KOZAK TAMAS

Merre visz az ut tovabb?
Az offline és online kiskereskedelem jovéje

1. Bevezetés

E tanulmanyban arra a kérdésre keresem a valaszt, hogy hogyan valtozik a kiskereskedel-
mi értékesités struktiraja, milyen formaban jut hozza a fogyaszt6é a megvasarolt termék-
hez napjainkban. Ahhoz, hogy megértsiik a kereskedelemben lezajlé valtozasokat, nem
elég a multbéli trendhatdsokat felismerni, tisztaban kell lenni technolégiai, tarsadalmi
hatdsok befolyasold tényezdivel is. Nem lehet figyelmen kivil hagyni a COVID-19 hatdsat
sem, hiszen a pandémia a kereskedelemben az elmult évtizedekben, években megkezd6-
détt néhany valtozast lelassitott, de ennek ellenkez6je is megfigyelhet6. Minderrél részle-
tesebben értekeziink a cikk kés8bbi részeiben.

Tanulmanyunk az ,ipar 4.0"” (negyedik ipari forradalom) id8szakra fékuszal: bemutatas-
ra keruilnek a technoldgiai fejl6dés legfontosabb mérféldkdvei, amely tényez&k ismerete
fontos a kiskereskedelmi omnichannel technolégiak kialakuldasanak megértéséhez. Fontos
megérteniink az Uj technolégiak altal kivaltott tarsadalmi, gazdasagi hatasokat is. Az aga-
zati teljesitményt befolyasold tényezék kozil jelenleg nem lehet figyelmen kivil hagyni a
COVID-19 hatasat. A jarvany kitorése néhany korabban elindult dgazati struktiravaltozast
lelassitott, masrészt megfigyelhet8k olyan trendek felgyorsulasa is, amelyek kibontako-
zasat az elemz6k késébbre vartak. Az online értékesités novekedési iteme gyorsult a jar-
vany el6tti elemz6i varakozasokhoz képest.

A fejezet kés6bbi részeiben tdbbszér hasznaljuk a ,multichannel” és ,omnichannel” kife-
jezéseket, ezért az ezek kozotti tartalmi kulonbséget indokolt e helyen tisztazni. A mul-
tichannel disztribucids, illetve értékesitési csatorna, amely soran a keresked6 tobb egy-
mastol fuggetlen értékesitési csatornan keresztul kommunikal az tgyfeleivel. A vallalatok
sokszor arra térekszenek, hogy minél tébb csatorna alljon rendelkezésre, minél nagyobb
szamu lehetséges potencialis fogyaszto eléréséhez. Ezek az értékesitési csatornak egy-
mastél fuggetlenil mikddnek, kommunikacids tzenetik is lehet eltér6, példaul megcél-
zott vev8szegmensek szerint. Az omnichannel stratégia ezzel szemben nem a csatornakra,
hanem a vevdkiszolgalasra fokuszal. Ez utobbi modell a fogyasztdi szokasok vizsgalatat
helyezi el6térbe. A kereskedd 0sszefliggd, koherens folyamatként tekint az értékesitésre.
Elemzésiinkben a fentiek szerint hasznalt omnichannel fogalom tagabb értelmezése alap-
jan torténik az értékesitési csatornak vizsgdlata, az offline és az online értékesités mellett
a kutatas targyat képezi minden mas - a bolti eladas melletti - kiskereskedelmi techno-
l6gia, igy példaul az un. csomagponton térténé atvétel (pick-up locker) vagy a kozvetlen
hazhozszallitas szerepének vizsgalata is.



E kutatas ravilagit arra, milyen technolégiai, tarsadalmi valtozasok vezettek el a hagyoma-
nyos, offline kereskedelem fejl6déséhez, mit jelentett az internet alapu gazdasag az online
értékesités eléretdrése szempontjabol. Mindezek mellett kisérletet teszek arra, hogy a
COVID-19 hatasait is figyelembe véve felvazoljam az omnichannel iizleti modellen belil az
offline és online értékesitési csatornak fejl6dési lehet8ségeit, illetve korlatait. Reményeim
szerint e kutatas alapjan levonhat6 tanulsagok el8segitik az idegenforgalom, illetve a ven-
déglatas jov6beni valtozasainak megértését is.

2. Ipar 4.0 kialakulasa és ennek hatasa a kereskedelem fejlodésére

A kereskedelemben lezajlé valtozasokat nem lehet megérteni anélkul, hogy ne lennénk
tisztaban az un. ipar 4.0 id6szakanak technoldgiai vivmanyaival, mindezek tarsadalom-
mal szemben jelentkezé kihivésaival. Erdemes egy rovid torténeti visszatekintés erejéig
visszamenni az ipartorténelemben, és megvizsgalni, hogy milyen technolégiai valtozasok
okoztak jelentds tarsadalmi, gazdasagszervezési és fogyasztasi hatdsokat.

Az elsd ipari forradalom (1760-1840) a g6zgép feltaldlasa és ezzel dsszefliggésben a vasut
elterjedése révén okozott robbandsszer(i valtozast a termelésben, kozlekedésben, és igy
a kereskedelemben is. A megndvekedett mobilitas is szerepet jatszott abban, hogy 1796-
ban Londonban megnyilt az els§ aruhaz Harding, Howell & Co néven (Beecroft, 2017),
alapvet8en divatcikkeket, ruhazatot kindlva a n6i vasarloknak. A fogyasztok az elsé ipari
forradalom hatasara - kivaltva a kézmf(ves ipart - tobb termékhez nagyobb valasztékban
és gyorsabban jutottak hozza a XVIII. és a XIX. szazadban.

A masodik ipari forradalom id&szaka a XIX. szazad végétdl a XX. szazad kozepéig data-
l6dik és az elektromossag, illetve a futdszalag elterjedésével, mindennapi hasznalataval
jellemezhetd. Az ipari termelésben megjelent a tdmegtermelés, az arucikkek (alapvet6en
a tartos fogyasztasi cikkek) ara csdkkent, az ipari munkassag szama megndvekedett, a
vasarlderd jelentds része a kereskedelemben csapddott le. A masodik ipari forradalom
eredménye a nagyfokl standardizaltsag megjelenése a termékfejlesztésben, termelés-
ben és az aruk megjelenésében (Id. Ford T-modell).

