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Absztrakt

A hagyomanyosan alacsony technoldgiai szinvonali szektornak tartott kiskereskedelem
napjainkban egy sok technologiai megoldast alkalmazé szektorra érett. Ebben szamos kiils
tényezd kozrejatszott, tobbek kozott a koronavirus jarvany és a lezarasok is arra késztették a
vallalatokat, hogy megerdsitsék online és omnichannel {izleti modelljeiket. Mivel a vasarloi
szokasok is valtoztak a kornyezeti behatasok miatt, most az eddigieknél is fontosabb lekdvetni

a fogyasztok magatartasat.

A kiskereskeddk alkalmazkodasanak egyik {6 eszkdze az innovacid. A megfeleld adaptaciohoz
elengedhetetlen, hogy a felsévezetok innovaciordl alkotott képe egybeessen a fogyasztok
érzékelésével. Dolgozatom ezt a kiilonbséget kutatja, f6 kutatasi kérdésem a kovetkez6d: Miként
jelenik meg az innovacidé a hazai kiskereskedelemben és hogyan érzékelik az innovéciot

kiskereskedelmi felsGvezetok, valamint fogyasztok?

Kutatasom, mivel a felsévezetdi és fogyasztdi oldalt is vizsgalja, két szakaszban késziilt.
A kvalitativ szakaszban félig strukturdlt szakmai interjus modszertan utjan vizsgaltam a
fels6vezetéi nézOpontot. A tematikus kiértékelés alapjan allitottam Ossze a fogyasztdkat
vizsgalo kérddivet, ami kutatasom masodik, kvantitativ szakasza. A kérddiv elemzéséhez tobb
jellemzd alapjan készitettem fogyasztéi klasztereket, az egyes innovacids tényezoket
szegmensenként korrelacios mutatok segitségével vizsgaltam. Kutatasom eredményeként
atfogo képet kaptam a felsdvezetdi €s fogyasztdi nézdpontrol, s a kettd dsszehasonlitdsara is

lehetdségem nyilt.

Az eredmények azt mutattak, hogy bar sok ponton hasonld a kiskereskedelmi innovacid
érzékelése fels6vezetdi és fogyasztdi oldalon, szamos ponton mutatkoznak kiilonbségek.
A trendekkel kapcsolatban a felsdvezetdi €s fogyasztoi oldal szemében a kdrnyezeti valsagok
okozta aremelkedések érzékelése a hangsulyos pont. Mig a felsdvezetdk szerint a back-end
innovacionak csekély jelentdséget tulajdonitanak a vasarlok, a kutatds szerint magas
érdeklédést mutatnak a fogyasztok a back-end innovacidonak. Az iizlettéri folyamatok irdnt a
fogyasztok mérsekelt nyitottsdgot mutatnak, am a felsévezetdk ezt kiemelten fontos teriiletként
kezelik. A digitalis innovacios megoldasok a felsOvezetdi €s fogyasztdoi nézdpont szerint is
fontosak, a mobilapplikdciés megoldasok tobb {iizlettéri innovacidos megoldassal mutatnak
egyiittmozgast. A kutatds eredményei a hazai kiskereskedelem felsdvezetdi és ezzel a tertilettel

foglalkoz6 kutatok szamara is nytjthat hozzaadott értéket.



1. Bevezetés

Sajat emlékezetiinkben aligha messzi emlék a koronavirusjarvany okozta lezarasok, a
bizonytalansag megélése. Nem csak személyes ¢€letlinket, de gazdasagi iparagakat is sokdig
tartott kilatastalan helyzetben ez a komoly kiilsé kornyezeti valsag, ami alol a kiskereskedelem
sem volt kivétel. A virushelyzet 6ta az orosz-ukran konfliktus és az Gjonnan megjelend voros-
tengeri valsag is sujtotta a csalddok és haztartdsok mindennapjait meghatarozo szektor ¢€letét.
Ebben a helyzetben a kiskereskedelmi vallalatok az innovacio, azon beliil foként a digitalizacid
nyujtotta lehetdségek felé¢ fordultak, mind szervezeti hatékonysag, mind az értékesités teriiletén.
A kornyezeti valtozasok nem csak a kiskereskeddk életét, de a fogyasztokét is megvaltoztatta,
melynek eredményeképp a hazai vezetdk szerint a legnagyobb kihivast a valtozo fogyasztoi
szokasok és igények jelentik. Felmeriilhet a kérdés: ha az innovacio jelentésége egyre erdsodik,
am a fogyasztok magatartasa valtozik, van-e kiilonbség a fels6vezetdk és a vasarlok

kiskereskedelmi szemléletében?

Dolgozatom és kutatdsom erre a kérdésre keresi a valaszt, az innovacio vizsgélatan keresztiil.
Tavaly ota egy egyetemi kutatdcsoport tagjaként foglalkoztam a kiskereskedelemmel, azon
beliil digitalizaciés megoldasok térnyerésével, igy fogalmazodott meg bennem a téma és a fenti
kérdés vizsgalata. F6 kutatasi kérdésem a kovetkezd: Miként jelenik meg az innovacio a hazai
kiskereskedelemben és hogyan érzékelik az innovaciot kiskereskedelmi felsovezetok, valamint

fogyasztok?

Kutatdsom megalapozasdhoz elséként a kiskereskedelem ¢és innovacid szakirodalmat
elemeztem szisztematikus irodalomelemzési mddszertan segitségével. Az alapvetd fogalmak
tisztazasat kovetden a globalis kiskereskedelmi trendek bemutatdsa, a kiskereskedelmi
innovacio, annak megjelenési formai is bemutatasra keriilnek. Az elméleti fejezetet a magyar
piac leirasaval zdrom. A kutatéas felsdvezetdi és fogyasztoi oldalt is vizsgal, elobbit kvalitativ,
utdbbit kvantitativ modszertan segitségével, igy teljes kutatdsomat kevert modszertan jellemzi.
Dolgozatomban eldszor a felsévezetdi nézdpontot felmérd kvalitativ kutatas eredményeit
mutatom be tematikus hatlépcsds elemzés segitségével. Ezt a fogyasztdi nézOpont ismertetése
koveti, amihez kérddives moddszertant alkalmaztam. A kutatdas szamos ponton Uj
kovetkeztetésekkel szolgal, valamint a szakirodalmi megallapitdsokat is sok ponton
alatdmasztja. Munkdm eredményei kiskereskedelmi dontéshozok, felsdvezeték és kutatok

szamara is alkalmasak lehetnek késobbi felhasznalasra.



2. Szakirodalmi attekintés

2.1 A kiskereskedelem és az innovacio fogalma, jelentosége

A kiskereskedelem az elmult években jelentds transzformacion esett at. A koronavirus-jarvany
¢s a fogyasztoi igények ennek kdszonhetd radikalis megvaltozésa az egyik legdinamikusabban
fejlodo és atalakuld piacca 1éptette eld ezt az agazatot. A Kdzponti Statisztikai Hivatal szerint a
kiskereskedelem 2022-ben tobb, mint 12 milliard forintos forgalmat bonyolitott le, amennyiben
a gépjarmii-lizemanyag forgalmat nem vessziik figyelembe. A nyilvanvaldé nemzetgazdasagi
suly mellett a kiskereskedelem magyar haztartasok életében betdltott szerepe is igazolja az
agazat hazai jelent6ségét. Az Eurostat fogalommeghatarozasa alapjan a kiskereskedelem a
kereskedelem olyan formdja, amelyben az arukat elsésorban megvasaroljak és tovabb
értékesitik a fogyasztonak vagy végfelhasznalonak, altalaban kis mennyiségben és abban az
dllapotban, ahogyan a kiskeresked6é megvasarolta oket - vagy kisebb atalakitasokat kévetoen.
A Kozponti Statisztikai Hivatal besoroldsa szerint élelmiszer vagy élelmiszer jellegii termékek
kiskereskedelmérdl, valamint nem ¢élelmiszer jellegli termékekrdl beszélhetiink
kiskereskedelem alatt, utobbi kategoridba tartozik iparcikkek, textilaruk, butorok, kényvek

vagy gyogyszerészeti termékek kereskedelme is.

Ami kutatdsom madsik fontos kérdéskorét, az innovéaciot illeti, a menedzsmenttudomany
leginkdbb Joseph Schumpeter meghatarozasat tekinti alapvetésnek. Schumpeter (1934) az
innovaciot stratégiai 6sztonzéként jellemezte, elmélete szerint az innovacio ,,uj vagy meglévo
ismeretek, eroforrasok, eszkozok ujfajta kombinacioja kereskedelmi felhasznalas céljabol”.
Ezen kombindciok megtalalasat és kiaknazéasat tekinthetjiik a vallalkozoi tevékenység 6
mozgatérugojanak (Fagerberg, 2008). A korai Schumpeter-féle szakirodalmi megallapitashoz
képest Peter Drucker (1985) az innovaciot a valtozas szemszogébdl kozelitette meg, miszerint
az innovacio ,,a vdllalkozok egy sajatos eszkoze, amellyel a valtozdst, mint lehetoséget
hasznaljak ki egy masfajta iizletvitel vagy szolgaltatas kialakitasara ™.

A 2020-as évtized kezdetét a koronavirus-jarvany okozta lezarasok jellemezték. Ez a
kiskereskedelem transzformécidjat is magaval hozta, amit globalis statisztikak is
alatdmasztanak. Az Ernst & Young (2022) ,,A tudatos fogyasztd kora” cimii felmérése is
ramutat, hogy az online vasarlasok és a hazhozszallitasi opcid is egyre népszeriibb, hiszen 36%
emelte ki, hogy tobbet szeretne online vasarolni és olyan kiskereskedelmi boltoktdl vasarolni,
akik kiemelkedd fogyasztdi élményt tudnak nytjtani. A GKID és a Mastercard 2023-as Digitalis

Kiskereskedelmi Korkép felmérése hasonlo eredményekrdl szamol be, a jelentés a 16%-o0s éves
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novekedési litemet emeli ki 2019 és 2023 kozott, ami az online kiskereskedelmet illeti. A
vasarlok a lezarasok végeztével az iizletekbe is visszatértek, igy az online és offline csatorndk
k6zos hasznalata jellemzi magatartasukat. Ez az omnichannel kiszolgalas fontossagat erdsiti.
Az omnichannel kiszolgalas , képesség a szolgaltatasok, technologiak és folyamatok
szinkronizalasara kozpontositott és interoperabilis modon, a zokkenomentes vasarloi élmény
nyujtasa érdekében minden csatornan keresztiil” (Mindtree, 2014 idézi Faulds et al, 2018).
Kijelenthetd, hogy mint sok mas iparagban, a kiskereskedelmi cégek is a felhasznaldi élmény
javitasara, a fogyasztoimegelégedettség novelésére torekednek. A fogyasztdi megelégedettség
Osszetett fogalom, az ,,0rom vagy csalodas érzését fejezi ki, amelyet a fogyasztok akkor éreznek,
amikor egy termék és/vagy szolgaltatas fogyasztasanak élményét osszehasonlitiak a fejiikben

kialakitott elképzeléssel” (Lovelock & Wirtz, 2007 idézi Marin-Garcia et al, 2022).

A valtozas és folyamatos fejlesztések fontossagat sejteti, hogy a kiskeresked6k 49%-a a
vasarlasi szokasok megvaltozasatol tart legjobban Magyarorszagon (GKID Research &
Consulting, 2023). Mindezek alapjan kijelenthetd, hogy a hazai kiskereskedelem atalakulésa
most is tart és az intenziv versenyben a folyamatos innovacid lehet a siker kulcsa a

kiskereskedOk szamara.

2.2 A szakirodalomelemzés modszertana

A kutatdst megalapozd szakirodalomi attekintést a szisztematikus szakirodalomelemzés
metodusa hatdrozta meg. A szisztematikus szakirodalomelemzés ,,egy szisztematikus, dtfogo és
reprodukalhato modszer a kutatok dltal készitett, elvégzett és kiadott kutatasok és elemzések
meglévo allomanyanak azonositisara, értékelésére és szintézisére” (Fink, 2005). Az
egészségligyi kutatdsok szakirodalmabol kiinduld mddszertani leirds szabdlyait és folyamatait
2009-ben gytjtotték ossze Preferred Reporting Items for Systematic Literature Reviews and
Meta-analyses cimen, amit roviden nevezhetiink PRISMA-leirasnak. A 2020-ban megjelent,
frissitett PRISMA-el6irasok Osszességében négy fo folyamatlépésre bontjak a szisztematikus
elemzés metodust: elsOkords célmeghatarozas, szakirodalom sziirése, elimindcio kritériumok

alapjan, sziirt forrasok korének meghatarozasa.

A szakirodalomkeresést Scopus-adatbazis segitségével végeztem. Kiindulasként nagy talalati
bazissal dolgoztam, az els6 keresési kulcsszd a ,,retail” volt. A keresést az adatbazisban a
dokumentumok kulcsszavainak korén futtattam le. Kizarolag a ,retail” kulcsszo futtatasa

21,899 dokumentumtaldlatot eredményezett. Ezt kovette a szlirési szakasz, mely soran két



tovabbi kulcsszo keriilt kijeldlésre a relevans szakirodalmi talalati bazis kialakitasaért, igy a

harom kulcsszo6 a ,,retail”, ,,Hungary” és ,,innovation” szavak voltak.

A masodik szakaszban kulcsszavakkal harom kiilonbozd sziirést hajtottam végre,
kulcsszoparok segitségével, amiket a kereséshez hasznalhatdé Boolean-operatorok segitségével
kotottem 0Ossze. Az elsd szirés a ,retail AND innovation” szirés volt, ami 492
dokumentumtalélatot eredményezett. A masodik szlrést ,retail AND Hungary”
kulcsszoparossal végeztem, amire 27 talalatot generdlt. Végiil a harmadik sziirésben
»innovation AND Hungary” keresést végeztem, ami 149 taldlatot eredményezett.
Végrehajtottam a ,,retail AND Hungary AND innovation” egylittes szlirést is, ez csupan kilenc
talalatot eredményezett, ezt az esetleges duplikaciok feltarasara és kiszelektalasara hasznaltam.
A sziiréseket végrehajtva Osszesen 659 dokumentum maradt a felhasznalhato szakirodalom

korében.

A haromféle sziirést kdvetden meghatiroztam az elimindcios kritériumokat. Annak érdekében,
hogy relevans és naprakész szakirodalmi forrdsok maradjanak benne a felhasznalhato
szakirodalmi listaban, harom sziirési kritériumot alkalmaztam, amit két eliminacids korben
érvényesitettem a 659 dokumentumon. Elséként a 2018 el6tti megjelenési datummal
rendelkezo forrasok keriiltek eliminalasra, hiszen azok kutatasi fazisai valoszintisithetéen 2017-
ben zajlottak le, igy kevéssé szolgaltak volna a naprakész, friss eredmények irant tdmasztott
kritériumot. A megjelenés éve alapjan végzett eliminacios kor végén 283 dokumentum maradt

a listaban.

Ezt kovetden a masodik eliminacidés korben cim-, absztrakt- és szovegelemzés kovetkezett.
Ebben a Iépésben a szakirodalmi talalatok iparagi és régios fokusz szerinti szlirése tortént meg.
Megfeleld iparagi fokusznak tekintettem a kiskereskedelmi kutatdsokat, azon beliil a K6zponti
Statisztikai Hivatal altal kijelolt kiskereskedelmi dgakra vonatkozé kutatasokat. A megfeleld
regionalis fokusznal torekedtem az eurdpai €s angolszdsz piacokon végzett kutatdsokat
feldolgozé szakirodalmi forrasok sziirésére, amik piaci mitkodésben kozelebb allnak a magyar
kiskereskedelemhez. Az eliminaciés korok végén Osszesen 53 dokumentum maradt a
szakirodalmi listdn, amik feldolgozdsa érdemben hozzajarulhat kutatdsom elméleti

megalapozéasahoz.
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Eliminacio
megjelenés
alapjan
Kétkoros 218 dokumentumtalélat 9 dokumentumtalélat 56 dokumentumtalalat
Eliminacié
Eliminacio cim,
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Kore Szakirodalmi forrasok végsé kore: 53 dokumentum

1. abra A dokumentumelemzés folyamata és eredménye PRISMA-keretrendszer alapjan

2.3 Az innovacio

Kutatdsom fokuszpontjdban az innovacid, mint kulcsfontossdgi menedzsmentfunkcio all.
Schumpeter (1934) meghatarozéasat kovetve az innovacidnak szdmos megjelenési formdja
lehet, hiszen Uj terméken vagy technoldgian, termelési modszeren til 0j piacok, beszerzési
modok vagy szervezeti megoldasok is besorolhatdak az innovacid fogalma ala. Napjainkban az
innovacidé a nemzetgazdasdgok jolétének fO0 mozgatorugdja, amely Osszekapcsoldodik a

technoldgiai valtozasokkal is (Mladenovi¢ & Vukojevié, 2019).

