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Bevezetés

Ebben a fejezetben arra a kérdésre keressiik a valaszt, hogyan valtozik a kis-
kereskedelmi értékesités strukturaja, milyen formaban jut hozza a fogyaszto
amegvasarolt termékhez napjainkban. Ahhoz, hogy megértsiik a kereskedelem-
ben zajlo valtozasokat, nem elég a multbéli trendhatasokat felismerni, tisztaban
kell lenni technoldgiai, tarsadalmi hatasok befolyasolo tényezoivel is. Nem lehet
figyelmen kiviil hagyni a Covid—19 hatasat sem, hiszen a pandémia néhany,
a kereskedelemben az elmult évtizedekben, években megkezdddott valtozast
lelassitott, illetve ennek ellenkezdje is megfigyelhetd, minderrdl részletesebben
értekeziink a fejezet késébbi részeiben.

Fejezetiink az ,,ipar 4.0” (negyedik ipari forradalom) idészakara fokuszal,
bemutatjuk a technoldgiai fejlodés legfontosabb mérfoldkoveit, amely tényezok
ismerete fontos a kiskereskedelmi omnichannel technologiak kialakulasanak
megeértéséhez.

Fontos megérteniink az 4j technologiak altal kivaltott tarsadalmi, gazdasagi
hatasokat is. Az agazati teljesitményt befolyasold tényezok koziil jelenleg nem
lehet figyelmen kiviil hagyni a Covid—19 hatasat. A jarvany kitérése néhany
korabban elindult agazati struktura valtozasat lelassitotta, masrészt megfigyel-
het6 olyan trendek felgyorsulasa is, amelyek kibontakozasat az elemzdék késGbbre
vartak. Az online értékesités novekedési liteme gyorsult a jarvany eldtti elemzoi
varakozasokhoz képest.

A fejezet késobbi részeiben tobbszor hasznaljuk a ,, multichannel” és ,,omni-
channel” kifejezéseket, ezért az ezek kozotti tartalmi kiilonbséget indokolt
e helyen tisztazni. A multichannel mint disztribucios, illetve értékesitési csatorna
soran a kereskedd tobb egymastol fiiggetlen értékesitési csatornan keresztiil
kommunikal az tigyfeleivel. A vallalatok sokszor arra torekszenek, hogy minél
tobb csatorna alljon rendelkezésre, minél nagyobb szamu lehetséges potenci-
alis fogyasztd eléréséhez. Ezek az értékesitési csatornak egymastol fliggetle-
niil mikddnek, kommunikacios iizenetiik is lehet eltérd, példaul megcélzott
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vevészegmensek szerint. Az omnichannel-stratégia ezzel szemben nem a csa-
tornakra, hanem a vevokiszolgalasra fokuszal. Ez utobbi modell a fogyasz-
toi szokasok vizsgalatat helyezi elotérbe. A kereskedd dsszefiiggd, koherens
folyamatként tekint az értékesitésre. Az elemzésiinkben hasznalt omnichannel
fogalom tagabb értelmezése alapjan torténik az értékesitési csatornak vizsga-
lata, az offline és az online értékesités mellett a kutatas targyat képezi minden
mas — a bolti eladas melletti — kiskereskedelmi technologia, igy példaul az ugy-
nevezett csomagponton torténd atvétel (pick-up locker) vagy a kdzvetlen hazhoz
szallitas szerepének vizsgalata is.

E kutatas ravilagit arra, milyen technologiai, tarsadalmi valtozasok vezettek
el a hagyomanyos, offline kereskedelem fejlédéséhez, mit jelentett az internet-
alapu gazdasag az online értékesités eléretorése szempontjabol, és mindezek
mellett kisérletet teszek arra, hogy a Covid—19 hatasait is figyelembe véve fel-
vazoljam az omnichannel lizleti modellen beliil az offline és online értékesitési
csatornak fejlodési lehetdségeit, illetve korlatait.

1. Az ipar 4.0 kialakuladsa és hatisa a kereskedelem fejlodésére

A kereskedelemben lezajlo valtozasokat nem lehet megérteni anélkil, hogy ne
értenénk meg az ugynevezett ipar 4.0 idészakanak technologiai vivmanyait,
mindezek tarsadalommal szemben jelentkez6 kihivasait. Erdemes egy rovid
torténeti visszatekintés erejéig visszamenni az ipartdrténelemben, milyen tech-
noldgiai valtozasok okoztak jelentds tarsadalmi, gazdasagszervezési, fogyasztasi
hatasokat.

Az elsé ipari forradalom (1760—1840) a g6zgép feltalalasaval és a vasut elter-
jedésével okozott robbanasszerl valtozast a termelésben, kdzlekedésben és igy
a kereskedelemben is. A megndvekedett mobilitas is szerepet jatszott abban, hogy
1796-ban Londonban megnyilt az elsé aruhaz Harding, Howell & Co. néven,'
alapvetden divatcikkeket, ruhazatot kinalva a néi vasarloknak. A fogyasztok
az els6 ipari forradalom hatasara — kivaltva a kézmives ipart — tobb termékhez,
nagyobb valasztékban és gyorsabban jutottak hozza a 18. és 19. szazadban.

A masodik ipari forradalom idészaka a 19. szazad végétdl a 20. szazad kdze-
péig datalodik, és az elektromossag, illetve a futdszalag elterjedésével, minden-

' Julian Beecroft: For the Love of London: a Companion. Chichester, Summersdale Publishers
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napi hasznalataval jellemezhetd. Az ipari termelésben megjelent a tdmegterme-
1¢és, az arucikkek (alapvetden a tartos fogyasztasi cikkek) ara csokkent, az ipari
munkassag szama megnovekedett, a vasarloerd jelentds része a kereskedelemben
csapodott le.> A masodik ipari forradalom eredménye a nagyfoku standardizalt-
sag megjelenése a termékfejlesztésben, termelésben és az aruk megjelenésében
(lasd Ford T-modell).

A harmadik ipari forradalom az 1960-as években kezddédik és végigkiséri
a 20. szazad masodik felét és a kétezres évek elsd évtizedét. A technoldgiai
fejlodés az informatika vilagaban a félvezetok és komputerek megjelenésével
kezd6dott a hatvanas években, a személyi szamitogépek elterjedésével folytato-
dott a hetvenes, nyolcvanas években, ¢és az internet alkalmazasa jelenti az igazi
nagy ugrast, amely a kilencvenes években jelent meg az lizleti vilagban, valamint
a haztartasokban. Az informatikat el6szor az ipari termelési folyamat automati-
zalasaban alkalmaztak, késébb a vallalati folyamatok hatékonysag javitasaban
kapott nagyobb szerepet. A ma ismert és hasznalt kapacitasméretekhez viszo-
nyitott akkori korlatozott memoriasziikdsség sokaig jelentett sziik keresztmet-
szetet az informatikai alkalmazasok gyorsabb iitemii elterjedésében. A kiske-
reskedelem teriiletén a beszerzésben és a készletgazdalkodasban alkalmaztak
elészor a szamitastechnikat, bolti, tizleti alkalmazasa még nem volt jellemzo.
A 20. szazad masodik felében a komputerek vilaga, a szamitastechnikan alapuld
kommunikacio segitette el6 a globalizacidt, a termelési kapacitasok vilagmé-
retli kiterjesztését, illetve a vilagpiachoz vald hozzaférést. A kereskedelemben
elterjedt a multichannel értékesitési modell, nagy aruhdzak a hagyomanyos
vevOkiszolgalas mellett példaul a katalogusértékesitéssel gazdagitottak tigyfél-
kapcsolati rendszeriiket.

