Agérdi Irma

Uj utak a kiskereskedelemben, okoskereskedelem

Bevezetés

A fejezet célja, hogy elemezze a digitalis fejlodésnek a kiskereskedelmi tevékeny-
ségre gyakorolt hatasat. A digitalizacié egyarant hatassal volt a fogyasztok maga-
tartasara és a kiskereskedelmi folyamatokra, sok esetben egymast kdlcsondsen
erdsitve. Ennek eredményeként jott 1étre az tgynevezett okos-kiskereskedelem,
amely 0sszekapcsolja a vallalatok és a fogyasztok okoseszkozeit. A fejezetben
az elméleti megkozelitéseket szamos kiskereskedelmi példa illusztralja.

1. A fogyasztéi magatartas valtozasa a digitalizacio hatasara

A fogyasztok évek ota egyre tobb id6t toltenek a digitalis térben, ami novekvd
fogyasztoi koltésekkel parosul.' A koronavirus-jarvany pedig még inkabb felgyor-
sitotta a digitalis eszkdzok hasznalatat a lakossag korében. Az eurdpai orszagok-
ban és az USA-ban atlagosan 15%-kal névekedett digitalis eszkdzok hasznalata
a kiskereskedelmi szektorban.? Magyarorszagon 2020-ban 16%-kal novekedett
a digitalis eszk6zok hasznalata, ami érintette a pénziigyi szolgaltatasokat, a tav-
kozlést, kozigazgatast, a szorakoztatod ipart és természetesen a kereskedelmet is.?

A digitalizaci6é formalja a fogyasztok magatartasat, azonban a fogyasztok is
aktiv alakitoi a digitalizacionak. Vili Lehdonvirta a digitalis fogyasztas harom
szakaszat kiilonitette el: az online vasarlast, a résztvevo fogyasztdi magatartast
és a virtualis fogyasztast.*

' Deloitte: Shifting Sands. The Changing Consumer Landscape (2020. januar).

2 Neira Hajro et al.: What’s Next for Digital Consumers. McKinsey Digital, 2021. méjus 23.

*  Santiago Fernandez — Paul Jenkins — Benjamim Vieira: Europe’s Digital Migration During
Covid—19: Getting Past the Broad Trends and Averages. McKinsey Digital, 2020. jalius 24.

4 Vili Lehdonvirta: A History of the Digitalization of Consumer Culture. In Janice Deneg-
ri-Knott— Mike Molesworth (szerk.): Digital Virtual Consumption. New York, Routledge, 2012. 18-35.
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1.1. Online vasarlas

Az els6 szakaszban a fogyasztok a bolti vasarlasok egy részét kivaltjak online
vasarlasokkal, valamint az iizletben valo vasarlas soran is digitalis eszkdzo-
ket kezdenek hasznalni. A digitalis csatornak térben és idoben is kiterjesztik
a vasarlasi lehetéségeket, illetve az elérhetd aruvalasztékot. A kiskereskedelmi
vallalatok gyakran a webaruhazakban nagyobb valasztékot kinalnak az tizletek-
hez képest, illetve a fogyasztoknak lehetdségiik van dsszehasonlitd oldalakon
atfogo képet alkotni a piacon elérhet6 termékekrol. S6t a belfoldi kinalaton tal
akar kilfoldi kiskereskeddktol is rendelhetnek termékeket. A tért6l és id6tol
fiiggetlen vasarlas egyben a vasarlas kényelmi szempontjait erdsiti.

Az online vasarlasi szakasz tovabbi jellemzdje, hogy a fogyasztok egy
vasarlasi dontési folyamaton beliil kombinaljak a fizikai iizletet és a digita-
lis csatornakat.’ Ebbél a folyamatbol alakul ki az Ggynevezett webrooming-
és showrooming-magatartas.® A webrooming-magatartas esetében a vasarlasi
dontési folyamat az online vagy mobil csatornan kezdddik, tipikusan informa-
cidkereséssel, ajanlatok 6sszehasonlitasaval, majd a tényleges vasarlasi don-
tés €s a tranzakcio az lizletben torténik meg. Ezzel ellentétben a showrooming
fogyasztoi magatartas az lizletben kezdddik, viszont a fogyaszto az online térben
vasarol. Végiil pedig az online eszkdzok hasznalata az iizletekben is megjelent,
nem ritka, hogy a fogyasztok az okostelefonjukon 6sszehasonlitjak a bolti kina-
latot mas keresked6k valasztékaval, araival, vagy fizetést kezdeményezhetnek.’

1.2. Résztvevd fogyasztas

A résztvevo fogyasztas szakaszaban a fogyasztok szerepe megvaltozik, pasz-
sziv fogyasztokbol aktiv résztvevokké, azaz termelé-fogyasztokka valnak.®

5 Sonja Gensler — Scott A. Neslin — Peter C. Verhoef: The Showrooming Phenomenon: It’s More

than Just about Price. Journal of Interactive Marketing, 38. (2017). 29—43.

¢ Peter C. Verhoef — Pallassana K. Kannan — Jeffrey Inman: From Multi-Channel Retailing to

Omnichannel Retailing: Introduction to the Special Issue on Multi-Channel Retailing. Journal of
Retailing, 91. (2015), 2. 174-181.

7 Eleonora Pantano — Constantinos-Vasilios Priporas: The Effect of Mobile Retailing on Consumers’

Purchasing Experiences: A Dynamic Perspective. Computers in Human Behavior, 61.(2016), 3. 548-555.