Az innovacidé schumpeteri definicidja is mar eldrevetitette, hogy az innovacié akkor tud sikeres
lenni, ha piaci sikert tudhat magaénak és eljut a fogyasztokhoz. A General Electric definicioja
szerint is az innovacid ,,a status quo megtorésére iranyul annak érdekében, hogy javitsa a
fogyasztdi élményt és ujfajta értékteremtést biztositson a piacon” (General Electric, 2018, idézi
Mladenovi¢ & Vukojevi¢, 2019). Belathat6, hogy az ijdonsagérték onmagaban nem garancia a

sikerre, a fogyasztok reakcigjat is figyelembe kell venni (Chorowski et al, 2023).

Napjainkban az innovacio szamos formajat tetten érhetjiik. Az innovacié folyamata a linearis
jellegtdl elmozdult egy komplexebb folyamat irdnyaba, amely szamos belso és kiilso érintettel
kozésen megy végbe (Castro et al, 2018). Az innovacids folyamatban a vallalatoknak
megbizhato és sokrétii tudasforrasokra is sziikksége van, az innovacié azon mulik, milyen
hatékonyan képesek a cégek felszivni a kiilsé informéciokat, tudast és technologiakat (Odei &

Stejskal, 2018). Az érintettek kozott emlithetiink szallitokat, fogyasztokat, kutatokdzpontokat
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vagy egyetemeket is, amik mind az innovacidhoz sziikséges tudas forrasai lehetnek. Ezek
kiaknézasara a vallalatok szdmos iparagban halézatokat hoznak létre. A halézati kapcsolatok
képesek ellensulyozni a cégek erdforrasokat illetd hidnyossagait is, ami nagy cégeknél is, de

kiilonosen kis- és kozépvallalkozasoknal lehet meghatarozo tényezo (Rideg et al, 2023).

Az Ipar 4.0 fejlddése az elmult években tobb ilizleti gyakorlat atalakulasat inditotta meg
(Ratchford et al, 2023). A digitalis technoldgiak eléretorése és az adatalapu dontéshozatal
elterjedése tobb ipardgban megfigyelhetd, mindezek elsajatitasa versenyeldnyforras a cégek
szdmara, ¢s konnyedén alakithatjak a cégek piaci pozicidit is (Palmié et al, 2022). Mivel a
technoldgiai fejlddés és az innovacid szoros dsszefonodéasa figyelhetd meg, am az innovacid
elébbinél mégis tdgabb fogalom, technologiai és nem technologiai innovaciordl is
beszélhetiink, amit leggyakrabban a kereskedelmi kontextusban vizsgalhatunk (Marin-Garcia

etal, 2021).

Az innovacio tipizalasdnak hagyomédnyosabb modja az inkrementalis és radikalis innovacid
megkiilonboztetése, amellyel szamos kutatds foglalkozott az elmult évtizedekben (Hristov &
Reynolds, 2015, idézi Mladenovi¢ & Vukojevi¢, 2019). Ugyan az innovacid, mint fogalom
magaban hordozza az ijdonsagértéket, amirdl alapvetd képzetiink a merdben ) megoldasokkal
szembesiilni, az inkrementalis — 1épésrdl 1épésre torténd — innovacid tudta megvetni labat a

versenyz0 piacokon (Paredes et al, 2023), kisebb koltségigénye €s fokozatossaga miatt.

Az innovacio helyzetképét a koronavirusjarvany okozta valtozasok is némiképp arnyaljak. A
valtozasok sebessége egyértelmiien gyorsult a valsag alatt (Mostaghel et al, 2022). Kutatasok
azt bizonyitottak, hogy krizishelyzetben kiemelten fontos a cégek szdmara az innovacid, hisz
lehetdséget teremt arra, hogy megujitsdk tevékenységiiket a talélésért (Bottcher et al, 2022).
Ugyan a valsadgos idokben a cégek pénziigyi nehézségekkel is kiizdenek, mégis teriik van az
innovaciora. A nemzetallamok, Eurdpaban pedig az Eurdpai Uni6 folyamatos tamogatast
biztosit a vallalatok szamdra, ami az innovacids tevékenység egyik hajtoerejének szamit (Odei
et al, 2020). A cégek ennek hatisara ismerhetik fel, hogy innovaci6é Gtjan nem csak piaci

tulélésiik, hanem jovobeli valsagallosaguk is biztosithato.
2.4 Globalis trendek a kiskereskedelemben

A 21. szdzad gazdasagat leggyakrabban a ,,tuddsalapu” jelzdvel illetjiik, amelynek legnagyobb
hajtéereje maga az innovacié (Kézai & Kurucz, 2023). Az innovécios folyamatok a fogyasztok
szamara értéket nyudjtanak, emellett a vallalatok szdméra piaci részesedésiik novelésére és

nyereségességiik javitasara szolgal (Barska et al, 2023). Ha a kiskereskedelem atalakulasat



vizsgaljuk, az elmult években szamos alapvetd kiskereskedelmi folyamat technologiai

transzformécioja zajlott le és zajlik jelenleg is (Verhoef et al, 2022).

Foként a koronavirusjarvany okozta életmddbeli valtozasok és a technologiai fejlédés tették
lehetové, hogy napjainkban a kiskereskedelem dinamikus valtozésat €ljiilk meg. A lezarasok
soran a kiskereskedelmi vallalatok nehéz helyzetbe keriiltek, sokan arbevétel-veszteséget
realizaltak a szamlak és bérek, bérleti dijak kifizetése miatt (Tabeck & Ahuja, 2023). A kilabalas
f6 hajtéereje a technoldgiai megoldasok adoptalasa volt. Ugyan az 10j kiskereskedelmi vilag
még kiforratlan, majdnem minden fogyasztoi cikk esetében mar az omnichannel vasarlas az uj
megszokott norma, amely soran a fogyasztok tobb értékesitési csatornan keresztiil, tobbféle
eszkoz segitségével tudnak vasarolni (Claudia et al, 2021). A vésarloi ut tradicionalis 1épéseit
ma mar a digitalis érintkezési pontok kialakitasaval tudja tdmogatni a kiskereskedelmi vallalat
akar a keresést, a megrendelést vagy a fizetést vessziik alapul, s6t, egyes 1épéseket (pl. fizetés)
at is ugorhat a fogyaszté a technologia megfeleld tdimogatasaval (Grewal & Roggeven, 2020).
Ezek az tujfajta kapcsolddasi pontok a kiskereskedelmi cégek és a fogyasztok kdzott szamos
kiilonb6z6 technoldgia segitségével torténhetnek, mint példaul e-kereskedelem platformok,
online katalégusok, weboldalak, elektronikus fizetési modok és a kozdsségi média utjan
(Tabeck & Ahuja, 2023). Azonban, a teljeskorli és zokkendmentes fogyasztdi élmény
nyujtasahoz nem csak azon folyamatok fejlesztése sziikség, amelyekkel a fogyasztok
szembesiilnek, hanem az ellatasi lanc optimalizalasa is hozza tartozik. Igy a fogyasztoi igények
kielégitése az ellatasi lancokra is kiterjed (Silva e Sousa et al, 2022). Belathatd, hogy a
technologidk fejlédése Ujfajta lizleti modellek adoptdlasat is magaval hozza, amely a

kiskereskeddk ujfajta értékteremtését is lehetéveé teszik (Palmié et al, 2022).

Az elmult évek legszembetlinbbb trendje a hazhozszéllitdsi preferencia elterjedése. A
McKinsey 2022-es kiskereskedelmi tanulmédnya kiemeli, hogy a pandémia el6tti évekhez
képest 30%-kal emelkedett az e-kereskedelem penetracidja, amely magaba foglalja, hogy a
fogyasztok nem a fizikai boltokban, hanem az online térben vasarolnak. A kiskereskedelem
folyamatos megujulasdt mutatja, hogy egyre tobb lehetdség nyilik a fogyasztok eldtt a
hazhozszallitds mellett. Az un. click-and-collect megoldasok sordn a fogyasztd az online
rendelés utan egy megadott atvételi ponton vagy kijeldlt lizlethelyiségben veheti 4t a rendelést
(Bottcher et al, 2022). Kiilonds kihivéast jelent a kiskereskedOk szamdra a rendelések
sokfélesége, hiszen a fogyasztok minden eddiginél agilisabb €s gyorsabb teljesitést igényelnek.

A vasarlok tobb, mint 90%-a alapvetden elvarja a 2-3 napos, gyors kiszallitdsi idot és



egyértelmiien csokken a toleranciaszint a késések ¢€s a lassabb kiszallitasi idok irant (McKinsey

& Company, 2022).

A fogyasztdi elvarasoknak vald megfelelés és iizleti elony kovacsolasa szempontjabol az
innovaci6 mellett a fenntarthatosag aspektus figyelembevétele is kulcsfontossagli a
kiskereskedelmi vallalatok szamara (Marin-Garcia et al, 2021). Amellett, hogy a torvényhozoi
iranyelvek is a fenntarthaté miikodés, zold transzformdcié felé terelik a vallalatokat (European
Commission, 2023), a fogyasztok novekvd tudatossaga a fenntarthatdsagi kihivasok irant a
hosszabb termékéletciklus kialakitasara ¢és fenntarthatd, korforgdsos iizleti modellek
adoptalasara 0sztonzi a vallalatokat (Hellstrom & Olsson, 2024). A kiskereskedelem szamos
terliletén egyre elterjedtebb az ujracladéds (resale) modellje is, ami a taltermelést hivatott
visszafogni. A divatiparban kivaltképp népszer a resale, a thredUP (2023) jelentése szerint a
second-hand ruhdazati cikkek piaca kilencszer gyorsabb novekedési iitemet for produkalni 2027-
ig, mint a szélesebb ruhdzati kiskereskedelem. Szdmos kutatds kiemeli, hogy a
kiskereskedelemben a cégek teljes ellatasi lancuk mentén képesek kiaknazni lehetdségeiket
fenntarthat6sagi szempontbol (Vadakkepatt et al, 2021), amihez gyakran alkalmaznak termékut

visszakOvethetdséget és monitorozast segitd szoftvereket is.

Ha a kiskereskedelem jelenlegi helyzetét elemezziik, a friss szakirodalmi kutatisok az
innovacio és fenntarthatosag egyiittes érvényesiiléseét tekintik a tartds versenyeldny kialakitasa
fo feltételének. A szolgaltatasok innovativitasa a kiskereskeddk vonzerejét képes novelni, mig
a fenntarthatosdgi megoldasok a fogyasztéi élményt javitjadk (Gil-Saura et al 2023).
Kutatasukban a szerz6k kiemelik, hogy annak ellenére, hogy evidens a két tényezd kozti
szinergikus kapcsolat, az innovacid €s fenntarthatosdg egyiittes jelenléte kevéssé kutatott
tertilet. Mivel a fenntarthatosagi megoldasok a kiskereskedelemben Uj terep a vallalatok
szamara, az sem ismert, hogy egy fenntarthat6 innovaci6 bevezetése esetén hogyan reagalnak
a fogyasztok. Ugyan a kiskereskedelemben a vallalatok sikeressége a fogyasztoi élmény és
ezaltal a fogyasztoi megelégedettség novelésében rejlik (Pistrui et al, 2023; Marin-Garcia et al,
2021), tobb szakcikk ravilagit az innovacié és fogyasztdéi megelégedettség kozti kapcsolat,
valamint a fenntarthatdsag és fogyasztoi megelégedettség kutatasi lefedettségének hianyara is
(Gil-Saura et al 2023). Mindez azt jelenti, hogy ezeken a teriileteken komoly kutatési potencial

mutatkozik a kiskereskedelemben.



2.5 Az innovacio megjelenési formai a Kiskereskedelemben

Ami a kiskereskedelmi innovacié torténetét illeti, Palmié és szerzotarsai (2022) kiemelik, hogy
a kiskereskedelmet hagyomanyosan alacsony technolédgiai szinvonalii szektorként tartottdk
szamon. A digitalizacid megjelenését is az 1970-es évekre, azon belill a vonalkodok
elterjedésének iddszakara teszik, a technoldgiai megoldasok hasznalata az internet
elterjedésével valt széleskoriivé (Berezvai et al, 2019). Ezek a valtozdsok a hagyomanyos
kiskereskedelmi iizleti modell atalakulasahoz is vezettek: a telitédo piac, a fokozddod verseny
¢s a technologiai fejlddés megmutattdk, hogy a cégeknek uj lehetdségeket kell keresnilik
hagyomanyos tizleti modelljiik helyett (Birkin et al, 2017, idézi Heins, 2023). Az okostelefonok
drdmai sebességii elterjedése szintén fontos mérfoldkdnek szamitott. A mobiltelefonok
korszakdban fogyasztdé ¢és kiskereskedd barhol, barmikor kolcsondsen tud kapcsolodni

egymashoz (Faulds et al, 2018).

A COVID-19 jarvany okozta krizishelyzet arra késztette a véallalatokat, hogy mihamarabb
valtoztassanak miikodésiikon (Bottcher et al, 2022). Ennek kdszonhet6en az Gn. ,,omnichannel-
kiszolgalas” jelensége is felerdsodott (ConnectPOS, 2023). 2021-ben a kiskereskedelmi
technoldgiai befektetések 108,4 millidrd dollért tettek ki, mig 2020-ban csupan 46,7 milliard
dollar osszértéket (Statista, 2022). A befektetések tobbsége arra iranyult, hogy a cégek
omnichannel képességeiket épitsék ki vagy fejlesszék azokat (Ratchford et al, 2023).

A kiskereskedelem fejlddését az innovacio-irodalom szemszogébdl is vizsgalhatjuk. Az 1.2.2
fejezetben targyalt innovacidvizsgalat hagyomanyosan a termékinnovaciot veszi figyelembe,
termékeket értékesitd vallalatok kontextusdban definidlja és kategorizdlja az innovacid
megjelenési formait. A kiskereskedelem ilyen tekintetben specidlis szektor, hiszen termékeket
forgalmaz vasarloknak, igy nyilvanvalé a termékek szerepe és a szolgaltatds mindségének
fontossaga is. Ennek megfelelden a kiskereskeddk termékinnovacios €s szolgéltatasinnovacios
tevékenységeket is folytatnak (Paredes et al, 2023). Ennek ellenére a fogyasztoi
megelégedettségét elsdsorban a szolgaltatasinnovacid befolyésolja (Pilawa et al, 2022), igy
legtobbszor ennek utjan tudjak jitd tevékenységiiket gyakorolni ezek a cégek. Ez konnyen
megmagyarazza azt a jelenséget is, miszerint a szolgaltatasinnovacio szakirodalmi lefedettsége
sz¢lesebb korli, mint a termékinnovacioé a kiskereskedelemben (Marin-Garcia et al, 2021). A
szolgaltatasinnovacid a kiskereskeddk igazi fegyvere, amellyel sajat vonzerejiiket tudjak
novelni és megkiilonbdztetni magukat versenytarsaiktol (Lee et al, 2022, idézi Pilawa et al,
2022). ugyanakkor, ennek kézzelfoghatosaga és mérése is nehezebb, mintha termékinnovaciot

vizsgalnank (Mladenovi¢ & Vukojevi¢, 2019).
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Osszehasonlitva az altalanos innovacio-irodalommal, ahol a technolégiai és nem technologiai
innovéacio felbontasa is egyre népszeriibb, a termékinnovaciot — a folyamatinnovacioval egyiitt
- a technologiai innovacioval azonositjadk (Marin-Garcia et al, 2021). A szolgéltatdsinnovaciod
Osszetett jelenség, amely esetében technoldgiai és nem-technologiai jellemzokkel is
talalkozhatunk (Pilawa et al, 2022). A nem-technologiai innovacio ald tartozik a
marketinginnovacid, kapcsolati innovécio €s a szervezeti innovacid is (Marin-Garcia et al,
2021). Mig eldbbi kettd a fogyasztok kontextusaban kdnnyebben vizsgalhato, addig utobbival
kevésbé szembesiilnek a kiskereskedelmi cégek vasarloi, igy ez tekintheté hattérfolyamatnak
is. A kiilonb6z6 csoportositasokat figyelmen kiviil hagyva elmondhatjuk, hogy akarmilyen
innovaciorol beszéliink a kiskereskedelem esetében, annak bizonyithatd pozitiv hatdsa van a

fogyasztoi megelégedettségre és a kiszolgalas mindségére is (Gil-Saura et al, 2023).

