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Innovaciok és tarsadalmi elvarasok
a kiskereskedelemben

Bevezeto

A Covid—19-vilagjarvany hatasa drasztikus mértékben visszavette a Fld orsza-
gainak gazdasagat. Az Gjrainditas lassu folyamat lesz, egyes agazatokban akar
évekig is el fog htizodni (példaul a turizmusban és a vendéglatasban). A kialakult
helyzetet tovabb neheziti, hogy kiiszobon van a koronavirus-jarvany negyedik
hullama, amelynek lefolyasa és iddbeni hossza még ismeretlen.

A jarvany az altalunk vizsgalt kiskereskedelmet differencialtan érintette
(lasd a kotet korabbi fejezeteit). Azt azonban megallapithatjuk, hogy a kiske-
reskedelmen beliili nyertes teriilet az élelmiszer-kereskedelem és a higéniai
termékek piaca, és kiilondsen nagyot nyert az elsé harom hullam idészakaban
az e-kereskedelem a hagyomanyos iizleti halézatokkal szemben. A jovoben is
egyre jelentOsebb lesz az e-kereskedelem szerepe, de a hagyomanyos boltok
sem fognak elt{inni, azok is megtalaljak a helyiiket az atalakuld kiskereskedelmi
struktaraban. Az élelmiszer-kereskedelem teriiletén az a sajatos helyzet fog
kialakulni, hogy azok a multinacionalis cégek, amelyek eddig az online térben
voltak erések, piaci helyzetiik megszilarditasa érdekében szovetkezni fognak
az offline kereskeddkkel, igy kivanva tovabb szilarditani piaci poziciojukat.
Erre példa az Alibaba ¢és az Auchan, a Google és a Walmart, valamint az Uber
Eats és az Albertsons piaci dsszefonodasa. Erre azért van sziikség, mert igy
Ujabb logisztikai raktarakhoz, értékesitési pontokhoz jutnak hozza nagyobb
beruhazasok nélkiil.

A strukturak révén a korabbi piaci rendszerek atalakulnak, j kereskedelmi
modellek is sziiletnek. A kereskedelmi vallalatok esetében az értékteremtésben
egyre nagyobb szerepet kap az értékesitett termékhez kapcsolddé adat, illetve
informacio, a vasarléi dontésekben a gyorsasag mellett a transzparencia, illetve
amegndvekedett valasztasi lehetdség szerepe is felértékelddik. Mindehhez alkal-
mazkodniuk kell a vallalatok mitkodési keretét meghatarozo6 eljarasoknak, irany-
elveknek. A folyamatszabalyozasok, eljarasrendek, a hatékonysag fenntartasa
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vagy javitasa a vallalkozasok valtozasi, alkalmazkodasi képességét szolgaljak.
A szervezeti folyamatmenedzsment egy masik aspektusa a tudasgyiijtemény gya-
rapitasa, a vallalat tanulasi képességének folyamatos fejlesztése. Minden egyes
lizletfejlesztési projekt torténeti tudasbazisait fenntartjak és frissitik, és elérhe-
t6vé teszik a szervezet tobbi része szamara; mindez a tudasbazis felhasznalhato
a jovobeni projektek tervezésében és menedzselésében.

Mindezek a példak azt szemléltetik, hogyan valtoztak meg a (példaul kereske-
delmi) vallalatok stratégiai er6forrasai, amelyek nemcsak a hagyomanyos iizleti
modelleket alakitottak at, de a vevok elérése, igényeik megértése is masfajta
menedzsmentszemléletet kovetel. Egy-egy kereskedelmi vallalat esetében még
5-10 évvel ezel6tt is a foldrajzilag tobbé-kevésbé jol lehatarolhato vonzaskorzet
szolgalta a vevOszegmentalasok egyik fontos dimenzidjat. Az omnichannel érté-
kesitésicsatorna-modell masfajta stakeholder-menedzsmentet igényel. Az internet
megteremtette az tgynevezett trait-based community kategériajat.! Nem szamit
a foldrajzi kozelség, a vasarlok a ,,felhében vannak” és kommunikalnak virtualis
kozosséget alkotva. Masfajta modszerek, algoritmusok kellenek a potencialis
tigyfelek eléréséhez, a vasarloi igények megértéséhez, kiszolgalasukhoz. Tanul-
manyunkban azt térképezziik fel, hogy melyek azok a paradigmavaltasok, ame-
lyek alapvetden a diszruptiv technologiak térnyerése kovetkeztében a vallalati
menedzsment térbeli gondolkodasat, miikodését is befolyasoljak. Diszruptiv,
azaz rombolo és egyben teremtd ujitasnak nevezziik azt a legtobbszor technolo-
giavezérelt termelési modellvaltast, amely alapjaiban megvaltoztatja a vallalatok
lizleti stratégiait.

1. Az 4j modellek és az innovacio

Az 0j modellekben a nagy mennyiségii adat (big data) jatszik meghataroz6 sze-
repet. Ezen adatok révén lehetséges a fogyasztok igényérdl 4j képet alkotni és 4j
marketingmegkozelitéseket megfogalmazni. A folyamatban jelentds szerepet
kapnak a gépi tanulas (machine learning — ML) és a mesterséges intelligen-
cia (artificial intelligence — Al) egyre tokéletesebb modszerei. A fejlesztések
egyik fontos teriilete a természetes nyelvfeldolgozas (natural language proces-
sing —NLP). Utobbi egyik példaja a Telekom Vanda digitalis lizleti asszisztense,

' Salim Ismail — Michael S. Malone — Yuri Van Geest: Exponential Organizations. New York,

Diversion Books, 2014. 15.
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amely 86 nyelvet és dialektust ért, emellett chatrobotként is kivaléan megallja
a helyét. Vanda mesterséges intelligenciaval tamogatott iizleti adatokat hasznal
az tigyféllel folytatott beszélgetés soran.

