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Absztrakt. Tanulmdnyunk célja, hogy feltérképezziik a digitdlis tér illeszkedését napjaink és a j6vé kereskedelmébe és
meghatdrozzuk a digitalizdcié hatdsdt a hazai kereskedelmi stratégidkra. A fogyaszték informdcidszerzési és
vdsdrldsi szokdsai dramaian megvdltoztak. A ma fogyasztéja szamdra elsGsorban a kényelem, a hatékonysdg (a
termékhez valé gyors, kényelmes hozzdférés a megfelelé dr-érték ardnyban) és az élmény jelentik azokat a
kulcstényezdket, melyek alapjdn déntését meghozza. A kereskeddk igazodva ezekhez Uujszerd kereskedelmi
stratégidkat alakitottak ki, melyeknek szerves része a digitalizdcié vivmdnyainak felhaszndldsa. Ennek egyik vetiilete
az e-kereskedelem egyre erdteljesebb globdlis fejlédése. A hazai online kereskedelem is évrdl évre jelentdsen béviil
2018. évi adatok alapjdn a belféldi és kiilféldi online értékesités volumene meghaladta az 1000 millidrd forintot. A
hazai online fogyasztok egyre gyakrabban és egyre nagyobb értékben vdsdrolnak az interneten. Az online bevdsdrlds
virtudlis valdsdg platformokon valé megvaldsuldsa pedig élményszeriibbé teheti ezt a vdsdridsi mddot. A
webshopoknak tjabb fogyasztéi igényeknek kell megfelelni és a megrendelt drut miel6bb, lehetdleg 24 6rdn beliil
kiszdllitani. A csomagok kézbesitésének szdmos vdltozata kezd egyre népszeriibbé vdlni (pl. csomagautomatdk, pick
pack pontok). A hagyomdnyos csatorndkat sem szabad azonban eltemetni. Oridsi elényiik, hogy a vdsdrlé tébb
érzékszerven keresztiil vdlogathat a termékek kézétt és az impulzusvdsdrldsnak is nagyobb teret enged. Ezt a kor
kévetelményeinek megfeleld digitdlis technoldgidval kombindlva teljes kéri vdsdridsi élmény nyujthaté. Felismerve
ezt az igényt az online és hagyomdnyos csatorndk manapsdg sok esetben mdr keverednek (pl. multichannel,
omnichannel, crosschannel) és rengeteg lehetdséget nyijtanak a fogyasztéknak a vdsdrldsi folyamat sordn. A
vdsdrlok kényelmét szolgdlja a hagyomdnyos lizletek eladéterének optimalizdldsa és a vdsdrléi titvonalak digitdlis
technolégidkkal (pl digitdlis polccimke) valé tdmogatdsa is. Az ujabb innovdcidk a vdsdrldsi folyamat
automatizdciéjat vonjdk maguk utdn és szenzorok (pl. Amazon Go) vagy robotok (pl. Pepper) segitségével teszik
kényelmesebbé és személyre szabottabbd a vdsdrldsi folyamatot. A digitdlis személyi asszisztensek az
eladészemélyzet digitdlis vdltozataként fognak feltiinni a jévébeli vdsdrldsaink sordn.

Abstract. The aim of our study is to reveal the fit of digital space into current and future trade and to assess the effects
of digitization on Hungarian trade strategies. The information gathering and purchasing habits of consumers have
changed dramatically in recent years. Consumers today make buying decisions based primarily on convenience,
effectiveness (fast and convenient access to products at adequate price/value ratio), and experience. Adjusting to
these trends, traders developed novel trading strategies, and the use of achievements of digitization is an integral part
of these strategies. One aspect of digitization is the increasing global development of e-commerce. The Hungarian
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online commerce have also been expanding significantly from year after year: based on 2018 data, domestic and
foreign online sales volume have passed 1000 billion HUF. The Hungarian online consumers buy on the Internet more
and more often and at greater and greater value. The online shopping on virtual reality platforms may make this
purchase mode more experiential. Webshops have to meet new consumer needs, and deliver the ordered products as
soon as possible, preferably within 24 hours. An increasing number of parcel delivery options has begun becoming
more and more popular (e.g., automatic parcel terminals, pick pack points). However, traditional channels should not
be buried, either. Their obvious advantage is that consumers can take their choice based on multiple senses and it also
gives them more room for impulse buying. Combined with the digital technology compliant with contemporary
requirements, this can offer a complete shopping experience. Nowadays, recognizing this need online and traditional
channels have been mixed in several cases (e.g., multichannel, omnichannel, cross-channel sales) and offer several
options for consumers during the purchase process. The sales area optimization of traditional shops and the buyer
paths aided by digital technology (e.g., digital shelf labels) are designed for the buyers’ convenience. The newest
innovations imply automation of the buying process making the whole process more convenient and more
personalized with the use of sensors (e.g.,, Amazon Go) or robots (e.g., Pepper). In our future purchases, digital personal
assistants will appear as digital versions of sales personnel.

Bevezetés

Az internethasznalat jelenkori kiugro jelent6ségét jol alatdmasztja, hogy 2019. évi mérések alapjan a
vilagon 4 milliard aktiv internetezd van, akiknek tilnyomo tobbsége (92,6%) az esetek tobbségében az
okostelefonjaro6l internetezik. Az is megallapithaté, hogy 3,4 millidrdan napi rendszerességgel
bongésznek az interneten és nagysagrendileg napi 6,5 6rat toltenek el online tevékenységgel. 2017-ben
mar 1,6 millidrd fogyaszt6 vasarolt valamilyen internetes feliileten, amely tendencia az el6rejelzések
alapjan 2020. évre el fogja érni a 2 millidrdot (Zentai, 2018a). Az online vasarolt termékkategdriak koziil
legnagyobb aranyban divatipari cikkeket (61%), utazassal kapcsolatos termékeket és szolgaltatasokat
(59%), illetve konyveket, vagy zenei termékeket, szolgaltatasokat vasaroltak a fogyasztok (Nielsen,
2018a).