Hagyoményosan, a kiskereskedelmi cégek altalaban ellatasilanc-végi vallalatok, akik a
nagykereskedd cégektdl szerzett termékeket értékesitik és ezaltal szoros kapcsolatban allnak a
fogyasztokkal (Mostaghel et al, 2022). Ennek eredményeképp a fogyaszto a kiskereskedelmi
céggel van kozvetlen érintkezésben. Ez alapjan az eléforduld fogyasztd-kiskereskedd
érintkezési pontokat és ezéltal az innovacid megjelenési formait Ratchford és szerzOtarsai
(2023) harom kiilonb6z6 szakaszra bontjak a vasarloi it mentén: Vasarlas, Fizetés és Szallitas.
A Vasarlas szakasz a vasarlasi dontéshozatal tamogatasa érdekében bevezetett innovacidkat
gyljti 6ssze. Ennek soran kulcsfontossagu az applikacid, ami segitségével a vasarldé kuponokrol
¢és kedvezményekrdl értesiilhet, a vasarloi térben pedig kiszolgéalorobotok is segithetik a
bevasarlast. A Fizetés lépése a hagyomanyos kassza felvaltasat célzé tjitasokat foglalja
magaba, ezt onkiszolgéald kassza, okos bevasarlokocsik is tdAmogathatjak. A Szallitas 1épésnél
azon innovacidkat érthetjiilk, amik az ,utols6 mérfold” megtételét €s koltségét tudjak

minimalizalni. A kiszallitds dronokkal, 6nvezetd autokkal vagy robotokkal is megvalosithato.

A modell 6 kritikaja, hogy a tényleges érintkezési pontokra tdmaszkodik, ezéltal figyelmen
kiviil hagyja a hattérinnovacios folyamatok, amik kozvetetten, de markansan befolyasoljak a
kiszolgalas szinvonalat. Mindemellett, az ellatasi lanc és a fogyasztd kozti kdzvetitdi szerep
elhalvanyulasa és a hagyomanyos kiskereskedelmi modell megsziinése azok, amik napjainkat
meghatdrozzak, parhuzamosan az omnichannel modellek eldretdrésével. Ebben a
koronavirusjarvany hatasa is tetten érhetd: mig a fogyasztok a lezarasok soran hozzéaszoktak az
online vasarlasok kényelméhez, a szigoritdsok feloldasdval a vasarlok az iizletekbe is

visszatértek. A trendek arra 6sztonzik a vallalatokat, hogy mukodésiik back-end (raktarozas,
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kiszallitasok) és front-end (vasarloi téri szolgaltatasok) részeit is minél magasabb szinvonalon

lassak el a vevoi megelégedettség novelése érdekében.

2.5.1 Back-end innovacio

Bar a fogyasztok a front-end teriilettel szembesiilnek a kiskereskedelemben, a front-end alapja
a back-end folyamatok zavartalan miikodése. Napjainkban a fogyasztok altal lathatd
technoldgiai megoldasok is komoly back-end integraciora épiilnek. Ezek magukba foglaljak a
kevésbé lathato technologiai elemeket is, amik az adatok gyiijtését és rendszerezését segitik,
igy kiemelt szerepet jatszanak a kiskereskedelem operativ miikodésében (Bonetti et al, 2023).
Ennek ellenére a szakirodalom, amikor a front-end teriileten megtaldlhaté technoldgiai
megoldasokat kutatja, kevés figyelmet szentel a back-end integracié fontossagara (Bonetti et

al, 2023).

A back-end teriileten szamos innovacios torekvéssel talalkozhatunk, kiemelten népszerii a
kiterjesztett valosag vagy a szolgaltatorobotokhoz hasonlé feltdrekvd technoldgiai megoldasok
alkalmazasa (Riegger et al, 2021; Pistrui et al, 2023). Ezek képesek a back-end ¢és front-end
kozti integracidé megteremtésére is. Nem csupan raktaraknal vagy kiszolgalokozpontoknal
Jjatszhat szerepet a technologia, hanem az lizlethelyiségek tizletrészen kiviili teriiletein is: a bolti
alkalmazottak munkaidejiik 30%-4at is toltik olyan back-end tevékenységekkel, amelyek
kozvetleniil nem kapcsolddnak a vevOk kiszolgalasdhoz (Pistrui et al, 2023). A feladatok

tobbsége adminisztrativ vagy repetitiv jellegili, igy konnyen is automatizalhato.

Az 1lzlethelyiségi automatizaldas mellett a hatékony raktari készletmenedzsmentben ¢és
kiszallitadsokndl is népszeriiek a szolgaltatorobotok, hiszen sebességiik és precizitasuk a teljes
kiszolgalasi folyamat optimalizalasat lehetové teszi a kiskeresked6 szdmara. Ezek az innovativ
megolddsok ugyan még nem iparagi sztenderdek, de képesek arra, hogy a munkaerd
kivaltasaval jelentds koltségcsokkentésre tegyen szert a vallalat (Ratchford et al, 2023).
Hasonl6 népszertiségnek orvend a dronok alkalmazédsa is, bar még a szolgéltatorobotok
hasznalatdnal is szoérvanyosabban taldlkozhatunk ilyen bevett megoldasokkal. Nagy
kiskereskedelmi oridsoknal, mint az Amazon ¢és az e-Bay, mar megfigyelhetd a dronos

kiszolgalas kezdeti sikere, ami minimalis emberi beavatkozassal torténik (Sham et al, 2023).

A fenntarthatosagi szempontok hangstlyosabba valadsa az ellatdsi lanc szinti miikodés
folyamatos optimalizalasara is készteti a vallalatokat. Bar a beszallitoi tevékenységgel a
fogyasztok kozvetleniil nem szembesiilnek, egyre fontosabb elvaras a kiskereskedelmi

cégekkel és a teljes lanccal szemben a felelds magatartas tanusitdsa (Vadakkepatt et al, 2021).
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Az ellatasi lanc optimalizalast gyakran harmadik szallitotol licencelt szoftverek segitségével
valositjak meg, ami a kiskereskedelmi cégek adatgytijtését és az adatvezérelt stratégiaalkotast
is tdmogatja (Mostaghel et al, 2022). Az adatgyujtés segitségével a kiskereskedd sajat
mukodését is hatékonyabba teheti amellett, hogy a vasarloknak sokkal testreszabottabb értéket

nyujthat, ami a front-end teriileten csapodik le igazan.

2.5.2 Front-end innovacio

Amennyiben a kiskereskedelmi innovaciét vizsgaljuk, a front-end megoldasok szakirodalmi
lefedettsége sokkal szélesebb, mint a back-endhez kapcsolddo innovacidé. A kiskereskeddk az
iizlethelyiségben miikédd technologidk alkalmazasa mogott a hatékonysdgi cél mellett a
fogyasztoi megelégedettség novelése rejlik (Bonetti et al, 2023). A boltokban ma mar
talalkozhatunk tobbek kozott interaktiv képernyodkkel, QR-kodokkal, szolgaltatérobotokkal
vagy ruhazati kiskereskedelem esetén virtualis probafiilkékkel is (Shankar et al, 2020; Bonetti
et al, 2023). Az ilyen technologiaknal gyakori a szakirodalomban a CFIT-betlisz6 alkalmazasa
is, ami a consumer-facing in-store technologies (fogyasztonak sz6ld bolti technoldgiak)
osszefoglald neve (Bonetti et al, 2022). Mindezek a vasarloi életit érintkezési pontjait képesek
digitalizalni vagy akar 1j pontokat is létrehozhatnak, ami a vasarloi élményt noveli (Selter et al,
2023). A vasarloi életit egyes pontjain gamifikalt elemek alkalmazasa teheti elkGtelezetté a
fogyasztokat, hiszen egyfajta kisérletezés benyomasat kelti, amit élveznek a vasarlok (Behl et
al, 2024). Ezeknek a megoldasoknak a legfébb hozadéka, hogy képesek a fizikai lizletek és a

crer

teszik a vasarlonak nyujtott élményt (Bonetti et al, 2023).

Napjaink vasarldsanak kulcseszkoze a fogyasztoknal 1évd okostelefon és a hozzad tartozo
applikéciok. Az okostelefon alapu applikéciok €és innovacios megoldasok implementaldsa nem
igényel nagy befektetést a kiskereskeddk oldalarol (Tabeck & Ahuja, 2023) és az applikacioba
sokféle vasarlast konnyitd tevékenység beépithetd. A fogyasztok sajat bevasarloi listat
készithetnek, hiiségprogramok keretében kuponokat is gytijthetnek, amiket a fogyasztoi hiiség
kiépitése €s megoOrzése érdekében promotdlnak a kiskereskeddk (Behl et al, 2024). Az
applikacid a fizetést is timogatja, aminek segitségével szamos kiskereskedelmi véllalat mar az
érintésmentes vasarlassal (,,just-walk-out”) és az emberi személyzetet nélkiilozo iizletekkel is
kisérletezik (Szabd-Szentgroti et al, 2023). A kiskereskedelmi boltok tobbsége még nem érte el

ezt a szintet, ami a miikodés automatizaltsagat illeti, de szamos jo gyakorlat 1étezik a vasarlas
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konnyitésére. Sok iizletben mar Onkiszolgalo szkennerekkel taldlkozhatunk, amik hatékony

vasarlasi élményt nyujtanak a fogyasztoknak (Heins, 2023).

A szkennerek mellett a szolgaltatérobotok a front-end teriileten is segitik a milkodés
hatékonysagat. Ezen megoldasok alkalmazisa nem csak hatékonysagot, de a felhasznaloi
¢lményt és a kiszolgalas szinvonaldt is emeli (Pistrui et al, 2023). A robotok a polcok
feltoltottségét monitorozzak s képesek érzékelni azt is, ha vasarlo érkezik a kdzelben (Grewal
etal, 2020). A robotok hatékonyséaga a kisebb human er6forras igény és ennek utjan realizalhatod

koltségesokkentésben mutatkozik meg.

2.5.3 Az innovacios torekvések jovobemutato trendjei

A front-end és back-end szétvalaszthatatlansagat a fenti példak is illusztraljak. A jelenséget a
fogyasztdi magatartas megvaltozasa és a kényelmes vasarlas iranti igény is erdsiti (Faulds et al,
2018; ConnectPOS, 2023). A mai kiskereskedelem iizleti modelljei ebben a szellemben
alakultak ki. A hagyomanyos kiskereskedelmi szerep megsziinését mutatja, hogy sok vallalat
nagykereskedelem és fogyasztod kozti kdzvetitd helyett egy sokoldalt platformként van jelen a
piacon (Bottcher et al, 2022). A digitdlis elemek hangsulya a szakirodalomban a
kiskereskedelmi Okoszisztémak megjelenését 1is magaval hozta és az iparagra
,metadkoszisztémaként” is referdlnak, mint kiilonboz6é okoszisztémakat tomoritd egységként
(Palmié et al, 2023; Hanninen et al, 2018). A teljes digitalizacio felé vezetd t iranyadba mutatnak
az un. érintésmentes tiizletek is, amik teljes mértékben nélkiilozni tudjdk a bolti munkaerdt
(Szabo-Szentgroti et al, 2023). Ugyan a digitalis eszk6zok és megoldasok dominalnak, de
szamos kutatds szerint a human tényez0 fontossdgat nem lehet elhanyagolni: a digitalis
eszkozok ¢€s digitalis tér az emberkdzi kapcsolatok kivaltasa helyett azok felerdsitésére és

gazdagitasara hivatottak (Palmié et al, 2023).

A koronavirusjarvany hatdsainak koszonhetden a fogyasztdi igények és szokasok radikalis
megvaltozasanak lehettiink tanti, amellett, hogy a jarvanyhelyzet a szektor digitalis
valtozasaval jar €és bizonytalan kornyezetet teremthet egyik pillanatrdl a mésikra. Ehhez mérten
szamos oriasvallalat, mint a Tesco és a Carrefour kutatolaboratoriumokat is l1étrehozott a
kiskereskedelmi innovéaciok kidolgozésara, tesztelésére, torekedve a piaci alkalmazhatosagra
(Berezvai et al, 2019). Mindez mutatja a felkésziilés és folyamatos kutatas fontossagat, ami a

szektoralis innovaciot illeti.
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2.6 A fogyasztoi érzékelés és megelégedettség a kiskereskedelemben

A kiskereskedelemben teljes mértékben érvényesiil a piacorientalt hozzaallas, azaz a cégek
profitmaximalizalasuk mellett a fogyasztok kielégitését célozzék (Barska et al, 2023). Az
innovacio bizonyithatéan kulcsfontossagu a kiskereskedelemben, ennek ellenére alacsony az
innovacio és fogyasztéi megelégedettség kozti kapcsolat szakirodalmi lefedettsége (Gil-Saura

et al 2023).