8 George Ritzer — Nathan Jurgenson: Production, Consumption, Prosumption: The Nature of
Capitalism in the Age of the Digital ‘Prosumer’. Journal of Consumer Culture, 10. (2010), 1. 13-36.
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A fogyasztodi aktivitas leginkabb informaciomegosztasban €s egyiitt alkotasban
jelenik meg a kiskereskedelmi szektorban.’ A kdzdsségimédia-platformok kivald
lehetéséget biztositanak a fogyasztok szamara, hogy véleményt nyilvanitsanak
a kiskereskedelmi vallalat tevékenységével kapcsolatban, és azt mas fogyasz-
tokkal is megosszak. Az online szajreklam révén pozitiv vagy negativ vélemé-
nyek jutnak el emberek és szervezetek sokasagahoz az interneten keresztiil.'’
Az online szajreklam szamos internetes feliileten megjelenhet (honlap, blog, vlog,
csevegodoldal, e-mail), de leggyakrabban weboldalon, termékértékeld és -Ossze-
hasonlité oldalakon, illetve a kozosségimédia-feliileteken osztanak meg egymas-
sal informaciokat a fogyasztok." Komér Zita és Markos-Kujbus Eva kutatasuk
soran azt tapasztaltak, hogy a fogyasztok online altalaban a termékekkel, mar-
kakkal, fogyasztoi kozosséggel kapesolatos pozitiv érzelmeket, tapasztalatokat
osztanak meg. A negativ vélemények leginkabb az aruszallitashoz és technikai
problémakhoz kotddnek. Ezenkiviil a megosztasok a termékekkel kapcsolatos
bizonytalansagot, segitségkérést vagy tanacsot jelenitenek meg.'

A fogyaszt6i részvétel masik tipikus formaja az egyiitt alkotas (co-crea-
tion), amelynek soran a fogyasztok aktiv szerepet vallalnak az értékteremtési
folyamatban.”* A Waitrose brit szupermarketlanc vallalat példaul crowdsour-
cing megoldast alkalmazott j kereskedelmi markak kifejlesztésénél: a fogyasz-
tok recepteket kiildtek a kiskeresked6nek az uj tejdesszert megalkotasahoz."
A Kroger amerikai iizletlanc pedig a fogyasztokat arra 6sztondzte, hogy az tizlet-

Johan Hagberg — Malin Sundstrom — Niklas Egels-Zandén: The Digitalization of Retailing: an

Exploratory Framework. International Journal of Retail & Distribution Management, 44. (2016),
7. 694-712.

1% Thorsten Hennig-Thurau et al.: Electronic Word-of-Mouth Via Consumer-Opinion Platforms:
what Motivates Consumers to Articulate Themselves on the Internet? Journal of Interactive Mar-
keting, 18.(2004), 1. 38-52.

"' Horvath Déra— Bauer Andras: Marketingkommunikdcio. Budapest, Akadémiai Kiado, 2013. 189.
12 Komar Zita — Markos-Kujbus Eva: I Get Cranky Pants: Az online szajreklam és netorika vizs-
galata egy markakozosség kommunikacidjaban. In Banyai Edit — Lanyi Beatrix — Tordcsik Maria
(szerk.): Tiikrozddés, tarstudomanyok, trendek, fogyasztas. Egyesiilet a Marketing Oktatasért és
kutatasért (EMOK) XXIII. orszagos konferencia. Tanulmdnykétet 2017. Pécs, Pécsi Tudomany-
egyetem Kozgazdasagtudomanyi Kar, 2017. 339-349.

¥ Wayne D. Hoyer et al.: Consumer Cocreation in New Product Development. Journal of Service
Research, 13.(2010), 3. 283-296.

4 Marketing Week: Waitrose Uses Crowdsourcing for Product Development. Marketing Week,
34.(2011), 19. 4.
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lanc szamara ujrahasznosithaté reklamtaskakat tervezzenek, amelyeket késébb
bevezettek az tizletekben.”

1.3. Virtualis fogyasztas

A digitalis fogyasztas soran olyan termékeket vasarolnak és hasznalnak
a fogyasztok, amelyek nem rendelkeznek fizikai jellemzékkel, csak digitalis
formaban léteznek. Ilyen virtualis termék az online elérhetd miivészeti tartalom
(zene, film) vagy példaul az online jaték. A virtualis fogyasztast erdsitik azok
a fogyaszt6i tendenciak, amelyek nem a termékek birtoklasat hangsulyozzak,
hanem az eldnyok megosztasan alapuld technologia tarsadalmi hasznositasat
részesitik elényben. A fogyasztok nem feltétleniil megvasarolni, hanem csak
hasznalni szeretnék a terméket. Kovetkezésképp a termékalapu értékesitésrol
eltolodik az igény a szolgéltatasalapa értékesités felé.'® A Carrefour francia
kiskereskedelmi lanc, példaul az e-olvasok mellé egy online kdnyvtarhoz valod
hozzaférést is biztosit a vasarlok szamara,'” amit 2015-ben online videotékaval
egészitett ki.'"®

A virtualis javak a fizikai jellemzokkel biré termékekhez hasonléan képe-
sek tarsadalmi és jovedelmi kiilonbségek kifejezésére.” Az online jatékosok
példaul gyakran vasarolnak virtualis targyakat, amelyek alkalmasak statusz-
beli kiilonbségek létrehozasara.?’ Bizonyos tarsadalmi csoportok joval nagyobb
aranyban férnek hozza digitalis termékekhez, illetve eszk6zok hasznalatahoz;
a jelenséget az OECD digitalis szakadéknak nevezte el. Nem csupan a digitalis
eszk6zok elérhetdségében mutatkozik megosztottsag, hanem a hasznalathoz,
fogyasztashoz kot6do ismeretekben, amely a tudasszakadék kialakulasahoz

15 Kroger: Kroger Encourages Customers to Use Fewer Plastic Bags and Invites Them to Design

a Reusable Shopping Bag (2010. aprilis 6.).