Az elmult b6 egy évtized soran az informacidszerzési és vasarlasi szokdsok dramaian megvaltoztak. Az
internet-alapi technoloégia-fejlédés ujfajta vasarlét hozott létre, ezek a vasarlok oOsszekapcsolt
fogyasztok (Kozak-Neszmélyi, 2018), igy a fogyasztok szamara a hagyomanyos bolti kdrnyezet mellett
egyre kiemeltebb jelent6séggel birnak az internetes (online) platformok. Az informaciokeresés és
vasarlas soran kulcstényez6ként azonosithat6 a kényelem, a hatékonysag (a termék gyors és kényelmes
beszerzése megfelel6 ar-érték aranyban) és az élmény. A keresked6knek igazodniuk kellett ezekhez a
valtozasokhoz és a korabbiakhoz képest Gjszerii kereskedelmi stratégiakat alakitottak ki a digitalizacié
vivmanyainak felhasznalasa segitségével. Megallapithato, hogy az online kereskedelem manapsag mar
otthagyja a labnyomat a teljes értékesitési lancban, mindezt nem a hagyomanyos kereskedelem
kivaltasaval, hanem annak kiegészitésével tudja megtenni (Lippai, 2018). Az e-kereskedelem feloldja az
elavult lizleti modelleket, megvaltoztatja a koltségszerkezetet, és atalakitja a vevok és az eladok kozotti
Osszes elem kapcsolatat (Kozak-Neszmélyi, 2018).

Tanulmanyunk legf6bb célja, hogy meghatarozzuk a digitalis tér illeszkedését napjaink és a jovo

kereskedelmébe és azonositsuk a digitalizaci6 hatasat a hazai kereskedelmi stratégiakra vonatkozo6an.

Az elemzés soran szekunder piackutatasi médszert alkalmaztunk, amelynek soran aktualis és relevans
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szakirodalmi forrasokat vizsgaltunk meg. A témakor feltérképezésekor kiemelt szerepet szantunk a
Nielsen, az eNet és a GKI Digital friss adatbazisainak, illetve kiilonféle szakportalok segitségével
gyljtottiik 0ssze a nemzetkdzi és hazai trendeket.

Az elemzés soran feltérképeztiik a globdlis és hazai e-kereskedelem tendencidit és trendjeit. Ezt
stratégiakat. Az online kereskedelem altalanos trendjein beliil megvizsgaltuk a személyre szabottsag és
nyomonkovethet6ség lehetdségeit, a chatbotokat/virtudlis személyi asszisztenseket, illetve elemeztiik
a Kkiterjesztett- és virtualis val6sag alkalmazasanak mddszereit. Ezen kiviill gércsé ala vontuk a
csomagkiszallitasi és -atvételi piacot. A tanulmany kévetkez6 részében feltérképeztiik a hagyomanyos
kereskedelem trendjeit és kilonféle in-store technoldgidkat. Elemeztiik a vasarlas kényelmi funkcioit,
illetve az aruk prezentédldsanak és a készlethidny kezelésének innovacioit. Tovabba megvizsgaltuk a
kommunikacié lehetséges innovacioit, illetve a vasarlok nyomon kovetésének tlzleten beliili
lehetdségeit.

1. Globdlis és hazai e-kereskedelem tendencidi €s trendjei

A globalis e-kereskedelem hatalmas fejlédésen ment keresztiil az elmult néhany évtizedben és a tovabbi
novekedési potencidl is jelentés mértékdi (Zentai, 2018b). A Nielsen (2018a) mérései szerint 2017.
évben a globdlis online értékesités 2,3 trillio dollart tett ki, amely a teljes értékesités 10,2%-a és 2021.
évre varhatoéan 17,5%-ra fog emelkedni. Az e-kereskedelem valo6di jelentéségét j6l mutatja, hogy az 6t
legnagyobb globalis keresked6b6l haromnak (Amazon, Alibaba és JD.com) az online kereskedelem
mindsiil a f6 profiljanak (Jébi, 2019). Kina e-kereskedelmének teljesitménye a legjelent6sebb 672
millidrd dollarral, amely a belf6ldi teljes kiskereskedelmi forgalom 16%-at teszik ki. A masodik helyen
az Amerikai Egyesiilt Allamok talalhaté 340 milliard dollarral (7,5%-0s részarany). Mig a harmadik
helyen az Egyesiilt Kirdlysag emlitheté 100 milliard dollarral (14,5%-o0s részarany) (Zentai, 2018a).

Fontos megemliteni a globalis online nagykereskedelem (B2B) legfontosabb tendenciait is. A
szakemberek a piac nagysagat 2020. évre 6000 milliard dollarra becsiilik és a kilonféle kalkulaciok
alapjan megallapithato, hogy a vallalati beszerz6k 74%-a a beszerzéseik tobb mint felénél az online
forrasbdl torténé tdjékozodast fogja preferdlni és a tranzakcidk egyre nagyobb részét is online
piactereken fogjak lebonyolitani (Halaska, 2018).

Az Europai Bizottsag DESI (Digital Economy and Society Index) mutatéjaval a tagallamok digitalis
versenyképességét méri, amellyel relevans kovetkeztetések allapithatok meg a digitalis gazdasag és
tarsadalom fejlettségét illetéen. Magyarorszag a 23. helyen talalhat6. A kedvez6tlen helyezés oka pedig
a vallalkozasok gyenge teljesitménye a digitalis technolégidk és szolgaltatasok integralasanak
megszervezésében és alkalmazasaban. A Jelentés szerint a digitalisan kevésbé fejlett agazatok kozott a
mez06gazdasag, az épitdipar, a turizmus és az élelmiszer-, illetve italipar emlithetd (DESI, 2019).

Az Ecommerce News Europe 2017-re vonatkoz6 kutatasa alapjan kidertilt, hogy hazankban koriilbeliil
13000 webaruhaz talalhato, ezzel az EU-s tagallamok kozott a rangsor végén helyezkediink el
(Kosarérték, 2017). Manapsag a hazai e-kereskedelmi piac koncentralédasa a jellemz6. A korabban
kizarélag hagyomanyos bolti értékesitéssel foglalkozé keresked6k egyre nagyobb részesedést
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szereznek az online értékesitésekbdl (pl. Media Markt, Tesco, Telekom). Masrészrél a korabban
kizardlag online értékesitést folytaté vallalkozdsok sulya csokkent. Tehat egyre erételjesebb az
omnichannel (hibrid) kiskereskedelmi aruhdzak dominancidja. Fontos kiemelni, hogy a kisebb
webaruhazak képtelenek a felhasznaléi élményt (UX) hasonld szinten biztositani, mint a nagyobb
versenytarsaik. Egyetlen lehetGségiik kiilonféle online piacterekhez csatlakozni (pl. eMag), amellyel
viszont részben le kell mondaniuk 6nall6sagukrél. A hazai képviselettel vagy székhellyel rendelkezé
webaruhazak 2019. évi rangsoraban jol kivehet6k a trendek, miszerint a lista szerepl8inek tilnyomé
tobbsége elektronikai és miiszaki termékeket értékesit. Kivételt képez a Tesco (FMCG termékek) és a
Libri-Bookline (kdnyvek és elektronikus kiadvanyok) (GKI Digital, 2019).