Riport modul

Telefon

Beszéd-
felismerés

Tudatbazis
modul
Ugyfélfiiggetien

MRCP-
kliens tizleti informéciok
ismerete, elérése

Ugyfél info
__modul
Nyelvi-szemantikai Ugyfélhez kapcso-
modul 16d6 informaciok
és viselkedések

felismerése,
kezelése

Chatilleszté
modulok

Személyiség
modul
Alapvet6 altalanos

tudas,
LSszemélyiség”

1. abra: Vanda, a digitdlis iizleti asszisztens miitkodési elve
Forras: www.t-systems.hu/vanda

Az ilyen és hasonld rendszerek hatékonyan szolgaljak a vevokkel torténd kap-
csolattartast és igényeik még hatékonyabb kiszolgalasat.

Az Arkad bevasarlokdzpont is elkételezett abban, hogy a jovében a robotok
egyre nagyobb szerepet kaphassanak a bevasarlokézpont életében. A Pepper
humanoid robot, amely képes arcfelismerésre, arckovetésre és hangfelismerd
technologiaval is rendelkezik az Arkdd Robotika kiallitas keretében mutatkozott
be 2019. februar 19-24. kozott. A bemutatott robot kényelmesebbé tudja tenni
mindennapi tigyeink intézését sokoldalu hasznalhatosaga révén, példaul utba
igazithat, hotelfoglalasban segithet, étteremben kiszolgalhat, adminisztracioban
vagy akar egy bankkartyaelvesztés bejelentésében is partner lehet. A Pepper
tgyfélszolgalati funkcidja egy bevasarlokdzpontban is nagy segitség, hiszen
a latogatok szivesebben kérnek tble utbaigazitast, hogy hol tudnak bizonyos
termékeket megvasarolni, merre talalhatnak egy-egy iizletet, mint hogy informa-
cio6s tablan keresgéljenek. A Pepper a személyesség élményét is adja azzal, hogy
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a kérdezo szemébe néz, jatszik a hangjaval, apro mozdulatokat tesz a kezével,
¢és reagal a kérdéseinkre. A robottal az informaciokérés, ligyintézés kevésbé
nyiigos, idéigényes, st inkabb szorakoztato és kényelmes.> Radasul Pepper
a gyerekek korében is nagy népszertiségnek rvend. Az Arkadban Pepper a Pla-
zacica chatbot szerepét 6ltotte magara: lehetdség volt tole a bevasarlokozponttal
kapcsolatos informaciokat kérni, hasonléan, mint a Plazacica alkalmazastol;
az Etele Plazaban mar ilyen robot varja a vasarlokat.

A robotok masik alkalmazasi teriilete a Covid—19-jarvany idején jelentds mér-
tékben megnétt. Kiilonosen a fert6tlenité robotok kaptak nagy figyelmet; ilyen
robotot alkalmazott a holland Ahold Delhaize cég is két amerikai kereskedelmi
kozpontjaban. Az AVA Robotics vallalat altal gyartott gépeket az Ahold Delhaize
hasznalta els6ként a vilagon a zoldség- és a gyiimdlcskereskedelemben raktarai
fertdtlenitésére. A gyarto szerint a robotok dranként tobb mint 800 négyzetmé-
ternyi feliiletet és 1égteret voltak képesek fert6tleniteni, és a SARS-COV-2 virus
elleni hatékonysaguk 99%-os volt.?

A hagyomanyos kereskedelmi rendszereket is egyre inkabb atszovik a modern
technologia kinalta modellek. Az offline térben is egyre jellemzdbb a gépi tanulas
és a mesterséges intelligencia, amelyek 6sszekapcsolddva az online tér kinalta
elényokkel Uj lehetdséget nyitnak a vasarlok szamara. A koronavirus-jarvany
iddszaka felgyorsitotta az online tér hasznalatat, a home office-ba kényszeriilt
vasarlok megszoktak az e-kereskedelemi forma kinalta kényelmet, fontos lett
szamukra a kényelem mellett a kedvezé ar, a széles valaszték és a hazhoz szal-
litas mindésége.

A kutatasok igazoljak, hogy az online FMCG-piac ndvekedése erdteljesen
gyorsul, és akar négy-0tszordse is lehet a mostani értékesités nagysaganak.
Ezért valik az offline értékesiték érdekévé a szovetségek kialakitasa és megko-
tése az online kereskeddkkel, illetve valik fontossa sajat online vilaguk meg-
teremtése. Ahhoz, hogy a cégek sikeresek legyenek, a big data adatalloma-
nyokat sikeresen kell tudniuk kezelni. Ehhez pedig célszerii az informatikaban
és a matematikai modszertanban jartas szakértoket alkalmazniuk, hiszen igy
még fregmentaltabb adatallomanyhoz juthatnak hozza, ami hozzasegiti 6ket az 4j
tipustl, omnichannel-marketing stratégiajuk kialakitasahoz és mitkkodtetéséhez.
Az omnichannel megoldasok lehetévé teszik, hogy az értékesitési palettakat

2 Debreceni Barnabds: Az Arkddban robotokkal is lehet talalkozni. Mdrkamonitor, 2019. februdr 15.
3 Horvath Csilla: Amerikai fertétlenitd robotokat prébdl ki a holland kiskereskedelmi lanc.
2021. januar 13.
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a cégek azonos strukturaban kezeljék, és igy a vasarloik hang, e-mail, live chat,
chatbot, sms, kozosségi média vagy videochat formajaban érjék el a szamukra
sziikséges informaciot.