A fogyasztoi megelégedettség maga a kiskereskedelem kontextusaban széleskoriien kutatott
(Marin-Garcia et al, 2021). A fogalmon beliil a specifikus vagy kumulativ megelégedettség
megbontasa megfigyelhetd, ezek koziill a kiskereskedelemre a kumulativ megelégedettség a
jellemzdbb, hiszen tobb fogyasztdi €lmény és reakcid szintézise az, ami a fogyasztoi
megelégedettséget eredményezi. A fogyasztdi megelégedettség kognitiv-szubjektiv természete
is kiemelt szempont, amely arra vilagit rd, hogy a kiskereskedelmi élmény a fogyasztod
kontextusaban alakul ki (Roy et al, 2018, idézi Riegger et al, 2021). Kdvetkeztetésképp, a
kiskereskedelmi cégeknek, ha fogyasztdoi megelégedettséget szeretnék nodvelni, egy olyan
szolgaltatdsi szinvonalat kell elérnilik, ahol a fogyasztok altal tapasztalt élmények képesek
egyéni értékelésiiket pozitivan befolyasolni. Ennek eszkdze a perszonalizacio, amit az adatok
sz¢€leskorli elérhetdsége €s a technolodgiai fejlodés tesz lehetové. Az online csatornak
perszonalizacidja a felhaszndloi fiokok és adatgylijtés révén konnyen megvaldsithatd. A
csatorndk egyiittes hasznalata a fogyasztok személyre szabottsag iranti igényét is megndvelte,
ugyanazt a testreszabott élményt szeretnék tapasztalni a fizikai {izletekben is, mint amit az
online csatorndk esetében megszoktak (McKinsey, 2019, idézi Riegger et al, 2021). Ennek
nyoman a kiskereskeddk bolti technologiai megoldasokat is bevezettek a front end teriileten
annak érdekében, hogy a fogyasztoi élményt és ezaltal a megelégedettséget is noveljék (Bonetti

et al, 2023)

A digitalizacio vitathatatlanul a fogyasztéi megelégedettség novelésének 1) iranyait nyitotta
meg a kiskereskedelemben (Palmi¢ et al, 2022). Ahogy technologiai fejlédés és a fogyasztoi
preferencidk erdteljes megvaltozasa az omnichannel elvardsokat is erdsitette a kiskereskedelmi
cégek fele, ezzel a digitalis és fizikai értékesitési csatorndk egyiittes menedzselése is kiemeltté
valt. Ezzel szemben a kiskereskedok még nem készek arra, hogy a kiilonb6z6 csatorndkon
ugyanazt a fogyasztoi €lményt nyajtsak (Karmakar, 2021, idézi Mostaghel et al, 2022), a {6
kihivast a fogyasztdi élmény homogenizalasa jelenti a kiilonb6zé csatorndkon keresztiil

(Mostaghel et al, 2022).
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2.7 A kiskereskedelmi piac és innovacio Magyarorszagon

Az elmult évek rapszodikusan valtoz6 kornyezete ellenére a magyar gazdasag képes volt
megtartani novekedési potencialjat. Ugyan a COVID-19 jarvany megakasztotta a lendiiletet, a
2030-as kitekintések mar bdviiléssel kecsegtetnek hazank szdmara (McKinsey, 2020). A
kiskereskedelem reziliencidjat is mutatja, hogy a jarvany okozta ledllasok és a bizonytalan
kornyezet kevéssé torték le, inkabb erdsitették a piaci ndvekedés trendjét: 2019-ig az éves
atlagos novekedési litem 8-10% kozott alakult, ugyan 2020-ban és 2021-ben 8% alé esett &m
2022-re a 18%-ot is meghaladta (K&zponti Statisztikai Hivatal, 2023).
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2. dabra A kiskereskedelem piacmérete és névekedési iiteme Magyarorszagon
(sajat szerkesztés Kozponti Statisztikai Hivatal alapjan)

Az emlitett novekedés elsésorban az online kiskereskedelem felerésddésének tulajdonithato.
2020-ban a fizikai boltok korlatozott nyitvatartasa €s elérhetdsége miatt 45%-kal emelkedett az
internetes kiskereskedelmi forgalom. A tradicionalis kiskereskedelmi vallalatok nehezebb
pénziigyi helyzetbe is keriiltek a jarvanyt kovetden (Herman et al, 2022), ami az online
kereskedelemben otthonosan mozgd véllalatok malmara hajthatja a vizet. A koronavirusjarvany
kirobbanasa utani 2021-es évben a kiskereskedelmet mar nem a jarvany hatasai, hanem sokkal
inkabb a megvaltozott fogyasztoi szokasok alakitottdk (European E-Commerce Report, 2022).
Mig hazankban 2017-ben csupan a fogyasztok 47%-a vasarolt terméket vagy igényelt
szolgaltatas online, addig ugyanez a szam 2021-ben 74%-ra ugrott fel (Eurostat, 2022).

Az elektronikus fizetés az e-kereskedelem elterjedésével és a jarvany ideje alatt kevésbé
preferalt készpénzes fizetés miatt szintén eldretdrt az elmult években. Mig 2015-ben minddssze
22% volt a tranzakcidértékben az elektronikus, f0ként bankkartyas fizetés aranya, addig 2022-
ben az arany 51%-ra kuszott fel. Emellett a Magyar Nemzeti bank 2023-as Fizetési Rendszer

jelentése kiemeli, az Otezer forint feletti tranzakciok jelentds részét bankkartyas fizetéssel
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rendezték a vasarlok. Ugyanakkor, mivel a bolti tranzakciok 78%-a az 5.000 Ft-ot nem haladta
meg ¢s ezeket zomével készpénzben rendezték a fogyasztok, a kiskereskedelemben a

bankkartyas fizetés totalis térnyerése még varat magara (Magyar Nemzeti Bank, 2023).

A fogyasztoi szokasok megvaltozasa a koronavirusjarvany eldtti években is azonosithaté volt.
Az egyre tudatosabb vasarlok a biztonsagos, egészséges termékeket részesitik elényben
(Fenyves et al, 2020). A preferencidk megvaltozasa a diszkontkiskereskedelem feler6sodését
vonta magaval, amely a Visegradi orszdgok mindegyikében tetten érhetd, hazankban a
diszkontok piaci részesdése a 26%-ot is eléri. A fogyasztok arérzékenysége a 2020-as gazdasagi
visszaeséssel és a bizonytalan kornyezettel csak erdsddott, ami az olyan diszkontlancoknak
kedvez, amelyek alapvetd stratégiai fokusza az arak alacsonyan tartasa (Sikos & Kovacs, 2022).
Ami a hazai diszkontiizletlancok konkrét piaci részesedését illeti, a Trade Magazin 2022-es
toplistdja szerint a legnagyobb tiz kiskereskedelmi lancbol hat szerepld diszkontiizletlanc, az
elsd helyett 1193 millidard forintos éves forgalommal a Lidl foglalja el, mindezt a

diszkontiizletlanc 197 lizletével érte el.

A kiskereskedelem pozitiv helyzetképe ellenére szamos korlatozo tényezd neheziti napjainkban
a cégek innovacios képességét, koztiik a magas innovacios koltségek és a szakképzett munkaerd
hianya is (Kiss & Onodi, 2023). Torok és szerzétarsai (2018) 440 élelmiszeripari vallalaton
végzett kutatdsukban szintén felhivjak a figyelmet a hazai innovacios korlatokra: a cégek tobb,
mint 50%-4nal nem fedezhetd fel innovacids tevékenység. 83 vallalat esetében
termékinnovacidé volt megfigyelhetd, 40 cégnél a folyamatinnovaciora talaltak példat. A
marketinginnovacioval 103 cégnél foglalkoztak, ami a csomagolds és a termékmegjelenés
megujitasara iranyul. Ami a back-end innovaciot illeti, hattér- és logisztikai folyamatok
kutatasuk soran. Ugyan a cégek a fogyasztokat kozvetleniil érint innovacios folyamatokra
hangsulyt fektettek, 0sszességében a magyar cégeknél az innovacios tevékenység tudatossaga

alacsony.

A koronavirusjarvanyt kovetden, a gazdasdg mieldbbi kildbalast eldésegitendd, hazdnkban az
innovacids tevékenységet is jelentds tamogatdsban részesiti a magyar kormany (European
Innovation Scoreboard, 2023), amely a kiskereskedelemben a fenntarthaté versenyelony
zaloga. Fontos kiemelni azt a tényt is, hogy hazankban a kiskereskedelmi cégek nagyrészt
kiilfoldi tulajdonban vannak akar a hagyoményos kiskereskedelmet, akar az e-kereskedelem
szektort nézziik. A jelenség, hogy kiilfoldi tulajdont multinaciondlis vallalatok uraljak a magyar

piacot, mas agazatokra is jellemzd, a kiilfoldi kdzvetlen tOkebefektetések régdta a magyar piac
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¢s a kozép-kelet-eurdpai régio hajtoerejének szamitanak (Otsuka et al, 2023). A kiilfoldi tokeerd

segitségével a kiskereskedelem innovacids képessége is fenntarthato.

Nem csupan a versenyben maradéas, hanem a fenntarthatdsagi torekvéseket érvényesitd
dontéshozo6i nyomas is arra kényszeriti a kiskereskedelmi vallalatokat, hogy megujuljanak. Ezt
szemlélteti a 2024. januar 1-jétd] €letbe 1€pd italcsomagolas visszavaltasi rendszer is, melynek
célja a 90%-os visszavaltasi arany elérése 3 éven beliil (MOHU MOL Hulladékgazdalkodasi
Zrt., 2023). A kiskereskedelemben is elérhetdé un. ,,REpontokon” a visszavaltasi lehetdség
ujdonsag a fogyasztoknak, még ugy is, ha maga a visszavaltasi folyamat szamos
kiskereskedelmi {izletben régota miikodik, hiszen jelentds visszatéritést kaphatnak a
visszavaltok az idén induld rendszeren keresztiil. A fenti példan kiviil tobb kutatas is ramutat
arra, hogy amint a fenntarthatosagi szemléletmod egyre jobban beleivodik a vallalati
miikddésbe, varhatdan egyre sokasodik az ilyen irdnyu innovativ megoldasok szama is (Marin-

Garcia et al, 2021; Hellstrom & Olsson, 2024).
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3. Modszertan

A kiskereskedelmi kutatdsok eddigi eredményei és a szorosan kapcsolodd szakirodalom
elemzését kovetden ez a fejezet sajat kutatdsom modszertanat foglalja 6ssze. Az alkalmazott
modszertani technikak mellett kutatdsom célja €s a megfogalmazott kutatasi kérdések is ebben

a fejezetben keriilnek bemutatasra.

3.1 A kutatas célja, kutatasi kérdés

Jelen kutatas a hazai kiskereskedelmet vizsgalja és az ezen a piacon kulcsfontossagunak tartott
innovacios torekvéseket mutatja be, értékeli. Mindezt vezetdi és fogyasztoi nézopontbol
vizsgalom két kiilon mddszertani technika segitségével, dolgozatom kutatasa tehat kombinalt
modszertanra épiil. A kutatds célja mindkét oldal feltérképezése és szembedllitasa, ezzel
mutatva iranyt a kiskereskedelmi szakirodalom és tovabbi kutatdsok szdmara, értéket teremtve

a vallalati vezetok szamara is.

A vizsgalathoz megfogalmazott kutatdsi kérdésem a kovetkezd: Miként jelenik meg az
innovacio a hazai kiskereskedelemben és hogyan érzékelik az innovdciot kiskereskedelmi
felsovezetok, valamint fogyasztok? A kutatési kérdés komplexitdsa miatt tovabbi harom alkérdés

fogalmazhat6 meg, amiket két mddszertani technika segitségével vizsgalni lehet:

1. alkérdés: Mik a legfontosabb innovacios megoldasok felsévezetdi szemmel a hazai
kiskereskedelemben?

2. alkérdés: Hogyan ¢érzékelik a fogyasztok az innovaciés megoldasokat a
kiskereskedelemben?

3. alkérdés: Milyen kiilonbségek rejlenek a felsdvezetok €s fogyasztok altal alkotott

nézOpontban, ami a kiskereskedelmi innovaciot illeti?

Kutatasom kvalitativ és kvantitativ modszertani technikabol all. A felsévezetdi nézdpont
feltarasara a félig strukturdlt szakmai interjuk modszertanat alkalmazom. A fogyasztokat

kvantitativ kutatasi eszkoz, kérddiv segitségével kérdezem meg.

3.2 A felsovezetoi kvalitativ kutatas modszertana

A kvalitativ kutatds erdssége induktiv jellege, mely a kutatonak teret enged iteraciokra és a
kutatas folyamatos feliilvizsgalatara is (Galletta, 2013). A magyar kiskereskedelmi piacon
miikodo vallalatok vezetdit és nézdpontjukat e modszertan keretében vizsgalom. A kvalitativ

modszertan alkalmazasaval a kutatas feltard jellege erdsithetd és az elméleti keretek kozti
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Osszefliggések is kibonthatoak (Horvath & Mitev, 2015 idézi Gati & Bauer, 2017). Az interjuk
soran a vezetOk szakmai véleménye és percepcioi keriilnek felszinre, amely tapasztalati tudéssal

kutatdsom sordn is mélyebb betekintés nyerheté (Maxwell, 2008 idézi Gati & Bauer, 2017).

Az interjus kutatasoknak harom tipusat kiilonboztetik meg a kutatdsmodszertanban:
strukturalatlan, strukturalt és a kettot 6tvozo félig strukturalt interju (Berg & Lune, 2012 idézi
Gati & Mitev, 2017). A strukturdlt interji kotott miifaj, amely egy elére meghatarozott
kérdéssoron halad végig, amelytdl a kutatd és az interjualany nem, vagy csak kis mértékben
térhet el. A strukturdlatlan interju keretében egy atfogo témakor keriil meghatarozésra, de azon
beliil konkrét kérdések nem keriilnek megfogalmazasra. A félig strukturalt interju technikdja
elére meghatarozott kérdéssoron alapul, am a beszélgetés soran lehetdéség van mas témakor
érintésére is (Molnar, 2010). Utébbi modszertani eszkoz biztosit lehetdséget arra, hogy az
eldzetes kérdésvazlat segitségével az elméleti alapokat vagy sajat narrativankat strukturaljuk,
mégis az interji kdzbeni eltérés a kontextudlis és személyes tapasztalati tényezdknek is teret ad
(Galletta, 2013). A mddszertan korlatait sem szabad figyelmen kiviil hagynunk, amik koziil az
interjualany szubjektiv nézOpontja kiemelendd. Ez a jelenség a kutatds reprodukalhatosagat
csorbitja, hiszen a szubjektiv néz6pont €s a kontextus hatdsa a technikdval nem sziirhetd ki. Az
érvényességi kritérium szintén értékelendd, ami a kutatas azon képességét hatarozza meg, hogy
a kapott eredmények a valosagnak, a mérni kivant jellemzOknek megfelelnek-e (Golafshani,
2003). Az alkalmazott félig strukturalt interju technika a vezetdk valdsagkonstrukcigjat tarja
fel, konnyen beldthatd, hogy ugyan maga az érvényességi feltétel nehezen vizsgalhato,

egyértelmiien jobb megértésre tehetiink szert ezzel a technikaval.

Kutatasom sordn hat szakmai interjat folytattam le a magyar kiskereskedelem meghatarozo
vallalatainak vezetd beosztasu képviseldivel. Az interjuk online formatumban zajlottak Zoom
¢és Teams feliileten keresztiil, a félig strukturdlt interjutechnika elveinek megfeleléen elére
meghatarozott kérdések alapjan, amit az interjualanyok a beszélgetés eldtt megismertek. Az
interjukat 2024 februarjaban folytattam le, amely interjialanyaim beleegyeztek, hangfelvételt
is készitettem a beszélgetéskor a késObbi konnyebb feldolgozéas érdekében. Az interjualanyok
személye és az altaluk képviselt vallalat anonimitast élvez. Az alanyok kozott kiskereskedelmi
startup vallalkozas, kiilfoldi tulajdont multinaciondlis vallalat, hazai bolthaldzat vezetdje és
kiskereskedelemre szakosodott menedzsmenttanacsadd is megtalalhato, torekedve a minél
teljesebb kép kialakitasara, ami a kiskereskedelem jelenlegi helyzetét illeti. A kvalitativ interjus
kutatds mintajellemz6it az alabbi tablazat foglalja Ossze. Az interjualanyokra kodok

segitségével hivatkozom kutatdsomban az alanyok anonimitasanak megdérzése miatt.
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Interjual r e o st z z
n féléaj}aany Betoltott pozicio Szegmens Képviselt vallalat tipusa
1Al ligyvezetd e-kereskedelem startup
e-kereskedelemért felelds . . . kiilfoldi tulajdont diszkont
1A2 . élelmiszer ¢és ital LT
vezetd multinacionalis vallalat
IA3 kommum\l/(:Zc;)grt felelds ¢élelmiszer és ital kiilfoldi tulajdona szupermarketlanc
regionalis értékesitési o nemzetkozi ruhazati holding
1A4 " ruhazati szegmens , v s
vezeto tagvallalata (,,A” vallalat)
. o nemzetkozi ruhazati holding
IAS HR business partner ruhazati szegmens tagvéllalata (,B” vallalat)
1A6 iizletvezetd drogéria szegmens | hazai tulajdont orszagos drogérialanc
1A7 iizleti tanacsado vezetdi tanacsadas klskereskede!ml .
menedzsmenttanacsadas

1. tablazat A kvalitativ kutatds mintajellemzdi (forras: sajat szerkesztés)

3.3 A fogyasztoi kvantitativ kérdoiv modszertan

A kiskereskedelem fogyasztdihoz kvantitativ kérddives modszertan segitségével jutottam el. A
szakirodalom kiemeli, hogy az innovacio és a fogyasztdi megelégedettség kozti kapcsolat
vizsgalati lenyomata csekély (Gil-Saura et al 2023), hiszen kevés primer kutatas foglalkozott e
kapcsolat feltarasaval. A kutatast 2024 marciusdban végeztem, online kérddives forméatum
segitségével, ami irasbeli strukturalt modja a megkérdezésnek. A kitdltési eredményekkel
alakult ki az a minta, ami a fogyasztoi kutatds alapjat képezi. Az eredményeket statisztikai
eszkozokkel vizsgaltam, a minél jobb kovetkeztetések érdekében a mintaval szemben

eldzetesen a nagy minta (n >100 elemszam) elérése kritériumot tdmasztottam.