A harmadik ipari forradalom az 1960-as években kezd&dik és végigkiséri a XX. szazad ma-
sodik felét, valamint a kétezres évek elsd évtizedét. A technoldgiai fejlédés az informatika
vilagaban a félvezetdk és a komputerek megjelenésével kezd8dott a hatvanas években, a
személyi szamitogépek elterjedésével folytatodott a hetvenes és nyolcvanas években. E té-
ren az internet alkalmazasa jelenti az igazi nagy ugrast, amely a kilencvenes években jelent
meg az uzleti vilagban, valamint a haztartasokban. Az informatika alkalmazasa el8szor az
ipari termelési folyamat automatizalasaban jelent meg, késébb a vallalati folyamatok haté-
konysagjavitasaban kapott nagyobb szerepet. A ma ismert és hasznalt kapacitdsméretekhez
viszonyitott akkori korlatozott memdriasz(ikosség sokaig akadalya volt az informatikai alkal-
mazasok gyorsabb Utem( elterjedésének. A kiskereskedelemben a beszerzésben és a kész-
letgazdalkodasban kezd6dott el a szamitastechnika alkalmazasa, a bolti, Gizleti alkalmazasa
még nem volt jellemz8. A XX. szdzad masodik felében a komputerek vilaga, a szamitastechni-
kan alapulé kommunikacié segitette el a globalizaciét, a termelési kapacitasok vilagméret(
kiterjesztését, illetve a vilagpiachoz valé hozzaférést. A kereskedelemben elterjedt a multi-
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channel értékesitési modell, a nagyaruhazak a hagyomanyos vevékiszolgalas mellett példaul
a katalogusbol vald termékértékesitéssel gazdagitottak tigyfélkapcsolati rendszeriiket.

Az ipar 4.0 kifejezés a Hannoveri Vasaron hangzott el el8sz6r 2011-ben. Ekkor az dn.
~smart factory” kifejezés definidlasa tortént meg a virtualis és a fizikai vilag szimbidzi-
sanak meghatarozasaval. Késébb ez a definicid kiegészitésre kerilt a fizikai, a digitalis,
valamint a bioldgiai megatrendek interakcidjaval. Az Uj technolégiak megjelenési gyako-
risaganak jellemzésére sziiletik meg az exponencialis fejl6dés kifejezés. Mig példaul az
elsd ipari forradalom alatt kifejlesztett orsos szovégépek elterjedése az akkori fejlettebb
orszagokban mintegy 120 évig tartott, az internet egész vilagon torténé elterjedéséhez
elég volt egy évtized is. E korszak ,hivészava” a digitalizacié lett, amely Gj Gzleti modellek
kialakulasanak a feltételeit teremtette meg, emellett az élet szinte minden szegletét atala-
kitotta. Az adat, valamint informacid értékesithetd termékké, aruva alakult at ugy, hogy
mindekozben ezek tarolasanak, tovabbitdsanak, Gjraeldallitdsanak a kdzvetlen koltsége
gyakorlatilag nulla. Egy gigabajt adat tarolasanak fajlagos koltsége kevesebb, mint 3 cent,
20-25 évvel ezel8tt meghaladta a 10 000 dollart (Schwab, 2017b). A technolégiai valtoza-
sok Utemét talan a legjobban a Moore-torvény érzékelteti, amely szerint a szamitdgépek
kapacitasa minden tizennyolcadik hdnapban megduplazodik. Bar ezt az 6sszefliggést Gor-
don Moore 1975-ben fogalmazta meg, az exponencialis névekedésre vonatkozé el6rejel-
zés azobta is érvényben van.

A negyedik ipari forradalom olyan forradalmi valtozast eredményezett, amelyben az em-
ber-gép kapcsolati rendszer mellett létrejott a gép-gép interakcié akar emberi beavat-
kozas nélkili vilaga, gondoljunk példaul a konvojban kozlekedd 6nvezetd auték egymds
kozotti kommunikacidjara. A mesterséges intelligencia (MI) olyan feladatok automatikus
elvégzését teszi lehetévé, amelyek korabban csak human kdzrem(ikodéssel torténhettek
meg. Gondoljunk csak a vizualis vagy hangfelismerésre vagy egyes lzleti dontésekre! A
digitalis vilag szerepl8inek a kapcsolati platformjat az un. ,dolgok internete” (internet of
things, IoT) technolégia biztositja a felh8alapu (cloud computing) szolgaltatasok segitsé-
gével. Ez utébbi biztositja az ubikvitast, hiszen a digitalis vildghoz, igy az alkalmazasokhoz
valé hozzéférésnek elvileg nincs tobbé fizikai korlatja. Az online térben barmikor, bar-
honnan vasarolhat a fogyaszto e-kereskedelmi csatornan keresztil. Egyetlen vallalat sem

sekre kell valaszt adniuk:

* milyen technolé6giat hasznaljon a vallalat?

* mi legyen a technolégia hasznalatanak médja?

* hogyan biztosithaté az adat- és rendszerbiztonsag?

* hogyan segitsék, tamogassak a potencialis vasarlot e technolégidkhoz val6 hozzaférés
terén?

A klasszikus termel8-disztribUtor-kereskedd kapcsolati rendszeren alapulé linedris fo-
lyamatszervezésrél a hangsuly a multilevel jellegli gondolkodasra helyez6dott at. Az (j
paradigma tobbek kozott a hal6zati gondolkodast, a tébbcsatornas értékesitést kiszolgald
ellatasi 1anc menedzsmentet és mindennek koszénhetéen az omnichannel értékesitést
helyezi a fokuszpontba. A negyedik ipari forradalomban tortént meg az internetalapu ha-
[6zati m(kddés kiterjesztése, ahol a fogyasztd barmikor barhonnan megvasarolhatja a
kivalasztott terméket.



3. Diszruptiv technologiak

Ebben a részben azt vizsgaljuk, hogy melyek azok az un. ,diszruptiv” technoldgiak, ame-
lyek robbanasszer(i valtozast idéztek el§ a gazdasagi életben, illetve amelyek kapcsan a
joév6ben az varhato, hogy hatasuk érezhet6 lesz a vallalkozasok mindennapi életében. Az
elemzés azokra a technologiakra terjed ki, amelyek hatassal vannak vagy varhatdan hatas-
sal lesznek a kereskedelmi vallalatok beszerzési, készletezési és értékesitési folyamataira,
igy pedig kozvetlenll vagy kdzvetetten az omnichannel modell fejl6désére: robotizacio,
3D nyomtatas, dolgok internete (IoT), blockchain technolégidk.

Az ellatasi lanc menedzsmenten belil a fuvarozasszervezést alapjaiban fogja atalakitani
az 6nvezet6 jarmivek elterjedése. Az onvezet6 kamionok elterjedése a kozuti szallitast,
a dronok elterjedése a csomagkuldé szallitast forradalmasitja. Mindennek alapfeltétele
a mesterséges intelligenciak és a szenzorok mindennapi hasznalata, valamint a mai, még
csak kisérleti fazisban levd technoldgiak gyakorlati hasznalata az Gzleti életben.

A robotizacié ma mar a logisztikai folyamatok alapvet6 technoldgidjava valt. A mestersé-
ges intelligencian alapulé un. adaptiv m(ikodés lehet8vé teszi, hogy a robotok ne csak ru-
tin jellegd, repetitiv munkafolyamatokban mikodjenek kézre, hanem azt is, hogy Gjabb és
Ujabb feladatokat oldjanak meg. Ehhez a robotok a felh8alapu adattarakbél folyamatos in-
formaciot kapnak és szolgaltatnak vissza, illetve folyamatosan kommunikalnak mas robo-
alapjan forradalmasitja a folyamatszervezést. A robotizaci6 térnyerésével elkeriilhetetlen
lesz feltenni és megvalaszolni azokat a kérdéseket, hogy mi torténik a feleslegessé vald
munkaerdvel, hogyan po6tolhatd a kiesé jovedelem, mely terlleteken lehet |étjogosultsaga
az alapjovedelemnek.