Az 0j megkozelités legfontosabb eleme az egyes csatornak kozotti atjarhatd-
sag, mert csak igy biztosithatd a megfeleld informacidaramlas a vevok és eladok
kozott (lasd részletesen 9. fejezetben).* Az omnichannel-marketing akkor lesz
igazan eredményes, ha tisztaban vagyunk azzal, hogy a vasarlokat jelentésebb
erdfeszitések nélkiil milyen pontokon tudjuk hozzasegiteni ahhoz, hogy a mi
termékiinket valasszak. Tehat a vasarlok adatait felhasznalva azokra a pontokra
mutassunk ra, amelyek segitségével a vasarlasi élmény egyszeri és erbfeszitéstol
mentes lesz.’ Mindezek mellett még fontos, hogy a kommunikacids csatornan
keresztiil kiildott iizenetek a markahoz fliz6d6 magasabb szintii ismereteket
¢és kapcsolatokat tartalmazzak, vagyis konzisztens markaképet alkossanak.
Tovabbi fontos szempont, hogy a kommunikacios csatornakon kiildott tizenetek
az tigyfelek szamara személyre szabottan érkezzenek, hiszen ez nagymértékben
noveli a kommunikacids stratégia hatékonysagat. A hatékony adatbanyaszat
révén juthatunk csak el a fent emlitett eredményes marketingstratégiahoz. A big
data adatallomanyokbol a haldzatkutatas segitségével szamos olyan adat nyerhetd
ki, amely 0j informaciot nyujt a szocialis halozatok tulajdonsagairdl, a kapcso-
lathalok alakulasardl, illetve a halozatok siirlisodési pontjairol. A csoportosi-
tott informaciok révén pedig lehetdség van a marketingcélcsoportok pontosabb
kivalasztasara, az informacioterjedés és a viselkedésformak eldrejelzésére.

Barabasi Albert-Laszl6 kutatasai nagyban hozzajarultak ahhoz, hogy a halo-
zatelmélet szamos tudomanyteriileten alkalmazott elemzési eszk6zz¢é valjon.
Az altala bevezetett skalafiiggetlen halozat fogalma arra a megfigyelésre épiil,
hogy a nagy, komplex halézatok szerkezete nagyon hasonld, legyen sz6 akar egy
kereskedelmi, akar kozlekedési halozatrol vagy tarsadalmi haldzat kapcsolat-
rendszerérdl. Ez a specialis szerkezet azt jelenti, hogy ezekben a halozatokban
a kicsi, kevés kapcsolattal rendelkezd szereplék mellett mindig jelen vannak

4 United Call Centers: Ipardgak (é. n.).

Bajor Livia: Multichannel vagy omnichannel? Mutatunk 4 jelentds kiilonbséget. Webtown Blog,
2018. december 4.
¢ Albert-Laszl6 Barabasi: Linked. How Everything Is Connected to Everything Else and What It
Means for Business, Science, and Everyday Life. Cambridge, Perseus Publishing, 2002; Albert-Lasz-
16 Barabasi — Rita Ruby Albert — Hawoong Jeong: Scale-Free Characteristics of Random Net-
works: The Topology of the Word-Wide Web. Physica A: Statistical Mecanics and its Applications,
281. (2000), 1-4. 69-77.
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a nagy, sok kapcsolattal rendelkez6 és igy a halozat gerincét alkoto szereplok,
elemek. A szerkezeti hasonlosag mellett az is kideriilt, hogy ezeket a komplex
rendszereket hasonlo dinamika vezeti: a fejlodés soran a nagyobb szerepléknek
nagyobb esélyiik van arra, hogy ujabb kapcsolatokat halmozzanak fel, igy ala-
kulnak ki a nagy, kozponti szereplok, elemek. Tovabbi — és egyelére kevésbé
targyalt — érdekes kérdés a haldzatok ellendrzése: hogyan lehet ezeket a nagy
¢és komplex rendszereket, mint amilyen egy kereskedelmi, kozlekedési halozat,
egy telefonhaldzat vagy akar szervezetiink sejtjeinek rendszere ellendrizni, kont-
rollalni az egyes csomopontokon, elemeken keresztiil.”

2. Milyen uj valtozasok varhaték a jovo kiskereskedelmében?

A Nielsen fokuszcsoportos kutatasanak eredményébdl, amelyet Sziics-Villanyi
Agnes prezentalt a 2019-es Business Days konferencian, az deriilt ki, hogy a valasz-
adok kozel fele szigora koltségvetés szerint bonyolitja bevéasarlasat. Oket elbizony-
talanitja a széles valaszték, ez a vasarldi kor feleslegesnek tartja az (jjdonsagokat.
A véasarloknak azonban 54%-a a kutatasok szerint szereti a széles kinalatot, és alta-
laban tobb terméket is vasarol, mint amennyit eldre eltervez, mert a folyamatos
megjulas kivancsiva teszi, és nyitott a fejlédésre, az 0j termékek vasarlasara.

’
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7 Barabasi Albert-Laszl6: Behdlozva: halézatelmélettdl a kontrollig. Eléadas, 2015.
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A Nielsen kutatasa arra is ramutatott, hogy a fogyasztok szamara az innova-
cional kiemelten fontos a kényelem, a praktikum, a kdrnyezet- és az egész-
ségvédelem. Ennek a Covid—19-koronavirus kapcsan lett igazan kiemelten
nagy jelentdsége.

’ FENNTARTHATOSAG

‘ PERSZONALIZALTSAG

% ONLINE TERNYERESE

3. abra: Az innovacio 10 év mulva
Forras: Szlics-Villanyi (2019): 1. m.

Hosszabb tavon pedig a fenntarthatésag, a perszonalizacid és az online tér-
nyerés jatszik meghatarozé szerepet a valaszadok korében. Az e-kereskedelem
2019-ben 6%-os részaranyt képviselt a vonatkozo értékesitésbol, 2020-ra mar
a 8%-ot is tullépte.®

Természetesen az online kereskedelmen belill jelentds differenciak is
mutatkoznak. A legdinamikusabban tovabbra is az FMCG-szektor novekszik.
Az online sikeréhez az els6 kulcsszempont a vasarlok és vasarlasi alkalmak
megértése. Feliilreprezentaltak a férfiak és a 34 év alattiak, a tipikus vasarlok
a 35—49 éves nék. Ami a vasarlasi alkalmakat illeti: megkiilonboztetiink fel-
tolto és rutin vasarlasokat, a leggyakoribbak pedig a heti nagybevasarlasok.