"r

Az online kérddiv tagadhatatlan eldnye, hogy gyors, révid idon beliil nagyobb elérést biztosit a
célcsoporthoz, ezéltal kisebb koltséggel jar a kutatd szdmaéra, mint mas kérddives
modszertanok. A kitolté szamdra a felmérés konnyen elérhetd, kényelmes, hiszen barhol és
barmikor elvégezhetd. A technika hatranya az online sokasag ferdesége, hiszen a mérni kivant
magyar fogyasztoi sokasaghoz €s annak életkori eloszlasahoz képest nyilvanvaldan tobb fiatalt
ér el a kérdéiv. Az online felmérés személytelensége szintén neheziti a résztvevok
elkotelezOdését a kutatds irant, amely motivacio a valaszadoi hajlandosagot és ezaltal a kutatasi
mintaelemszamot novelhetné (Evans & Mathur, 2005). A feldolgozasban a nyitott valaszok

lehetdsége is nehezitd tényezd lehet, amennyiben a kérddivtervezés soran az interjuhoz
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hasonldan ennek teret adunk, hiszen a limitalt valasztasi opciokhoz képest ezek a valaszok nem

kédolhatoak (Nardi, 2018).

A kérddiv eredményeinek konnyebb interpretacidja érdekében a tervezésben a szegmentalas
igénye is szerepet jatszott. A szegmentalds a marketingtevékenység €s szdmos kvantitativ
kutatas alapjat is képezi. Ehhez tobb modszer is rendelkezésre all annak fiiggvényében, milyen
cél vagy milyen jellemz0 szerint kivanjuk szegmentalni a célcsoportot. Sztenderd eljarasnak
tekinthetd a demogréfiai jellemzdk alapjan torténd szegmentalds. Emellett Horn és Huang
(2009) kiemelik, hogy szamos esetben, mint példaul 0j termékek bevezetésekor, a keresleti
jellemzdk szerinti szegmentalas lehet inkdbb célravezetd. A kiilonbozd keresleti allapotok, a
fogyasztdi hozzaallas és magatartas, a fogyasztoi igény felmertilésének vizsgalata lehetové teszi
a vallalatok szamara 1) termékek fejlesztését, Osszességében az innovacio sikeres
megval6sitasdt (Horn & Huang, 2009). Ezen elvek mentén kutatdsom online kérddive
szegmentumok kialakitasara lesz mod. A szegmentalasi jellemzoket kdvetden az innovaciod

megjelenési formdira kérdezek ra.

A teljes kutatas hatékonysagat erdsiti az altalam valasztott kevert modszertan is. A keverés
elényeit Dén-Nagy és szerzbtarsai (2014) is kiemelték, kutatdsomhoz hasonloan interjus és
kérddives modszertannal dolgoztak. A két modszertan parhuzamos futtatasaval egyfeldl a
kvantitativ modszertan az interjukérdések gyarapitasat és 1) témak beemelését tette lehetdvé
masfeldl az interjieredmények is alakitottak a kvantitativ kérddéiv kérdéssorat. Mivel kutatdasom
kvalitativ interjis szakasza 2024 februarjdban zajlott, pairhuzamosan a kvantitativ tervezéssel
¢s 2024 marciusaban folytattam le a fogyasztoi kérddives szakaszt, igy ebben az esetben a
kvalitativ eredmények befolyasolhattak a kvantitativ tervezést. Ez alapjan, a felsOvezetoi és
fogyasztoi nézépontok Osszevetését dolgozatomban elsdként a félig strukturalt interjuk soran
kapott eredmények Osszegzésével, majd az eredmények mentén megalkotott kérdések

visszamérésével tudom elvégezni.
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4. A felsovezetoi nézopont értékelése kvalitativ kutatas alapjan

Kutatdsom kevert modszertanaban a fels6vezetdi nézépont vizsgalatahoz a félig strukturalt
interju  moddszertandt valasztottam. Ebben a fejezetben a hat vallalatvezetéi interji

kiértékelésére keriil sor.

4.1 Az interjufeldolgozas folyamata

A feldolgozas folyamataként Braun és Clarke (2006) tematikus elemzésekhez alkalmazhato
hatlépéses keretrendszerét hasznaltam. A tematikus elemzés kifejezett elénye, hogy kelld
rugalmassagot biztosit a kutatast végzének és mivel kevés modszertani megkotést tdmaszt a
folyamat soran, igy kevésbé jartas kutatok szamara is egyszerlien elsajatithatd ez a technika
(Terry et al, 2017). Az alkalmazott hatlépéses folyamat a kvalitativ interjik leiratozasat és
tobbszori atolvasasat tlizi ki kiindulépontként (1. 1épés), ezt kdveti a megfeleld kodoléas (2.
1€pés), melynek soran a visszatérd elemek és a kutatd szdmara érdekes informaciok, adatok
kiemelése torténik meg. Ezek segitségével keriil sor az interjuk elemzésére is (3. 1épés), ahol
témak, altémak és visszatérd elemek azonositasa a kutatd célja. Ezt koveti a lehetséges témak
¢és altémak elemzése, Osszevetése a kodolassal (4-5. 1épés), majd a kutatas eredményének

Osszegzeése (6. 1épés).

Az elkészitett interjukrol -interjlialanyaim beleegyezésével- hangfelvételt készithettem. Az
elemzéshez a hangfelvételekrdl leiratot készitettem. A leiratok tobbszori atolvasasaval és a
visszatérd elemek azonositasaval jottek 1étre a kvalitativ interjuk témai és azok altémai, amit a

2. tablazat foglal 6ssze.

Téma Téma megnevezése Altémak
sorszama
: A szektor feléledése a koronavirus jarvanyt kdvetden
A hazai
. kiskereskedel e ,

1. téma iskereskedelemben Inflacios kornyezet és geopolitikai fesziiltség
tapasztaltak
0sszegzése

Fogyasztoi szokasok megvaltozasa

Az innovacié Termékinnovacio és szolgaltatdsinnovacidé megjelenése

2. téma folyamata a Az innovacios folyamatok sokfélesége
képviselt vallalatnal

Az innovécio sikerének pénziigyi és nem pénziigyi értékelése

. Innovécio a Hatékonysagi elvardsok a hattérfolyamati innovacioban
3. téma fs T o -
hattérfolyamatokban | A fogyasztok és a hattérfolyamati innovaciok kapcsolata
Fogyasztoi megelégedettség és hasznalati elvarasok a front end
. Innovacio a front innovacid esetében
4. téma . PP .
end teriileteken Digitalizacié és innovacid iranti hajlandésag valtozasa

Fenntarthatosagi és egészségtudatos megfontolasok térnyerése
2. tablazat Az interjuk alapjan meghatarozott 4 téma és altémdi (forrds: sajat szerkesztés)

22




Az elemzés a négy téma ¢€s azok altémai mentén végezheto el. Az interjuk eredményét a témak

szerint 0sszegzi a 3.2-3.5 fejezet.

4.2 A hazai kiskereskedelemben tapasztaltak osszegzése

Bar interjualanyaim hat kiilonb6z6 vallalat képviseletében vettek részt a kutatdsban és tobb
szegmenst is lefedtek, ami a kiskereskedelmi szektort illeti, a hazai kiskereskedelem jelenlegi
helyzetérdl hasonloképp vélekedtek. A megkérdezett interjualanyok a mostani helyzetképet a
koronavirusjarvany kirobbanasahoz hasonlitottdk ¢és ugy kezelték, mint egy ujfajta
idészamitast, hiszen a kdzelmultban ez volt az a radikalis valtozas, ami a teljes szektorra
ranyomta bélyegét. Tobb interjlialany kiemelte, hogy mar a COVID-19 jarvany fellendiilésekor
hamar at kellett térni egy ujfajta mindennapi milkkddésre: ,, Azt vettiik észre, hogy a vdsarlok
kisebb kosarértékben vasarolnak és tobbszor jonnek be az iizletbe. Ehhez kellett
alkalmazkodnunk.” (IA3) A kormanyzati intézkedések szintén jelentdsen megnehezitették a
boltok miikddését, hiszen az iizletek nyitvatartdsat is korlatoztdk a jarvany terjedésének
megfékezésére. Ezzel parhuzamosan a jarvany egyik pozitiv hozadékaként a digitalizacio
kényszeres feler6sodését és az omnichannel iizleti modellek elterjedését emelték ki a
kiskereskedelmi felsévezetdk. ,,Gyakorlatilag 100 szdazalékos kapacitdason futott a rendszeriink
véegig a Covid alatt, kivétel nélkiil minden egyes napon, ugyhogy itt még bovitéseket is végre
kellett hajtanunk, hogy ki tudjuk szolgalni a vasarloi igényeket” (1A3). Ez a folyamat nem
csupan az €lelmiszer szegmensben, hanem a ruhdzati szegmensben is jellemzd6 volt. ,, Az online
jelenlét és az online vasarlas mar elindult nalunk, a COVID-jarvany csak l6kést adott ennek.”
(IA4) A koronavirusjarvany okozta valtozasokat az altalam megkérdezett tanacsadd az alabbi
modon fogalmazta meg: ,, Hétfordl keddre kellett stratégiat valtani.” (1IA7) Mindezek ellenére,
a hagyomanyosrol a digitalizacio altal atszott mikodésre valo valtas sok kiskereskedd, helyi
véllalkozéas vagy kisebb iizlet szamara nagy kihivast jelentett a jarvanyhelyzetben. ,, En hiszem,
hogy nekiink bevasarloszolgaltatasként kételességiink a helyi vaillalkozasokat is segiteni, fontos

oOket is jo helyzetbe hozni az online térben.” (IA1)

Ugyan a lezarasok és a jarvanyiigyi korlatozasok legnagyobb része mar a multé, a
kiskereskedelemben napjainkban is a fogyasztok megvaltozott igényeihez kell alkalmazkodni
a cégeknek. Az omnichannel miikodés a kiskereskedelemben alapvetéssé valt. .,En azt szoktam
mondani, hogy ma mar nincsenek offline és online bevasarlok, hanem sokkal inkabb utvonalak
vannak, és ugy vasarolunk, ahogy abban a pillanatban kényelmes és az, hogy a konverzio
mikent csapodik le, a pillanat donti el. Ma az a kereskedo tud nyerni, aki minél t6bb csatornan

ott van, és elérhetové teszi magat a fogyasztok szamara.” (1A1) A vasarloi utak 6sszemosodasa
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mellett a koronavirusjarvany terjedésekor volt megfigyelhetd, hogy a vésarlok eldétérbe
részesitették az egészségtudatos és az eldre csomagolt termékeket is. Az omnichannel iranti
igény mellett ez a fogyasztdi preferencia is megmaradt, ha a fogyasztok vasarlasi dontéseit
vizsgaljuk. ,, A jarvany alatt at kellett, hogy térjiink egy ujfajta aruprezentdacios megoldasra,
miszerint gyakorlatilag mindent becsomagoltunk, hogy megakaddalyozzuk a virus terjedését. Az

elore csomagolt termékeknél rendkiviili forgalomnévekedést konyveltiink el” (IA3)

A koronavirusjarvany lenyomatan tul a kiskereskedelmet mas kiilsé kornyezeti valsagok is
sujtottdk az elmult években. Sok interjiialanyom, foként a kiilfoldi tulajdoni multinacionalis
vallalatok képviseldi, kiemelte az orosz-ukran konfliktus begytirlizését ¢s az ellatasi lancok
akadozasanak problémajat. Mivel az élelmiszerek jelentds része Ukrajnabol keriil behozatalra,
a konfliktus hatdssal volt az élelmiszerarakra, a kiskereskedelem és a magyar haztartadsok is
sulyos aremelkedésekkel kellett, hogy szembesiiljenek. ,, Az drak emelkedése miatt a fogyasztok
kategoriavaltasa volt megfigyelhetd, tehat aki magas mindségii terméket vett, az dttért a
kozépkategoriara, a kozépkategoriat elonyben részesitok a legolcsobb termékekre.” (1A6) A
fogyasztok artudatossaga az un. ,,akcidvadasz” fogyasztoi szegmens ndvekedésében is testet
oltott. ,,A haborus konfliktust kovetden ujra visszatértiink oda, ami a 2008-as gazdasagi
vilagvalsagkor tapasztalhato volt, hogy a magyar vevok rendkiviili mértékben arérzékennyé
valtak. Kiilonbozo kutatasok azt mutatjak, hogy a hazai akciovaddsz szegmensbe a magyarok
csaknem egynegyede tartozik. Ok se mdrka, se kiskereskedelmi lanc irdnt nem mutatnak
hiiséget, az arat részesitik elényben.” (IA3) A haborus konfliktus mellett friss kornyezeti
tényezOként emlithetjiik a szuezi valsagot is. A vOrds-tengeri hajozas nehézségeit a keletrdl
Eurdpaba érkezd arukkal kapcsolatban tapasztaljdk a kiskereskeddk. A vélsag kiillonosképp
érinti a ruhazati szegmenst. ,,Aktudlis téma a szuezi helyzet, ez minden markanal egy nagy
kihivas és nagy fejfajast jelent, hogy ezt hogyan fogjik a markak lereagalni. Tobb hetet késik

igy az aru, ez minket is érint természetesen.” (1AS)

Interjualanyaim a kiskereskedelem jelenlegi helyzetét a koronavirusjarvanyt kovetd feléledés
ellenére is kihivasokkal telinek érzékelik. A jarvanyt kovetd orosz-ukran konfliktus, a mostani
szuezi valsag az ellatasi lancok bizonytalansagat, az arak emelkedését vetitik eldre. Kutatdsom
résztvevdi mind egyetértettek abban, hogy a kihivasokkal teli kdrnyezetben csak hatékony
mitkddéssel és a fogyasztok magas szintli kiszolgdlasaval maradhatnak sikeresek a
kiskereskedelmi vallalatok, amivel megalapozzdk ¢€s fenntarthatjak profitabilis mikodéstiket.
Ennek kulcsa a folyamatos innovacio, ami a kiskereskedelemben a hattérfolyamatokban és a

front end teriileteken egyarant megjelenik.
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4.3 Az innovacios folyamatok a képviselt vallalatoknal

Az innovacié megjelenési formainak sokszinlisége a szakirodalomelemzéskor is szembetiind
volt, hiszen termék- vagy szolgéltatdsinnovaciordl, technologiai és nem technologiai
innovaciorol is beszélhetiink tobbek kozott, ha a kiskereskedelmet vizsgaljuk. Paredes et al
(2023) mind a termékinnovacio, mind a szolgaltatasinnovaci6 fontossagat is hangsulyozzak a
kiskereskedelemben, akarcsak interjualanyaim is tették a kutatds soran. ,, Rendkiviil fontos a
termékeket is folyamatosan megujitani és a bolti kornyezetben is ujitani. Nem maradhatunk le,
mert iszonyatosan eros a verseny.” (IA6) A kiilfoldi tulajdoni multinacionalis vallalatok
szintén kiemelték, hogy a termék ¢€s szolgaltatas teriiletén egyarant folyamatos az innovacio,
nincs priorizalds és fokuszalds sem. Tandcsadd interjialanyom az innovacid fontossagat
hangstlyozta a tapasztalhato turbulens kdrnyezetben: ,, Most jellemzoen elére akarnak szaladni
a cégek. A hirtelen piaci valtozasokhoz kell az innovacio, hogy amikor valami térténik,

meglegyen a vallalat képessége arra, hogy gyorsan tudjon reagalni.” (1A7)