Ma még nehezen felmérhetd hatdsa lesz a 3D nyomtatas elterjedésének a kiskereskede-
lemben. A hagyomanyos szubtraktiv gyartasi folyamatrdl a rétegképzésen alapuld termé-
kelGallitasra valé attérés teljesen atalakitja a termékfejlesztés folyamatat, tovabba ha-
tassal lesz a hulladékgazdalkodasra is. (Gondoljunk példaul egy anyacsavar el&allitasara,
ahol a korong alaku acéldarab belsd részének eltavolitasa eredményezi a megmunkalando
alapidomot, és a nyomtatdassal, egymasra rakodo rétegek nyomtatasa utjan torténd gyar-
tasi technoldgia kozotti kilénbségre!) A 3D nyomtatas technolégia elterjedésének ma mar
nem az arszint szab hatart, hiszen néhany szaz dollarért ma mar hobbiszintli nyomtaté-
gépek is barki szamara elérhetdk. Egyes el6rejelzések szerint 2025-re a fogyasztasi cikkek
5%-a 3D nyomtatdssal kerul el8allitasra.

A digitalis vildgban a dolgok internete technolégia jelenti a f6 kommunikaciés csatornat
a berendezések, gépek, eszkdzok kozott, illetve mindezeknek az egylittmiikodését a fel-
hasznaloval. Az IoT vildg térnyerésének rendkivil fontos eszkdzei a szenzorok, illetve ezek
teljesitményének, valamint volumenének ugrasszerl ndvekedése. Sajatos szenzor szere-
pet téltenek be a kereskedelemben az RFID kartyak és cimkék biztositva az aruk nyomon
kovetését. A mesterséges intelligencia nemcsak a multbéli eseményekbdl tanulva hozza
meg az emberi beavatkozas nélkili dontéseket, hanem Uj mintazatokat, 6sszefliggéseket
felismerve gyarapitja a tudasunkat (deep learning).
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A blockchain technolégia a szamitdgépek halézati miikodését teszi lehetbvé a kdzponti
~diszpécser” kontrolszerep mell8zésével. Az Un. ,osztott fé6konyv” alapu platformok az
ellatasi lancon bellli adataramlast alakitjak at gyorsabb és atlathatobb logisztikai don-
téseket biztositva. A megosztason alapuld gazdasag az er6forras-felhasznalas egészen Uj
mosan olyan feladat elvégzésére keresnek eszkdzt, berendezést, kompetenciat, ahol az
er6forras kinalat és kereslet talalkozik, ott Iéphetnek kapcsolatba az in. on-demand gaz-
dasag résztvevdi. Nincs szukség tulajdonolni a nem egyenletesen (fel)hasznalt eréforraso-
kat, indokolatlan nem teljes munkaidében vagy jelent8s szezonalitassal, er6sen ingadoz6
leterheltséggel alkalmazni munkavallalékat, hiszen szakemberek, alvallalkozék barmikor
hozzaférhet6k a piacon.

4. Tarsadalmi, gazdasagi hatasok, fogyasztoi trendek

Az Uj technolégiak alkalmazasa olyan novekedési faktort jelent az egyes orszagok gazdasa-
gaban, amit nem lehet mar figyelmen kiviil hagyni még a nyersanyagokban gazdag orszagok
esetében sem. A termelékenység, illetve hatékonysagjavitas f8 eszkdze és modszere az ipar
4.0 technikai vivmanyainak atvétele és alkalmazdsa. Gazdasagi névekedés nincs anélkil,
hogy az orszagok ne tamaszkodnanak az internetalapu gazdasagra, ugyanakkor figyelembe
kell venni azt is, hogy a digitalizalt tzleti életben sok olyan gazdasagi teljesitmény jelentke-
zik, amelynek kézvetlen szdmbavétele a hagyomanyos GDP mérészammal nem lehetséges.
Egy internetes Ujsdg olvasasaért példaul kdzvetlenil nem fizetlink, a koltségek fedezete
egy un. freemium Gzleti modellben csak bizonyos szolgaltatasi szint felett szarmazik a szol-
galtatasért fizetett dijbol. A digitalizalt gazdasagnak van deflaciés hatasa is, hiszen példaul
az adatok, informacidk tarolasanak, tovabbitasanak vagy Ujrafelhasznaldsanak a koltsége
toredéke annak, mint amikor az informaciéhordozdék korabban kinyomtatasra, irattarolasi
rendszerbe kerultek. Mindezeket a hatasokat figyelembe kell venniink, ha meg akarjuk érte-
ni, miért alacsonyabb a globalis GDP novekedés napjainkban, mint példaul a II. vilaghaboru
utani évtizedekben. Az USA munkaerd-termelékenységi adatai 1974 és 1983 kozott évente
atlagosan 2,8%-kal javultak, ugyanez a mutat6 2007 és 2014 kozott 1,3 %-ra csokkent. Ez
is jelzi azt a diszkrepenciat, ami a hagyomanyos névekedésfokuszu és az Uj tipusu érték-,
illetve jéllétvezérelt gazdasagi teljesitménymérési rendszer kozott all fenn.

Az U] technoldgiak egyrészt tobb terileten kivalthatjdk az él6 munkaerd alkalmazasat,
ugyanakkor Uj munkakéroket is 1étrehoznak. Mas tipusd munkaer§-gazdalkodas sziikséges
a hagyomanyos kereskedelemben és mas az e-commerce értékesitésben. Példaul 2017-ben
az USA-ban 178 ezer fével emelkedett az online kereskedelemben dolgozék szdma, ezzel
szemben 448 ezerrel csdkkent a hagyomanyos uzletekben, aruhazakban foglalkoztatott lét-
szam (West, 2018). Az automatizacio, robotizacid sok kereskedelmi munkakorben kivaltja a
személyes kozrem(ikodést alapvetden a repetitiv, rutin jellegl munkavégzést kovetel6 mun-
kakdrokben. Mindez 6nmagaban noveli a termelékenységet, ugyanakkor olyan foglalkozta-
tasi problémakhoz és fesziltségekhez vezethet, amelyek kezelésére vilagszerte megoldast
kell talalni. Mindezt j6| példazza az, hogy 2013-ban az Amerikai Egyesiilt Allamokbeli mun-
kavallalok 47%-anak allasa veszélyben volt az automatizacid térnyerésének kdvetkeztében.
A legmagasabb kockazati kitettség olyan munkakdroket érint, mint példaul telemarketinges,
adotanacsado, biztositasi igyndk.



A mesterséges intelligencia, az algoritmusokon alapulé dontési modellek nagymértékben
kivalthatjak az emberi beavatkozast. Példaul egy online aruhazba beérkezé megrendelés a
vasarlonak torténd visszajelzésen, a szallité vagy disztribator felé torténd diszponalason,
a fizetés ellendrzésén keresztul az aru nyomon kovetéséig teljesen automatizalhatd. A sze-
mélyes kapcsolattartast, illetve kommunikacidt, empatiat, folyamatos kreativitast igényl6
feladatoknal megmarad az emberi munka jelentésége. A hagyomanyos kiskereskedelmi ér-
tékesitésen belil mindig lesznek olyan termékek, termékcsoportok, ahol az tgyfelek nagy
része igényli a személyes kiszolgalast.