s GKI Digital (2021): i. m.
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A Covid—19-jarvany rakényszeritette a cégeket, hogy olyan megoldasokat talal-
janak, amelyek biztositjak a vasarloknak a kényelmet, praktikumot. A jarvany
idészaka felgyorsitotta ezen gondolkodast az offline, de kiilondsen az online
értékesitok korében. Uzleti szempontbol ugyan az élelmiszer-hdzhozszallitas
évek ota csak nylig a kiskereskedelmi lancok nyakaban, de a diszkontok kivé-
telével (Aldi, Lidl, Penny Market) ma mar szinte senki sem teheti meg, hogy ne
legyen jelen ezen a piacon, igy a Tesconak, az Auchannak, a Sparnak és Pri-
manak is van ilyen szolgaltatasa. A Covid—19-jarvany keretei k6zott azonban
1) cégek is megjelentek, és egyre nagyobb teret kezdenek hoditani maguknak
a nagyobb ellenfelek rovasara. Ilyen cég az élelmiszer-kereskedelmi piacon
példaul a Csehorszagbdl indulo Kifli.hu. Ha ,,nincs id6d vagy kedved arra,
hogy elmenj abba a bizonyos pékségbe, ahol azt a bizonyos croissant-t készitik,
amit nagyon szeretsz, akkor megrendeled a Kifli.hu-rél, és ha mar rendelsz,
akkor hozzacsapsz egy par egyéb alapélelmiszert is, amire ugyis sziikséged
van. Utdbbiakat nagysagrendileg ugyanannyiért fogod itt is megkapni, mint
mashol” — igérte a Kifli igyvezetdje.” A Kifli nem elsdsorban a fiatalokat, sok-
kal inkabb azokat szeretné kiszolgalni, akik szivesen megfizetik a jo6 minéség
termékeket és a j0 mindségii szolgaltatast. Termékkinalatuk 50%-a felso kate-
gorias vagy prémiumtermék: borok, pékaruk, hentesaruk, csokoladék, ame-
lyekért az emberek szivesen fizetnek ki adott esetben magasabb Osszeget is.
Ugyanakkor arra is torekszenek, hogy araik tobbsége kiilondsebben ne térjen
el a legnagyobb lancok, a Tesco vagy a Spar araitol, hiszen csak igy tudnak
versenyben maradni és harcba szallni a versenytarsakkal.l

Az online értékesitd cégek a kényelmet és a praktiumot kinaljak azzal, hogy
rendelésiinket az ajto elé teszik, és biztos tavolsagban megvarjak az atvételt,
vigyazva mindenki egészségére. Mind az offline, mind az online cégek életében
fontos szempont az élelmiszer-pazarlas csokkentése, ezért a lejarathoz koze-
led6 termékeket 1ényegesen csokkentett aron kinaljak megvasarlasara, tovabba
torekszenek a csomagolasok begyijtésére. Ebben élen jar a Kifli, amely a papir
taskakat gyijti be a kdvetkezo vasarlas alkalmaval és Gjrahasznositja.

?  Torontali Zoltan: Indul Budapesten a Kifli.hu: a csehek ott tamadjak a Tescot és a tarsait, ahol

a legjobban faj nekik. G7.hu, 2019. december 10.
10 James McQuillan, a Kifli.hu igyvezetd igazgatoja: Egy év alatt piacot robbantana Magyaror-
szagon a Kifli.hu. Termékmix, 2019. november 26.
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1. tablazat: Hagyomdanyos vs. online élelmiszerboltok nyeresége

Hagyomanyos Csak online

Bevétel 100 100
Aruk beszerzési koltsége 70 70
Aruhaz bérleti dija 4

Személyi koltségek 9

Informatika 1,5

Marketing 1,5 2,5
Szallitas 3 12
Egyéb koltség 5 5
EBITDA-nyereség (%) 6 3,5
Ertékesokkenési leiras 2 3
EBIT-nyereség (%) 4 0,5

Forras: Torontali (2019): i. m.

Az offline és online cégek nyereségének alakulasat eltéré médon befolyasoljak
az egyes mikodési koltséget alakitdé komponensek (1. tabldazat). A tisztan online
vallalkozasoknak csapdahelyzete, hogy a forgalom novekedése az informatikai
és kiszallitasi koltségeket megemeli (mig a hagyomanyos, fizikailag is 1étez6 bol-
tokban ez a probléma nem jelentkezik, és ezért a nagyobb bevétel sokkal inkabb
forgathato at nagyobb nyereségbe). Ezt a potencialis problémat csak a kosarérték
novelésével lehet ellenstlyozni. Ezért kinaljak az online cégek a kiszallitast csak
15 ezer Ft felett ingyenes formaban, alatta azonban meg kell fizetni a kiszal-
litas koltségeit. A csak online cégek célkézonsége a varosi, irodaban dolgozo,
igényesebb réteg, amelynek a vasarlasi élmény mellett fontos tényezé a hazhoz
szallitassal megtakaritott id6 és az igy megszerzett kényelem."! Az 1. tdablazat
EBIT-nyeresége visszaigazolja, hogy miért is érdemes az online cégeknek szovet-
kezni az offline cégekkel. K6z06s rendszerek esetében atvevopontok Iétesitésével
az informatikan ¢és a kiszallitdson tudnak sporolni, amelyeket az offline cégek
a sajat lizleteikben alakitanak ki, illetve a ,,picking modell” alkalmazasaval.
Hosszl tavon tehat a tobbcsatornas miikodés mellett a rugalmassag, a gyors
reagalas és a proaktiv megkozelités lesz a siker titka.

A 2020-as esztendd nagy valtozast hozott. Rendkiviil megnévekedett a napi
fogyasztasi cikkek iranti online kereslet, és ezt a keresked6knek nem volt konnyit

' Torontali (2019): i. m.