Ami az innovacio forrasat illeti, szamos kiilonb6z6 gyakorlatot lehetett felfedezni a felsdvezetdi
interjuk soran. A legjellemzdébb, mivel interjialanyaim kétharmada nemzetkdzi multinacionalis
vallalat hazai érdekeltségében dolgozik, a kiilfoldi kozpontbol érkezd innovacid volt. Ennek
ellenére, mig a ruhdzati szegmenst képviseld markanal tilnyomorészt a kiilfoldi kézpont
centralisan adja meg a leanyvallalatoknak, milyen jitast kell bevezessenek, addig a tobbi
¢lelmiszerlanc lednyvallalatai nagyobb beleszolast kapnak az innovacids megoldéasok
kivalasztasaba és megvalositasaba. A kozpontbol érkez6 bevezetések esetében mindig a kelld
tamogatas is megérkezik a lednyokhoz megfeleld segédanyagok vagy tdmogatd tréningek
formajaban. Bevett gyakorlat sok vallalatnal a hierarchia legalsobb szintjén 1évok bevonasa is
az innovacioba. A nemzetkozi tulajdont szupermarketlanc 6tletladak mitkodtetésére biiszke:
Az otletladaink lényege, hogy rendszeres idokozonkeént meghirdetjiik a kollégak felé, hogy
barmelyik teriileten is dolgoznak, fejleszto javaslattal vagy konkrét otlettel keresni tudnak
benniinket. Ez egy nagyon jo kis digitalis rendszer, ahol nyeremények vannak, elso helyezettek,
a sikeres projektek bemutatisa késobb természetesen bekovetkezik.” (IA3) Ezzel a
kezdeményezéssel a vallalat tobb éve szamos sikert elért mar: ,,Minden évben talalunk 15-20
oOtletet, amire még korabban senki sem gondolt és koltséegmegtakaritast vagy értékteremtést
eredményez.” (IA3) A hazai tulajdonu drogérialanc egyedi modjat valasztja a boltvezetok
bevonasanak, ami nem csak az innovacios Otletek begytiijtésére, hanem a céges kollégak
kapcsolatépitésére is kivalo kezdeményezés: ,Evente kétszer is szokott lenni taldlkozonk,

boltvezetoi értekezletnek hivjak. Ez dltalaban kétnapos szokott lenni, ahol ott vannak a
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tulajdonosok is, a kiskereskedelem, nagykereskedelem vezetdi, a boltlatogatok, boltvezetok.
Kotelezo elmondanunk a negativ tapasztalatokat és a fejlesztési javaslatainkat is.”
(IA6) Minden esetben a fejlesztési javaslatok megvaldsulasarol a boltvezetdk tajékoztatjak a

lanc iizleteit, akik hetente ellatogatnak az egyes boltokba ¢€s egyeztetnek a boltvezetdkkel.

Az altalam kérdezett cégek egytdl egyig tobb innovacios forrasra tdmaszkodnak. Jellemz6 a
versenytarsak kovetése, a benchmarking gyakorlata és az iparagi aktualitisok nyomon
kovetése. Legtobbszor ezek kombinacidjabol adodnak 6ssze az wjitasok. ,,4 kiskereskedelemben
sokszor nem lehet titokban tartani semmit, igy gyakran egymdst masoljak a versenytarsak is,
amellett persze hogy folyamatosan monitorozzdk egymadst sajat otletekbdl is taplalkoznak a
cégek.” (IAS) Startup interjialanyom is kiemelte, innovacids oOtleteik legfobb forrasa egy
amerikai benchmarkvallalat erdéfeszitéseibdl adodik: ,, Van egy hasonlo amerikai szolgaltato,
akit nyomon kévetiink és innen érkezik sok uj otlet, amit mérlegeliink az ujitdsok bevezetésénél.”
(IA1) Ezeken feliil gyakori a kiilsé érintettek, leggyakrabban tanacsadd vagy piacelemzd
vallalatok bevonasa is: ,, Van egy partneriink, akik a fogyasztoi kutatasokat végeznek, ami
nalunk sok esetben az innovacio alapja.” (IA2) Az innovacid6 megalapozasa mellett az 1j
megoldasok kidolgozasaban is részt vehetnek kiilsé cégek: ,,Egy uj szoftveres megoldas

bevezetésében miikodtiink egyiitt kiilsosokkel. A bevezetés az egész vallalatot érintette.” (1AS)

Mig a hazai drogérialancnal a tulajdonosok kore dont az innovaciorol és kommunikalja azt a
boltlatogatokon keresztiil, tobb interjialanyom kiemelte a felsdvezetdi nyitottsagot arra, hogy
Otleteken tal kész koncepciokat is szivesen fogadnak: , Mindenképp elvaras, hogy az
innovdcios javaslatok egy business casen kell, hogy alapuljanak.” (1A2) A kiilf6ldi tulajdonti
hazai vallalatok tekintetében altalanos érvényti megallapitas, hogy az innovacidnak tobb érintett
osztalyon 4t kell futnia, mint példaul az 1T-osztaly vagy a pénziigy. Ezzel a gyakorlattal az
altalam megszolaltatott startup vallalkozds nem operdl, a kis vallalatméret agilis és gyors
dontéshozatalt eredményez, ami a bevasarlasi szolgaltatd egyik igazi versenyeldnye: ,, Nalunk
azert viszonylag egyszerti, mert harman osszejoviink és eldontjiik, hogy valami torténik vagy
nem torténik. Sokkal agilisabban miikodiink igy. A sok gondolkodas helyett valojaban inkabb

tesztelni kell sokat és kiprobalni dolgokat, és akkor ott valami egyszer csak be fog jonni.” (I1A1)

Az innovécid bevezetésében ¢és a siker mérésében sok hasonld és sok eltérd elem volt
felfedezhetd interjuim sordn. Kijelenthetd, hogy profitorientalt cégek lévén a pénziigyi
megtériilés, a befektetési igény kiemelt fontossagu mutatok a tulajdonosok és felsdvezetok
szdmara, ha egy innovacios megoldast kell, hogy értékeljenek. Ezen til sok esetben mas mutatot

is vizsgéalnak: tranzakcidoszam ndvekedés, ami az arbevétel nodvekedését befolyasolja
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kozvetleniil, fogyasztoi megelégedettség, hatékonysagot c€lzd6 innovacid esetén
koltségmegtakaritas vagy miikodési hatékonysag mérése. A nemzetkozi szupermarketlanc
kiemelte, naluk adott esetben a fogyasztoi jollétet emeld innovaciés megoldasok is szerepet
jatszhatnak: ,, Mi nem kotiink azért mindent a pénzhez, ha jol kimutathato jollétfokozasrol van
sz0, akkor a pénz igazabol nem is annyira lényeges, és akkor egy kicsit lehet lazabban
ertelmezni a megtériilési szabalyokat.” (IA3) A bevezetésben kulcsszerepet jatszhat a tesztfazis
is. A diszkontlanctol érkezd interjialanyom hangstlyozta, hogy legtobb tjitasukkal eldszor két
tesztlizletben tesznek probat €és ha ott sikeres a megoldas, kiterjesztik fokozatosan tobbszaz
hazai tlzletiikre is: ,,Eloszor két iizletnél teszteljiik az ujdonsdgokat, mérjiik a fogyasztoi
elégedettséget. A legutobbi innovacionk 4,8-as értékelést kapott a fogyasztoktol otos skalan,
nem volt kérdés, hogy orszagos szintre emeljiik” (IA2). A fogyasztok megkérdezése e-
kereskedelmi megoldasoknal is gyakori, a bevasarloszolgaltatas esetében minden rendelést
kovetden kapnak kérddivet a fogyasztok, amivel mérhetd a fogyasztok elégedettsége. ,, Nalunk
a fé mérdszam startup fazisban a tranzakcioszam novelése, ehhez elengedhetetlen a fogyasztoi
elégedettség nyomon kovetés.” (IA1) A dontéshozatalt az e-kereskedelmi rendszer mérhetdsége
jelentésen megkonnyiti a cég esetében, hotérképes elemzések segitségével a fogyasztoi

reakciok a kérd6iven tul is monitorozhatdak.

Az innovacid sebességét szintén eérdemes gorcsé ala venni. Startup interjialanyom a
dontéshozatal gyorsasaga mellett az innovaciok gyorsasdganak sebességét is kiemelte, a csapat
rendkiviil hatékony time-to-market mutatoval rendelkezik a lapos hierarchia és a rutinos
fejlesztocsapat sebessége kovetkeztében. A nagyobb szervezeteknél sok kihivéssal
szembeslilnek a vezetdk, ennek ellenére az 4daz kiskereskedelmi verseny miatt a cégek nem
tehetik meg, hogy lassitanak. ,,B” ruhaipari cég interjualanya igy beszélt errdl: ,, Ha valaki
valamit ujit, a masik biztos masolja, igy folyamatosan ujitanunk kell, hogy elonyben
maradhassunk.” (IAS5) Ezzel szemben a hazai drogérialanc lassabb ¢és megfontoltabb
innovaciomenedzsmentet folytat, melynek legfobb oka a toke limitalt rendelkezésre allasa:
~Egyik versenyelonyiink, hogy alacsony arakkal dolgozunk, az arrések is alacsonyak. Ennek
hatranya sajnos, hogy az innovacional és a beruhdzasoknal is lassabbak a folyamatok, hiszen

kevesebb a rendelkezésre allo forras a cégnél.” (1A6)

A kiskereskedelmi cégek innovacios folyamatai rokonnak tekinthetdéek az interjuk alapjan.
Nagyobb vallalatméretnél valamennyi esetben a kdzpont hozza meg a dontést, ennek ellenére
a hazai leanyoknak mindig van lehetdsége sajat 6tletiik kommunikalasara is. Sok példat latunk

az egyének Osztonzésére is, ilyen az 6tletlada és a drogérianal alkalmazott boltvezetdi értekezlet
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gyakorlata is. Ezek mellett leggyakrabban a versenytarsak folyamatos szemlézése,
piacelemzések ¢és fogyasztdi kutatdsok mind innovécios Otletek forrasaiva valnak. A
bevezetendd megoldasokat némely véllalatok tesztiizletekben probaljak ki. Minden ujitassal
szemben van megtériilési elvaras, értékteremtd innovacids megoldasoknal a tranzakcidoszam
novekedése, a hatékonysdgjavitd innovacido esetében koltségesokkentési elvarasokat
tamasztanak a vezetok. Akad olyan példa is, ahol ezekhez a mérészamokhoz sem feltétleniil
ragaszkodnak a dontéshozok, amennyiben az emberi jollét szignifikdnsan javithaté az
innovacio bevezetése altal. Az ujitasok sebessége az intenziv verseny miatt altalaban gyorsitott,
am ezt csak a tokeerds kiskereskedelmi vallalatok vagy az agilis, gyorsan mozgo kisebb

szervezetek tehetik meg.

4.4 Innovacio a hattérfolyamatokban

A szakirodalmi megéllapitdsokkal Osszhangban a vallalatok back-end innovéci6 alatt a
fogyasztok altal kevésbé lathatdo folyamatok ¢€s teriiletek ujitasait értették: ide tartozik a
logisztikai folyamatok megszervezése, a raktarak szervezése ¢és a kiskereskedelmi
kiszolgalastol még tavolabban az egész szervezet mikddése is. Mindezek mellett napjainkban
a front-end és back-end szétvalaszthatatlansagara kell helyezniink a hangsulyt, hisz a két rész
nem mitkddhet hatékonyan a masik nélkiil. Ennek nyoman a back-end fejlesztések elinditasat

is a front-enden tapasztalhaté hidnyossagok, kihivasok indukaljak.

crer

fogyasztoi oldalon érzékelhetd hatasa sokkal nagyobb, mint egy belsd arugazdalkodasi rendszer
vagy a szervezeti felépités Ujitasainak lecsapddasa. A logisztika fejlesztésében a leglijabb
trendek is szerepet jatszanak, az altalam megkérdezett bevasarloszolgaltatdsnal épp végsod
fejlesztési fazisdhoz érkezett a gépi tanuldson alapuld iddablakos rendszer: ,,A logisztika
technologia részén szeretnénk egy nagyot fejleszteni, ami szépen a hattérben szamolja és
elorejelzi majd azt, hogy hany kiszallito shopperiink all rendelkezésre. Jelenleg ez kézivezérelt
és ezt akarjuk atalakitani adatalapu, prediktiv, gépi tanuldason alapulo rendszerré.” (IA1) Ami
a tobbi kiskereskedelmi vallalatot illeti, a logisztikai rendszer fejlesztésére nagy hangsulyt
helyeznek a fels6vezetok. A diszkontlanc a diszkontjellegbdl adédéan nem iizemeltet sajat
logisztikai rendszert, az ¢élelmiszerkiszallitast kiilsé partnerek segitségével valositjdk meg.
Ennek innovacidja tehat nem a kiskeresked6tdl, hanem a partnertdl fiigg. Azonban, mivel a
kiszallitoknal is addz verseny folyik a minél jobb kiszolgdlasért, a kiilsé partnerek is
folyamatosan fejlesztik szolgaltatasukat. A diszkontlanchoz hasonléan a hazai tulajdont

drogérialanc is fiiggetlen logisztikai rendszerrel dolgozik, hiszen a hattérfolyamatokért a
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tulajdonos nagykereskedelmi vallalat felel. Természetesen, a diszkonttal ellentétben, a
drogérialincnak nagyobb beleszoldsa van az innovacids folyamatokba, hiszen a

nagykereskedelmi vallalat a kiskereskedd jo teljesitményében érdekelt.

A fenti példakon til a szupermarketlanc és a ruhaipari vallalatok is versenyeldnyként tekintenek
sajat rendszereikre. A szupermarketlanc versenyelonye a sajat, hazon beliili IT-képesség
kiaknazasabol fakad: a kiilfoldi tulajdont lanc lednyvallalatinak orszagai sajat fejlesztokkel
rendelkeznek, akik szintén kiilon vallalatokat alkotnak: ,,Nagy versenyelony szamunkra, hogy
azt csinalunk, amit akarunk. Nem kell modulokat vasarolni vagy varni madsra, ha barmit
akarunk, akkor rafejlesztiink erre a rendszerre. Ezen feliil sajat fejleszto csapatunk van, az
anyacég orszagaban haromszaz fo, abbol itt Magyarorszagon otven f6.” (IA3) Ennek
eredményeképp a véllalat hiisz éve automatizalt, keresletelérejelzésen alapuld arugazdalkodasi
rendszert miikddtet, ami a beszerzést és készletezést is segiti. A ,,B” ruhaipari cég hatékonysagat
a kozel teljes mértékben automatizalt, robotokkal felszerelte Oridsraktar segiti. Az aruk
szortirozasat €s a raktari feladatok tilnyomotobbségét robotok végzik, emberi kéz a folyamat
legvégén, a rakodasnal avatkozik a folyamatokba. Ez az innovacio hét éve keriilt bevezetésre a
cégnél, a globalis miikodésében is jelentds id6t takarit meg vele a marka. Ezen feliil immar
szoftveres megoldas segiti az eladdsok figyelését a teljes vallalatnal. Ezt a megoldast nemrég
vezették be, a rendszeren keresztiil valos idejli eladasfigyelést tudhat magaénak a globalis cég:
., Ezzel folyamatosan az egész vilagrol nyomon lehet kovetni minden egyes iizletnek a forgalmat,
latogatoszamait, ezeket utana késobb feldolgozzuk egy nagy adatbazisban, ahol barmihez hozza
tudunk férni, akar termékszintii eladdashoz is, millioféle statisztikahoz, amire sziikségiink van.
Ez egy oridsi versenyelonyiink jelenleg, hiszen a kisebb madrkak nem képesek erre, hogy a
termékeiket ennyire nyomon kovessék.” (I1AS5) Ennek megsegitésére szerelte fel a ruhdzati
marka Osszes lizletét tabletekkel és PDA-eszkozokkel (személyes digitalis asszisztens), amik a
hatékony terméknyomkdvetést és iizlettéri folyamatokat hivatottak tdmogatni. A digitalizacios
torekvések egyik kozelmultbeli megvaldsulasa egy teljeskoriic RFID-rendszer bevezetése:
,, Régota nagy dalmunk volt egy RFID-rendszer megvalosuldsa, ez mar bevezetés alatt van.
Jelenleg 50% volt az els6 meéréseknél az RFID-val ellatott termékek ardanya, az anyacég
orszagaban ez mar 90%. Cél, hogy minél tobb RFID-val ellatott termékiink legyen, ez a nagy
kihivas nekiink jelenleg.” (1AS)