A fogyasztdk szdmdra az igazi kihivas a technoldgiai fejlédés vivmanyainak megismerése, el-
fogaddsa és alkalmazdasa. Lépést tartani a valtoz6 vilaggal nemcsak a fogyasztéknak, hanem
az ellatasi lanc minden szerepl&jének kihivast jelent. Amelyik vallalkozds nem tanusit meg-
felel6 Uzleti agilitast, az lemarad a versenyben. Az Uzleti modellvaltasnak egyik megjelenési
formaja a kereskedelemben az omnichanel értékesitésstratégia megvaldsitasa.

Az informacid, az adat arucikké valt, ezért keril mind jobban el&térbe a privat szféra vé-
delme. A mérleg egyik serpeny6jében a személyiségi jogok védelme all, a masikban a sze-
mélyre szabas igénye, a kényelem iranti vagyunk helyezkedik el. Mindez természetesen nem
valaszhaté el az adatbiztonsag kérdésétél sem: fogyasztoi bizalom nélkil az internetalapu
gazdasag altal nyujtott eldnydk sem aknazhatdk ki teljes mértékben. Soha nem volt ilyen
fontos a vev@szolgalat segit6 szerepe, hiszen az Uj vilag, az Uj tipusu vasarlé-eladd egyltt-
m(ikodés is csak egy megvaltozott vallalati kultira, hozz4aallas alapjan képzelhetd el.

A folyamatosan valtozé piaci korilményekhez valé gyors alkalmazkodas megkdveteli, hogy
a véllalkozasok - igy az omnichanel modellt m{ikodtetd kereskeddk is - rendszeresen fel-
tegyék azokat a kérdéseket, amelyek alapjan mindgsiteni tudjak sajat versenyképességtiket.
fgy példaul valaszt kell adniuk arra, hogy van-e elég szakértelmiik arra, hogy a technolégiai
fejlédés kihivasainak megfeleljenek. Egy online értékesitési csatorna kiépitésének nem csak
technikai, pénzugyi feltételei vannak: masfajta vev6kiszolgalasi rendszert kell kiépiteni és
sok esetben a bolti tgyfélkortél eltérd tgyfélszegmenseket kell elérni.

5. COVID-19 hatasa a kereskedelemre

Kevés olyan terlilete van a gazdasagnak, amelyik olyan érzékenyen reagdlna a kdrnyezeti
feltételek valtozadsara, mint a kereskedelem. A folyamatosan valtozé fogyasztoi igények-
nek szinte napi szinten kell megfelelni: a konkurenciaval szembeni versenyel&ny fenntar-
tasa, illetve erdsitése allando kihivast jelent, a technolégia fejl6édése rugalmassagot és
alkalmazkoddkészséget kovetel meg a vallalkozoktdl. A COVID-19 jarvany megjelenése és
elterjedése miatt vilagszerte olyan kihivasoknak kellett megfelelni, amelyre nem voltak
felkésziilve a kereskedd8k. Sokan reménykedtek, hogy a virus terjedése megfékezhet6 lesz,
erre az optimizmusra a SARS jarvanykezelés sikere adott alapot. Ennek ellenére a pandé-
mia az egész vildggazdasagot megrazta: szinte nincs olyan régio, nincs olyan szektor és
nincs olyan fogyaszt6i szegmens, amely ne érezte volna meg a vildgjarvany kitorését. Az
orszagok makrogazdasagi teljesitményei romlottak, a GDP csékkent, igy a kiaramlé jove-
delmek is mérséklédtek. Mindezek hatasara a haztartasok fogyasztasa is visszaesett és ez
a kereskedelemben is - bar arucsoportonként eltér6 mértékben - éreztette a hatasat. Az
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elsd hetekben, hénapokban a panikhelyzet a napicikkek egy részének otthoni felhalmo-
zasahoz vezetett, de egy id6 mulva az élelmiszerek, illetve vegyesiparcikkek forgalma sta-
bilizalédott. Néhany arutipusnal nagyobb volt a visszaesés az értékesitésben, igy példaul
a ruhdzati termékek eladasa a jarvany el8tti id6szakhoz viszonyitva jelentdsen csdkkent.

A kormanyzatok mindenhol igyekeztek fenntartani a korlatozott kdrhazi kapacitassal ter-
helt egészségligyi rendszerek miikod6képességét, a fert6zések visszaszoritasat és ezzel
egylttesen a normalis élet valamilyen szintl fenntartdsat, a gazdasag mikodéképességé-
nek alacsonyabb szint(i biztositasat. Alapvetd fogyasztasi cikkek ellatasarél gondoskodni
kell, ugyanakkor példaul a korlatozott nyitvatartasi id6 vagy a vasarldi 1étszam szabalyo-
zasa a kockazatok csokkentését szolgaltak.

A fogyaszték vasarlasi szokasai hirtelen jelent6sen megvaltoztak. A személyes bolti kiszol-
galas tobb kockazatot hordoz(ott) magaban, mint az online vasarlas. Az internetes aruha-
zakbol torténd rendelés egyfajta kockdzatcsokkentd eljarassa valt, masrészt az otthoni
munkavégzésnek is tulajdonithatd vasarlasi szokast megvaltoztatd hatas. A ,,home office”
sok tekintetben kényelmesit, az emberek tobbet tartézkodnak otthon, igy példaul az aru-
atvétel is konnyebben megoldhato.

A kereskedelemi vallalatok munkavallaléi ugyanugy hdsei ennek az id6szaknak, mint a
sokszor példaként emlegetett egészségugyi dolgozok vagy pedagogusok, hiszen nap mint
nap sok emberrel kell érintkezniuk, a teljesen érintésmentes kiszolgalasnak az tzletekben
sok korlatja van, szinte nem kivitelezhetd.

Kulon ki kell emelni a kis, kozepes, illetve a mikrovallalkozdkat sujté - a COVID-19 miatti
- ,Csapasokat”. Az online vasarlasok szamanak ndvekedése, a nyitvatartasi korlatozasok,
a beszerzési nehézségek miatt nagyon sok uzlettulajdonos, lizemeltetd ,huzta le végleg a
rolot” és jelentett cs6dot a pandémia miatt. A kereskedelmi agazat még 2021 derekan is
egzisztencialis fenyegetéssel nézett szembe amiatt, hogy tobb tizezer (izlet bezart, tobb
ezer marka gyartodja cs6dbe ment és felszamolasra kerilt, valamint a kozeljovd is bizony-
talan. Maig nem vilagos teljesen, hogy az online vasarlas tovabbi névekedése hogyan ala-
kul, a fogyasztdk takarékosabbak lesznek-e és kevesebbet vasarolnak-e hosszu tavon nem
alapvet6, diszkrecionalis terméket.