A hazai e-kereskedelmi tendencidk megallapitasahoz az eNet 2010 6ta publikalt kutatasat vettiik alapul.
2019-ben 5000 e-kiskeresked6t vontak be a felmérésbe (az online értékesitett szolgaltatasok nem
szerepelnek a kutatdsban). A lakossagi megkérdezésbe pedig 1000 f6 18 évnél idésebb internetez6
véleményét monitoroztak a kutatok (nem, korcsoport és iskolai végzettség szerint reprezentativ minta).
A hazai online kereskedelmi forgalom az elmult évtizedet figyelembe véve évrél évre béviil. 2018. évi
adatok szerint a belfdldi (669 milliard forint) és kiilféldi (420 milliard forint) online értékesités
volumene meghaladta az 1000 millidrd forintot. A belf6ldi online forgalom a teljes kiskereskedelmi
volumen 7%-at tette ki, ami 13%-os novekedés az el6z6 évhez képest. Az internetes vasarlasok atlagos
kosarértéke pedig 15400 Ft volt. A hazai lakosok 91%-a (5,4 milli6 f6) legalabb éves szinten vasarolt
valamit az interneten, illetve 78%-uk negyedévente vasarolt. Minden masodik online vasarlé kiilfoldi
webaruhazbdél is rendelt mar. A tipikus hazai online vdasarléra jellemzd, hogy atlagban 12 db
terméket/szolgaltatast vasarol évente és 60%-uk hat vagy tobb termékkategoéria koziil szokott
valogatni. A termékek kiszallitasat a tobbség (78%) még mindig futarszolgalat segitségével bonyolitja le
és 56%-uk készpénzzel, mig 38%-uk bankkartyaval fizet (eNET, 2019).

2. A kereskedelem evolucioja, online és offline trendek, stratégiak

Mint az eddigiek soran kideriilt, a fogyasztok informacidszerzési és vasarlasi szokasai gyokeresen
megvaltoztak. A ma fogyasztdja szamara elsésorban a kényelem, a hatékonysag és az élmény
jelentik azokat a kulcstényezéket, melyek alapjan dontését meghozza. A megvaltozott fogyasztoéi
(egycsatornds), azaz vagy az online vagy a hagyomanyos, bolti értékesités volt a jellemz6, addig
napjainkban a keresked6knek és a gyartéknak igazodniuk kell a fogyaszték megvaltozott
csatornahasznalati szokasaihoz: az omnichannel (hibrid) és multichannel (toébbcsatornas)
hasznal6i magatartas teljesen altalanossa valt, és sokszor nehezen kiszamithato fogyasztéi
dontéseket jelent (Tomar-Saha, 2016). A showrooming magatartas (bongészés a boltban, vasarlas
online), illetve a webrooming magatartas (bongészés online, vasarlas a boltban) egyidejlileg
létezik, mindkét oldalba invesztalni kell. A kereskeddk az online és offline iizleteiket egyre inkdbb
0sszekotik, az Internet of Things altal 1étrehozott kapcsolat néveli a vasarloi élményt, a személyre
szabottsagot, de a keresked6k szamara is elényos, hiszen valés id6ében képesek kdvetni a vasarlok
utjat a vasarlas soran. Mindezek egy egyre komplexebb, integraltabb kiskereskedelmi rendszert
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feltételeznek, amelyhez igazodniuk kell az informacids rendszereknek is (Tor6csik, 2017; Margetis
etal.,, 2019).

Az INVESP 2016. évi tanulmanya egyértelmiien rdmutat az okokra, amiért a véllalatoknak
invesztalniuk kell az omnichannel-élmény létrehozasaba. Azok a vallalatok, amelyek omnichannel
ugyfél-elkotelezettségi stratégiaval rendelkeznek, atlagosan ligyfeleik 89%-at tudjdk megtartani,
szemben a gyenge omnichannel stratégiaval rendelkez6k 33%-o0s fogyasztdi elkotelezettségével. A
tanulmany szerint a digitalis vasarlék 72%-a veszi figyelembe az in-store élményeket, amikor
vasarlasi dontést hoz, mig az offline vasarlok 71%-a érzi ugy, hogy az okostelefon az
informéacidkeresésben egyre fontosabb szerepet tolt be. Meggy6z6 adat, hogy az online és offline
csatornakat egyarant vasarlok élettartam értéke 30%-kal magasabb, mint azoké, akik csupan egyik
csatornat hasznaljak (Saleh, 2016). A kereskedelmi piac reagal ezekre a kihivasokra, melyet jol
mutat, hogy a Zebra Technology altal készitett The Future of Fulfillment Vision Study szerint a
kovetkez6 évben a kiskeresked6k 76%-a fog beruhdzni az online rendszerekbe, és 86% tervezi a
srendelj online-vedd fol a boltban” (online/pick up) rendszer bevezetését (Zebra Technology,
2018).

Az omnichannel stratégia alkalmazhat6sagat a Marshoek tanacsadé vallalat tanulmanya is
alatdmasztja. Szamitasaik szerint azok a kiskeresked6k, amelyek beszallnak az online
kiskereskedelembe, kevesebb nyereséget termelnek a csak offline értékesité iizleteknél. A
veszteség két terlileten termelddik: egyrészt a kiszallitashoz kapcsol6do koltségek miatt, masrészt
annak kovetkeztében, hogy az online rendel6 fogyaszték nem jarnak iizletbe, s igy kevesebbet
koltenek. A tanacsadék mégsem ajanljak, hogy a keresked6k ne invesztaljanak az online
csatornakba, hiszen az ma mar elképzelhetetlen, de az omnichannel stratégia részben orvosolna
ezt a problémat, hiszen a fizikai és az online aktivitds nem zarja ki egymast (Termékmix, 2018a). A
tovabbiakban a két értékesitési rendszer, az online és a hagyomanyos kereskedelem trendjeit,
stratégiait, digitalis kapcsolodasi pontjait vizsgaljuk.