A vallalati felsévezetOk a szervezeti innovaciot is kiemelt fontossagu tényezoként emlitették az
interjuk soran, ezeknél az ujitasokndl jelentds szerepet jatszanak a digitalizacidé mellett a

fenntarthatosagi torekvések is. Ugyan a kozel teljes mértékben digitalis bevasarloszolgaltatas
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startup esetében nem beszélhetiink nagy szervezetrdl, a kiszallitast végzd shopperek szamara
kialakitott kiilon feliilet és applikacio fontos ujitdsnak szamitott a cég életében: ,,4 back-endben
van mind az az iizleti logika, ami a miikédeésiink alapja, ehhez hozza tartozik a partnereink, a
shoppereink felé a sajat feliiletiik.” (1A1) A diszkontlancnal a hatékonysag érdekében nemrég
indult digitalizacids program, amit a ,,paperless” stratégia inditott el. A ,,paperless” stratégiat a
hatékonysadg mellett fenntarthatosagi célok is vezéreltek: ,,Célunk, hogy 100%-ban
papirmentesek legyiink.” (IA2) Ami a szupermarketlancot illeti, a fenntarthatdésagért és
transzparens folyamatokért elkotelezett interjialany kiemelte, sajat beszallitoi fejlesztOprogram
keretében a lanc beszallitdoi szdmara tudasbazist és akadémidt is fenntartanak. Emellett az
¢lelmiszerpazarlés ellen is aktivan tesz a cég: ,, Az élelmiszermentési rendszer keretein beliil
adomanyozas van, biogdz tizembe torténo elkiildés, igy ami ténylegesen a kommundalis
hulladéklerakoba keriil, az annyira minimalis, hogy alig lathato.” (1A3) Tobb interjualanyom
kiemelte, hogy bar egyre transzparensebbek a vallalatok, a fogyasztok részérdl dsszességében
csekély igény mutatkozik a hattérfolyamatok megismerésére: ,, Egy sziik réteget érdekel csupan,

hogy milyen transzparensek a folyamatok. Ez a sziik réteg is ritkan érdeklodik ez irant.” (1A2)

A back-end innovacidés folyamatok mérését a cégeknél fOként a hatékonysag és
koltségmegtakaritas lehetdsége jelenti. A Dbefektetésardnyos nyereség a leggyakoribb
mérészam, amit a felsOvezetok emlitettek, hozzatéve, itt konnyebb dolguk akad a siker
mérésében, mint a front-end innovacid esetében, aminél foként a tranzakciondvekedés mellett
a fogyasztéi megelégedettség jatszik szerepet. A megtériilés mellett az eszkdzkihasznaltsag
elvaras is kiemelt fontossagu a tulajdonosok szamara. Tobbek kozott a mérdszdm Osztonzi a

ruhazati marka digitalis eszkdzeinek hasznalatat.

Ami a kiskereskedelmi vallalatok back-end innovacids megoldésait illeti, sokszinii kép tarul
elénk. Megfigyelhetd a logisztikai rendszer folyamatos fejlesztése, am ezt azok a cégek
nehezebben tehetik meg, akik kiilsd partnerrel valositjdk meg a kiszallitdsaikat. Ennek
kovetkeztében, a sajat fejlesztésii logisztikai rendszer versenyelOnyt jelenthet, erre a
szupermarketlancnal lathatunk remek példat, ami kiegésziil egy hazon beliil tartott fejlesztési
képességgel is. A fejlesztéseknél kiemelt szempont a fenntarthatdsag is, amit a diszkontlanc
»paperless”-stratégiaja és a szupermarketlanc ételmentési rendszere is kivaloan tiikréz. Ezen
fejlesztések fo kozos eleme, hogy a kiszolgalas mindségének javitasat és a hatékonyabb
mukodést célozzak. Kovetkezésképp, a back end és a front end elvalaszthatatlansaga is

felfedezhetd ezekben az 0jité megoldasokban.
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4.5 Innovacio a front-end teriileteken

A front end teriiletek a kiskereskedelem azon részei, amelyekkel a fogyasztd kdzvetleniil
szembeslil, ezeket a CFIT betliszoval illethetjiik 6sszefoglaldo néven, mint fogyasztonak sz616
bolti technologidk. Ezek kiemelt célja a fogyasztoi élmény novelése €s ezaltal versenyeldny
kovacsolasa a kiskereskedének (Bonetti, 2022). A hazai kiskereskedelemben a
koronavirusjarvanynak koszonhetden az elmult években jelentdsen megindult a digitalizacio a
front-end teriileteken is, a fogyasztok igénye egyre erdsebb az innovativ, omnichannel
mikddést segitd megoldasok irant. Ennek ellenére a magyar piac szerepldi eltérd szinten allnak,
ami az innovacid megvalositdsdnak eldrehaladottsagat illeti. Az ujfajta megoldasok kozott
vannak olyanok, amelyek képesek megkiilonboztetni a vallalatot és akadnak olyanok is, amik

ma mar alapvetonek szamitanak.

A legelterjedtebb és legegyszeribb modja a fogyasztok kozvetlen elkotelezésének az
okostelefonra letdlthetd applikaciok promotalasa. Az applikaciok beépitett hiiségkartyaval,
bevasarlolista funkcioval és fizetési megoldasokkal is rendelkeznek. Az applikacion beliil sajat
vasarloi profil is 1étrehozhat6, melynek segitségével a vasarlok személyre szabott ajanlatokat
kaphatnak, leginkabb kedvezménykuponok forméjaban: ,, 4 hiiségkartya és mobilapplikacio ma
mar magatol értetédo. Nalunk beépitett pontgyiijtés, kuponok és nyereményjatékok is
megtalalhatoak, ha a fogyaszto az applikaciot hasznalja.” (1A2) Azt a tényt, hogy az applikacio
napjainkban inkabb sziikséges, semmint versenyelOnyt biztosit, a drogérialanc példdja is
érzékelteti: ,, A hiiségkartyank masfél éve van meg, ez egy friss ujitasnak mondhato. Az
applikacionk egyszerii, benne van a plasztikkartyahoz tartozo digitalis verzio, a vevo lathatja a
sajat pontjait és az tizletek listajat, ez az 6sszes funkcio. Ma mar sziikség van ezekre az alapveto
megolddsokra.” (IA6) A ruhdzati szegmensben szintén megtalalhaté az applikacio, ,,A”
vallalatot képviseld ruhaipari interjialanom a szoros versenyt emelte ki f6 okként, ami miatt a
hiiségprogram és torzsvasarloi rendszert integrald applikacio bevezetése mellett dontottek:
~Muszaj arra torekedni, hogy abszolut vasarlo-orientaltak legyiink. Erre vonatkozoan
bevezettiik a klubunkat is, a térzsvasarloi rendszert. Nagyon meg kell fognunk a vasarlokat,
kevesebben vannak, kevesebb az a téke, ami mozog ruhdzati kereskedelemben, igy a verseny is

intenziv.” (1A4)

A bolti térben szdmos innovaciés megoldassal talalkozhatunk, amik elterjedésére szintén
kifejtette gyorsitd hatasit a COVID-19 jarvany. A hazai boltokban digitalis kijelzok,
onkiszolgélo arleolvasok és kasszak, QR-kod kihelyezések is megtalalhatoak. Ezek koziil a

legkevesebb fogyasztoi interakciot a digitalis kijelzok igénylik, legtobbszor ezeket edukativ

31



vagy tajékoztato jellegii célokkal helyezik ki a kiskereskedok az lizlettérbe: ,,4 digitdlis kijelzon
olyan képek és adatok futnak, amik az egészséges taplalkozas, reformtaplalkozasnak a pozitiv
oldalat mutatjak be. A bolttérben ez a f6 digitalis megoldas, amit alkalmazunk.” (1A6) A lanc
boltjainak esetében a differencialasi stratégia az tizlettér esztétikus kialakitasan alapszik, az
alacsony arak mellett a drogérialanc ezt tekinti versenyeldnyének, ennek megfeleléen egyeldre
a kijelzén kiviill kevés CFIT-eszkdz keriilt bevezetésre. Az altalam megkérdezett
¢lelmiszerlancokndl és ruhazati cégeknél a digitalis kijelz6kon til szamos mas CFIT 1jitas is
megtalalhat6. A legnépszeriibb 0jitds a hazankban par éve miikodoé Onkiszolgalod kassza, ami
napjainkra egyre tobb iizletben nyer teret. Sok interjualanyom kiemelte, hogy a fogyasztok
ezzel kapcsolatos érzései egyelore vegyesek: ,,Ez egy olyan megoldds, amit a vasarlok tobb
mint fele szeret és hasznal. A masik fele meg nem szereti és nem hasznalja. Elég megoszto a
szerepe, de mivel a vevok fele orommel haszndlja, ezért dontottiink ugy, hogy ahol lehet, ilyen
kasszakat telepitiink, de a régi kasszakat sem szamoljuk fel. Tehat megvan a vevonek a
valasztasi lehetosége, hogy hogyan kivan tavozni az iizletbol.” (1A3) A kasszakkal és fizetési
modokkal kapesolatos ijabb trendek koziil az un. ,,just-walk-out” megoldasok implementalasa
is foglalkoztatja a kiskereskeddket: , Nem vagyunk messze attol, hogy ez a technoldgia

elterjedjen, mi is elkezdtiik tesztelni ennek miikodeéseét.” (1A2)

A ruhézati vallalatokra specifikus ujitas a Click Shopping bevezetése, ami az omnichannel
megoldasok megvalosuldsat példazza: ennek sordn a fogyasztok az iizletben vasarolnak
webshopon elérhetd termékeket. Ezzel szemben a felsdvezetésnek komoly hasznalati elvarasa
van, igy a boltokban a személyzet is rendszeresen felajanlja a vevéknek a Click Shopping
lehetdségé. Az ,,A” ruhaipari vallalatot képviseld felsdvezetd igy mesélt errdl: ,, Van egy
osszlétszam elvaras, amit leosztanak a kozpontban, ennek kell megfelelniink és 6sztonozniink a
hasznalatat. Ha épp nincs méret, akkor berendeljiik az iizletbe, vagy a fogyaszto utan kiildjiik
haza, ha ugy tetszik, ez nagyon nagy elony a bolti értékesitésben. Most mar nem az a valasz ra,
hogy nekiink elfogyott, hanem van megolddas, és ez az eszkoz segit minket.” (1A4) Az tlizletben
tartozkodas alatt a webshop bongészeését is 6sztonzi a marka, a boltban kihelyezett QR-kddok
kozvetleniil a webaruhdazra viszik a vasarlot. Ez egy friss 0jitds, ami még nem minden iizletben
terjedt el, de a vezetdk azt remélik, a Click Shopping szolgéltatast jelentés mértékben

elémozdithatja, ha a fogyasztok beszkennelik okostelefonnal a QR-kddokat.

A jarvany alatt és annak folyomanyaképp a jarvany utdni iddszakban is elotérbe keriilt a
tudatossag, egészségtudatossag ¢és a kornyezeti szempontok figyelembevétele a varasloi

dontések soran. A front-end innovacios megoldasoknak éppen ezért ezen Ujfajta igényeknek is
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meg kell felelniiik. A szupermarketldnc kiemelte, hogy az innovacio bevezetésnél az emberi
jollét novekedés eldsegitése szerepet jatszik a dontéshozatalban, ezen feliil minden 0jitdsanal a
vezettiink be, fizetossé tettiik az boltban lévo -korabban ingyenes- miianyag zacskot, ez most egy
lebomlo zacsko. Az elsé hetek nehezek voltak a veviszolgalatunk szamara, mert sokaknak ez
nem tetszett, de az edukdcios tizeneteinket at tudtuk adni, és ma mar masok is csatlakoztak a

versenytarsak koziil ehhez a kezdeményezéshez.” (1A3)

A legfébb elvaras az ) megoldasok felé a fogyasztoi elégedettség, amit kdzvetleniil a megoldas
bevezetéséhez kotve nehezen lehet mérni. Gyakori a tesztfdzisok alkalmazasa is, amivel a
kiskereskedelmi cégek megalapozzdk az innovacio hatékony bevezetését. A diszkontlanc
tesztiizleteiben méri az 1j megoldassal jar6é fogyasztoi elégedettség ndvekedést, amennyiben
megfeleld értéket kapnak vissza a felmérések utan, kiterjesztik a bolthdlozatra az ij megoldast.
A startup bevasarloszolgaltatds szintén igyekszik visszamérni a fogyasztoi elégedettséget, ndluk
az innovacid a honlap és az applikacié funkcioinak fejlesztésében és tesztelésében nyilvanul
meg. A hotérképes analitika a fogyaszto feliileten tolttt idejét és a kiillonbozd funkciok
hasznalatat monitorozza és ad kiértékelést a tulajdonosoknak. A vésarldsok végén kérddivet
kapnak a fogyasztok, ami szintén az elégedettség mérését célozza. Az eszkdz hatékony, hiszen

a kitoltési arany tobb, mint 50%.

A front-end innovacidé megjelenési formdir6l elmondhatd, hogy ugyan sokféle megvalositasi
megoldast lathattunk a vallalatoknal, sok k6zds elem lelhetd fel: a mobilapplikacié beépitett
torzsvasarloi kartyaval, kedvezményekkel és személyre szabott ajanlatokkal ma mar teljesen
elterjedt megoldasnak mondhato, akarcsak a digitalis kijelzok alkalmazasa az iizlettérben. Az
omnichannel miikddést tamogaté innovacid megkiilonboztetheti a cégeket, ilyen a Click
Shopping rendszer a ruhazati szegmensnél, de a ,,just-walk-out” kasszak tesztelése is mutatja,
hogy az omnichannel szdmos kiaknazatlan lehetdséget rejt magaban. A front-end megoldasok
bevezetésekor az egészségtudatos dontések és a fenntarthatdsag iranti igény is megjelenik,
kivalo példa erre a szupermarketlanc merész lépése a tobbszor hasznalatos csomagolas
Osztonzésével kapcsolatban, ahol a fogyasztoi tudatossag novelése volt a cél. A fogyasztoknak
sz6l6 innovécios megoldisok esetében a fogyasztéi elégedettség novelése €s mérése
kulcsfontossagunak szamit, ami a tranzakciénovekedést, ezaltal az arbevétel novekedését is

hajtja.
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5. A fogyasztoi nézopont értékelése kvantitativ felmérés alapjan

A kérddiv tobb szakaszbol allt. Eldszor demografiai elemként az életkor felmérését
alkalmaztam, majd alapvetd keresleti jellemzok megkérdezése kovetkezett (pl. bankkartyas
vagy készpénzes fizetés, online vagy személyes preferdlt vasarlas). Ezt kovette a masodik
szakasz, amely a kiskereskedelem helyzetérdl és specifikusabb vasarlasi szokasokrol kérdezte
a kitoltot. A harmadik szakaszban a back-end és front-end innovacids megoldasok megjelenését
¢s hasznalatat kérdeztem meg a valaszadotol, mely kutatdsom f6 fokusza. Ebben a fejezetben a
kérddives minta jellemzdit és eredményeit foglalom Ossze, kiilonos tekintettel az elemzés
modszertandra, a szegmentalasi eredményekre ¢s a kiskereskedelem témadit érintd

kovetkeztetésekre.