321



Sikos T. Tamas

kdvetni: ,,a virus elsé honapjaiban az online kinalatot komoly készlethiany jelle-
mezte, és a yhome office« és »maradj otthon« kampanyok alatt a megnovekedett
kiszallitasi igényekre sem voltak felkésziilve a kereskeddk — a kapacitast nem
lehetett egyik naprol a masikra a sokszorosara béviteni” és ez at is rendezte
a piacot.”” A kialakult helyzet nagy 16kést adott az online FMCG-szerepl6k
béviilési terveinek, és az 1j belépok okozta versenyhelyzet jot tett a szolgaltatasi
mindségnek is. Erdekességként emlithetd meg példaul a Chefmarket, amely
tipikusan a vendéglatd egységek ellatasra szakosodott, de a pandémia kovet-
keztében rakényszeriilt a lakossagi tizletag megnyitasara is, amely sikeresen
indul be, ¢s feltételezhetden a cég, mint kiegészito teriiletet, fenn is fogja tartani.
Az FMCG-piacon az online értékesités az egyre nagyobb kosarértékek néveke-
dése kovetkeztében 2020-ra kezdett rentabilissa valni. Az online kereskedelem-
ben a kosarérték 2020-ban tobb mint 40%-kal ndvekedett a koronavirus hatasara.

Virus megjelenése elétt, 2019 Virus megjelenése utan, 2020. 04

B 1000-5000 ® 5001-10000

= 10001-15000 15001-20000

Kosarérték
® 20001-30000 ™ 30001-40000

B 40001-50000  ® 50000 felett

4. dbra: Az online élelmiszer-rendelés datlagos kosarértéke
Forras: GKI Digital (2021): i. m.

Az online kereskeddk kozott éles verseny alakult ki. A piac elsé 5 helyén két

hipermarket (Tesco, Auchan) és két drogéria lanc (Rossmann, DM) mellett egy
tisztan online szerepl6 jelent meg, a cseh hattert Kifli.hu."

12 TOP 15: ezekben a webshopokban vasarol legtobbet a magyar. Pénzcentrum, 2021. majus 20.
3 GKI: E-Toplista 2020 (2021. méajus 20.).
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2. tablazat: A legnagyobb online forgalmu FMCG-kereskeddk rangsora 2020-ban

Rangsor FMCG-cég

Tesco
Kifli.hu
Auchan

Rossman
DM

R

Forras: TOP 15: ezekben a webshopokban vasarol... (2021): i. m.

A TOP 5 kereskedd 2020-as 6sszesitett online forgalma meghaladta a bruttd
50 milliard forintot. Tekintettel arra, hogy ezen keresked6k nem csak FMCG-ka-
tegoriaji termékeket értékesitenek, a szektor brutto forgalma ezt is figyelembe
véve mar hozzavetdleg 76,6 milliardos volt. Az online cégek tovabbi noveke-
dése szempontjabol fontos tényezd volt a kényelem és a praktikum biztositasa,
a jovében pedig a personalizaltsag.

3. Kornyezettudatossag

A cégekkel szemben a vasarlok egyre nagyobb elvarasa a kdrnyezetre vald oda-
figyelés, a kdrnyezetterhelés minimalizalasa. Vilagosan latnunk kell azonban azt
is, hogy az egyes generaciok eltéré modon élnek, mas dinamikaval és masként
reagalnak az 6ket korbevevd vilag egyes kérdéseire. gy tortént ez a jarvanyhely-
zet kapcsan is, de a gondolkodasuk eltérd a kdrnyezeti kérdésekben is. Sok vonat-
kozasban ,,meggydzhetetlenek az idések? Hanyagok a tinédzserek? Ttlzasokba
esnek a fiatalok a tiintetésekkel és a tudatos életmoddal? Egyéni kiilonbségek
természetesen mindig vannak, teljesen nem lehet életkor alapjan megmondani,
ki mit tesz helyesen és mit helyteleniil a kdrnyezetéért. Nem mindenkinek egy-
forman fontos ez a kérdés egy korosztalyon beliil sem, a csaladon beliil fesziild
generacios ellentétek mogott pedig konnyen lehet, hogy nem a kérnyezetvé-
delemhez val6 viszony, hanem a csaladi dinamika elénytelen miikodése all.”*
Erdemes megvizsgalni az egyes korcsoportok hozzaallasat a kornyezettuda-
tossaghoz. A kornyezetterhelést valdjaban melyik generacio valdsitja meg leger6-
teljesebben? Az Aviva piackutato cég elemzései azt mutatjak, hogy barmennyire

4 Kertész Tamara: Generaciok viszonya a fenntarthatosagban. Korforrdas, 2020. majus 14.
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lelkes az Y és Z generacio az 6kolabnyom csokkentésében, mégsem 6k a meg-
hatarozok, hanem az 55 éves kor feletti népesség. Ennek egyszerii magyarazata
pedig az, hogy a hosszu tavu, fenntarthaté megoldasok — energiatakarékossag,
ftésrendszer, épitészeti megoldasok — sokszor nagy koltségbefektetést igényel-
nek, amire a fiatalabb generacionak nem nagyon van kerete, illetve az idésebbek
az id6beli befektetéseket is konnyebben meg tudjak oldani. Az idésebb generacid
életvitele Iényegesen lassabb, nem kell kiilon figyelniiik a slow tanitasokra ahhoz,
hogy kevesebb fogyasztassal jaro, tudatos életmodot folytassanak. Sarah Lewis
az Aviva munkatarsa mintegy 4000 ezres mintan vizsgalta az Egyesiilt Kiralysag
népességének kornyezettudatossagat. A minta eredményeibdl az deriilt ki, hogy
az 55 évesnél idésebb népesség nagyobb valdszinliséggel hasznositja a hulladékot
(84%)), és igyekszik keriilni az egyszer hasznalatos miianyagokat, és csak szezon-
alis gytimolcsot és zoldséget vasarol (47%), ellentétben mas korcsoportokkal.'
A kornyezettudatos magatartas magaban foglalja a helyi lizletekben torténd
kornyezetbarat vasarlasi filozofia megvalositasat (63%), vagy a haztartasokban
az energiatakarékos LED-es izzok hasznalatat (88%). A kutato eredményei alap-
jan egyetlen olyan teriilet van, ahol az id6sebb generacio rosszabb értéket ér el,
ez pedig a vegan étrend: kevesebb mint 2% ndvényi alapt terméket vasarolnak,
mig a 25 év alattiak esetében ez az érték 9% koriili.