Az ipar 4.0 kifejezés a hannoveri vasaron hangzott el elészor 2011-ben.
Ekkor definidltak smart factory kifejezést, a virtualis és a fizikai vilag szim-
bidzisanak meghatarozasaval. Késébb ezt a definiciot egészitették ki a fizikai,
a digitalis, valamint a biolégiai megatrendek interakciojaval. Az uj technologiak
megjelenési gyakorisaganak jellemzésére sziiletik meg az exponencialis fejlodés
kifejezés, példaul az els6 ipari forradalom alatt kifejlesztett orsos szovogépek
elterjedése az akkori fejlettebb orszagokban mintegy 120 évig tartott, az internet
egész vilagon torténd elterjedéséhez elég volt egy évtized is. E korszak ,,hivd
szava” a digitalizacio lett, amely 1j lizleti modellek kialakulasanak a feltételeit
teremtette meg, emellett az élet szinte minden szegletét atalakitotta. Az adat,

2 Paul H. Nystrom: Retail Store Management. Chicago, LaSalle University, 1922. 3-5.
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valamint informacio értékesithetd termékké, aruva alakult at ugy, hogy mind-
ekozben ezek tarolasanak, tovabbitasanak, ijra eldallitasnak a kozvetlen koltsége
gyakorlatilag nulla.’ (Egy gigabajt adat tarolasanak fajlagos koltsége kevesebb,
mint 3 cent, 20-25 évvel ezeltt meghaladta a 10 000 dollart.)* A technologiai
valtozasok iitemét talan a legjobban a Moore-térvény érzékelteti, amely szerint
a szamitogépek kapacitasa minden 18. honapban megduplazodik. Bar az &ssze-
fliggést Gordon Moore 1975-ben fogalmazta meg, az exponencialis ndvekedésre
vonatkozo elérejelzés azota is érvényben van.’

A negyedik ipari forradalom olyan forradalmi valtozast eredményezett,
amelyben az ember-gép kapcsolati rendszer mellett 1étrejott a gép-gép interak-
ci6 akar emberi beavatkozas nélkiili vilaga. A mesterséges intelligencia (MI)
olyan feladatok automatikus elvégzését teszi lehetévé, amelyek korabban csak
human kdzremiikodéssel torténhettek meg, gondoljunk csak a vizualis vagy
hangfelismerésre, vagy egyes lizleti dontésekre. A digitalis vilag szerepldinek
kapcsolati platformjat az ugynevezett ,,dolgok internete” (internet of things —10T)
technologia biztositja a felhGalapu (cloud computing) szolgaltatasok segitségével.
Ez utdbbi biztositja az ubikvitast, hiszen a digitalis vilaghoz, igy az alkalmaza-
sokhoz valo hozzaférésnek elvileg nincs tobbé fizikai korlatja. Az online térben
barmikor, barhonnan vasarolhat a fogyaszté e-kereskedelmi csatornan keresztiil.
Egyetlen vallalat sem keriilheti el a jovében sajat digitalis stratégiajanak megal-
kotasat, ahol a kovetkezé kérdésekre kell valaszt kapniuk:®

— Milyen technoldgiat hasznaljon a vallalat?

— Mi legyen a technologia hasznalatanak modja?

— Hogyan biztosithat6 az adat- €s rendszerbiztonsag?

— Hogyan segitsék, tamogassak a potencialis vasarlét e technoldgiak hoz-
zaféréséhez?

A klasszikus termel6-disztribttor-kereskedd kapcsolati rendszeren alapuld line-
aris folyamatszervezésrdl a hangstly a multilevel jellegli gondolkodasra helyez6-
dott at. Az 0j paradigma tobbek kozott a halozati gondolkodast, a tobbesatornas

3 Klaus Schwab: The Fourth Industrial Revolution. London, Portfolio Penguin, 2017. 10.

4 Schwab (2017): i. m. 12.

5 Peter H. Diamandis — Steven Kotler: Abundance. The Future Is Better Than You Think. (H. n.),
Free Press, 2014. 53.

¢ James R. Reagan — Madhusudan Singh: Management 4.0. Cases and Methods for the 4th
Industrial Revolution. Singapore, Springer Singapore, 2020. VIIL.
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értékesitést kiszolgalo ellatasilanc-menedzsmentet és mindennek koszonhetéen
az omnichannel értékesitést helyezi a fokuszpontba. A negyedik ipari forra-
dalomban tortént meg az internetalapti haldézati mikodés kiterjesztése, ahol
a fogyaszto barmikor, barhonnan megvasarolhatja a kivalasztott terméket.

2. Diszruptiv technolégiak

Ebben a fejezetben azt vizsgaljuk, hogy melyek azok az ugynevezett ,,diszruptiv”’
technologiak, amelyek robbanasszer( valtozast idéztek elé a gazdasagi életben,
illetve varhato, hogy a jovoben hatasuk érezhet6 lesz a vallalkozasok mindennapi
életében.” Az elemzés azokra a technologiakra terjed ki, amelyek hatassal van-
nak, vagy varhatoan lesznek a kereskedelmi vallalatok beszerzési, készletezési,
értékesitési folyamataira és igy kozvetleniil vagy kozvetetten az omnichannel
modell fejlédésére:

— robotizaciod;

— 3D nyomtatas;

— dolgok internete (IoT);

— blockchain technologiak.

Az ellatasilanc-menedzsmenten beliil a fuvarozasszervezést alapjaiban fogja
atalakitani az 6nvezetd jarmuvek elterjedése. Az dnvezetd kamionok elterjedése
a kozuti szallitast, a dronok elterjedése a csomagkiild6 szallitast forradalmasitja.
Mindennek alapfeltétele a mesterséges intelligenciak és a szenzorok minden-
napi hasznalata, a mai, még csak kisérleti fazisban levo technologiak gyakorlati
hasznalata az iizleti életben.