2.1. Az online kereskedelem altalanos trendjei

2.1.1. Személyre szabottsdg, nyomonkovethetiség

A vilag jelenleg a kapcsolatok robbanasszeri valtozdsanak lehet szemtanuja, és bar az IoT vilaga
megvaltoztatta a piaci eréviszonyokat, a versenyelényok forrasait, a szabalyokat valdjaban a
vasarlék hatarozzak meg azaltal, hogy minden érintkezési ponton egyszer(, gordiilékeny és
személyre szabott élményeket igényelnek (Sikos et al., 2019).

A hazai e-kereskedelem szerepl6i szamara az egyik legnagyobb kihivas a teljes vasarlasi ut
(costumer journey) végigkovetése. A személyre szabasnak el6bb-utébb adottsagga kell valnia az e-
keresked6k szamdara és egyre kevésbé szadmit majd csupan versenyel6nynek a piacon. A
perszonalizaltsag, akkor lesz igazan hatékony, ha minimalis manudlis kézbenjarassal képes minél
inkabb automatizaltan miikoédni (Donath, 2018). Az e-kereskedéknek a jovében arra kell
torekedniiik, hogy a potencialis vasarlot menet kozben el tudjak érni a neki szant minél személyre
szabottabb informacidkkal, fiiggetleniil attél, hogy hol tart6zkodik. Manapsag a fogyasztok
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tobbsége a kiilonféle okoseszkozoknek koszonhetéen barhol és barmikor elérheté (,always on”).
Ezt kévet6en a kereskeddk célja, hogy el6segitse a fogyaszténak a vasarlasi tranzakcié minél
gyorsabb lebonyolitdsat. A rendelést kovetGen alapvetd tényezd, hogy a vasarlé nyomon tudja
kévetni a rendelés minden egyes 1épését. [gy az online vasarlassal szemben érzett bizalmatlansaga
vagy félelme csokkenni fog (Térécsik, 2017).

2.1.2. Chatbotok/virtudlis személyi asszisztensek

A jové sikeres e-kereskeddjének meg kell teremteni a feltételeket, hogy a lehet6 legtobb csatorna
felhasznaldsaval tudja elérni a vasarlékat dgy, hogy képes legyen fenntartani a szinergiat az
automatizalt és az él16 emberi tAmogatas kozott (Piac és Profit, 2018). Az e-kereskedelem jovojét
nagyban meghatarozzdk majd az emberi kapcsolatok digitalis verzidjaként miikodé chatbotok,
amelyeket sok esetben digitdlis asszisztensként is szoktak emlegetni a szakemberek. A chatbotok
olyan automatikus alkalmazasok, amelyek képesek befolyasolni a potencidlis vasarlé vasarlasi
folyamatat és segitik a dontés meghozataldban. Az emberi iigyintézékkel szemben egész nap
rendelkezésre allnak és parhuzamosan tobb ligyet is tudnak kezelni. A kosarelhagyas a
webaruhazok egyik legnagyobb problémaja, amelynek megoldasara is hatékonyan alkalmazhatok
a chatbotok. Valés id6ben és interaktiv médon képesek a vasarlokat figyelmeztetni az elhagyott
kosar tartalmarol. A chatbotok altal még inkabb személyre szabottabb ajanlatok tehet6k, amelyek
soran a vasarlas el6zményei is hatékonyan monitorozhaték (Zentai, 2018c). A chatbotok jelentds
része manapsag mar képes a tanulasra és ezek alapjan a fejlédésre. Ezt gy képesek megtenni, hogy
nyomon koévetik a felhasznalék digitalis viselkedés-mintdzatait (Halaska, 2018). A mesterséges
intelligencian alapul6 tigyfélkiszolgalo eszkozok sikerét mi sem bizonyitja jobban, mint hogy egy
2018. évi tanulmany szerint az angol online kiskereskedelmi vallalkozasok 23%-o0s novekedése
mogott ennek a technolégidnak a bevezetése all (Piac és Profit, 2018).

2.1.3. Kiterjesztett- és virtudlis valésdag

Az e-kereskeddk jovObeli célja egyértelmiien az lesz, hogy minél gyorsabbd, kényelmesebbé és
élményszeritibbé tegyék a fogyasztok szamara az online vasarlast. Ezt a kiilonféle viselhetd
okoseszkozokkel (pl. VR és AR szemiiveg) lehet majd biztositani. A legtobb ilyen megoldas hazai
felhasznalasa még kezdetleges fazisban van, azonban érdemes tisztaban lenniink a trendekkel. A
kiterjesztett valésag (Augmented Reality, AR) kiilonféle digitalis eszkozok segitségével
(okostelefon applikacio, szemiiveg) szamitogép altal generalt dolgokat helyez el a valés vilagba. Az
IKEA Place példaul egy AR applikacid, amellyel mobilunk kamerdjan keresztiil lathatjuk a
megvasarolni kivant butorok valésaghli haromdimenziés és teljesen élethli modelljét. A szakértdk
szerint csak id6 kérdése, hogy az ehhez hasonlé kezdeményezések hazankban is fontos szerepet
kapjanak (Zentai, 2018d). A virtualis valésag (Virtual Reality, VR) altalaban egy szemiiveg
segitségével a normal valdsagtol eltéré 360°-o0s kornyezetet biztosit a hasznaldja szadmara. Az e-
kereskedelemben az online vasarlast a VR-ral kdnnyen élményszer(ibbé lehet tenni kilonféle
online szupermarketek segitségével, ahol a vasarlas teljesen élethii vasarlasi kornyezetbe keriil és
a bevasarlast virtualis asszisztens segiti (Tordécsik, 2017). Az AR és VR segitségével sokkal tobb
targyat lehet majd online értékesiteni, mint eddig és ezek a technolégiak segitenek az aru-
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visszavétel csokkentésében is, amely manapsag globalisan kb. 260 millidrd dollaros kiesést jelent
az e-keresked6k szamara (Halaska, 2018).