A 3. tablazat arra is ramutat, hogy az 55 év feletti népesség nemesak kornye-
zettudatosabb, de sokkal jobban takarékoskodik a pénzzel, mint a nala fiatalabb
korosztalyok, és joval adakozobb is. Ez érthetd is, hiszen ennél a korosztalynal
jelentésebb mennyiségii hasznalati targy halmozodott mar fel. igy a 16-34 éves
kortiakhoz képest mintegy 25%-kal nagyobb mennyiségii hasznalati targyat ajan-
lanak fel jotékonysagi célra. Az iddsebb generacio kornyezettudatossaga mogott
a megszokas és a tradicid huzodik meg. Ez a generacio a mindennapi életben
sokkal fontosabbnak tartja az autéhasznalatot, mint mas generaciok, és sokkal
kevésbé tud ujonnan megjelend kozlekedési alternativakat elfogadni és azokra
valtani (car sharing, BlaBlaCar stb.). A fiatalabb generaciok sokszor kevésbé
tudatosak, sokszor tarsas nyomas hatasara, a divatot kdvetve alakul naluk a kor-
nyezettudatossag, tehat nem feltétleniil belsé indittatasbol. A idésebb generacid
esetében a kornyezettudatos viselkedés a természet €s a természeti értékek tiszte-
letére épiil. A legfiatalabb korosztalyok vonatkozasaban pedig a kdrnyezettudatos

15 Sarah Lewis: Generation Woke? Over 55s Most Likely to Recycle, Study Shows. Aviva, 2021. feb-
ruar 13.
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szemlélet kialakulasa nagymértékben Osszefiigg azzal, hogy mit latnak, mit
tesznek a naluk idésebb korosztalyok a kdrnyezet megdvasa érdekében.

3. tablazat: Mennyire kérnyezettudatosak az Egyesiilt Kiralysag polgarai?

A Kkornyezeti hatdsok csok- A (Y 3 35-44

portok

kentése, %-ban .
atlaga évesek

Ujrahasznositas a helyi

kukikon keresztiil 73 o 66 7 7 84
A nem hasznalatos targyak

jotékonysagra val6 atadasa 67 55 57 64 74 76
iizleteknek

Az egyszer hasznalatos 61 55 54 58 66 66
miianyagok Kkeriilése

A termosztat lekapcsolasa 59 44 49 59 67 68
otthon

Energiatakarékos LED-es 78 59 7 78 85 88
izzOk vasarlasa

Csak szezondlisan vasirol- 40 33 35 43 ) 47
nak gyiimoélesot és zoldséget

Csokkentett hisfogyasztas 32 31 28 33 32 34
Veganna valni 5 9 8 6 3 2
Autéhasznalat 34 26 31 33 36 38

Forras: Lewis (2021): i. m. alapjan a szerz0 szerkesztése

Nemcsak a vasarloknak, de a cégeknek is arra kell torekednie, hogy csokkenjen
a tulfogyasztas a F6ldon. Ennek érdekében 2021. julius 29-én a tulfogyasztas
vilagnapjan a WWF és a Tesco egyediilallo kezdeményezést inditott el annak
érdekében, hogy hosszi tavon tamogassa a megfizethetd és fenntarthat6 élelmi-
szer-fogyasztast Csehorszagban, Magyarorszagon és Szlovakiaban. A kezdemé-
nyezés keretében a Tesco célja felhivni a vasarlok figyelmét arra, hogy toreked-
jenek a napi szintli fenntarthato élelmiszer-fogyasztasra. Jelenlegi életmodunk
mellett a Fold lakosai fogyasztasanak fenntartasahoz 1,7 Foldre lenne sziikség,
amagyarok esetében 2,3 ez az arany,'®mik6zben csak egy bolygoé all rendelkezé-

1o Lasd: https://wwf.hu/leptem.
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siinkre. Okologiai labnyomunkat alapvetden meghatarozza, hogyan termeliink,
forgalmazunk és fogyasztunk. Az élelmiszer-eléallitas felel az iiveghazhatast
okozo gazok kibocsatasanak igen jelent6s hanyadaért, mikozben a megtermelt
élelmiszerek mintegy 40%-a kukaban végzi.”” A WWF és a Tesco egyiittmii-
kodésének célja, hogy eldsegitse a fenntarthatd és megfizetheté mindennapi
¢élelmiszer-fogyasztasra valo atallast.

4. Perszonalizaltsag

Az online kereskedelemben a jovo kulcsa az egyre nagyobb vasarloi kosarak
elérése és vele egyidejiileg a személyre szabott kereskedelem kialakitasa. A nagy
cégek elsdsorban a termékvalaszték bovitésére torekszenek, mig a kis cégek
piaci fennmaradasara csak akkor lesz remény, ha specializalédni probalnak.
Természetesen az lizletek nagy termékkinalata szamos veszélyt is rejt magaban:
a novekvo arukészlet kezelése joval nehezebb lesz, a komolyabb informatikai
és logisztikai feladat magasabb szint{i rendszereket kivan meg. Mindezek mel-
lett hatékonyabb marketingpolitikara is sziikség lesz a vasarlok tajékoztatasa
érdekében. A nagyadatbazis-rendszerek, adatfelhdk kezelése 0j tipust és tudasa
menedzsment alkalmazasat igénylik, és természetesen ) kommunikacios felii-
letek kialakitasat is a logisztika és a vasarlok felé egyarant.

A kisboltok esetében rendkiviil fontos torekvésnek kell lenni, hogy vasarloik
igényeit a lehetd legjobban kiismerjék. A kereskeddknek tisztaban kell lenniiik
egy-egy vasarlo vasarloi kosarmintajanak szerkezetével és annak gyakorisagi
mintazataval. Ez a face to face értékesités soran az eredményesség egyik leg-
fontosabb feltétele lesz. A pandémia iddszaka alatt a kiskereskeddk jelentds
szamban inditottak el kisebb-nagyobb online rendszereket. A kialakitott online
egységek sikerének titka a gyorsasagban, a pontossagban ¢s a vevok igényeihez
valdé maximalis igazodasban rejlik. Ma mar egyre nehezebb eligazodni a széles
termékpalettakon, és ezért a vasarlok Gjraértelmezik a preferenciakat és elva-
rasokat a termékkel és szolgaltatasokkal szemben.