A robotizaciéo ma mar a logisztikai folyamatok alapvet6 technologiajava
valt. A mesterséges intelligencian alapuld ugynevezett adaptiv miikodés lehe-
tové teszi, hogy a robotok ne csak rutin jellegii, repetitiv munkafolyamatokban
miikddjenek kdzre, hanem azt is, hogy Gjabb és ujabb feladatokat oldjanak meg.
A robotok a felhdalapt adattarakbol folyamatos informaciot kapnak, szolgal-
tatnak vissza, illetve folyamatosan kommunikalnak mas robotokkal. Legujabb
generacidjuk megjelenése az ember-robot egyiittmiikodés alapjan forradalmasitja
a folyamatszervezést. A robotizacid térnyerésével elkeriilhetetlen lesz feltenni
és megvalaszolni azokat a kérdéseket, hogy mi torténik a feleslegessé valé mun-

7 Francisco Paolo: Exponential Transformation. New York, Diversion Books, 2018. 25.
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kaerével, hogyan potolhatd a kies6 jovedelem, mely teriileteken lehet 1étjogo-
sultsaga az alapjovedelemnek.

Ma még nehezen felmérhet6 hatasa lesz a 3D nyomtatas elterjedésének a kis-
kereskedelemben. A hagyomanyos szubtraktiv gyartasi folyamatrol valo attérés
arétegképzésen alapulo termék-eldallitasra teljesen atalakitja a termékfejlesztés
folyamatat, tovabba hatassal lesz a hulladékgazdalkodasra is. (Gondoljunk pél-
daul egy anyacsavar eléallitasara, ahol a korong alaku acél darab bels6 részének
eltavolitasa eredményezi a megmunkalando6 alap idomot, illetve nyomtatassal,
egymasra rakodo rétegek nyomtatasa utjan torténd gyartas kozotti kiilonbségre).
A 3D nyomtatas technologia elterjedésének ma mar nem az arszint szab hatart,
hiszen néhany szaz dollarért ma mar hobbiszint{i nyomtatogépek is barki szamara
elérhetok. Egyes elérejelzések szerint 2025-re a fogyasztasi cikkek 5%-at 3D
nyomtatassal allitjuk majd el6.®

A digitalis vilagban a dolgok internete technolédgia jelenti a f6 kommuni-
kacids csatornat a berendezések, gépek, eszkdzok kozott, illetve mindezeknek
az egylittmikodését az emberekkel. Az [oT-vilag térnyerésének rendkiviil fon-
tos eszkdzei a szenzorok, illetve ezek teljesitményének, valamint volumenének
ugrasszeri ndvekedése. Sajatos szenzor szerepet toltenck be a kereskedelemben
az RFID-kartyak, cimkék, biztositva az aruk nyomon kovetését. A mesterséges
intelligencia nemcsak a multbéli eseményekbdl tanulva hozza meg az emberi
beavatkozas nélkiili dontéseket, hanem 0j mintazatokat, dsszefiliggéseket felis-
merve gyarapitja a tudasunkat (deep learning).

A blockchain technologia a szamitdgépek haldzati mikodését teszi lehe-
tévé kozponti ,,diszpécser” kontrollszerep melldzésével. Az igynevezett ,,0sz-
tott f6kdnyv” alapt platformok az ellatasi lancon beliili adataramlast alakitjak
at gyorsabb és atlathatobb logisztikai dontéseket biztositva.

A megosztason alapuld gazdasag az eréforras felhasznalasanak egészen 1j
filozofiajat honositja meg. Ahol ideiglenes kapacitasfelesleg jelentkezik, és ezzel
szemben egy konkrét feladat elvégzésére keresnek eszkozt, berendezést, kom-
petenciat, ott talalkoznak az on demand gazdasag résztvevoi. Nincs sziikkség
tulajdonolni a nem egyenletesen (fel)hasznalt eréforrasokat, indokolatlan nem
teljes munkaiddben vagy jelentds szezonalitassal, erésen ingadoz6 leterheltség-
gel alkalmazni munkavallalokat, hiszen szakemberek, alvallalkozok barmikor
hozzaférhetdk a piacon.

8

World Economic Forum: Deep Shift Technology Tipping Points and Societal Impact. Geneva,
2015. szeptember.
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3. Tarsadalmi, gazdasagi hatasok, fogyasztoi trendek

Az1j technologiak alkalmazasa olyan novekedési faktort jelent az egyes orszagok
gazdasagaban, amit nem lehet mar figyelmen kiviil hagyni még a nyersanya-
gokban gazdag orszagok esetében sem. A termelékenység, illetve hatékony-
sagjavitas f6 eszkoze és modszere az ipar 4.0 technikai vivmanyainak atvé-
tele és alkalmazasa. Gazdasagi novekedés nincs anélkiil, hogy az orszagok ne
tamaszkodnanak az internetalapt gazdasagra, ugyanakkor figyelembe kell venni
aztis, hogy a digitalizalt lizleti életben sok olyan gazdasagi teljesitmény jelentke-
zik, amelynek kdzvetlen szambavétele a hagyomanyos GDP-mérészammal nem
lehetséges. Egy internetes ujsag olvasasaért példaul kdzvetleniil nem fizetiink,
a koltségek fedezete egy ugynevezett freemium tizleti modellben csak bizonyos
szolgaltatasi szint felett szarmazik a szolgaltatasért fizetett dijbol. A digitali-
zalt gazdasagnak van deflacios hatédsa is, hiszen példaul az adatok, informa-
ciok tarolasanak, tovabbitasanak vagy ujra felhasznalasnak a koltsége toredéke
annak, amikor az informacidhordozok kinyomtatasra, irattarolasi rendszerbe
keriiltek. Mindezeket a hatasokat figyelembe kell venniink, ha meg akarjuk
érteni, miért alacsonyabb a globalis GDP-novekedés napjainkban, mint példaul
a IL. vilaghaboru utani évtizedekben. Az USA munkaerd-termelékenységi ada-
tai 1974 és 1983 kozott évente atlagosan 2,8%-kal javultak, ugyanez a mutatod
2007 és 2014 kozott 1,3%-ra csokkent, ez is jelzi azt a diszkrepanciat, amely
a hagyomanyos novekedésfokuszu és az 01 tipusu érték-, illetve jollétvezérelt
gazdasagi teljesitménymérési rendszer kozott all fenn.