2.1.4. A csomagkiszallitdsi és -dtvételi piac

Az e-kereskedelem modernizalddasa és a keresletbdviilés meghatarozo6 hatassal volt a hazai ipari
ingatlanpiac egyik legfontosabb szegmensére, a varoson beliili citylogisztikdra (Small Business
Unit, SBU), hiszen nagyon megnévekedtek az e-keresked6k raktarigényei (Piac és Profit, 2016). Az
online vasarlas iranti igény évrdél évre novekszik, amely az e-kereskeddk részérél megnovekedett
szamu tranzakciok lebonyolitasat és a rendelés utani kiszallitds egyre nehezebb megszervezését
jelenti.

A futar (courier), expressz (express) és kiscsomag (parcel) elnevezések angol kezddbetliib6l CEP
piacként ismert szektor az 4aruszallitdsi piac azon része, ahol a szolgadltaté arra vallal
kotelezettséget, hogy a kiildemény cimzettjéhez egy meghatdrozott idétartamon beliil eljuttatja a
rendelést. A CEP piac az elmult évek soran évi kb. 15-20%-0s novekedést produkalt, amely
egyenesen aranyos a hazai online kiskereskedelem éves novekedésével. A piac jelentdségét jol
jellemzi, hogy 2018. évben a webes rendelések kb. 70%-at kiilsé logisztikai cégek szallitottak ki.
Tehat az esetek tobbségében a webaruhazak nem sajat maguk oldjak meg a kiszallitast (Szabd,
2019). Fontos kiemelni a ,fullfillment centerek” egyre novekvl szerepét, amelyek teljesen
atvallaljak a kiilonféle logisztikai feladatokat (raktarozas, arumozgatas, felcimkézés és kiszallitas)
az e-keresked6t6l (Dondth, 2018). Ehhez hozzajarul az is, hogy napjainkban a vevék a vasarlasi
dontésiiket nem csupan a kiszallitas dija alapjan hozzak meg, hanem egyre fontosabb szadmukra a
szolgéltatds milyensége és minésége. Igy kijelenthets, hogy a csomagot kézbesitd szolgaltatd
nagyban befolyasolja a megrendel6 online vasarlasrdl, a webaruhazrél alkotott véleményét
(Bucsky, 2018).

A Vatera 2017-ben elad6i és vasarléi oldalrol is felmérte a szallitasi médokkal kapcsolatos
preferencidkat (a minta a Vaterafutar szolgaltatast igénybe vevé 11000 valaszadobél allt). A
megkérdezett vasarlék 49%-a tovabbra is a hazhozszallitdsos atvételt preferdlja. Az atvételi
pontokat a megkérdezettek 32%-a részesiti el6nyben, mig a valaszadék 19%-a a
csomagautomatakat hasznalja a rendeléshez val6 hozzajutashoz (Piac és Profit, 2017 a).

A hazhozszallitasi piac Gjabb er6sdodése mogott minden bizonnyal az értékhatar nélkiili ingyenes
szallitds elmult évekbeli elterjedése all. A legnagyobb hazai e-keresked&k szinte kivétel nélkiil
alkalmazzak ezt a modszert. Ennek koszonhet6en rengeteg olyan kis csomagnak tekinthet6
rendelés (altalaban 3000 Ft alatt) keriil ingyenesen kiszallitdsra, amelyeken igy a kereskeddk sem
tudnak akkora arrést realizalni, ami fedezné szamukra a szallitds koltségeit. Ezt a mddszert a
webaruhazak kezdetben a minél szélesebb piaci terjeszkedésre hasznaltak fel. Azonban manapsag
mar a széleskori alkalmazasa miatt az egyes webaruhazak a nyereségességiiket kockaztatjak (Piac
és Profit, 2017b). Tovabbi neheziti a helyzetet, hogy az online vasarlék a minél rovidebb, akar 24
oran belili kiszallitast preferaljak (Donath, 2018).

Jelenlegi tapasztalatok szerint az atvevépontok és csomagautomatak akkor haszndlatosak, ha
éppen utba esnek, vagy jobban tervezhet6 igy a rendelt csomag atvétele, mintha futar szallitana azt
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ki. A csomagautomatak elényeként még megemlithetd, hogy nem csak atvenni, hanem feladni is
lehet rajta csomagot (Piac és Profit, 2017b), tovabba 7/24 atvételi lehet6séget biztositanak. A
szakemberek 2017. évi adatok alapjan 5 milliard forintra becsiilik a hazai csomagautomata piacot
(last-mile pick-up). Becslések szerint 2030-ra 18 milliardra is emelkedhet a piac értéke. A Webox
2017. év végi kivonulasaval jelenleg a Magyar Posta és a Foxpost a két legnagyobb szolgaltat6 a
csomagautomata piacon (Piac és Profit, 2017c). Jelenleg hazadnkban megkéozelitéleg 8000
csomagatvevd pont iizemel, amelyek 85%-a nem szamit non-stopnak. A piac atrendezdédése
varhatéan a csomagatvevo helyek koncentral6dasat fogja jelenteni (Kriston, 2018).

A csomagkiszallitas piacan a kozeljové legjelentésebb innovacidja a dronos kiszallitas lesz. Trump
eln6k 2017. év végén engedélyezte az USA-ban a Kkatasztréfaelhdritasi, térképészeti,
mezO6gazdasagi és aruszallitasi céla dronok tesztelését. Ez f6leg az Amazonnak (Amazon Air Prime)
és a Walmartnak jelentett nagy el6relépést a piacon. Izlandon az Aha e-kereskedd ételkiszallitasra
mar alkalmazza is a drénos kiszallitast. A szakemberek egyontetli véleménye szerint hatalmas
lehet6ség rejlik a dréonos kiszallitasban, hiszen a kozuti szallitas legkoltségesebb szakasza mindig
a cimzett ajtaja el6tti utolsé 1 mérfold, amelyet a dréonokkal kénnyen at fognak tudni hidalni a
kiszallitok. A legjobb kereskedelmi drénok kb. 2-3 kg-os arut képesek szallitani és akar 160
km/6ras sebességre is képesek. Azonban egyel6re nem tisztazott még a kereskedelmi drénos
kiszallitds szabdlyozasi kornyezete. Nincs egységes hatarozat arra, hogy milyen repiilési
engedélyekkel lehet a dronokat hasznalni, igy még kevés orszagban hasznalhatjak az e-keresked6k
ezeket az eszkozoket a csomagok kiszallitasara (Juhasz, 2017; Zentai, 2018e).