Mindezek ellenére a kiskereskedelem - és ezen belil a hagyomanyos értékesités - nem
«hal ki” teljesen. A kereskedelem végig kiséri az emberi torténelmet, a kiskereskedelem
alapvetd elemei alland6ak. Az ember minden korban a sziikségletei vagy a vagyai kielégi-
téséért vasarol, és mint potencialis tgyfél azon gondolkodik, hogy hol kaphatja meg vagy
hogyan juthat hozzd a kivant aruhoz, szolgaltatashoz. Mennyi pénzt, id6t, kényelmet kell
felaldoznia annak érdekében, hogy hozzajusson a kivant javakhoz. A COVID-19 sok min-
dent megvaltoztatott, de az alapsziikségletek nem szlintek meg. A fogyaszté a vasarlas
el8tt szamol, 6sszehasonlit, majd dont a vasarlasrol, ezt kovet6en értékel, véleményt nyil-
vanit. A COVID-19-nek a kereskedelemben is volt, illetve van rombol6 hatasa, de késébbre
vart vagy tervezett technologiai Ujitasokat is el6bbre hoz, sok tekintetben hozza is jarul a
kereskedelem megujitasahoz.

A jarvany miatti cs6dhullam és boltbezarasok alapvetéen a hagyomanyos - jellemz&en ru-
hazati termékeket, tartds fogyasztasi cikkeket aruld - Uzleteket érintette. Annak ellenére,



hogy a WHO a jarvany vilagméret( elterjedését csak 2020-ban erdsitette meg, a GAP ru-
hazati kereskedd példaul 200 uzlet bezarasat jelentette be mar 2019-ben (Winder, 2020).
A pandémiat a legjobban a bevasarlékdzpontokban 1évd druhazak szenvedték meg. Nagy
aruhazlancok - példaul a Sears - készitettek tervet a bezarasrol, illetve a kiskereskedelem-
bél vald kivonulasrdl. Néhany esetben ez sulyos jogi procedurahoz is vezetett, igy példaul
a GAP beperelte a Westfield nev(i aruhaziizemeltet6t a magas bérleti dijak miatt.

A pandémia segitette Uj vasarlasi szokasok elterjedését is, mint példaul az online vasar-
las nyljtotta kényelem vagy a személyre szabott kinalatok alapjan térténd rendelés. Az
otthon tartézkodas id6tartamanak megndévekedése novelte bizonyos szolgéltatasok (pl.
streaming film) el6fizetés alapjan torténd igénybevételét, emelkedett a sporteszkdzok (pl.
kerékpar) iranti kereslet. Az egészséges életmaéd terjedésének viszont ellentmond a CO-
VID-19 alatt drasztikusan megndvekedett alkoholfogyasztas (KSH, 2020a).

Az online kereskedelem volumenének megugrasa egyértelm(ien a ,jov6 megel6legezé-
sét” jelzi. Hagyomanyos offline kereskeddk élnek az internetalapi kommunikaci6 lehe-
t6ségével, példaul lakasfelszereléseket, berendezéseket értékesitd aruhazak nemcsak az
ajanlatokat, katalogusukat kildik el elektronikus formaban, de sokszor a vev6vel torténé
egyeztetés, kérdések megvalaszolasa is az online térben torténik, majd megegyezés ese-
tén mar a boltban személyesen térténik a megrendelés, fizetés.

A pandémia alatt megszokott higiénids protokollok varhatéan sokaig vellink maradnak, illet-
ve vissza-visszatérnek. A kézfert&tlenités, maszkviselés a kereskedelmi egységek mindenna-
pi gyakorlataban varhatdan tovabbra is elvart lesz a jarvanyhulldmok kritikus szakaszaiban.

6. Omnichannel miikodést befolyasolo trendek
a kiskereskedelemben

A technolégiai valtozasok mellett érdemes azokat az ellatasildanc-menedzsmentet és va-
sarlasi szokasokat érint6 agazati trendeket attekinteni, amelyek befolyassal vannak a kis-
kereskedelmi értékesitésre, az omnichannel modell fejl6désére. A kereskedelem fejlédési
iranyanak felvazolasakor nem hagyhatjuk figyelmen kivil, hogy az X-generacié 2040-re
mar a szenior kategériaba fog tartozni, a gyakran vasarlé ,millenniumi” generacié tagjai
napjainkban belépnek a feln&tt kategdriaba, a Z-generacidkhoz tartozék pedig a kozeljové
nagy fogyasztéi lesznek.

A személyre szabott kindlat irdnti igény, az egyedi vasarlasi elképzelések kielégitésének
vagya egyre fontosabb lesz, és ezt figyelembe kell venni értékesitési promdcidk tervezése,
a termékvalasztéki stratégia kialakitasa sordn is. Az egyedi igények kielégitése mellett a
kényelem fontossaga is er6sodik, a vasarlé barmikor, barhonnan, barmit meg tud ren-
delni, ennek technolégiai kdvetelményei az internet alapu gazdasagban ma is adottak. A
kdrnyezettudatossag, a fenntarthatésag kihivasara egyfajta szolgaltatéi, illetve fogyasztoi
valasz a megosztason alapulé gazdasdg lehet8ségeinek igénybevétele, hasznalata (Sunda-
rarajan, 2016). A ,,ne tulajdonolj, inkabb bérelj és hasznalj” az Uj mottd. Ez az izleti modell
jelenleg az alacsonyabb diszkrecionalis jévedelemmel rendelkezd millenniumi és Z-gene-
racié tagjai kozott népszer(i. Mindemellett meg kell jegyezni azt is, hogy a pandémia alatt
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a ,sharing economy” (pl. AIRBNB) forgalmi szamai visszaestek. Az Gn. ,on-demand” Uzleti
filozdfia ,helyet kapott” a vallalati eréforrds-menedzsmentben is. Az emberi eréforrastél
kezdve az lizemeltetéshez sziikséges berendezésekig vagy felszerelésekig a készits vagy
vasarolj (make or buy) beszerzési dontés kiegészilt a ,bérelj, ha - és csakis akkor, ha -
hasznalod” opcioval.

A korabban elsdsorban a logisztikdaban megfigyelhet§ automatizacié megjelent a bolti
kiszolgdlasban is, a szkennelésen alapulé fizetés a pénztarosi tevékenységet valtja ki. A
mesterséges intelligencia alapu IBM altal fejlesztett technolégia 95%-0s pontossaggal
megbecsili, hogy egy vasarlé varhatéan mikor hagyja el az aruhazat, a ,proactive retent-
ion” nev(i alkalmazas pedig az ligyfélkiszolgalas eredményességét javitja. Az ujjlenyomat
vagy retina szkennelésen alapulé biometrikus adatfeldolgozds mar nemcsak a vasarléi
azonositasra szolgal, de e technolégia alapjan a belsé munkaer6mozgas nyomon kovetése
a vagyonvédelmet és a biztonsagot is szolgdlja - néhany esetben felvetve a személyiségi
jogok védelmével kapcsolatos kérdéseket is. A robotizacio és a mesterséges intelligencia
hasznalata mar a tamogato jelleg(i tevékenységekben is teret kapott, az Amazon példaul a
dolgozoi atképzések soran is hasznalja az automatizalt oktatas tervezést, illetve az e-lear-
ning alapu atképzést.