16 Hagberg—Sundstrom — Egels-Zandén (2016): i. m.

17 PressCenter: Carrefour’s Bookshops Get an E-reader and “Nolim” — a Range of Digital Title
(2013. oktober 13.).

18 Carrefour: Carrefour Continues to Break New Ground with Nolim Films: The Leading Complete
Digital Video Service (2015. januar 27.).

19 Lehdonvirta (2012): i. m. 19.

2 Janice Denegri-Knott — Mike Molesworth: Concepts and Practices of Digital Virtual Consump-
tion. Consumption, Markets and Culture, 13. (2010), 2. 109-132.
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vezet.”! Végiil pedig a virtualisan fogyasztott termékek kifejezetten alkalmasak
hedonista fogyasztasra is,?? mivel sok esetben valamilyen szérakozasi formahoz
(példaul zenehallgatas, filmnézés, médiatartalmak, online jatékok) kotédnek.

1. tablazat: A digitalizdacio hatdasa a fogyasztoi magatartdasra

Online vasarlas Résztvevo fogyasztas Virtualis fogyasztas

— A fogyasztok a kiskeres-
kedelmi tevékenység aktiv
szereploivé valnak

— Bolti vasarlasok egy
részének kivaltasa online

vasarlassal o 4 S — Virtualis (fizikai tulajdon-
] Ao s A g — Véleményt nyilvanitanak , \
— Tértdl és idotol fiiggetlen . . sagokkal nem rendelkezd)
a1z a kiskereskedelmi ajanlat- \ ,
vasarlas 1 o termékek fogyasztasa
. L ol és megosztjak masokkal P s
— Kiskereskedelmi ajanlatok — Termék mint szolgaltatas
R ‘o (eWOM) .
Osszehasonlitasa fogyasztasa

— Az értékteremtd tevékeny-
ségben vallalnak szerepet
(kereskedelmi markak
tesztelése, tervezése,
markanévre, csomagolasra
vonatkozo javaslatok)

— Egy vasarlasi dontési
folyamaton beliil az tizlet
¢és az online csatorna
kombinalasa (webrooming,
showrooming)

— Tarsadalmi és gazdasagi
kiilonbségek kifejezése
(digitalis és tudasszakadék)

Forras: Lehdonvirta (2012): i. m. alapjan a szerz6 szerkesztése

2. Kiskereskedelmi vallalatok digitalis fejlédésének folyamata

A digitalizacié nem uj jelenség a kiskereskedelemben, mar a vonalkodok beve-
zetésével lehet6vé valt szamos kiskereskedelmi (beszerzési, logisztikai és érté-
kesitési) folyamat digitalizalasa.”® Verhoef és szerz6tarsai harom digitalis fej-
16dési fazist azonositottak a vallalatok esetében: a digitalizalas, a digitalizacid
és a digitalis transzformacio szakaszait.?*

2 Mark Graham: Time Machines and Virtual Portals: The Spatialities of the Digital Divide.
Progress in Development Studies, 11. (2011), 3. 211-227.

22 Denegri-Knott — Molesworth (2010): i. m. 21.

# Agardi Irma: A digitalizacio mint a kiskereskedelmi tevékenységet integralo tényezé. Vezetés-
tudomdny, 49. (2018), 12. 50-57.

2 Peter C. Verhoef et al.: Digital Transformation: A Multidisciplinary Reflection and Research
Agenda. Journal of Business Research, 122. (2021), 9. 889-901.
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2.1. Digitalizalas

A digitalizalas az analog informaciok binaris adatokka alakitasa, amelyek szami-
togépes adatfeldolgozasra és tovabbitasra alkalmasak.? A digitélis technoldgia
eloszor foként a vallalat belso folyamatait érintette, az értékteremtési tevékeny-
séget azonban kevésbé.? A digitalizalt folyamatokra pedig vallalati informatikai
rendszerek épiiltek, majd egyre tobb vallalati folyamatot helyeztek informatikai
alapokra, majd kialakultak az atfogo6 vallalati informatikai rendszerek. Ilyen
informatikai rendszer az Oracle Retail szoftvere, amely a készletgazdalkodast
segiti, valamint dontéstamogatd rendszerként is funkcional a vallalatvezetés
szdmara.

2.2. Digitalizacio

A digitalizacio fazisaban a kiskereskedelmi vallalat digitalis eszkdzei &ssze-
kapcsolddnak a fogyasztok, illetve lizleti partnerek eszkozeivel, és atalakitjak
az tizleti folyamatokat.?” A digitalizacio tehat hatassal van mind a fogyasztokkal,
mind a szallitdkkal kapcsolatos iizleti folyamatokra.

A fogyasztoi kapcsolatok esetében elsdsorban az értékesitési és kommunika-
cios folyamatok valtoztak meg, és jelentds mértékben hozzajarultak a fogyasztoi
élmény noveléséhez.?® A digitalis technoldgiak megvaltoztatjak az értékesitési
folyamatot, amelynek kévetkeztében a fogyasztok barhol és barmikor elérhe-
tik a termékeket. A kiskereskedelmi értékesités kilép az lizlet falai kozil, igy
akar egy buszmegallo, park vagy a munkahely is kiskereskedelmi értékesités
helyszine lehet. A Tesco példaul 2011-ben Dél-Koreaban a metroallomasokon,
2012-ben a gatwicki repiil6téren vezette be virtualis szupermarketjét. A vasar-
16k mobilapplikacié segitségével olvassak le a digitalis falrol a megvasarolni
kivant termékek vonalkddjat, bevasarlolistat készithetnek, és az utazas elott

% Gartner Research: IT Glossary. 2018.