2.2. A hagyomdnyos kereskedelem trendjei, in-store technologiak

Bar az online értékesités egyre nagyobb részt kovetel maganak a kiskereskedelmi forgalombdl, az
aruk prezentalasanak offline, azaz hagyomanyos médjat, az iizleteket nem szabad eltemetni. Oriasi
elényiik az online vasarlassal szemben, hogy a vasarlé tobb érzékszerven keresztiil valogathat a
termékek kozott és az impulzusvasarlasnak is nagyobb teret enged, nem beszélve arrél a nagyon
fontos tényrdl, hogy itt a vasarlas iranti sziikséglet azonnali kielégiilést nyer. Ezt a kor
kovetelményeinek megfelel6 digitalis technolégiaval kombinalva teljes kort vasarlasi élmény
nyujthaté (Trade magazin, 2019a).

2.2.1. Kényelem a vdsdrldsban

A kényelem a vasarlasban és a termékek felhasznalasdban az egyik leginkabb elvart élményfaktor,
ennek biztositasaban pedig kiemelked6 a szerepe a bolti technoldgiak (in-store és digitalis
technolégiak) térnyerésének (Tomar-Saha, 2016). A digitalis technoldgiak alkalmazasaval
novelhet6 a boltban eltoltott id6, el6segiti a fogyasztd bevonddasat, és ezaltal a lojalitasat. Tovabbi
elényként tdmogatjdk a személyre szabott ajanlatok kialakitasat, mellyel csokkentheték a
fogyasztok alternativ koltségei azaltal, hogy hozzajarulnak a vasarlasi eréfeszitések
csOkkentéséhez (Betzing et al., 2018). Ebben a kompetitiv kereskedelmi kérnyezetben mind a
gyartok, mint a keresked6k hozzaadott értéket hozhatnak létre ezek alkalmazasaval. A szamtalan
opcid koziil a mobiltechnoldgiak azok, amelyek mar a legelterjedtebbnek szamitanak. A keresked6

tobb lehetdségben gondolkodhat: 1étrehozhat mobilkupont, mobilra kifejlesztett bevasarlélistat,
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egyedi kereskeddi alkalmazast, de ingyenes wifit is biztosithat. A Nielsen 2017. évi felmérése
szerint Eurépaban a valaszad6k 36%-a hajland6sagot mutat ezek hasznalatara. Magyarorszagon a
mobilkuponok még nem annyira elterjedtek, minddssze a megkérdezettek 16%-a élt mar ezzel a
lehet6séggel, de egy ennyire arérzékeny nemzetnél nem meglepd, hogy a valaszolok tovabbi 80% -
a a késébbiekben nyitott lenne erre a fizetési modra. A hiliségprogramos applikacidék aktiv
felhasznaldjanak 13% vallotta magat, de 32%-uk hajlanddsagot mutatott azok letdltésére a
jovében. A boltok ingyenes wifi-hal6zatara mar kevésbé csatlakozik a magyar fogyasztd, minddssze
a megkérdezettek tizede probalt mar igy tovabbi informaciékat gylijteni (Christou, 2017). Ezen
technolégidk alkalmazasanak kulcskérdése a személyes adatok megosztasara val6 hajlandésag. Az
Oracle felmérése szerint a kiillonb6zé generaciék tagjai masképpen viszonyulnak ehhez a
kérdéshez. Az Y és Z generacios fiatalok 64%-a nyitott arra, hogy személyes informaciékat osszon
meg a jobb élményekért cserébe; ugyanez az arany az X generaciosok esetében mar csak 50%, mig
a 35%-ot kitev6 Baby boomereket lehet a legkevésbé elérni ezen az uton (Termékmix, 2019).

Az oOnkiszolgalé pénztarak, kézi szkennerek a fejlett piacokon egyre elterjedtebbek. Svajcban
példaul a megkérdezettek tobb mint harmada (36%) nyilatkozott ugy, hogy igénybe vette mar a
kézi szkennereket, illetve az Onkiszolgdlé pénztarakat. Az Onkiszolgdlé pénztarak a
legelfogadottabbak Eurdpa-szerte, 35%-o0s a hajlanddsag a haszndlatukra. Ami a magyar
fogyasztokat illeti, 16% prébalkozott mar ezzel az 6nkiszolgalo fizetési moddal, de tovabbi 33%
nyitott erre a technoldgidra. A termék nyomonkovethetdségét biztositdé QR koédok hasznéalata
egyel6re nem tul népszer(i, a valaszad6k harmada egyértelmiien elutasitotta ezt a lehet6séget
(Christou, 2017; Thompson, 2019). Fiizesi et al. (2018) magyar mintan végzett vizsgalata szerint
is a valaszad6k minddssze 8%-a nézi ezeket a kodokat.