A pandémia alatt sok gyarté cég atlépte a voros zonat: amit eddig magukra nézve ko-
telezének tartottak, azt most ,felrugtak” és a DTC (direct to customer) értékesitési mo-
dell alapjan atlépve a disztributorokat és kiskeresked6ket kdzvetleniil a végfogyasztokat
sz6litottak meg. Erre az egyik tanulsagos példat a Canada Goose nevi sportszergyarto
cég szolgaltatta, amely 2019-ben sajat druhazat nyitott és a sajat gyartdi markait arulja.
A korabbi ellatasi ldncokon belili megallapodasok megszlintek: ahol a helyzeti el6nyik
megengedte, ott a kereskedelmi aruhazak alltak eld Gjfajta egyuttmikddési javaslatokkal.
Példaul a Loblaw nevezetl élelmiszer-aruhaz Ggy valtoztatta meg a beszerzési kondici-
okat, hogy arrél a beszallitokkal nem egyeztetett, az amerikai kontinens masik jelent8s
napicikk-kereskeddje egyoldalu diszkontadasra, igy arcsékkentésre szélitotta fel a beszal-
litdit. A jarvanyhelyzet minden gazdasagi szerepl&t a hatékonysag, illetve az eredményes-
ség javitasara kotelezett, az ellatasi lanc szerepl6i erre eltéréen reagaltak, igy a korabbi
egyuttmikodési modellek megvaltoztak.

A befektetdk dvatossaga a kiskereskedelemben még ma is visszavezethet6 a 2000-es évek
dot.com luftballonjanak kipukkaddsdhoz. Szdmos online keresked&t értékelt tul a tézsde
csekély profitabilitas mellett. Az akkori t6zsdevalsagot kevés internetes kereskedé élte tul,
ezek egyike az Amazon a rendkiviil valtozé profitabilitasa ellenére. Az online kereskede-
lem eredményessége jelenleg is kritikus kérdés, ez kildndsen igaz az omnichannel lzleti
modellben mikodékre. Egy vallalaton belll kétféle - offline és online - divizié Gzemel-
tetése jelentds pénziigyi és humaner6forras befektetéssel jar, tobb kereskedd esetében
az utdbbi terulet nyereséges miikodtetése még varat magara. Példaul a Walmart aruhaz
online diviziéjanak vesztesége 2019-ben 1 milliard dollar volt, ez portfélidtisztitashoz ve-
zetett: néhany olyan marka forgalmazasat sziintette meg a vallalat, amelyet csak interne-
tes aruhdzakban lehetett megvasarolni (pl. a ModCloth markajd ruhazatot). A COVID-19
hatasara a befektet6k még szkeptikusabba valtak.



7. Az offline és online értékesités jelene és jovéje

A pandémia egyik jelentds kiskereskedelemre gyakorolt hatdsa az online értékesités elére-
torése. Az online kereskedelem térnyerése azonban mar a pandémia el6tt megkezd8dott.
Az Egyesiilt Allamokban példaul a 2019-es innepi bevésarlas alatt az emberek tébbet vasa-
roltak az interneten, mint az tizletekben. Erdekes, de fontos jarulékos hatasa volt ennek a
felfutasnak a megnovekedett szallitds, illetve aruvisszakildés. A National Retail Federation
(NRF) elemzése szerint az online csatornan értékesitett termékek atlagosan 10%-at vissza-
kuldik, ez néhany arufajta (pl. autdalkatrész) esetében eléri a 20%-ot is. A nagysagrend ér-
zékeltetéséhez alljon itt egy adat: 2018-ban a visszakiildott termékek értéke 369 milliard,
2020-ban 428 milliard dollar volt (NRF, 2018).

A jarvany hatasara elindult egyfajta polarizacié a hagyomanyos kereskedelemben: eltér6
stratégiakkal igyekeznek atvészelni a krizisid6szakot. Tobb aruhaz erdsitette az alacsony
aron, de magas készletfordulatszammal jaré értékesitési modellt, igy tett példaul a Wal-
mart, Target vagy Costco. Kevesen - de akad példa erre is - a luxusmarkak eladasa felé
mozdultak el az elmult egy-két évben, erre jo példa a vilag egyik legkorszer(ibb bevasarlé
kdzpontja, a 2 milliard dollarbol épitett Hudson Yards. A 66 ezer négyzetméteres New York-i
aruhdazban tébb, mint 100 (zlet, valamint ezenkivil mizeum, lakdsok, irodak is talalhatok.
E példakbdl is lathato, hogy az druhazak menedzsmentjei keresik a kiutat, Ujabb és Gjabb
technoldgiaval, bolti enteri6rrel kisérleteznek. A Nike House of Innovation példaul egy olyan
6200 négyzetméteres druhdz, ami részben muizeumként, részben kereskedelmi egységként,
részben manufaktiraként mikodik. A kordbban mar emlitett Canada Goose olyan h{ité-
kamrakat épitett ki az aruhazain belil, ahol a téli dzsekik hétartasa tesztelhet6 akar sarkvi-
déki hidegben. Tobb aruhazban nincs készlet, a helyszini megrendelés utan a vasarlé ottho-
naba szallitjak az arut (showrooming).

Az offline zletek, aruhdzak egy masik csoportja a hatékonysag javitasara helyezi a hang-
sulyt. A legujabb technoldgiak uzembe helyezése, haszndlata a funkcionalitast szolgaljak,
nem énmagukban jelentenek vonzer6t az élményre varé vasarlék szamara. A Walmart
applikaciok a vasarlast és fizetést konnyitik meg, az Apple szervizpultjanal a hibas termé-
kek garancidlis javitasat végzik el a helyszinen. Az Aldi olyan egységcsomagokat tervezett,
amelyben az aru szallithatd, ugyanebben a csomagolasban a polcra kihelyezhetd és akar
haza is vihet6 betétdij ellenében, mindezzel csdkkenthet6 példaul az arufeltdltés él6mun-
kakoltsége. A vasarlasi élmény fokozdsat szolgaljak az olyan technolégiak alkalmazasa, mint
az IKEA altal alkalmazott virtualis val6sag. Itt megjelenik az offline, az online és a mobil
vasarlasi eszkdzok, médszerek integracidja. A vasarlo a lefotézott szobajaban tudja meg-
nézni a kivalasztott terméket tobb szinvaltozatban miel6tt megrendeli az aruhazban vagy a
webshopban.