Az 1j technologiak egyrészt tobb teriileten kivalthatjak az él6 munkaerd
alkalmazasat, ugyanakkor 0j munkakdoroket is 1étrehoznak. Mas tipusi munka-
er6-gazdalkodas sziikséges a hagyomanyos kereskedelemben és mas az e-com-
merce értékesitésben. Példaul 2017-ben az USA-ban 178 ezer fével emelkedett
az online kereskedelemben dolgozok szama, ezzel szemben 448 ezerrel csdkkent
a hagyomanyos ilizletekben, aruhazakban foglalkoztatott 1étszam.” Az automa-
tizacio, robotizacio sok kereskedelmi munkakdrben kivaltja a személyes koz-
remiikddést, alapvetden a repetitiv, rutin jellegli munkavégzést kovetel6 mun-
kakorokben. Mindez nmagaban ndveli a termelékenységet, ugyanakkor olyan
foglalkoztatasi problémakhoz, fesziiltségekhez vezethet, amelyek kezelésére
vilagszerte megoldast kell talalni. Az Oxford Martin School kutatasa szerint

> Darrell M. West: The Future of Work. Robots, Al, and Automation. Washington, D. C., Brookings
Institution Press, 2018. 56.
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2013-ban az amerikai munkavallalok 47%-anak allasa veszélyben volt az auto-
matizacid térnyerésének kovetkeztében. A legmagasabb kockazati kitettség olyan
munkakdroket érint, mint példaul telemarketinges, addtanacsado, biztositasi
ligynok.

A mesterséges intelligencia, az algoritmusokon alapulé dontési modellek
nagymértékben kivalthatjak az emberi beavatkozast. Példaul egy online aru-
hazba beérkez6 megrendelés a vasarlonak torténd visszajelzésen, a szallitd vagy
disztribator felé torténd diszponalason, a fizetés ellendrzésén keresztiil az aru
nyomon kovetéséig teljesen automatizalhato. A személyes kapcsolattartast, illetve
kommunikaciot, empatiat, folyamatos kreativitast igényl6 feladatoknal megma-
rad az emberi munka jelentdsége. A hagyomanyos kiskereskedelmi értékesitésen
beliil mindig lesznek olyan termékek, termékcsoportok, ahol az ligyfelek nagy
része igényli a személyes kiszolgalast.

A fogyasztok szamara az igazi kihivas a technologiai fejlédés vivmanyai-
nak megismerése, elfogadasa és alkalmazasa. Lépést tartani a valtozé vilaggal
nemcsak a fogyasztoknak, de az ellatasi lanc minden szerepléjének kihivast
jelent. Amelyik vallalkozas nem tantsit megfeleld tizleti agilitast, az lemarad
a versenyben. Az lizleti modellvaltasnak egyik megjelenési formaja a kereske-
delemben az omnichannel értékesités stratégia megvaldsitasa.

Az informacio, az adat arucikkeé valt, ezért keriil mind jobban el6térbe a privat
szféra védelme. A mérleg egyik serpenydjében a személyiségi jogok védelme all,
a masikban a személyre szabas igénye, a kényelem iranti vagyunk helyezkedik
el. Mindez természetesen nem valaszhatd el az adatbiztonsag kérdésétdl sem,
fogyasztdi bizalom nélkiil az internetalapu gazdasag altal nytjtott elonyok sem
aknazhatok ki teljes mértékben. Soha nem volt ilyen fontos a vevoszolgalat segitd
szerepe, hiszen az 0j vilag, az 0j tipust vasarlo-elado egyiittmiikddés is csak
megvaltozott vallalati kultura, hozzaallas alapjan képzelhetd el.

A folyamatosan valtozoé piaci koriilményekhez vald gyors alkalmazkodas
megkoveteli, hogy a vallalkozasok — igy az omnichannel modellt mikddtetd
kereskeddk is — rendszeresen feltegyék azokat a kérdéseket, amelyek alapjan
mindsiteni tudjék sajat versenyképességiiket. igy példaul valaszt kell adniuk arra,
hogy van-e elég szakértelmiik a technologiai fejlodés kihivasainak megfelelni.
Egy online értékesitési csatorna kiépitésének nem csak technikai, pénziigyi
feltételei vannak, masfajta vevokiszolgalasi rendszert kell kiépiteni, sok esetben
a bolti tigyfélkortdl eltérd ligyfélszegmenseket kell elérni.
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4. Covid—19 hatasa a kereskedelemre

Kevés olyan teriilete van a gazdasagnak, amelyik olyan érzékenyen reagalna
a kornyezeti feltételek valtozasara, mint a kereskedelem. A folyamatosan val-
toz6 fogyasztoi igényeknek szinte napi szinten kell megfelelni, a konkurenci-
aval szembeni versenyeldny fenntartésa, illetve erdsitése jelent allandé kihi-
vast, a technologia fejlédése rugalmassagot, alkalmazkodo készséget kdvetel
meg a vallalkozoktol. A Covid—19-jarvany megjelenése és elterjedése miatt
vilagszerte jelentkezd kihivasokra nem voltak felkésziilve a kereskeddk. Sokan
reménykedtek, hogy a virus terjedése megfékezhetd lesz, erre az optimizmusra
a SARS-jarvany kezelésének sikere adott alapot. A pandémia az egész vilag-
gazdasagot megrazta, szinte nincs olyan régio, nincs olyan szektor és nincs
olyan fogyasztoi szegmens, amely ne érezte volna meg. Az orszagok makro-
gazdasagi teljesitményei romlottak, a GDP csokkent, igy a kiaramlé jovedelmek
is mérséklodtek. Mindezek hatasara a haztartasok fogyasztasa is visszaesett,
és ez a kereskedelemben is — bar arucsoportonként eltéré mértékben — éreztette
a hatasat. Az els6 hetekben, honapokban a panikhelyzet a napicikkek egy részé-
nek otthoni felhalmozasahoz vezetett, de egy id6 mulva az élelmiszerek, illetve
vegyesipari cikkek forgalma stabilizalédott. Néhany arutipusnal nagyobb volt
a visszaesés az értékesitésben, igy példaul a ruhazati termékek eladasa a jarvany
el6tti idészakhoz viszonyitva jelentdsen csokkent.

A kormanyzatok mindenhol igyekeztek fenntartani a korlatozott korhazi
kapacitassal terhelt egészségiigyi rendszerek miilkodoképességét, a fertdzések
visszaszoritasat és ezzel szemben a normalis élet valamilyen szint{i fenntarta-
sat, a gazdasag mikodéképességének alacsonyabb szintii biztositasat. Alapvetd
fogyasztasi cikkek ellatasarol gondoskodni kell, ugyanakkor példaul a korlatozott
nyitvatartasi id6 vagy a vasarloi 1étszam szabalyozasa a kockazatok csokkentését
szolgaljak.

A fogyasztok vasarlasi szokasai hirtelen jelentésen megvaltoztak. A sze-
meélyes bolti kiszolgalas tobb kockazatot hordoz(ott) magaban, mint az online
vasarlas. Az internetes aruhazakbol torténd rendelés egyfajta kockazatesokkentd
eljarassa valt, masrészt az otthoni munkavégzésnek is tulajdonithatd vasarlasi
szokast megvaltoztato hatas. A home office sok tekintetben kényelmesit, az embe-
rek tobbet tartozkodnak otthon, igy példaul az aruatvétel is konnyebben meg-
oldhato.