2 Verhoef et al.: (2021): i. m. 891.

? Feng Li et al.: How Smart Cities Transform Operations Models: A New Research Agenda for
Operations Management in the Digital Economy. Production Planning & Control, 27. (2016),
6. 514-528.

#  Margherita Pagani — Catherine Pardo: The Impact of Digital Technology on Relationships in
a Business Network. Industrial Marketing Management, 67. (2017), 8. 185-192.
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megrendelhetik az arukat, amelyeket a Tesco a megadott napon szallit hazhoz.?
Az értékesités tovabba mar nem korlatozdodik az {izletek nyitvatartasi idejére,
mivel a digitalis eszk6zok folyamatosan elérheték online, a fogyasztok barmikor
vasarolhatnak, illetve az eladoszemélyzet bevonasa nélkiil is elérhetdk értékesi-
tési céllal. A tértdl és id6tol fliggetlen vasarlas kovetkezménye viszont az, hogy
vasarlas és a fogyasztas idOpontja kettévalik. Az online rendelés és a termék
birtokba vétele kozott jelentds 1d6 is eltelhet.’® Nem véletlen, hogy az online kis-
kereskedelem egyik legjelentdsebb fejlesztési teriilete az utobbi években az olyan
logisztikai rendszerek alkalmazasa, amelyek a lehetd legrovidebb idén beliil
hozzaférést engednek a megrendelt termékekhez. A hazai kiskereskedelemben
példaul a cseh tulajdonban 1év6 Kifli.hu a févarosban és kdrnyékén 4 6ran beliili
kiszallitast vallal, ami jelent6s versenyelény az online kiskereskedelmi piacon.’!

A fogyasztokkal valo kommunikaciot szintén gydkeresen atformalta a digita-
lizacio. Egyrészt a kiskereskedd kozvetleniil tud a fogyasztokkal kommunikalni,
ami lehet6vé teszi a kommunikacios csatorna és az lizenet személyre szaba-
sat. Masrészt a kommunikacié kétiranytva valt, és a fogyasztok is megosztjak
a kiskereskedelmi ajanlattal (példaul aruvalaszték, arak, akciok, szolgaltatas)
kapcsolatos véleményiiket.*

A kiskereskedo6 ¢és a fogyasztd digitalis eszkdzeinek 6sszekapcsolodasa
tovabba megteremti a lehetdséget, hogy a kiskereskedd valds idejli fogyasztoi
informaciokhoz hozzaférjen, amelyek megnyitjak a big data alkalmazasok felé
az utat. A big data-ban rejlé lizleti lehetdségek kiaknazasa a jovoben fontos
versenyelénnyé valik a kiskereskedelmi szektorban.** A fogyaszt6i adatokat
a kiskereskedelmi vallalatok személyre szabott termék- ¢és szolgaltatasajanla-
tokra tudjak leforditani.’* A fogyasztoi adatbazison alapulo, személyre szabott
ajanlatok gyakran kotédnek a kiskereskedelmi vallalatok lojalitasprogramjaihoz.
A lojalitasprogramok ugyanis alkalmasak a fogyasztok azonositasara, ez alapjan

29

Suzanne Bearne: Tesco Trials Virtual Shop at Gatwick. Marketing Week, 2012. augusztus 7.
3 Jinhong Xie — Steven M. Shugan: Electronic Tickets, Smart Cards, and Online Prepayments:
When and How to Advance Sell. Marketing Science, 20. (2001), 3. 219-243.

31 Valkai Nikoletta: Ujdonsag a Kifli.hu-tol: méar gyogyszert is hazhoz lehet rendelni. Piac és Profit,
2021. marcius 17.

32 Agardi (2018): i. m. 51.

# To the Cloud and Beyond: Big Data in the Age of Machine Learning. Harvard Business Review,
2017.

3% Eleonora Pantano: Innovation Drivers in Retail Industry. International Journal of Information
Management, 34. (2014), 3. 344-350.
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a kiskeresked6 6ssze tudja kotni a fogyaszto profiladatait (demografiai jellemzok,
elérhetdség) és a tranzakcioit.®® Igy adatbanyaszati modszerekkel elemezhetd,
hogy a fogyaszt6 milyen kedvezményeket, akciokat preferal. A prediktiv model-
lek alapjan 1étrehozott személyre szabott ajanlatok esetében megfigyelhetd, hogy
szinte minden esetben automatizéalasi folyamatokhoz kotédnek.® A személyre
szabott kedvezmények ilyen esetben a lojalitasprogram elektronikus platformjain
(weboldal, mobilalkalmazas, {izletekben talalhatdo POS-terminalok) automati-
kusan megjelennek, illetve a fizetés soran rogton érvényesithetok. Az automati-
zalast jol szemlélteti az Ahold Delhaize MyBonus programja, amely a gyakran
vasarolt termékekre ad arengedményt, tovabba a vasarlasi szokasok alapjan
keresztértékesitési ajanlatokat kiild ki havonta a lojalitdsprogram tagjainak.
A vasarloknak nem kell gyijteniiik és az tizletekbe magukkal vinni a kuponokat,
az arengedményt automatikusan jovairjak szamukra a pénztarnal, ha hasznaljak
a bonus kartyajukat.’’