»A hagyomanyos tényezdk, mint az ar, kinalat és kényelem tovabbra is fontosak marad-
nak, de tekintettel arra, hogy mennyi jo valasztasi lehetéséget nyujtanak a fogyasztok-

17 Tesco-WWF egyiittmiikodés az egészséges élelmiszer-fogyasztasért és az dkologiai labnyom
csokkentéséért. Trademagazin, 2021. julius 29.
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nak, ma inkabb a személyre szabott élmény lehet a megkiilonboztetd faktor. Leginkabb
a Z generacio digitalis bennsziiltteire igaz ez, akik mar egyotodét alkotjak az europai,
illetve amerikai népességnek, mutat ra a Nielsen felmérése. A perszonalizaltsag a digita-
lisan miikodo cégek szamara konnyebbé valik, az e-kereskedelem nyomon tudja kovetni
avasarlasi elézményeket, a hirdetési nézettséget, a demografiai adatokat és preferenciakat
is. Mindez az optimalizalast segiti el6 a keresked$ szamara, aki ezaltal maximalizalni
tudja a bevételét.”'s

A vasarlasok soran keletkez6 adatok kezelésére 1 algoritmusokat kell alkal-
mazni. A kialakitott Gj modszerek lekovetik a vasarlok viselkedését, a marke-
tingfoldrajz eszkozrendszerével pedig még mélyebb informaciokat szerezhetiink
a vasarlokrol, és ennek megfelelen alakithatjuk ki iizletstratégiankat. Ennek
megfelelen tervezhetjilk meg a hirdetéseket, reklamokat és a kiilonb6z6 pro-
mocidkat. Az innovacios megoldasok eredményeként az online kereskedelem-
ben egyre jelentésebb teret kapnak a genetikus algoritmusok ¢€s a jatékelméleti
modszerek. Természetesen az alkalmazott metddusok az informatikai eszkdzok
tarhazanak szélesedésével egyre nagyobb teret alkotnak (mobileszk6zdk, tab-
lagépek révén stb.). Fontos, hogy a kereskeddk egyre tobb helyen el tudjak érni
a fogyasztokat, és Oket vasarlasra tudjak 6sztonozni. A korabbi terek boviilnek
az irodaépiiletekkel, liftekkel, kdzterekkel, kdzlekedési eszkozok vardtereivel,
amelyek ma még jelentds, részben kiaknazatlan teriiletnek szamitanak.
Néhany példa természetesen van mar ezen teriiletek miikodtetésére, mint
példaul Dubaj vagy Szoul metroallomasai: az ott kialakitott virtualis falakon
megjelend élelmiszertermékek virtualis élelmiszeriizletet alkotnak, ezzel is
segitve az utazok bevasarlasat. A virtualis falon megjelend termékeket a vasarlok
a mobiltelefonjukra letoltott QR-kodos (quick response, gyors valasz) applika-
ci6 segitségével olvashatjak le és tehetik be az e-bevasarlokosarukba. Ezekben
a varosokban a rendszerek egyénre szabottak, €s a nagy multi cégek kiszolgalo-
rendszeréhez kapcsolodnak, amelyeken keresztiil a hazhoz szallitas is biztositott.
Az 6sszegyljtott termékek darabszamat az applikacidoban rogzitik, és végiil
mobilon lehet fizetni, illetve megadni a kiszallitas helyét és idejét. A hattérben
a logisztikat részben robotok végzik, részben a hagyomanyos kiszallitasi rend-
szer biztositja. Az Gjfajta termékértékesitési stratégia az ingazok varakozasi
idejét hasznositja, és megszabaditja a vasarlokat a hipermarketekben, szuper-
marketekben eltoltott, felesleges id6tol. Ez az értékesitési forma a hagyomanyos
formaban kereskeddk szamara igen nagy konkurenciat jelenthet a jovében. Tehat
az vetithetd eldre, hogy az online kereskedelemben a perszonalizaltsag meghozza

% Algoritmussal kézelebb a fogyasztokhoz. Nielsen, 2018. junius 6.
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amegfeleld sikert. Valoban ez lehet a jov6 utja. A személyre szabottsag nagyobb
értékii vasarlasokat eredményez, ez pedig az online cégek profitjat jelentésen
noveli. Az is fontos, hogy mivel a vasarlo igényeinek megfelelé termékeket
kap, 1ényegesen csokken a visszakiildés aranya a vasarlasok soran, és a vasarlas
valddi élményt kinalhat.

5. Offline vagy online lesz-e a jovo kereskedése?

A jovo kiskereskedelme az offline és az online keverékeként fog alakulni.
Ez pontosan azt jelenti, hogy a vasarlas a vasarlo szempontjabol legidealisabb
csatornan keresztiil valosul meg. Tehat a vasarlasok a hagyomanyos foldrajzi
tér és a kibertér hataran fognak megvalosulni. A Nielsen piackutato cég hatvan
orszagban, koztitk Magyarorszagra is készitett lekérdezéseibdl az deriilt ki, hogy
a fogyasztok az 0j digitalis technologidkat szivesen fogadjak, és ezek az Gj tech-
noldgiai megoldasok varhatoan fontos részei lesznek a jovo kiskereskedelmének.