A kereskedelemi vallalatok munkavallaloi ugyanugy hései ennek az idészak-
nak, mint a sokszor példaként emlegetett egészségiigyi dolgozok vagy pedagogu-
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sok, hiszen nap mint nap sok emberrel kell érintkezniiik, a teljesen érintésmentes
kiszolgalasnak az iizletekben sok korlatja van, szinte nem kivitelezhetd.

Kiilon ki kell emelni a kis, kdzepes, illetve a mikrovallalkozdokat
sujté —a Covid—19 miatti —,,csapasokat”. Az online vasarlasok szamanak nove-
kedése, a nyitvatartasi korlatozasok, a beszerzési nehézségek miatt nagyon sok
lizlettulajdonos, tizemeltetd ,,huzta le végleg a roldt”, és jelentett cs6dot.

A kereskedelmi agazat még 2021 derekan is egzisztencialis fenyegetéssel néz
szembe amiatt, hogy tobb tizezer iizlet bezart, tobb ezer marka gyartoja csédbe
ment és felszamolasra keriilt, valamint a k6zeljovo is bizonytanan. Maig nem
vilagos teljesen, hogy az online vasarlas tovabbi novekedése hogyan alakul,
a fogyasztok takarékosabbak lesznek-e, €s kevesebbet vasarolnak-e hosszu tavon
nem alapvetd, diszkrecionalis terméket.

Mindezek ellenére a kiskereskedelem — és ezen beliil a hagyomanyos értéke-
sités —nem ,,hal ki” teljesen. A kereskedelem végigkiséri az emberi torténelmet,
a kiskereskedelem alapvetd elemei allandoéak. Az ember minden korban a sziik-
ségletei vagy a vagyai kielégitéséért vasarol, és mint potencialis tigyfél azon
gondolkodik, hogy hol kaphatja meg, vagy hogyan juthat hozza a kivant aruhoz,
szolgaltatashoz. Mennyi pénzt, id6t, kényelmet kell felaldoznia annak érdekében,
hogy hozzajusson a kivant javakhoz. A Covid—19 sok mindent megvaltoztatott,
de az alapsziikségletek nem sziintek meg. A fogyaszto a vasarlas el6tt szamol,
Osszehasonlit, majd dont a vasarlasrol, ezt kovetden értékel, véleményt nyilvanit.
A jarvanynak a kereskedelemben is volt, illetve van rombol6 hatésa, de késGbbre
vart vagy tervezett technologiai Gjitasokat is el6bbre hoz, sok tekintetben hozza
is jarul a kereskedelem megujitasahoz.

A jarvany miatti cs6dhullam, boltbezarasok alapvetden a hagyomanyos — jel-
lemzden ruhazati termékeket, tartos fogyasztasi cikkeket arulo —iizleteket érin-
tette. Annak ellenére, hogy a WHO a jarvany vilagméreti elterjedését csak
2020-ban erdsitette meg, a GAP ruhazati kereskedd példaul 200 iizlet beza-
rasat jelentette be mar 2019-ben.! A pandémiat a legjobban a bevasarlokoz-
pontokban 1év6 aruhazak szenvedték meg. Nagy bevasarlokdzpontok — példaul
a Sears — készitettek tervet a bezarasrol, illetve a kiskereskedelembdl vald kivo-
nulasrél. Néhany esetben ez sulyos jogi procedurahoz is vezetett, igy példaul
a GAP beperelte a Westfield nevii aruhaz iizemeltetdt a magas bérleti dijak miatt.

1% Bruce Winder: Retail before, during, after COVID 19. Las Vegas, Bruce Edward Winder Con-
sulting, 2020. 41.
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A pandémia segitette 01j vasarlasi szokasok elterjedését, mint példaul az online
vasarlas nyujtotta kényelem vagy a személyre szabott kinalatok alapjan torténd
rendelés. Az otthon tartdzkodas idétartamanak megnovekedése névelte bizonyos
szolgaltatasok (példaul streaming film) eléfizetés alapjan torténd igénybevételét,
emelkedett a sporteszkdzok (példaul kerékpar) iranti kereslet. Az egészséges
életmdd terjedésének azonban ellentmond a Covid—19 alatt drasztikusan meg-
novekedett alkoholfogyasztas.!

Az online kereskedelem volumenének megugrasa egyértelmien a ,,jové
megel6legezését” jelzi. Hagyomanyos offline kereskeddk élnek az internetalapt
kommunikaci6 lehetéségével, példaul lakasfelszereléseket, berendezéseket érté-
kesitd aruhazak nemcsak az ajanlatokat, katalogusukat kiildik el elektronikus
formaban, de sokszor a vevével torténd egyeztetés, kérdések megvalaszolasa is
az online térben torténik, majd megegyezés esetén mar a boltban, személyesen
zajlik a megrendelés, fizetés.

A pandémia alatt megszokott higiénias protokollok varhatéan sokaig veliink
maradnak, illetve vissza-visszatérnek. A kézfert6tlenités, maszkviselés a keres-
kedelmi egységek mindennapi gyakorlataban varhatoan tovabbra is elvartak
lesznek a jarvanyhullamok kritikus szakaszaiban.

5. Omnichannel miikodést befolyasolé trendek a kiskereskedelemben

A technologiai valtozasok mellett érdemes azokat az ellatasilanc-menedzsmentet,
a vasarlasi szokasokat érintd agazati trendeket attekinteni, amelyek befolyassal
vannak a kiskereskedelmi értékesitésre, az omnichannel modell fejlodésére.

A kereskedelem fejlodési iranyanak felvazolasakor nem hagyhatjuk figyel-
men kiviil, hogy az X generacio 2040-re mar a szenior kategoriaba fog tartozni,
a gyakran vasarlo ,,millenniumi” generacio tagjai napjainkban belépnek a felnott
kategoéridba, és a Z generaciokhoz tartozok lesznek a kozeljovo nagy fogyasztoi.

A személyre szabott kinalat iranti igény, az egyedi vasarlasi elképzelések
kielégitésének vagya egyre fontosabb lesz, és ezt figyelembe kell venni értéke-
sitési promociok tervezése, a termékvalasztéki stratégia kialakitasa soran is.

" Az alkoholfogyasztas statisztikajat lasd: KSH: 4 hdztartasok fogyasztasi kiadasa rendeltetés

szerinti (COICOP) bontdsban folyé dron (1995—). (E. n.)
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Az egyedi igények kielégitése mellett a kényelem fontossaga is erésodik,
a vasarlo barmikor, barhonnan, barmit meg tud rendelni — ennek technologiai
kovetelményei az internetalapti gazdasagban ma is adottak.