A digitalizacio nem csupan a fogyasztdi kapcsolatokra, hanem a szallitokkal
vald egylittmikddésre is hatassal van. Margherita Pagani és Catherine Pardo
tanulmanyukban bemutattak, hogy a digitalizacid kiilonbozéképpen kapcesol-
hatja 0ssze a vallalatokat az értéklancban.’® A kapcsolodas egyrészt 1étrejohet
a tevékenységeken keresztiil, amikor a partnervallalatok kozotti folyamatokat
optimalizaljak digitalis technoldgiak révén. Ilyen megoldas lehet a kiskeres-
kedelemben a készletallomany és a beszerzési tevékenység 6sszehangolasa.
Masrészt a vallalatok digitalis eréforrasainak kapcsolddasa uj tevékenységeket,
folyamatokat hozhat Iétre. Példaul a gyartok szamara fontos a kiskereskedelmi
vallalat altal gyijtott fogyasztdi informacid, amelyekre a vallalat tizleti lehetdsé-
geket épithet. Végiil a digitalizacio a vallalatok menedzsmentjét, alkalmazottait
is Osszekotheti, igy a partnerek kozott 4j kapcsolatok épiilhetnek.’® Az élel-
miszer-kiskereskedelemben szamos vallalat automatizalni kezdte logisztikai
kozpontjat, hogy az elérecsomagolt élelmiszerek, illetve napi cikkek, friss élel-
miszerek logisztikai folyamatait felgyorsitsak és hatékonyabba tegyék. A logisz-
tikai kdzpontok parhuzamosan tobb technologiat (példaul automatizalt kigyijté

% Agardi Irma — Szabolcsné Orosz Judit — Berezvai Zombor: A digitalizacié hatasa a lojalitasprog-
ramok felépitésére a nemzetkozi élelmiszer- és napi cikk-kiskereskedelemben. Vezetéstudomdany,
51.(2020), 9. 2—-15.

36 Agardi — Szabolcsné Orosz — Berezvai (2020): i. m. 10.

37 Ahold Delhaize: Albert Heijn Introduce New Bonus Card Soon. 2013. augusztus 10.

3 Pagani—Pardo (2017): i. m. 185.

¥ Pagani—Pardo (2017): i. m. 188—189.
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¢és futdszalag rendszereket, automatikusan vezérelt rakodo, szallité robotokat)
is hasznalnak. A logisztikai feladatok automatizalasa mellett a kiskereskedelmi
cégek a raktarfolyamatokrol is adatokat kezdtek gytjteni. Az adatok elemzése
utan optimalizalasi modelleket allitanak fel annak érdekében, hogy csokkentsék
az aruveszteséget és a készletallomanyt, valamint magasabb kiszolgalasi szin-
vonalat biztositsanak a fogyasztok szamara.*

2.3. A digitalis transzformacio szakasza

A harmadik fejlodési fazisban, a digitalis transzformacioé 0j, innovativ iizleti
modelleket hoz létre,* amelyek a korabban versenyelényt nyujté tizleti model-
lekhez képest ujfajta modon teremtenek értéket a fogyasztok és a vallalat szama-
ra.? A digitalis transzformacio valtozast okoz a meglévé tizleti folyamatokban,
eljarasokban, képességekben, ami atalakitja a vallalat fogyasztokkal, szallitokkal
és versenytarsakkal valé kapcsolatat.”® Osszességben a digitalis transzformécié
egy egész vallalatra kiterjedd jelenség, amely széles korii szervezeti valtozasok-
kal jar, illetve a meglévé tizleti modellt modositja.** A digitalis technoldgiak
hozzajarulhatnak a meglévé kompetenciak fejlesztéséhez vagy ujak kialakita-
sdhoz, amelyek révén a vallalat versenyel6nyre tehet szert.*

Az tizleti modell megmutatja, hogy a vallalat hogyan hoz létre értéket,
hogyan valositja azt meg, és hogyan tudja tizletileg hasznositani.*® A digita-
lis transzformacid a radikalis, attérd lizletimodell-innovaciok eldtt nyitotta
meg az utat. Az egyik legizgalmasabb iizleti modell a digitalis platformok

40 Kenza Haddioui — Tim Lange: Automation in European Grocers’ Supply Chains Has Reached
its Tipping Point. McKinsey, 2021. jinius 1.
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4 Anna Singh — Patricia Klarner — Thomas Hess: How do Chief Digital Officers Pursue Digital
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53.(2020), 3. 1-14.

4 Ritu Agarwal et al.: The Digital Transformation of Healthcare: Current Status and the Road
Ahead. Information Systems Research, 21. (2010), 4. 796—809.

4 Day-Yang Liu — Shou-Wei Chen — Tzu-Chuan Chou: Resource Fit in Digital Transformation:
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létrehozasa, amelyek digitalis 6koszisztémaként mikodnek szamos piaci
szerepld bevonasaval. A platformok iizleti modellje két pillérre: a platform
skalazhatosagara és a haldzati hatasok er6sitésére épil.¥” A skalazhatosag
arra utal, hogy az iizleti modell milyen mértékben képes értéket teremteni,
ha a felhasznalok szama novekszik, vagy a felhasznalok sziikségletei valtoz-
nak, anélkiil, hogy potlolagos eréforrasokat kellene hozzarendelni a rendszer-
hez.*® A sikeres platformok gyorsan novekednek, mikézben az addicionalis
felhasznalok kiszolgalasi koltségét alacsonyan tartjak.* A platformok tizleti
modellje tovabba a haldzati hatasokra épiil, mivel a felhasznalok egyik cso-
portja (példaul fogyasztok) a platformra vonz mas felhasznaldi csoportokat
(kiskereskeddk, szallitok), ami mind a fogyasztonak, mind a keresked6knek
magasabb hasznossagot biztosit.*

2. tablazat: Kiskereskedelmi vallalatok digitalis fejlédésének fazisai

Digitalizalas Digitalizacié Digitalis transzformacio

A digitalis technologiak

atalakitjak a kiskereskedelmi

folyamatokat Uj innovativ iizleti modellek
Fogyasztoi kapcsolatok (érté-  kialakulasa

kesités, kommunikacio, big Platformiizleti-modellek
data és személyre szabas)

Szallit6i kapesolatok

Analog informaciok, folyama-
tok kodolasa, szamitogépes
adatfeldolgozasra alkalmassa
tétele

Vallalati folyamatok informa-
tikai platformra helyezése

Forras: Verhoef et al. (2021): i. m. 890—892. alapjan a szerz6 szerkesztése

3. Az okos-kiskereskedelem modellje

Az okos-kiskereskedelem az okosvarosok koncepcidjaban gyokerezik, amely
a varosokat olyan helyként értelmezi, ahol a vallalatok, az allampolgarok

47 Verhoef et al: (2021): i. m. 891.

4 Joanne Jin Zhang — Yossi Lichtenstein — Jonathan Gander: Designing Scalable Digital Business
Models. Business Models and Modelling, 33. (2015). 241-277.