2.2.2. Az druk prezentdldsa és a készlethidny kezelésének innovdcioi

Az aru prezentalasanak 4j technikai az online és az offline kornyezetet integraljak. A Nike élenjar
ezen élménykozpontok kialakitadsaban: példaul egy interaktiv LED-fal rogziti a vasarlé tlizleten
beliili mozgasat, majd ezt egy LCD-falon képes is megjeleniteni, mely akar le is télthet6. Egy masik
innovaci6 az okostiikor, mely digitalis mandken segitségével segit az lizlet valasztékanak a
megismerésében. Mas iizletekben a probafiilkékben elhelyezett tiikrok képesek az interaktiv
kommunikaciéra, akar ajanlatokat is nyujtva az Ttzlet valasztékabdl (Agardi, 2018). A
polcrendszerek is szamos innovativ megoldast tartalmazhatnak. Néhany példa az Gj digitalis
megoldasok széles palettdjarol: az elektronikus polccimkéken az adatok automatikusan kertilnek
a kijelz6kre, mely automatizalja a vevékkel valé kapcsolatot, leroviditi a vasarlas idejét és a
készletr6l is folyamatos tajékoztatast nyujt. Az interaktiv Kkijelzdk, digitalis reklamtablak
kornyezetbarat médon képesek egyszerre informalni és szorakoztatni. A kiilonb6z6 (android,
mikro, multifunkciés, PC-s) kioszkok nem csak felkeltik a vevk kivancsisagat, de ki is elégitik azt:
tipustél fiiggben szkennerként, nyomtatéként, arleolvasoként miikédnek, s mindekozben
szorakozasi lehet§séget is nyujtanak. Az intelligens mérlegek djraértelmezik a mérleg fogalmat,
hiszen egy egyszerli mérdéeszkozbdl interaktiv kommunikaciés és tajékoztatd eszkozzé valtak
(Laurel Instore Marketing, 2019).
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Tovabbi innovaciokat képviselnek az intelligens bevasarlékocsik, a kiszolgalé robotok, vagy a
virtudlis promoéterek. Az intelligens bevasarlékocsi segit a navigaldsban, informacidk, akciék
keresésében, de akar tovabbi termékeket is ajanl. A robotok teljessé teszik a személyre szabott
kiszolgalast, melyek tidvozlik a vasarlot, informaljak és elvezetik a termékhez, de a kereskeddt is
képesek tajékoztatni példaul a készletr6l, mint az az amerikai Orchard Supply Hardware
barkacsaruhazban mar tapasztalhat6 (Agardi, 2018).

A kiskereskedelemben a készlethiany az egyik legrizik6sabb tényezd. Ma mar a felhdalapu
technologidkat alkalmazva lehet6ség nyilik akdr tobb ezer lizlet és tobb szazezer termék
feldolgozasara gyorsan és koltséghatékonyan. Léteznek olyan csdcstechnoldgiara épiil6
innovaciok, mint az intelligens polcok, arcéduldk, amelyek képesek csokkenteni a készlethidnyt
bonyolult értékesitési mintazatok elemzése nélkiil. Az Online Sales Control rendszerrel példaul
nyomon kovethet6é az aru polci fogyasa, a facing allapota barhonnan, barmikor. Azonban ezek a
technol6gidk sem helyettesithetik az értékesitési lanc (termel6k, beszallitok, keresked6k) kozotti
hatékony egyiittmiikodést - emelik ki a szakemberek (Nielsen, 2018b; Trade magazin, 2019b).

2.2.3. A kommunikdcid innovdcioi

A technoldgiai fejl6dés megjelenik a kommunikacios tevékenységben is. Az Internet of Things (1oT)
altal a kereskeddk kozvetleniil kapcsolatba tudnak 1épni a vasarldkkal, ezaltal a kommunikaciot is
személyre szabottd tenni. Az lzleten beliilli kommunikaciét is forradalmasitjdk a digitalis
technoldgidk, mint a virtualis eladok, okostiikrok stb., de az eladdszemélyzettel valéd kapcsolat
szimuldlasa online kdrnyezetben is megval6sithatd, példaul chatbotokon keresztiil. A kereskedék
hasznalhatnak chatbotokat személyre sz6l6 iizenetek kiildésére, vagy a geomarketing eszkdzeit
(beacon) kuponkiildésre, ha a vasarlé megkdzeliti a boltot (Agardi, 2018).

Az a tény, hogy a kereskedelem digitalizaci6janak legujabb korszakaban a fogyasztok okos
eszkozeikkel a kereskedelmi rendszerekhez tudnak kapcsolédni, nem csak a fogyasztok szamara
teszi a vasarlast élményszeriivé és testreszabottd, hanem a kereskeddket is olyan mennyiségili
informaciéval latja el a vasarlokrol, amely j dimenziékat nyitott szamukra (Agardi, 2018). Ezek az
Uj lehetdségek azért is fontosak, mivel az EY Retail Loyalty kutatasa alapjan kideriilt, hogy a
kiskeresked6k és szolgaltatok mindossze 5%-a szerint lojalisak hozzd a fogyasztéi. Az
elkotelezettség kialakitasara alkalmazott programokat nem érzik hatékonynak, s6t 80%-uk szerint
akar az lizlet nyereségességét is ronthatjak. Ezért a megkérdezett cégvezeték tobb mint harmada
mar gyljti az adatokat, s6t 30%-uk mar arra is képes, hogy ezek alapjan személyre szabott
ajanlatokat dolgozzon ki Ugy, hogy kézben a szigort adatvédelmi irdnyelveknek is megfeleljen
(Termékmix, 2018b).

2.2.4. A vasdrlék nyomon kovetése az lizleten beliil

A digitalis technoldégia vivmanyainak koészonhet8en a vasarlok tzleten belili mozgasanak,
viselkedésének, vagy egyszerlien csak demografiai megoszldsanak az adatai is dsszegy(jthetdk.
Példaul szemkameraval a vdasarlasi szokdsok olyan szempontu vizsgalatat lehet lebonyolitani,
melyre a hagyomanyos marketingkutatasi technikdk nem alkalmasak. A szemkamera a fogyaszté
szemén keresztiil lattatja azokat a momentumokat, melyek alapjan a vasarlas végil megtorténik.
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Megmutatja, hogy melyek azok a tényez6k melyek megragadjak a figyelmet és melyeket kertil el
teljesen a tekintet. Szemkamerdkon keresztiil vizsgalhaté barmilyen kommunikaciés feliilet
(prospektusok, videdk stb.), a bolton beliili vasarléi utvonal soran feltiné in-store eszkozok,
polcképek, csomagolasok stb., tehat lathatd, hogy felhasznaldsi lehet6ségek széleskoriiek
(Innotéka, 2012). Emellett lehet6ség van olyan vasarléelemz6 szkennerek alkalmazasara is (pl.
VisiScanner), mely statisztikat készit a latogatok szamardél, nemérdél és életkoraroél (Laurel Instore
Marketing, 2019).