A kornyezettudatossag, a fenntarthatosag kihivasara adott egyfajta szolgal-
tatdi, illetve fogyasztoi valasz a megosztason alapuld gazdasag lehetéségeinek
igénybevétele, hasznalata.'? ,Ne tulajdonolj, inkabb bérelj és hasznalj” — az 1j
mottd. Ez az iizleti modell jelenleg az alacsonyabb diszkrecionalis jovedelemmel
rendelkezd millenniumi és Z generacio tagjai kozott népszerii, mindemellett meg
kell jegyezni azt is, hogy a pandémia alatt a sharing economy (példaul Airbnb)
forgalmi szamai visszaestek.

Az tgynevezett on demand tizleti filozofia ,,helyet kapott” a vallalatierd-
forras-menedzsmentben is. Az emberi eréforrastol kezdve az iizemeltetéshez
sziikséges berendezésekig vagy felszerelésekig a ,,készits vagy vasarolj” (make
or buy) beszerzési dontés kiegésziilt a ,,bérelj, ha — és csakis akkor, ha — hasz-
nalod” opcidval.’®

A korabban elsésorban a logisztikaban megfigyelhet6 automatizacio meg-
jelent a bolti kiszolgalasban is, a szkennelésen alapuld fizetés a pénztarosi tevé-
kenységet valtja ki. A mesterségesintelligencia-alapti IBM altal fejlesztett tech-
nologia 95%-o0s pontossaggal megbecsiili, hogy egy vasarl6é varhatéan mikor
hagyja el az aruhazat, a proactive retention nevii alkalmazas az tigyfélkiszolgalas
eredményességét javitja.!"* Az ujjlenyomat- vagy retinaszkennelésen alapulo
biometrikus adatfeldolgozas mar nemcsak a vasarloi azonositasra szolgal, de
e technologia alapjan a bels6 munkaerémozgas nyomon kdvetése a vagyonveé-
delmet, biztonsagot is adja— néhany esetben felvetve személyiségi jogok védel-
mével kapcsolatos kérdéseket is.”> A robotizacio és a mesterséges intelligencia
hasznalata mar a tamogatd jellegii tevékenységekben is teret kapott, az Amazon

12

Arun Sundararajan: The Sharing Economy. The End of Employment and the Rise of Crowd-Based
Capitalism. Cambridge, Massachusetts, The MIT Press, 2016. 65—66.

13 Salim Ismail — Peter H. Diamandis — Yuri Van Geest: Exponential Organization. New York,
Singularity University, 2014. 58-59.

' Eric Rosenbaum: IBM Artifical Intelligence can Predict with 95% Accuracy which Workers
are about to Quit their Jobs. CNBC Work, 2019. aprilis 3.

15 Te-Ping Chen: Workers Push Back as Firms Gather Fingerprints, Retina Scans. The Wall Street
Journal, 2019. marcius 27.
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példaul a dolgozoi atképzések soran is hasznalja az automatizaltoktatas-tervezést,
illetve e-learning alapu atképzést.'

A pandémia alatt sok gyartd cég atlépte a vords zonat; amit eddig magukra
nézve kotelezOnek tartottak, azt most ,,felragtak”, és a DTC (direct to cus-
tomer) értékesitési modell alapjan, atlépve a disztribitorokat és kiskereskedo-
ket, a végfogyasztokat szolitottak meg kdzvetleniil. Az egyik tanulsagos példat
a Canada Goose nevii sportszergyartod cég szolgaltatta, amely 2019-ben sajat
aruhazat nyitott, és arulja a sajat gyartoi markait. A korabbi ellatasi lancokon
beliili megallapodasok megsziintek, ahol a helyzeti elonyiik megengedte, ott
a kereskedelmi aruhazak alltak el6 ujfajta egyiittmikodési javaslatokkal. Példaul
a Loblaw nevii élelmiszer-aruhaz ugy valtoztatta meg a beszerzési kondicidkat,
hogy arrdl a beszallitokkal nem egyeztetett; az amerikai kontinens masik jelentds
napicikk kereskeddje egyoldali diszkontadasra, igy arcsokkentésre szolitotta
fel a beszallitoit.!” A jarvanyhelyzet minden gazdasagi szerepl6t hatékonysag-,
illetve eredményességjavitasra kotelezett, az ellatasi lanc szerepldi eltérden rea-
galtak, igy a korabbi egyiittmiikodési modellek megvaltoztak.

A befektetok ovatossaga a kiskereskedelemben még ma is visszavezethetd
a 2000-es évek dotcom luftballonjanak kipukkadasahoz. Szamos online keres-
kedét értékelt til a tézsde csekély profitabilitas mellett. Az akkori tézsdevalsagot
kevés internetes kereskedd élte tul, ezek egyike az Amazon, a rendkiviil valtozo
profitabilitasa ellenére. Az online kereskedelem eredményessége jelenleg is kriti-
kus kérdés, ez kiilonésen igaz az omnichannel tizleti modellben miikodéknél. Egy
vallalaton beliil kétféle, offline és online divizi6 izemeltetése jelentds pénziigyi
¢és human eréforras befektetéssel jar, tobb kereskedd esetében az utdbbi teriilet
nyereséges mitkodtetése még varat magara. Példaul a Walmart aruhaz online
divizidjanak vesztesége 2019-ben 1 milliard dollar volt, ez portfolio-tisztitashoz
vezetett, néhany olyan marka forgalmazasat sziintette meg a vallalat, amelyet
csak internetes aruhdzakban lehetett megvasarolni (példaul a ModCloth markaja
ruhazatot). A Covid—19 hatasara a befektetok még szkeptikusabba valtak.

16 Joseph Pisani: Amazon will spend $700 million to Retrain 100,000 of its Workers for Tecnical
Jobs. Chicago Tribune, 2019. jalius 11.

17" Marina Strauss: Sobeys Suppliers Riled by Company’s Move to Extend Payment Terms for
Goods. The Globe and Mail, 2019. aprilis 3.
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6. Az offline és online értékesités jelene és jovoje

A pandémia egyik jelentds kiskereskedelemre gyakorolt hatédsa az online érté-
kesités eloretorése. Az online kereskedelem térnyerése azonban mar a pandémia
elétt megkezdddott. Az Egyesiilt Allamokban példaul a 2019. iinnepi bevasarlas
alatt az emberek tobbet vasaroltak az interneten, mint az tizletekben.'® Erdekes, de
fontos jarulékos hatasa volt ennek a felfutasnak a megndvekedett szallitas, illetve
aruvisszakiildés. A National Retail Federation (NFR) elemzése szerint az online
csatornan értékesitett termékek atlagosan 10%-at visszakiildik, ez néhany aru-
fajta esetében elérheti az 50%-ot is. A nagysagrend érzékeltetéséhez alljon itt
egy adat: 2018-ban a visszakiildott termékek értéke 369 milliard dollar volt!"?

