzaskorében). A korla-
tozasok megszlinésével parhuzamosan a szolgaltatds megsziint, azonban Gjabb
sziikséghelyzetben barmikor ujra bevezethetd.

Osszefoglalva megallapithatjuk, hogy minden hazai kiskereskedé — mérettdl
és tevékenységi teriilettdl fliggetleniil — a sikeres iizleti miikodés fenntartasa
érdekében komoly, gyors iitemt fejlesztéseket kellett hogy végrehajtson. A tovab-
biakban 6sszegezziik legfontosabb megallapitasainkat, valamint felvazoljuk
a hazai kiskeresked6k tovabbi sikerességét meghatarozo fejlesztési teriileteket.

Osszegzés és kovetkeztetések

A kiskereskeddk Covid—19-id6szak alatti miikodésével kapesolatos legfontosabb
megallapitasaink a kovetkezok:

1. A pandémias helyzet gyors, sokrétii és erdteljes valaszreakciot kénysze-
ritett ki a szektor szerepl6ibdl. A vallalkozasok, amelyek nem reagaltak,
tizleti sikerességiiket kockaztattak. Fontos kiemelni, hogy az tizletszam-
csokkenés sem tisztan Covid—hatés, hiszen évtizedes trend a hazai kis-
kereskedelemben a koncentracié novekedése.

2. A kiskereskeddket — lizlettipus fliggvényében — igen eltérden érintette
a valsaghelyzet és a bezarasok. Nemcsak az tizlettipusonként eltérd allami
korlatoz6 intézkedések okan, hanem a vasarloi kereslet és termékprefe-
rencia miatt is (v0. textlipari termékek és élelmiszerek forgalmazasat).
A nagy alapteriilet sem nyujtott feltétlen biztonsagot és valsagallosagot,
hiszen a Covid—19-valsag legnagyobb vesztesi kozott vannak a bevasar-
16kdzpontok, illetve az ezekben miikddo iizletek.

3. A legerételjesebb, kiskereskeddket érintd valatozasok Covid—19 fligget-
lenek, hiszen mar joval a pandémia el6tt megjelentek és hatottak a kiske-
reskeddkre: az online értékesités, a digitalizacio, az omnichannel marke-
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ting, az online kommmunikacid erésddése, arazas atalakulasa (konnyt
6sszehasonlithatosag), a markahiitlenség és markaépités egyre jelntésebbé
valasa stb. Fontos azonban kiemelni, hogy a jarvany idészakaban ezek
a tényezOk egyrészt tovabb erdsddtek, masrészt igen gyorsan valtoztak.

4. Tudatos, stratégiai szemlélettel, modern marketingeszkdzok alkalmaza-
saval, digitalis megoldasok bevezetésével/fejlesztésével minden kiske-
reskedelmi tizlettipus szamara, barmely agazatban nemcsak ,,talélhetd”
volt a 2020-2021-es idészak, hanem akar 11 fejlédési palyara is allhatott
a vallalkozas.

A tovabbiakban azokat a tényezdket vessziik szamba, amelyek elengedhetetlenek
a tartos tizleti sikerhez a poszt-Covid-idészakban. A Deloitte 2020-as modellje
ezeket a kiskeresked6i feladatokat foglalja modellbe (5. dbra).”

4. Bolti
értékesités-
0s5ztdonzés
és drazas
5.
1. Customer Merchendising
engagement és bolt-
és marketing megjelenés
(ktls6 kép)
Az iizleti
mikodés )
2. Bolti Iényege 6”'(Boc;t,| .
alkalmazottak fmu el
olyamatok

3. Ellatasi
lanc
és készlet

7. Informécios
technoldgia

5. abra: Az iizleti miikodés lényege a poszt-Covid-iddszak kiskereskedelmében
Forras: Deloitte (2020): i. m. alapjan a szerz0 szerkesztése

1 Deloitte: Post-Covid Strategies for Retailers: Reopening Stores. 2020.
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A modell jol bemutatja azt az integralt fejlesztési modellt, amelynek keretében
a hazai kiskereskeddk sikeresek maradhatnak a megvaltozott makro- és ver-
senykdrnyezeti viszonyok kozott is.

A legfontosabb természetesen a fokozott vevoéi elkotelezettség és az ehhez
kapcsolodo vevoorientacio (1. pont). Ez természetesen nem megvaldsithatd elko-
telezett és motivalt személyzet, human eréforras nélkiil (2. pont). Ahhoz, hogy
mindez zokkendmentesen tudjon mikddni, elengedhetetlen egy jol felépitett
logisztikai és készletezési rendszer (3. pont). Eppen a Covid—19-krizis vilagitott
ré az ellatasi lanc hosszusagaval és a jelentés foldrajzi differencialtsaggal kap-
csolatos problémakra. Az 1-3. pontok, vagyis a vevok, az eladok és az aru ren-
delkezésre allasa elengedhetetlen a miitkddéshez, azonban az egyre intenzivebb
versenyben elengedhetetlen a bolti értékesités dsztonzése €s a helyes arpolitika
is (4. pont). Ne feledjiik, a vevé napjainkban néhany mozdulattal eléri az inter-
neten a versenytarsak kinalatat és araikat. A piaci arazas helyét egyre inkabb
atveszi a személyre szabott arazas. A vonzo termékbemutatas és arazas mellett
a boltok kiilsé képe, vonzereje akar online (webdesign, webergonomia), akar
offline formaban (kirakatok, enteriér) meghatarozoé (5. pont), kiegésziilve napja-
inkban a biztonsagos vasarlas érzetével (tavolsagtartas, higiénia, érintésmentes
fizetés, fertbtlenités biztositasa) (6. pont). Végezetiil pedig mindezek sikeres
mitkodtetéséhez elengedhetetlen a fejlett IT-hattér, amely nélkiil napjainkban sem
a hatékony vallalati miikodés, sem pedig a teljes vevéorientacié nem érhetd el.

Végso konkluzioként megfogalmazhatjuk, hogy a magyar kiskereskeddk
szamara a kozeljovében a két meghatarozo hivo sz6 a vevdorientacio és a tech-
nologiai orientacio, hiszen minden korabban bemutatott tényezd eléfeltétele
e két alapelem megléte.
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