A modern technologiak segitik ,,a kiskereskeddket és a gyartdkat abban, hogy
rugalmasan kihasznaljak az értékesitési lehetdségeket. Ezaltal jobb vasarlasi
élményt nyujtsanak, és noveljék az egyes csatornak latogatottsagat.”'® Mindezek
pedig pozitiv iranyba befolyasoljak a holnap kereskedelmét. Az online és offline
keveredése azt is jelenti, hogy a vasarlok sok esetben a szamukra legidealisabb
atvételi pontokat valasztjak: hazhoz szallitaskor az iroda, lakas, nyaralo, de
természetesen az offline tér egyes pontjai is tgy, mint a kiilonb6z6 pick up pon-
tok vagy tizletek altal kijeldlt atvevo helyek. Utdbbinak az is nagy eldnye, hogy
ebben az esetben az tizlet raktarként miikodik, hiszen itt allitjak 6ssze a vevé
vasarloi kosarat. A virtualis kosarak online rendelt arucikkeinek 6sszetétele nem
feltétleniil tiikrozi a hagyomanyos lizletben lathatd valodi kosarak tartalmat.
A kett6 inkabb kiilonbozik egymastol, példaul az Egyesiilt Allamokban az online
vasarolt arucikkek 60%-a nem élelmiszer, 40%-a pedig élelmiszer. Ehhez képest
éppen forditott képet mutat egy atlagos kosar a hagyomanyos iizletekben; ott
60% az élelmiszer €s 40% a nem élelmiszertermék a kosarban a Nilsen kutatasa
szerint.?® Az is tény, hogy piaconként differencialt, hogy a vasarlok mit szeret-
nek a vasarloi kosarukban latni. Ha ehhez jol és dinamikusan alkalmazkodik
az offline vagy az online keresked®6, akkor a cég nagy elényre tehet szert a piacon,

1 Dechant Ramoéna: Az élelmiszer-kiskereskedelem ma és holnap. Nielsen, 2016. janius 30.
20 Dechant (2016): i. m.
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és jelentésen novelheti a profitjat. A kutatasok arra is ramutattak, hogy a friss
és mélyhitott élelmiszereket inkabb offline vasaroljak szivesen, mig az illatsze-
reket, haztartasi termékeket szivesebben vasaroljak meg online. A kereskede-
lemben a specialitasok forgalmazasara az online cégek az alkalmasabbak, mert
ott kinalkozik nagyobb lehetdség a szélesebb szortiment kinaldsara. Vannak
termékkorok, amelyek az offline rendszerbdl hianyoznak, vagy csak sziikosen
allnak rendelkezésre, mint a vegan élelmiszerek, amelyek igen kdzkedveltek
a Z generaci6 korében.

A digitalis vilag rovid id6n beliil (j eszk6zok sokasagat hozhatja Iétre, egysze-
riibbé és gyorsabba valhat a rendelés, ez pedig jelentésen felgyorsithatja az online
kereskedelem fejlodését, ahol az utdbbi idészak jarvanyhelyzete egyébként is
gyorsitott fejlodést eredményezett. Modern kiskereskedelemi technologiakat
alkalmazd, innovativ értékesitési rendszer van kialakuldban, amelyben a piac
szerepl6i folyamatosan megujulnak, és megtanuljak az Gjabb és Gjabb techno-
logiak alkalmazasat, hasznalatat. Az Gij rendszert mar teljes mértékben athatja
arobotika, az 0j keretek kozott rendkiviil gyors a cégek reagaloképessége a piaci
kihivasokra, valamint jelen 1év6 ,,okospartnerekkel” vald egyiittmiikddésre.
A vasarlok pedig egy kényelmes és élményszeri vilag részesei lehetnek.

Osszegzés

A kiskereskedelemben a jovében a hibrid értékesitési forma fog dominalni, tehat
a kereskedések az offline és az online térben egyarant értékesitenek majd. Var-
hatban egyre tobb cég 1ép majd faziora annak érdekében, hogy rendelkezzen
offline és online értékesitési csatornaval is, hiszen sikeres miikkddésiik alapja
ez lesz. EBIT-nyereségiik egyel6re még nagyobb az offline cégeknek, de szinte
senki nem teheti meg, hogy egy olyan jelentds piaci szegmenst, mint az online
értékesités figyelmen kiviil hagyjon (ezt napjainkban csak az olyan diszkontok
engedhetik meg maguknak, mint az Aldi, Lidl, Penny Market, de szamukra
sem ez lesz a jovo Utja). A vasarloi kosarak novekedésével egyre sikeresebbé
fognak valni az online cégek, és a késéi piaci belépdk kdnnyen versenyhatranyba
keriilhetnek. Az offline halozattal rendelkez6 cégeknek kevesebb logisztikai
kozpont kiépitésére lesz sziikségiik, mivel sajat lizleteiket logisztikai bazisként
is hasznalhatjak. Az is tény, hogy kiilondsen a Covid—19-vilagjarvany jelentds
hatassal van az online kereskedelem fejlddésére: bizonyosan minimum 5-6 éves
ugras kovetkezett be a ndvekedési folyamatban.
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Szamos mas teriilet is dinamikusan fejlédott, hiszen a jarvany legyézése
érdekében sziikségessé valt a higiéniai feltételek még szigoribb betartasa. Tobb
cég eddig kevésbé hasznalt technologiakat vetett be, dinamikus fejlesztésnek
indult a robottechnoldgia, kiilonosen a fert6tlenitd robotgyartas terén, hiszen
ezekre az eszkdzokre volt a legnagyobb sziikség a kiszedd- és szallitérobotok
mellett a logisztikaban. Természetesen korabban is voltak hasonlo tipusu robotok
¢és alkalmazasok, de a pandémia ezen eszkdzok alkalmazasat felgyorsitotta.

Az emberiségnek szembe kell néznie a kimertild er6forrasokkal és kiilondsen
az ¢élelmiszerforrasok racionalis hasznositasanak kérdésével, hiszen nagyon sok
termék végzi hulladékként a megvasarlas utan, mikézben tobb mint két milli-
ard ember nem jut rendszeresen megfeleld taplalékhoz, az emberiség 11%-a
pedig €hezik. Ugyanakkor a népesség kisebbik felének 6kolabnyoma meghaladja
a fold jelenlegi teljesitoképességét. A Covid—19-jarvany a kiskereskedelemben
az FMCG-szektor novekedésére volt pozitiv hatassal, azon beliil is az online
kereskedelemre, amely a jovében is meghatarozé iranyt fog képviselni. Tovabbi
novekedésének kulcsa a kdrnyezeti kérdésekre, fenntarthatdosagra torténd oda-
figyelés lesz, valamint a személyre szabott értékesités az online kereskedelem-
ben — ez kiilondsen fontos a digitalis bennsziilottek esetében, hiszen 6k a legfo-
gékonyabban a digitalis kulturara.
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