A jarvany hatasara elindult egyfajta polarizacié a hagyomanyos kereske-
delemben: eltéré stratégiakkal igyekeznek atvészelni a krizisidészakot. Tobb
aruhaz erdsitette az alacsony aron, de magas készletfordulatszammal jaro érté-
kesitési modellt, igy tett példaul a Walmart, a Target vagy a Costco. Kevesen —de
akad példa erre is — a luxusmarkak eladasa felé mozdultak el az elmult egy-két
évben, mint a vilag egyik legkorszer{ibb bevasarlokézpontja, a 2 milliard dollar-
bol épitett Hudson Yards. A 66 ezer négyzetméteres New York-i aruhézban tobb
mint 100 lizlet, ezenkiviil mizeum, lakasok, irodak is talalhatok. E példakbdl is
lathat6, hogy az aruhazak menedzsmentjei keresik a kiutat, ujabb és ijabb tech-
noldgiaval, bolti enteridrrel kisérleteznek. A Nike House of Innovation példaul
egy olyan 6200 négyzetméteres aruhaz, amely részben miuzeumként, részben
kereskedelmi egységként, részben manufakturaként mitkodik. A korabban mar
emlitett Canada Goose olyan hiitékamrakat épitett ki az aruhazain beliil, ahol
a téli dzsekik hotartasa tesztelhet6 akar sarkvidéki hidegben.? Tobb aruhazban
nincs készlet, a helyszini megrendelés utan a vasarlo otthonaba szallitjak az arut
(showrooming).

Az offline {izletek, aruhazak egy masik csoportja a hatékonysagjavitasra
helyezi a hangsulyt, A legtjabb technologiak iizembe helyezése, hasznalata
a funkcionalitast szolgaljak, nem 6nmagukban jelentenek vonzerét az élményre
vard vasarlok szamara. A Walmart-applikaciok a vasarlast és fizetést konnyi-

'8 Nivedita Balu—Ismail Shakil — Andrea Shalal: Record Online Sales Give U.S. Holiday Shopping
Season a Boost: Report. Reuters, 2019. december 25.

1 National Retail Federation: Consumer Returns in the Retali Industry 2020. 2020.

20 Sandrine Rastello: Canada Goose Is Turning the Dressing Room Into a Freezer. Bloomberg,
2018. november 17.
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tik meg, az Apple szervizpultjai a hibas termékek garancialis javitasat végzik
el a helyszinen. Az Aldi olyan egységcsomagokat tervezett, amelyben az aru
szallithato, ugyanebben a polcra kihelyezhetd és akar haza is vihetd betétdij
ellenében, mindezzel csdkkenthetd példaul az arufeltoltés eldmunkakdltsége.
A vasarlasi élmény fokozasat szolgaljak olyan technologiak alkalmazasa, mint
az IKEA altal alkalmazott virtualis valosag, ahol megjelenik az offline, az online
¢és a mobil vasarlasi eszk6zok, modszerek integracioja. A vasarl6 a lefotdzott
szobajaban nézheti meg a kivalasztott terméket tobb szinvaltozatban, mielott
megrendeli az aruhazban vagy a webshopban.

Erdemes 6sszevetni egy offline és egy online kereskedelmi értéklanc iizem-
gazdasagi, értékteremtési folyamatat. Egy altalanos bolti vagy aruhazi beszerzés
esetén a készletezés — arutipustdl fiiggden — egy kozponti elosztd raktarban és/
vagy az értékesités helyén torténik. A varhato eladasi volumen alapjan a beszer-
z€s viszonylag jol tervezhet6.”! A beszerzési terv alapjan torténik a termel6t6l
valo beszallitas a raktarba, ahol raktarozas, komissidzas vagy kozvetlentil cross-
docking rendszerben atpakolas utan torténik az aruk kiszallitasa a boltoknak
elézetes utvonal-optimalizaci6 figyelembevételével.”> Amennyiben a kereskedd
online aruhazat is tizemeltet, ugy a kdzponti raktarbol vagy nagyobb aruhazak,
hipermarketek esetében a helyszini készletbdl torténik a hazhoz szallitas. Mul-
tichannel-, illetve omnichannel-értékesités esetén az online csatorna sulyatol
fliigg, hogy kiilon diviziokban torténik-e a folyamatok szervezése. Az egyik
legkritikusabb lizemgazdasagi kérdés online kiszallitas esetén az ugynevezett
last mile (utols6 mérfold) kiszallitas nyereségessége. Az online kereskedelemben
az egyik legjelentdsebb koltségelem a szallitashoz kapcsolodik, a gyakori kis
sulyu hazhoz szallitas esetén nagyon nehéz a logisztikai koltségeket fedezo arrést
elérni. Itt szdlni kell a hazhoz szallitas externalis koltségeirdl is: ezek a rafor-
ditaselemek nem vallalati, hanem lokalis vagy regionalis szinten jelentkeznek.
A megndvekedett kdzuti forgalom miatti kdrnyezetszennyezé€s, a varosokon
beliili torlodasok kdzvetett koltsége olyan kérdések, amelyekkel elsésorban
fenntarthatosdagi szempontbol a jovében tobbet kell foglalkozni. Hagyomanyos
és online értékesitést miikddtetd értékesitési menedzsmentnek foglalkozni kell
olyan kérdésekkel is, hogyan csokkenthetd a ,,kannibalizaci6”. Kiilondsen sajat
termékeket forgalmazoknal lehet izgalmas az a kérdés, hol van az az egységes

2 M. Patrick Dunne — Robert F. Lusch —James R. Carver: Retailing. Mason, Thomson, 2008. 285—
286.
22 Sunil Chopra — Peter Meindl: Supply Chain Management. Uttar Pradesh, Pearson, 2018. 448.
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arszinvonal, ahol a nyereség maximalizalhat6 vallalati szinten, milyen eréfor-
ras-allokalas sziikséges a forgalom novelése érdekében. Nem szabad elfelejteni,
hogy a vonzaskorzeti vasarloeré-elemzes is mas megkozelitést igényel a fizikai
jelenléttel bird kereskedelmi egység esetében, és mast a virtualis térben (is)
értékesitotol. A hagyomanyos kereskedd esetében a foldrajzi lefedettég nagysaga,
lakossagszam, jovedelem szolgalhat kiindulo pontként a forgalmi elérejelzések-
hez, de az online térben torténd értékesités lehatarolasanak szinte csak a termék
jellege (eltarthatosaga), a szallitasi koltség és az id6sziikséglet szab hatart.?