Erdemes dsszevetni egy offline és egy online kereskedelmi értéklanc lizemgazdasagi, ér-
tékteremtési folyamatat. Egy altalanos bolti vagy aruhazi beszerzés esetén a készletezés -
arutipustol fuggden - egy kdzponti elosztoraktarban és/vagy az értékesités helyén torténik.
A varhato eladasi volumen alapjan a beszerzés viszonylag jol tervezhetd. A beszerzési terv
alapjan torténik a termel&tél vald beszallitas a raktarba, ahol raktarozas, komissiézas vagy
kozvetlenul cross-docking rendszerben atpakolas utan torténik az aruk kiszallitasa a bol-
toknak el6zetes utvonal-optimalizacio figyelembevételével. Amennyiben a kereskedd online
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aruhazat is Uzemeltet, Ggy a kozponti raktarbdl - vagy nagyobb aruhazak, hipermarketek
esetében a helyszini készletbdl - torténik a hazhozszallitas. Multichannel, illetve omnichan-
nel értékesités esetén az online csatorna sulyatdl fugg, hogy kulon divizibkban torténik-e
a folyamatok szervezése. Online kiszallitas esetén az egyik legkritikusabb lizemgazdasagi
kérdés az un. ,last mile” (utols6 mérfold) kiszallitas nyereségessége. Az online kereskede-
lemben az egyik legjelent8sebb kdltségelem a széllitashoz kapcsolddik, a gyakori kis sulyu
hazhozszallitas esetén nagyon nehéz a logisztikai kdltségeket fedez6 arrést elérni. Itt szoIni
kell a hazhozszallitas externalis koltségeirdl is: ezek olyan raforditdselemek, amelyek nem
vallalati, hanem lokalis vagy regionalis szinten jelentkeznek. A megndévekedett kézuti for-
galom miatti kérnyezetszennyezés, a varosokon bellli torl6dasok kdzvetett kdltsége olyan
kérdések, amelyekkel els6sorban fenntarthatdsagi szempontbél a jévében tobbet kell fog-
lalkozni. A hagyomanyos és online értékesitést miikodtetd értékesitési menedzsmentnek
foglalkoznia kell olyan kérdésekkel is, hogy hogyan csdkkenthet6 a , kannibalizaci¢”. Kilono-
sen sajat termékeket forgalmazéknal lehet izgalmas az a kérdés, hogy hol van az az egysé-
ges arszinvonal, ahol a nyereség maximalizalhatd vallalati szinten, milyen er6forrasallokalas
szlikséges a forgalom novelése érdekében. Nem szabad elfelejteni, hogy a vonzaskorzeti va-
sarlder6-elemzés is mas megkozelitést igényel a fizikai jelenléttel biré kereskedelmi egység
esetében, és mast a virtualis térben (is) értékesit6tél. A hagyomanyos kereskedd esetében
a foldrajzi lefedettség nagysaga, a lakossagszam, a jovedelem szolgalhat kiindulé pontként
a forgalmi el6rejelzésekhez, de az online térben torténd értékesités lehatarolasanak szinte
csak a termék jellege (eltarthat6saga), a szallitasi koltség és az id8sziikséglet szab hatart.

Mashogy érvényesiilnek a fogyasztévédelmi szempontok a hagyomanyos és az online ke-
reskedelemben. Bar az online kereskedelemre vonatkoz6 szabalyozasi, intézményi rendszer
sokat fejl6dott az elmult évtizedben, a jelenlegi fogyasztévédelem még a hagyomanyos ér-
tékesitésre vonatkozdan tartalmaz er6sebb jogi garancidkat. A termékbiztonsag nyomon
kovetése, a szavatossagi, jotallasi kotelezettségek betartatasa, az egészségvédelem a ha-
gyomanyos bolti értékesités esetén konnyebben szamonkérhetd a kereskeddktdl. Az on-
line vasarlassal szembeni ellenérzés f6 forrasa ma még a fizetés és az aruatvétel idébeni
eltérésébdl fakad. Az online vasarlas sohasem nélkulozhet valamilyen szint( bizalmat vagy
kockazatvallalast, hiszen a szallité sokszor semmilyen fizikai jelenléttel nem rendelkezik, a
webshop mogétt 1év6 cég szamos esetben nehezen, tébbletraforditassal azonosithaté.

8. Az offline és online iizleti modellek iizleti evolucioja

Az egycsatornas értékesitési modellel kezd6dott a kereskedelem torténelme. Az eladé és a
vevl kozott egy érintkezési pont van: az adas-vétel a piacokon, uzletekben térténik. Az aruk
beszerzése, készletezése, disztriblcidja a hagyomanyos offline értékesitést késziti eld, segi-
ti. A kereskedelem kizarolag személyes eladas alapjan torténik, az egycsatornas értékesités
legfejlettebb formadja az aruhazi értékesitési rendszer kialakulasaval teljesedett ki.

A masodik fazisban alakult ki a multichannel értékesités szervezeti, miikddési feltételrend-
szere. A korabban offline modellt kvetd kereskeddk Uj csatornakon igyekeztek elérni a po-
tencidlis vasarlokat. Lényeges attribdtuma ennek a modellnek, hogy a kiilénb6z6 csatornak
mogott egymastol fuggetlen logisztikai rendszerek szolgéljak ki az értékesitési pontokat. A
vallalaton belil egymassal parhuzamos értéklancok iranyitasat kell megoldani, a tamogaté



terlletek munkajat az informaciés és kommunikaciés forradalom elsé technolégiai vivma-
nyai segitik. A bolti, Gzleti, aruhazi offline értékesités mellett a XX. szdzad masodik felének
népszerd maddja volt a vasarlas terén a katalégusbol kivalasztott termékek megrendelése.
A XXI. szadzad elsé évtizedében alakult ki a keresztcsatornas (cross-channel) értékesitési
modell. A modell miikodtetésének legfontosabb stratégiai célja a vasarlé eldtti egységes
megjelenés. A vevd egységes markaélménnyel taldlkozik, koherens kommunikaciés uze-
netek jutnak el hozza. Az egyes csatorndak arstratégidja 6sszehangolt, igy az offline, illetve
online csatornak kézotti ,kannibalizacié” elkerulhetd vagy minimalizalhaté. Bar az értékesi-
tési csatornastratégia 6sszehangolt, a kiszolgalé rendszerek integraltsaga 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 az online divizié kdzott. Amennyiben online megrendelés alapjan
a vasarloi csomagok 0sszeadllitasa az druhazakban torténik, ugy ekkor mar szamos probléma
merllhet fel a két terllet kozotti er6forras-allokalasban (pl. munkaerd biztositasa) vagy a
teljesitmények elszamolasaban.

Afejlesztési stratégidk nagy része mar az omnichannel modell irdnyaba térténd elmozdulast
tartalmazza. A legfébb cél a személyre szabott értékesitési kinalatok kialakitasa, ahol az
offline, illetve online csatornak hasznalatdra vonatkozo6 déntés ,csak” technikai, izemelteté-
si kérdés. Figyelembe kell venni a megcélzott vevészegmensek vasarlasi szokasait vagy a ge-
nerdcids kilonb6z8séghdl fakadé jellemz6 fogyasztdi szokasokat. Egy vasarlasi tranzakcié
kezdédhet a mobiltelefonon (mobile first), tablet- vagy szamitégépen torténd bongészéssel,
a kivalasztott dru arazasat szintén az interneten lehet 6sszehasonlitani a kereskeddk kozott.
A legjobb opci6 kivalasztasa utan térténhet a bolt, Uzlet, druhaz felkeresése majd - arufaj-
tatdl fuggden - a termék kézbevétele, felprébalasa. A végleges beszerzési dontés elbtt véle-
ményt kérhetlink a baratoktdl, csaladtagoktol a kozosségi médian keresztil. Amennyiben a
vev6 megerdsitést kap, akkor megtorténhet a helyszini vasarlas vagy a webshopban torténé
megrendelés, amit a hazhozszallitas kdvet. Az értékesités eldsegitése érdekében egységes,
0sszehangolt értéklancon keresztul torténik az aruk beszerzése, készletezése, disztribucidja.
A vasarlé szempontjabdl a kényelmi elvarasokat a barhonnan, barmikor térténé vasarlas
lehet8sége elégiti ki, a gyorsasagot az internetalapu digitalizalt adat- és informaciéaram-
Ias teszi lehet6vé. A személyre szabott ajanlatok kialakitasat a vasarlokrél begyjtott nagy
tomeg( informacié mesterséges intelligencia alapjan torténé feldolgozasa teszi lehetdvé.