3. Osszegzés

A kereskedbknek és a gyartoknak figyelembe kell venniiik a fogyasztok megvaltozott csatornahasznalati
szokasait: az omnichannel és multichannel hasznaléi magatartas teljesen altaldnossa valt, és sokszor a
vasarloi dontések kiszamithatatlansagat hordozza magaban. A showrooming magatartas (bongészés a
boltban, vasarlas online), illetve a webrooming magatartas (bongészés online, vasarlas a boltban)
egyidejiileg 1étezik, mindkét oldalba invesztalni kell. Ugyan szamolni kell azzal a veszéllyel, melyre egyes
tanulmanyok utalnak, hogy azok a kiskeresked6k, amelyek beszallnak az online értékesitésbe, kevesebb
nyereséget termelnek a csak offline értékesitd tizleteknél, mégsem ajanlhatd, hogy ne fektessenek az
online csatorndkba, hiszen az ma mar nem alternativa. Az omnichannel stratégia a két stratégia

s sz

A globalishoz hasonl6an a hazai e-kereskedelem szamara a legnagyobb kihivas a teljes értékesitési ut
végigkovetése, s ennek soran a személyre szabottsag élményének a novelése. Az okoseszkozoknek
koszonhet6en a fogyasztdk tobbsége barhol, barmikor elérhetd, ,always on” 1étezik, amely megteremti
a feltételeket ahhoz, hogy a lehet6 legtdbb csatornan elérhet6vé valjanak. Az alland6 kapcsolatot és
dontéstdmogatast segitik a chatbotok, vagy digitalis személyi asszisztensek, melyek nem csak
végigkisérik a felhasznalot a vasarlasi folyamat soran, hanem akar a vasarloi dontés befolyasolasara is
képesek. El6rejelzések szerint ez a technoldgia az online kiskereskedelmi vallalatok fejlédésének az
egyik kulcstényezdje lehet.

Az online vasarlasok az AR és VR technoldgiak alkalmazasaval még élményszeriibbé tehet6k. Bar ez a
technolégia hazankban még gyerekcip&ben jar, rendkiviili lehet6ségeket rejt magaban. A vasarlasi
kornyezet élethli online szimuldcidja novelheti az eladott mennyiséget és minimalizalhatja a

visszakiildésbdl adodé veszteségeket.

Az e-kereskedelem egyik kritikus pontja a csomagkiszallitasi és -atvételi piac helyzete, hiszen ezen
a piacon egy olyan vasarléi kornyezet alakult ki, ahol a felhasznal6k magas min&ségii szolgaltatast
varnak el lehet6leg ingyenesen és a lehet6 leggyorsabban. Ez a vasarléi elvaras egyre inkabb
veszélyezteti nem csak a kis, hanem a nagyobb webaruhazak nyereségességét és likviditasat is, igy
egyértelmiien kijelenthet6, hogy a nagyobb webaruhazak altal bevezetett ingyenes kiszallitas a
teljes magyar e-kereskedelmi piac szamara egy ,22-es csapdajanak” bizonyult, mely hosszu tavon
biztosan nem tarthat6 fenn. Az e-kereskedelemben a kiszallitasok kb. kétharmadat kiilsés
szolgaltatok hajtjdk végre, amelyek felel6ssége egyre komolyabb, hiszen barmilyen kiszallitassal
kapcsolatos probléma nem a futdrszolgaltatd, hanem a webaruhaz megitélését rontja. Megoldast
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jelenthetnek erre a problémara az egyre népszerlibb ,fullfillment center”-ek, melyek
professzionalis médon vallaljak at a teljes logisztikai folyamatot a webaruhazaktdl.

Annak ellenére, hogy az online értékesités egyre nagyobb részt kovetel maganak, a hagyomanyos
lizletek még korantsem tekinthet6k elavult értékesitési formanak. Ezt mi sem igazolja jobban mint, hogy
a vildg vezetd online web-aruhazai (pl. Amazon) sorra nyitjak meg offline tlizleteiket, tehat a vasarléi
igény tovabbra is létezik a tobb érzékszervi élményt nydjté hagyomanyos vasarlassal szemben. Az in-
store és a digitalis technolégidknak kiemelkedd szerepiik van a kényelmes, élményekkel teli vasarlas
biztositdsaban, a keresked6k hozzaadott értéket hozhatnak létre ezek alkalmazasaval. A
mobiltechnol6gidk altal biztositott lehet6ségek, az 6nkiszolgdld pénztarak, kézi szkennerek egyre
elfogadottabbak az eurdpai orszagokban és ezen beliil a magyar lakosok korében is. Az Internet of
Things altal 1étrehozott kapcsolat noveli a vasarldi élményt, a személyre szabottsagot, de a keresked6k
szamara is el6nyos, hiszen valés id6ben képesek kovetni a vasarlék utjat a vasarlas sordn. A
kommunikacié és az aruk prezentaldsdnak innovativ megoldasai mar a jovot vetitik elére. A virtualis
eladok és promoterek, okostiikrok, probafiilkék, intelligens bevasarlokocsik forradalmasitjadk a
kommunikacioét. Az elektronikus polccimkék, interaktiv kijelzdk, digitalis kioszkok, intelligens mérlegek
egyid6ben képesek informalni, szérakoztatni a vasarlokat, és tajékoztatni a keresked6t a vasarlé bolton
beliili viselkedésérdl, vagy a készletek allapotarol. A vasarlék nyomon kovetése, viselkedésiik elemzése
és megértése az in-store marketing alapja, melyre a digitalis technolégia szintén kinal megoldasokat,
példaul szemkamerak, vagy vasarléelemz6 szkennerek formajaban.

Mint lathaté a technolégia szamos lehet8séget tartogat. A magyar iizletekben az elsé prébalkozasok
mar megtorténtek, egyre tobb aruhazban taldlhaték oOnkiszolgalé pénztarak, Scan&Go
bevasarlékocsik, de szakemberek szerint a digitalis és hagyomanyos eszkézok 6sszehangolasaig
még éveknek kell eltelni.

Az, hogy a digitalis technolégia mennyire veszi 4t a hagyomanyos eszk6zok helyét, sok tényez6tol fligg.
Az ezekkel szembeni fogékonysagot meghatarozza tobbek kozott a generacidhoz tartozas, a statusz, a
lakhely. A fiatalabbak (Y, Z generacid) és a magasabb statusziak szamara szinte mar természetes (lesz)
a technoldgia nyujtotta eszkdzok igénybevétele, ugyanakkor az is kijelenthetd, hogy az egyes generaciok
kozotti rés - ha lassan is - de csokken. Az X és a Baby-boom generacio tagjai is egyre fogékonyabbak a
21. szazad digitalis vilaganak vivmanyaival szemben.
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