4 Mikko Hénninen — Anssi Smedlund — Lasse Mitronen: Digitalization in Retailing: Multi-sided
Platforms as Drivers of Industry Transformation. Baltic Journal of Management, 13. (2018), 2.

% Thomas R. Eisenmann — Geoffrey Parker — Marshall W. Van Alstyne: Strategies for Two Sided
Markets. Harvard Business Review, 84. (20006), 10. 92—101. 200-227.
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és az allamigazgatasi szervek fejlett technologiakat hasznalnak annak érde-
kében, hogy az 0j szolgaltatasalapti gazdasagban el tudjak latni a szerepiiket,
és jobb életmindséget biztositsanak a lakossag szamara.’' Az okosvaros ana-
logiajara épitve az okos-kiskereskedelem olyan 0j stratégiai megkozelités,
amelynek soran a kiskereskedelmi vallalatok 0j technologiakat alkalmaznak
az innovacio eldsegitésére, a vallalati mikddés, a kiskereskedelmi szolgaltatas
szinvonalanak, illetve a vasarlas élményének a novelésére.> Az okos-kiske-
reskedelemben fontos szerepet jatszanak a digitalis technologiak, amelyek
rakényszeritik a piaci szerepléket az 01j technologiak megtanulasara és alkal-
mazasara.? Az okos-kiskereskedelem tehat tallép a technologia puszta alkal-
mazasan, sokkal inkabb folyamatos innovaciora épiil, amelynek soran a vallalat
ij technologiakat és képességeket kombinal a meglévo eréforrasokkal.>* Ezek
a technoldgia-képesség kombinaciok atalakitjak a kiskereskeddk, fogyasztok
szerepeit, a kiskereskedelmi folyamatokat annak érdekében, hogy a vallalat
magasabb szinvonali vasarlasi élményt nyujtson a fogyasztoknak, és jobb
lizleti eredményt érjen el.

Pantano és szerz6tarsai elméleti keretmodellbe foglaltak az okos-kiskeres-
kedelem mechanizmusait €s komponenseit. Az okos-kiskereskedelem modern
technologiak hasznalatara épiil annak érdekében, hogy a kiskereskedelmi tevé-
kenység soran a vallalatok informaciokat gy(jthessenek és megoszthassanak
a fogyasztokkal és szallitokkal, illetve adatalapu partneri kapcsolatokat ala-
kithassanak ki veliilk. A modell az okos-kiskereskedelmet a szervezeti jellem-
z0k, az emberi tényez0, a technoldgia, gazdasagi kdrnyezet €s a piaci szerkezet
viszonyaban hatarozza meg.*

' Eleonora Pantano — Harry Timmermans. What is Smart for Retailing? Procedia Environmental
Sciences, 22.(2014), 11. 101-107.
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Szervezet

Okos
Technoldgia kiskeres- Emberi tényez6
kedelem

Piaci szerkezet

Gazdasagi kornyezet

1. abra: Az okos-kiskereskedelem keretmodellje
Forras: Pantano—Priporas—Dennis (2018): i. m. 271.

Az okos-kiskereskedelem egyik legfontosabb komponense a szervezet, amely
magaban foglalja a kiskereskedelmi vallalat emberi €s pénziigyi eréforrasait,
képességeit, valamint a szervezeti kulturat. Az emberi eréforrasok esetében
meghataroz6 a menedzsment attitiidje az 0j technoldgiak irant, mennyire nyi-
tottak az 0j innovaciok és a valtozas iranyaba, illetve mennyire képesek az 4j
technoldgia altal nytjtott elénydket a szervezetbe integralni. Az 0j technologiak
megvasarlasa ¢és bevezetése gyakran magas koltségekkel jar, ehhez a vallalat-
nak biztositani kell a pénziigyi eréforrasokat.’® A magas innovacios koltségek
miatt a kiskereskedelmi vallalatok gyakran a technoldgiai innovaciokat egyiitt-
mikodéseken keresztiil valdsitjak meg. Példaul a kiskereskedelmi vallalatok
infokommunikacids vallalatokkal kooperalva adaptalnak egy 1j technologiat
a sajat miikodési modelljiikkhoz illesztve.”

A szervezeti képességek szintén fontos szerepet jatszanak az okos-kiskereske-
delmi modell kialakitasaban. Az okos-kiskereskedelemben a vallalat dinamikus
képességei keriilnek el6térbe, amelyek a meglévo eréforrasok integralasara, ujra-

¢ Pantano—Dennis (2019): i. m. 43.
57 Latchezar Hristov — Jonathan Reynolds: Perceptions and Practices of Innovation in Retailing.
International Journal of Retail & Distribution Management, 43. (2015), 2. 126-147.
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konfiguralasara, Gj er6forrasok kialakitasara alkalmasak.’® A dinamikus képes-
ségek olyan vallalatspecifikus eréforrasok, amelyek uj termékek és folyamatok
l1étrehozasat segitik eld, dinamikus képességekként hataroztak meg.* Hugh
Wilson ¢és Elizabeth Daniel a dinamikus képességek két csoportjat: integrativ
és innovativ képességeket kiilonitettek el.®® Az integrativ képességek a vallalat
szamara lehet6vé teszik, hogy kiils6 forrasbol szarmazo6 0j tudast, technologiat
a szervezeten beliili kompetenciakkal integraljanak. Az innovativ képességek
pedig olyan magasabb rendi kompetenciakat jelenitenck meg, amelyek egyide-
jlileg tobb képesség formalasara és menedzselésére alkalmasak.!