A jov6ben az offline és az online vildg tavolsaga tovabb csdkken, a kilonb6z6 csatorndk
integraltsaga erdsodik. Nemcsak hagyomanyos értékesitést folytatd keresked6k kezdenek
el internetes druhazat is Gzemeltetni, de ,,pure”, azaz csak internetes aruhazat Uzemeltet6k
is nyitnak boltokat, illetve vasarolnak fel logisztikai szolgaltatdkat (pl. Magyarorszagon az
e-digital/emag). Azt, hogy az offline, illetve online eszkdzok és technolégiak hasznalatanak
sulya egy konkrét vasarlasi tranzakcion belil hogyan alakul, befolyasolja, hogy a vasarlé
milyen korosztalyhoz tartozik, milyen tipusd arut vasarol. Bar az online kereskedelem el&re-
torése megallithatatlan, korai még a hagyomanyos bolti kiszolgalast temetni, hiszen mindig
lesznek olyan vasarldk, akik szivesen valaszolnak egy jol ismert elad¢ altal feltett ,,hogy van”
kérdésre, mikozben kiszolgaljak Sket.
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9. Osszegzés

Az omnichannel értékesitési struktira térhoditdasa megkérddjelezhetetlen mind a kkv,
mind a nagyvallalati szektorban. A 1ényeges kiilonbség az elkdvetkezd 3-5 évben az in-
tegraltsag fokaban nyilvanul meg. Az integraltsag mértékét (illetve a kiilénbségét) a mes-
terséges intelligencia (MI) alkalmazéasa hatdrozza meg, azaz hogy az offline, illetve online,
valamint a hagyomanyos bolti, illetve Gzleten kivili értékesitési csatornak aruforgalmi
folyamatai mennyiben lesznek 8sszehangolva. Mind a kkv, mind a nagyvallalati szektor a
digitdlis médian keresztil torténé kommunikaciét veszi igénybe a fogyasztok eléréséhez,
mindemellett elsésorban a nagyvallalatok haszndljak a mesterséges intelligenciaalapu
rendszereket az ellatasi lanc szintl optimalizalashoz. A vallalatok altaldnos mértékben fel-
hasznaljak a vasarloktél gydjtott adatokat annak érdekében, hogy minél jobban alkalmaz-
kodjanak az eltér6 fogyasztoi igényekhez, de ennek eredményességét az adatmennyiség
szamottev8en meghatarozza, ez pedig alapvet6en a jelentds vevékorrel rendelkezd keres-
ked8k értékesitését segiti. A kkv szektor szerepl8i tehat az in. mesterséges sz(ik intelligen-
cia (szk MI) alkalmazasaban szereznek tapasztalatot. A sziik MI korlatozott hatokdrben
és csupan egy-egy funkcionalis teriileten nyudjt megoldast (Tilesch és Hatamleh, 2021). A
nagyvallalati szektor szerepl8i mar az altalanos MI (artificial general intelligence) kiépité-
sére torekszenek, ahol a vallalatiranyitasi rendszerek terén a - vezetdi dontéseket model-
lez6 - kognitiv képességek automatizalt, vallalati szintl alkalmazasara nyilik lehet8ség. A
vallalati vagy vallalatcsoport szinten keletkezd dridsi adatmennyiség teszi lehetévé az MI
alapu személyre szabott ajanlatok 6sszeallitadsat, az un. perszonalizaciot. Az értékesitési
adatok el6rejelzése alapjan valik lehetévé az automatizalt beszerzési dontések megho-
zatala, illetve a készletoptimalizacid. Az IoT alapu mesterséges intelligencia alkalmazdsa
révén lehetséges az értéklancon belili aruforgalommal (pl. értékesitéssel), illetve tdmo-
gatd tevékenységekkel (pl. munkaer6-gazdalkodassal) kapcsolatos dontések dsszehango-
lasa azon nagyobb cégek esetében, ahol elegend6 erdforras all rendelkezésre a sziikséges
informatikai fejlesztésekhez. A kisebb vallalkozasok esetében az online lzleti folyamatok
és az adminisztraciés feladatok jelent&sen lazabb 6sszekapcsoldsa varhatd. Sajatsagos
szempontot kell figyelembe venni, amikor a kkv szektorba tartozé vallalkozasok online
értékesitési rendszereinek jovdjét vizsgaljuk, és azt dsszekapcsoljuk a foglalkoztatassal.
Magyarorszagon 2020 decemberében 137,5 ezer kiskereskedelmi vallalkozas m(ikédott
(KSH, 2020b), ebbdl 45 ezer az 6nall6 gazdalkodas altal miikddtetett uzlet, a 115,6 ezer
kiskereskedelmi uzletbd8l pedig 37,6 ezer az egyéni vallalkozé altal Uzemeltetett Gzlet. A
kiskereskedelemben 297,2 ezren dolgoztak, az 6sszes vallalkozas 99%-a 1 és 5 f6 kozott
foglalkoztat alkalmazottat (KSH, 2020c), vagy a tulajdonos tizemelteti a boltot. Ezek a kkv
szektorba tartozé vallalkozdsok munkaer6t kivalté online fejlesztésekre vonatkozé dén-
tést csak akkor hoznak meg, ha ezzel Uj piacot tudnak elérni, és minimalis az offline és az
online csatorna kozotti kannibalizacié hatasa. A leirtakat jol szemlélteti egy olyan Uzleti
modell, amelynek bevezetésében, illetve az erre vonatkoz6 dontésben az éldmunkaeré
kivaltasa jatszik fontos szerepet. Erre példa lehet az olyan konténerboltok bevezetése,
ahol kiszolgalé személyzet nélkul torténik az értékesités készpénzfizetés nélkiil. Ez eset-
ben a készletnyilvantartas, fizetési tranzakcio végrehajtasa és az iizletmenedzsment mar a
mesterséges intelligencia segitségével torténi, erre példa lehet az tn. AIFI rendszerek be-
szerepelnek, a kkv vallalkozasok varhatéan az online értékesitési csatornak kiépitésére,
illetve a logisztikai folyamatok hatékonysaganak javitasara koncentralnak. Ebben a példa-



ban mar kitekintést kaphatunk a vendéglatds és a kiskereskedelem egyuttm(ikodésének
egy Ujabb formajara is, de ez mar egy masik tanulmany izgalmas kutatasi kérdése lehet.
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