Mashogy érvényesiilnek a fogyasztovédelmi szempontok a hagyomanyos
¢és az online kereskedelemben. Bar az online kereskedelemre vonatkozo sza-
balyozasi, intézményi rendszer sokat fejlddott az elmult évtizedben, a jelenlegi
fogyasztovédelem még a hagyomanyos értékesitésre vonatkozoan tartalmaz
erésebb jogi garancidkat. A termékbiztonsag nyomon kovetése, a szavatossagi,
jotallasi kotelezettségek betartatasa, az egészségvédelem a hagyomanyos bolti
értékesités esetén konnyebben szamonkérhetd a keresked6ktol. Az online vasar-
lassal szembeni ellenérzés f6 forrasa ma még a fizetés és aruatvétel idébeni
eltérésébol fakad. Az online vasarlas sohasem nélkiilozhet valamilyen szinti
bizalmat vagy kockazatvallalast, hiszen a szallitdo sokszor semmilyen fizikai
jelenléttel nem rendelkezik, a webshop mogott 1€vo cég szamos esetben nehezen,
tobbletraforditassal azonosithato.

7. Az offline és online iizleti modellek iizleti evolucioja

Az egycsatornas értékesitési modellel kezdddott a kereskedelem torténelme.
Az elad6 és a vevo kozott egy érintkezési pont van, az adas-vétel a piacokon,
lizletekben torténik. Az aruk beszerzése, készletezése, disztribucioja a hagyoma-
nyos offline értékesitést késziti eld, segiti. A kereskedelem kizardlag személyes
cladas alapjan megy végbe; az egycsatornas értékesités legfejlettebb formaja
az aruhazi értékesitési rendszer kialakulasaval teljesedett ki.

A masodik fazisban alakult ki a multichannel értékesités szervezeti, miko-
dési feltételrendszere. A korabban offline modellt kovetd kereskeddk 0j csator-
nakon igyekeztek elérni a potencialis vasarlokat. Lényeges attriblituma ennek
amodellnek, hogy a kiilonbdz6 csatornak mogott egymastol fiiggetlen logisztikai
rendszerek szolgaljak ki az értékesitési pontokat. A vallalaton beliil egymassal

3 David Gilbert: Retail Marketing Management. Harlow, Prentice Hall, 2003. 278.
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parhuzamos értéklancok iranyitasat kell megoldani, a tamogatoé teriiletek mun-
kajat az informacios és kommunikacios forradalom els6 technologiai vivmanyai
segitik. A bolti, tizleti, aruhazi offline értékesités mellett a 20. szdzad masodik
felének népszerii modja volt a katalogusbol kivalasztott termékek megrendelése.

A 21. szazad els6 évtizedében alakult ki a keresztcsatornas (cross chan-
nel) értékesitési modell. A modell miikodtetésének legfontosabb stratégiai célja
a vasarlo el6tti egységes megjelenés. A vevo egységes markaélménnyel talal-
kozik,?** koherens kommunikacios tizenetek jutnak el hozza. Az egyes csator-
nak arstratégiaja 6sszehangolt, igy az offline, illetve online csatornak kozotti
»kannibalizacio” elkeriilheté vagy minimalizalhatd. Bar az értékesitésicsa-
torna-stratégia 6sszehangolt, a kiszolgalo rendszerek integraltsaiga még nem
teljesen biztositott. Sajatos formaja a keresztcsatornas értékesitésnek a click
and collect modell alkalmazasa. A beszerzési tevékenység egységes stratégia
alapjan torténik, a készletezés mar elvalhat az offline és online divizid kozott,
¢és amennyiben online megrendelés alapjan a vasarl6éi csomagok 0sszeallitasa
az aruhazakban torténik, ekkor mar szamos probléma meriilhet fel a két teriilet
kozotti eréforras allokalasaban (példaul munkaerd biztositasa) vagy a teljesit-
mények elszamolasaban.

A fejlesztési stratégiak nagy része mar az omnichannel modell iranyaba
torténd elmozdulast tartalmazzak. A legfobb cél a személyreszabott értékesi-
tési kinalatok kialakitasa, ahol az offline, illetve online csatornak hasznalatara
vonatkozo6 dontés ,,csak” technikai, lizemeltetési kérdés. Figyelembe kell venni
a megcélzott veviszegmensek vasarlasi szokasait, vagy a generacios kiilon-
b6z6ségbdl fakado jellemzo fogyasztoi szokasokat. Egy vasarlasi tranzakcio
kezddédhet a mobiltelefonon (mobile first), tablet- vagy szamitogépen térténd bon-
gészéssel; a kivalasztott aru arazasat szintén az interneten lehet 6sszehasonlitani
a kereskedok kozott. A legjobb opcid kivalasztasa utan torténhet a bolt, lizlet,
aruhaz felkeresése, majd — arufajtatol fiiggden — a termék kézbevétele, felpro-
balasa.” A végleges beszerzési dontés el6tt véleményt kérhetiink a baratoktol,
csaladtagoktdl a social median keresztiil, és amennyiben a vevé megerdsitést
kap, akkor megtorténhet a helyszini vasarlas vagy a webshopos megrendelés,
amelyet a hazhoz szallitas kovet. Az értékesités elsegitése érdekében egységes,

2% Joachim Zentes — Dirk Morschett — Hanna Schramm-Klein: Strategic Retail Management.
Wiesbaden, Gabler, 2007. 121-122.

2 Barry Berman — Joel Evans: Retail Management. New Jersey, Upper Saddle River, Pearson,
2010. 510.
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Osszehangolt értéklancon keresztiil torténik az aruk beszerzése, készletezése,
disztribucidja. A vasarld szempontjabol a kényelmi elvarasokat a barhonnan,
barmikor torténd vasarlas lehetésége elégiti ki, a gyorsasagot az internetalapti
digitalizalt adat- €s informacidaramlas teszi lehet6vé. A személyre szabott ajan-
latok kialakitasat a vasarlokrol begyijtott nagy tomegi informacié mesterséges
intelligencia alapjan torténd feldolgozasa teszi lehetvé.

A jovoben az offline és online vilag tavolsaga tovabb csokken, a kiilonb6z6
csatornak integraltsaga er6sodik. Nemcsak hagyomanyos értékesitést folytatd
kereskeddk kezdenek el internetes aruhdzat is lizemeltetni, de a pure, azaz
csak internetes aruhazat iizemeltetok is nyitnak boltokat, illetve vasarolnak
fel logisztikai szolgaltatokat (példaul Magyarorszagon az e-digital/emag). Az,
hogy az offline, illetve online technoldgiak hasznalatanak sulya egy konkrét
vasarlasi tranzakcion beliil hogyan alakul, befolyasolja, hogy a vasarlo milyen
korosztalyhoz tartozik, milyen tipusu arut vasarol. Bar az online kereskedelem
eléretorése megallithatatlan, korai még a hagyomanyos bolti kiszolgalast temetni,
hiszen mindig lesznek, akik szivesen valaszolnak a jol ismert elad6 altal feltett
,»hogy van” kérdésre, mikdzben kiszolgaljak oket.
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