Az okos-kiskereskedelemben fontos szerepet jatszanak a digitalis technold-
giakhoz kapcsolodo tevékenységek, mint példaul a digitalis agilitas, a digita-
lis halozati képességek, valamint a big data képességek.®> A digitalis agilitas
a valtozo fogyasztoi igényekre, az intenzivebb versenyre, a piaci hatarvonalak
elmosodasara, a belépési korlatokra valo reagalast, az 0j digitalis technologiak
bevezetését segiti.®® A digitalis halozati képességek a vallalat azon képességeit
jelenitik meg, amelyek segitenek abban, hogy kivalassza, 6sszekosse és bevonja
a kiilonboz6 felhasznalokat (fogyasztok, szallitok és egyéb partner), és novelje
a platformot.** A big data képességek pedig azokat a kompetenciakat fogjak
at, amelyek a nagy mennyiségben, gyorsan kumulalodo és valtozatos format
0lt6 adatmennyiség gyijtéséhez és kezeléséhez, lizleti hasznositasahoz sziik-
ségesek.® Végiil a szervezeti kultra és orientacio is meghatarozza azt, hogy
a vallalat mennyire képes az okos-kiskereskedelem részesévé valni. Az okos-kis-
kereskedelem esetében kiilondsen fontos a piacorientacio, ami olyan szervezeti
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kulturat takar, amely az értékteremtd iizleti magatartast a vevo-, a versenytars-
orientacio és a szervezeti koordinacio révén hozza 1étre.® A piacorientacio noveli
a vallalatok innovacios képességét €s az elektronikus technologiak iranti nyi-
tottsagat.’’

A modell kovetkezd eleme a technoldgia. Ha digitalizaciorol, illetve okos-
technologiakrol beszéliink, akkor tobbnyire digitalis alkalmazasokrol van szo
(applikaciok, e-commerce, m-commerce, robotok, hang- és arcfelismerés, VR,
AR, blockchain stb.), amelyek digitalis technologian alapulnak (széles savt inter-
net, mobilhalozat, RFID, mesterséges intelligencia). Tehat egy-egy technologiara
(példaul mesterséges intelligencia) tobbféle iizleti alkalmazas (példaul chatbot,
termékajanlé-rendszer, robot) épiilhet. Ezek a technologiak szofisztikalt rend-
szereket hoznak létre integralt szoftverek, hardverek és halozati technologiak
kombinalasaval, amelyek valos iddben képesek érzékelni vasarlasi kontextu-
sokat.%® Ezek a rendszerek tamogatjak a kiskereskeddket abban, hogy adatot
gyUjtsenek a fogyasztordl, és felhasznaljak piaci trendek becslésére, a termé-
kekkel és fogyasztokkal kapcsolatos informaciokat és tudast menedzselnek,
befolyasoljak a fogyasztok vasarlasi dontéseit.”” Az okos-kiskereskedelem ezért
erésen kotddik a technologiai fejlédéshez és olyan technologidkhoz valo hozza-
féréshez, amelyek a vallalat igényeit megfeleld koltségszint és alacsony elavulasi
kockazat mellett képes kielégiteni.”

A harmadik elem az emberi tényezd. Ez fogja at az okos-kiskereskedelem
Osszes szerepl6jét beleértve a fogyasztokat és a kiskereskedd altal alkalmazott
menedzsereket és alkalmazottakat is. Egyrészt a fogyasztok maguk is hasznalnak
okos technoldgiakat, amelynek kovetkeztében tobb informacioval és tapaszta-
lattal rendelkeznek a kiskereskedelmi ajanlatrol, és ez pozitivan befolyasolja

¢ John C. Narver — Stanley F. Slater: The Effect of a Market Orientation on Business Profitability.
Journal of Marketing, 54. (1990), 4. 20-35.
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90-96.
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a vasarloi tapasztalatokat és élményt.”! Masrészt az okos-kiskereskedelem
formalja a kiskereskeddk és alkalmazottak kozotti kapesolatot. A vezetd kis-
kereskedelmi vallalatok ma mar olyan mobilapplikaciokkal rendelkeznek, ame-
lyek lefedik az eladoszemélyzet menedzselésével kapcsolatos feladatok jelentds
részét. igy példaul a potencialis munkavéllalok egy applikacio letoltésével profilt
hozhatnak 1étre, feltdlthetik az dnéletrajzukat, és beadhatjak jelentkezésiiket
a meghirdetett allasra. A megadott informaciokat az applikaciéhoz kapcsolodd
szoftver elemzi, és sziiri a potencialis jelentkezOket. Az interjira kivalasztott
jelentkezokkel az applikacion keresztiil idopontot tudnak egyeztetni, és video-
konferencia segitségével lebonyolitjak az allasinterjukat. Az interju kdzben
a HR-menedzser jegyzetelhet az applikacidoban, amit késobbi elemzésekhez
felhasznalhat. Az applikacié tovabba lehetdséget ad arra, hogy az Gijonnan felvett
munkatars teljesitményét nyomon kovessék, és a fejlesztésre szoruld teriileteken
személyre szabott képzést biztositsanak. Az applikacio munkavallaloi feliilete
lehetdséget biztosit arra is, hogy a munkaidét iitemezzék, miiszakot cserélje-
nek, és visszajelzést ad a teljesitményrdl, vagy épp az értékesitési tevékenységet
segiti keresztértékesitési ajanlatok feltiintetésével.”” Az 0ij megkozelités mind
a fogyasztonak, mind a kiskereskeddnek kdzel azonos szerepet és jelentdséget ad
a folyamatban, a fogyasztokat a kiskereskedelmi folyamatok aktiv szerepléinek
tekinti, azaz mind a fogyasztd, mind a kiskereskedelmi vallalat hozzajarulasahoz
sziikség van ahhoz, hogy a végleges szolgaltatas megvalosuljon. igy a fogyasztok
és kiskeresked6k kozott okos-partnerkapcesolatok épiilnek ki.”

Az okos-kiskereskedelem negyedik eleme a gazdasagi kdrnyezet, amely
technoldgiai innovaciok megvalositasara 0sztonzi a vallalatokat, és biztositja
amegfeleld pénziigyi és szabalyozasi hatteret, illetve a munkaer6t. A gazdasagi
kornyezet szempontjabdl nézve az okos-kiskereskedelem tagabb koncepcio,
az okosvaros részeként miikodik.™ A technologiak fejlesztése és alkalmazasa
az Eurdépai Unio kiemelt célkitiizései kozé tartozik. Az unios orszagok digita-

sz

programot irtak ki a 2019-2024 iddszakra, amelyek az iizleti élet, tudomanyos

" Constantinos-Vasilios Priporas — Nikolaos Stylos — Anestis K. Fotiadis: Generation Z Consu-
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Behavior, 77 (2017), 1. 374-381.

2 Patrick Simon — Caroline Tufft — Pierpaolo Zampella: Closing the Skills Gap in Retail with
People Analytics. McKinsey, 2020. augusztus 28.
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kutatas szerepldi szamara eréforrasokat biztositanak az ij generacios technolo-
giak alkalmazasahoz sziikséges képességek kifejlesztésére.”

Az okos-kiskereskedelem modelljének utolsé komponense a piaci szerkezet.
Az okos-kiskereskedelmi kornyezetben a piaci szerkezetet azoknak a verseny-
tarsaknak a szama (példaul az élelmiszer-kiskereskedelmi vallalatok szama) irja
le, amelyek ugyanabban a szektorban mitkodnek. A piaci szerkezet az okostech-
noldgia elterjedésén és a versenytarsak szaman alapul, ami a kiskereskeddket
arra kényszeriti, hogy 0j stratégiakat alakitsanak ki. Mas stratégiara van sziikség
egy oligopol szerkezetll piacon, mint a sokszereplds, kis piaci részesedéssel
rendelkez6 iparagban. Fontos szempont az is, hogy a digitalis technologiak ter-
jedése milyen gyors a szektorban. Ha a technologiat sok versenytars sikeresen
bevezette és hasznalja, az adott vallalat is ra fog kényszeriilni a bevezetésre,
hogy ne keriiljon versenyhatranyba.

Osszegzés

A tanulmany azt tiizte ki célul, hogy vallalati példakon keresztiil mutassa be
¢és elemezze a digitalis innovaciok kiskereskedelmi tevékenységre gyakorolt
hatasat. A fogyasztoi vasarlasi folyamat és a kiskereskedelmi vallalatok digitalis
fejlodése alapjan jol lathato, hogy az okos-kiskereskedelem lehetdsége akkor
teremt6dott meg, amikor a kiskereskedelmi vallalatok és a fogyasztok digitalis
eszkozei Ossze tudtak kapcesolodni. Ez a digitalis fejlédési folyamat masodik
szakaszaban kezddédott el, amikor a kiskereskedok értékteremtési tevékeny-
ségét is atformaltak a digitalis technologiak. Igy lehetéség nyilt a fogyasztok
azonositasara, bevonasara, illetve fogyasztoi adatok szisztematikus gyujtésére,
amely alapjan a kiskereskedelmi vallalatok elore jelezhetik a vasarloi magatar-
tast, és személyre szabott ajanlatokat alakithatnak ki a fogyasztok szamara.
Az okos-kiskereskedelemben rejlo potencial kiakndzasahoz azonban megfe-
lel6 vallalati er6forrasokra (szervezeti jellemzok, emberi tényezok, pénziigyi
eréforrasok, technologia) van sziikség. Alapvetéen azok a vallalatok képesek
bekapcsolodni az okos-kiskereskedelembe, amelyek agilisan tudnak reagalni
a valtozo fogyasztoi magatartasra, az 0j digitalis izleti modellben m{ikodé
versenytarsakra. Ezenkiviil a digitalis 6koszisztémakba, tobbszereplds plat-
formokba valo bekapcsolodas szintén 0j képességeket kivan a kiskereskedok-

> European Union Priorities for 2019-2024. European Union, 2019
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tol. Ezekben az iizleti modellekben a valaszték- és arpolitika kulcsfontossagi,
ahogyan a tobbi értékesitési csatornakkal vald 6sszehangolas is. A legnagyobb
kihivast talan az jelenti, hogy a gyorsan halmozodo, sokféle adatot hogyan tudjak
lizleti szempontbol hasznositani: a big data elemzési képességekben ugrasszeri
fejlédésre van sziikség, amelyet szintén segitenek az 01j technologiak (példaul
adatbanyaszati modszerek, mesterséges intelligencia). Végiil pedig tamogatd
makrogazdasagi kornyezetre van sziikség, amely 0sztonzi és tamogatja a digitalis
technologiak kiskereskedelmi alkalmazasat.
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