5.1 A kérdoives minta jellemzoinek bemutatasa

A kérd6éiv 2024. marcius 1-15. iddszakban volt elérhetd a fogyasztok szaméra. Az online
kozosségi média csatorndkon Osszesen 291 db kitoltést értem el, ami kielégiti a mintaval
szemben tdmasztott nagymintids kritériumot. A fogyasztdéi szegmensek megalkotasahoz
demografiai jellemzoként az életkor valtozot vettem be a kérddivbe, ezen kiviil a vasarlasi
szokasok ¢és keresleti jellemzok jatszottak szerepet a klaszterek elkészitésekor. A minta életkor

szerinti jellemz0it a 4. dbra foglalja dssze:

16-24 m25-34 m34-45 wm45-64 m65felett

3. dbra A kérdéives minta életkor szerinti megoszidsa (n=291) (forras: sajat szerkesztés)
A vasarlasi szokasok koziil a f0bb vasarlasi csatornat, a fizetési és szallitasi modokat vizsgaltam
a kérddiv segitségével. Ennek oka egyrészt az, hogy szakmai interjaim soran kideriilt, a vasarloi

ut sordn itt keriil kapcsolatba a kiskereskedo €s a fogyasztd, masrészt a Ratchford et al (2023)
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altal prezentalt kiskereskedelmi innovacids modell is a vasarlas, fizetés és szallitas folyamatat

emeli ki.
Vésarlasi gyakorlat Vsazlzls;gk Megoszlas (%)

Kisebb tételti bevasarlasokat az iizletben, a nagyobb tételii

1z S 12 4%
vasarlasokat online intézem.
Kisebb tételii bevasarlasokat online intézek, a nagyobb

PP . . 15 5%
tételi vasarlasokat személyesen az iizletben.
T,eterzltOI .fuggetlenu,l online és személyesen is szoktam 105 36%
vésarolni, ahogy kényelmes.
Tulnyomorészt online vasarlok, a bevasarlasi

. e N 9 3%
tételnagysagtol fiiggetleniil
Talnyomorészt személyesen az iizletben vasarolok, a

AP RO . 150 52%

bevéasarlasi tételnagysagtol fliggetleniil
Osszesen 291 100%

3. tablazat A fogyasztok vasarlasi gyakorlatanak jellemzdi (n=291) (forras: sajat szerkesztés)

Ha megvizsgaljuk a fogyasztok vasarlasi gyakorlatat a vasarlasi csatornak szerint, azt lathatjuk,
hogy a bevasarlas nagysagatdl fiiggetleniil tobbségében személyesen vasarolnak a fogyasztok
(52%), ezt koveti azok csoportja, akik személyes és online csatorndkat is vegyitenek a
bevasarlas nagysagatol fiiggetleniil (36%). Ez alapjan elmondhatjuk, hogy a fogyasztok jelentds
tobbsége személyesen vasarol és szokta vegyiteni azt online vasarlasokkal, ahogy az adott
iddpontban és helyen kényelmes. Azt is lathatjuk, hogy a bevasarlas nagysdga nem befolyasolja

a fogyasztokat a vasarlasi csatorna kivalasztasaban.

Szemeélyes vasarlas fizetési modja ijlgfjgk Megoszlas (%)
Bankkartyas fizetés 228 78%
Készpénz, utdnvét 63 22%
Osszesen 291 100%

4. tabldzat A személyes vasdrldsok jellemzé fizetési médjai (n=291) (forrds: sajét szerkesztés)
A fizetési modok vizsgalata azt mutatja, hogy a fogyasztok 78%-a személyes vasarlésait
bankkartyas fizetéssel intézi. Ez a Magyar Nemzeti Bank Fizetési rendszerek jelentés
kiadvanyban szereplé 2022-es eredményeihez képest egy magasabb bankkartya penetraciot

mutat és arra enged kovetkeztetni, hogy a fogyasztok egyre tobbszor valasztjak a bankkartyas

megoldasokat, mint eddig.

Online vasarlas fizetési modja Vak,lSZOk Megoszlas (%)
szama
Bankkartyas fizetés 163 56%
Készpénz, utanrvet'(pl. online rendelés személyes atvétellel, 105 36%
csomagpontos atvétellel)
Nem visarolok online. 23 8%
Osszesen 291 100%

5. tablazat Az online vasarlasok jellemzo fizetési modjai (n=291) (forras:
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Amennyiben az online vasarlasok soran alkalmazott fizetési modokat elemezziik, egy sokkal
szerényebb bankkartya haszndlati aranyt figyelhetiink meg (56%). A kérddiv résztvevdinek

36%-a készpénzben vagy utanvéttel rendezi vasarlasait, mig 8% egyaltaldn nem vésarol online.

Online vasarlas szallitasi modja Vak}SZOk Megoszlas (%)
szdma
Hézhozszallitas futdrcéggel vagy a kiskereskeds altal. 110 38%
?zemelyes atvétel csomagponton, csomagautomatanal vagy 158 54%
iizletben.
Nem vésarolok online. 23 8%
Osszesen 291 100%

6. tabldazat Az online vasarlasok soran preferalt szallitasi modok (n=291) (forras: sajat szerkesztés)

A szallitasi preferencidkat legjobban az online vasarlasok soran lehet felmérni. A résztvevok

54%-a személyes vagy csomagpontos atvételt preferal, 38% pedig hazhozszallitas valaszt. Aki

a fizetéseknél a ,,Nem vasarolok online” vélaszt adta, itt is ugyanigy valaszolt.

Termékvalasztasi preferenciak V:;Zfi:k Megoszlas (%)

Elsédlegesen a marka alapjan valasztok. 34 12%
Els6dlegesen a termékek egészség- vagy kornyezetbarat

. . R 24 8%
tulajdonsagai alapjan valasztok.
Els6dlegesen a termékek tjdonsagértéke alapjan valasztok

. : N . 9 3%

(pl. nemrég megjelent vagy limitalt kiadast termék).
Elsédlegesen az ar vagy akcidk alapjan valasztok. 224 7%
Osszesen 291 100%

7. tablazat A vasarlasok elsédleges termékkivalasztasi szempontjai (n=291) (forras: sajat szerkesztés)

Ha a termékkivalasztasi szempontokat vizsgéljuk a fogyasztok korében, vilagosan lathatd, hogy
elsddleges szempontként az arak €s az akciok dominalnak: a mintdban szerepldk 77%-a jelezte,
hogy elsddlegesen arak vagy akcidk alapjan valasztja ki a termékeket. Ezt koveti a marka,
egészség- vagy kornyezettudatos termékjellemzOk, majd a termékek tjdonsagértéke, rendre
12%-8%-3% megoszlasokkal a teljes mintdban. Az eredmények a szakmai interjuk soran
feltartakat is igazolni tudjak, hiszen tobb interjhalany is kiemelte, hogy a koronavirusjarvany
alatt és azt kdvetden a vasarlok artudatossaga megnott. A fogyasztoknal kategoriavaltasok is
megfigyelhetéek voltak, ami az eggyel lejjebbi arkategoéria preferalasaban oOltott testet a

kiskereskedelemben.
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Mennyire jellemzbek az alabbi allitasok a

kiskereskedelemben? Atlagpont | Szoéras | Minimum | Maximum

(1 — legkevésbé; 5 — leginkabb)
Az arak emelkedése figyelhet6 meg. 4,43 0,83 1,00 5,00
Egyre tél?yb innovaciés megoldas, tjdonsag 3,20 1,00 1,00 5.00
figyelhetd meg.
Az online rendelés és kiszolgalas teret nyer. 4,05 0,98 1,00 5,00
El6térbe keriilnek a fenntarthatésagi megoldasok
(pl. kdrnyezetbarat csomagolasu termék, 3,51 0,98 1,00 5,00
lebomlo papirzacské és csomagoléanyagok).
Sokféle fizetési mod és szallitasi mod érhetd el. 4,16 0,85 1,00 5,00

El6térbe keriilnek az egészségtudatos termékek
(pl. bio termékek, vegan/vegetaridnus termékek).
Elo6térbe kerlilnek a fenntarthatobb termékek

(pl. hazai termel6tdl szarmazo termékek, 3,39 0,95 1,00 5,00
ujrahasznositott termékek).
8. tablazat Leiro statisztikai mutatok a kiskereskedelem trendjeivel kapcsolatban (n=291) (forrds: sajat szerkesztés)

3,54 0,98 1,00 5,00

A fogyasztok kiskereskedelmi trendekkel kapcsolatos érzékelése, vasarlasi szokdsai és az
innovaciordl alkotott kép mar egytdl otig tejredd szamskalan keriilt felmérésre. A kérdéiv
trendekkel kapcsolatos valaszai sok tekintetben meger6sitik a kvalitativ kutatas eredményeit.
Az arak intenziv emelkedése a legmagasabb kozépértékkel rendelkezd allitas, tehat a mintdban
szereplok ezt értékelték a legjellemzdébb trendnek. Ezt koveti jellemzd trendként a sokféle
szallitasi €s fizetési mod elterjedése €s az online kereskedelem eldretorése. A fenntarthatosagi
megoldasok, valamint kdrnyezet- €s egészségtudatos termékek népszertisége szintén jellemzo

és érzékelhetd trend a résztvevok szerint. 3,2 atlagpontos értékkel a legkevésbé jellemzd

trendnek az innovacios megoldasok elterjedését értékelték a kitoltok.

Mennyire jellemzoek az alabbi allitasok a
kiskereskedelemben? Atlagpont | Szérds | Minimum | Maximum
(1 — legkevésbé; 5 — leginkabb)

Kisebb kosarértékben vasarolok az elmult 2-3
évben, mint eddig. (A kosarérték az egy vasarlas 2,76 1,37 1,00 5,00
alatt koltott 6sszeget jelenti)
Gyakrabban jarok az {izletekbe az elmult 2-3
évben, mint eddig.
Nyitottabb vagyok az egészségtudatos termékek
felé az elmult 2-3 évben, mint eddig.
Tobbszor veszem igénybe az iizletek altal kinalt
uj és innovativ megoldasokat az elmult 2-3
évben, mint eddig. (pl. Onkiszolgalo kassza,
applikacios kupon megoldéasok)
Jobban felfigyelek az arakra és tobbszor élek a
kiskereskedelmi akciokkal az elmalt 2-3 évben, 3,96 1,09 1,00 5,00
mint eddig.
Sokkal gyakrabban fizetek bankkartyaval, mint
készpénzzel az elmult 2-3 évben, mint eddig.
Vésarlasaimat a bolti kornyezet és a személyzet
magatartasa befolyasolja.
9. tablazat Leiro statisztikai mutatok a fogyasztok sajat vasarlasi szokdsaival kapcsolatban (n=291) (forras: sajat
szerkesztés)

2,44 1,24 1,00 5,00

3,50 1,11 1,00 5,00

3,64 1,17 1,00 5,00

3,68 1,46 1,00 5,00

3,33 1,27 1,00 5,00
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A fogyasztok sajat szokasaikkal kapcsolatos érzékelése a deskriptiv statisztikai mutatok alapjan
sokkal kevésbé mutat egy iranyba, mint a kiskereskedelmi trendeknél tapasztalhatd. Mig utobbi
vizsgalatanal a szorasértéekek 1,09 és 1,46 kozott alakultak, addig a szektor trendérzékeléseinél
0,83 ¢és 1,00 kozott mozog a mutatd. A kozépértékek alapjan az artudatossag és fokozott
figyelem az akciok irdnt, a bankkartyds fizetés elterjedése, az innovacios megoldasok
kiprobalasa és az egészségtudatos termékek iranti nyitottsag is kimutathatd. ugyan ezek a
kvalitativ kutatas soran is jellemz0 fogyasztoi megallapitasok voltak, két vezetdi megallapitas
nem igazolodott be: a fogyasztokra nem jellemzO, hogy gyakrabban jarnak az iizletbe és

vasarlasaik soran kisebb kosarértékben vasarolnanak.

Valtozo (1 — legkevésbé; | « - . f
kédia | Hatterfolyamatok innovacisia 5_ leginkabb) |‘Atiagpont| Szorés | Minimum | Maximum
Mennyire
jellemzd, hogy
Beszallitokkal kapcsolatos tajékoztatjak 2,36 1,09 1,00 5,00
gy | informaciok (pl. aktiv tajékoztatds Ont?
beszerzésrél, helyi termel6krol, Mennyire
hazai beszallitokrol) befql}/asolnak 3,36 1.26 1,00 5,00
pozitivan
vasarlasat?
Mennyire
A termékitttal kapesolatos Jtzlggzgt%’(gy 227 | 112 | 1,00 5,00
informaciok (pl. sajat izemben OJr1 0 J
BE2 torténd eloallitas, sajat kiszallitasi Meﬁnyire
rendszer, informaciok tarolasrol, befolvasolnak
raktarozasrol és készletezésrol) )Y 3,19 1,25 1,00 5,00
pozitivan
vasarlasat?
Mennyire
jellemzd, hogy
t4jékoztatiak 1,65 0,89 1,00 5,00
BE3 Automatizaci6 a raktaraknal (pl. | Ont?
robotok alkalmazasa) Mennyire
befolydsolndk | 559 | 115 | 100 | 500
pozitivan
vasarlasat?
Mennyire
Fenntarthatésagi torekvések (pl. Jtzlﬁ(‘:;;toatf:]’(gy 2,40 116 | 1,00 5,00
kornyezeti terhelés mértéke, an © J
BE4 | energiahatékonysag, Mer;nyire
iiveghazhatasu gazok befolvasolnk
kibocsatasanak csokkentése) . y 3,46 1,21 1,00 5,00
pozitivan
vasarlasat?

Mivel kutatasom fokuszéba tartoznak a back end, front end {izlettéri és front end digitélis
valtozok, igy ezeket a konnyebb hivatkozas érdekében kodokkal lattam el, amik a 10.-12.
tablazatokban szerepelnek. A kiskereskeddk back-end folyamatai a fogyasztok szdmara sokszor

kevésbeé lathatoak és a vasarlok altaldban nem is keriilnek kdzvetlen kapcsolatba ezekkel a
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megoldasokkal. Ennek ellenére a 291 résztvevd minden tekintetben ugyan kevés tajékoztatast

kap ezekrdl, de tobbet szeretne hallani és elismeri, ezek az informacidk pozitivan érintenék

vasarlasait. Ez a megallapitas kiilonosen a beszallitoi és a termékuttal kapesolatos informéciok

cr

7

folyamatok optimalizacidja és automatizacidja kevés érdeklddésre tart szamot, raadéasul a

szoras értékek is itt a legalacsonyabbak, ami azt jelenti, hogy a fogyasztok véleménye itt a

leginkabb egybehangzo.

Valtozo
kédja

Front-end innovacio az
uzlettérben

(1 — legkevésbe;
5 — leginkébb)

Atlagpont

Szoras

Minimum

Maximum

FE1

Digitalis kijelzék (pl.
reklamcéllal vagy
tajékoztatasi céllal)

Mennyire jellemzd, hogy
a bolti térben talalkozik
az alabbi
megoldasokkal?

2,88

1,23

1,00

5,00

Mennyire befolyasolnak
pozitivan vasarlasat és
milyen gyakran
hasznalja ezeket?

2,42

1,27

1,00

5,00

FE2

QR-kédok az iizlettérben (pl.

kedvezmény bevaltasara
okostelefonnal, a marka
weboldalanak megnyitasa)

Mennyire jellemz6, hogy
a bolti térben talalkozik
az alabbi
megoldasokkal?

2,85

1,21

1,00

5,00

Mennyire befolyasolnak
pozitivan vasarlasat és
milyen gyakran
hasznalja ezeket?

2,52

1,41

1,00

5,00

FE3

Onkiszolgalé kasszak

Mennyire jellemzd, hogy
a bolti térben talalkozik
az alabbi
megoldasokkal?

4,14

1,00

1,00

5,00

Mennyire befolyasolnak
pozitivan vasarlasat és
milyen gyakran
hasznalja ezeket?

3,65

1,38

1,00

5,00

FE4

Onkiszolgalé arleolvasok

Mennyire jellemzd, hogy
a bolti térben talalkozik
az alabbi
megoldasokkal?

3,47

1,22

1,00

5,00

Mennyire befolyasolnak
pozitivan vasarlasat és
milyen gyakran
hasznélja ezeket?

3,31

1,43

1,00

5,00

FES

Papiralapti
kedvezménykuponok

Mennyire jellemzd, hogy
a bolti térben talalkozik
az alabbi
megoldasokkal?

2,82

1,27

1,00

5,00

Mennyire befolyasolnak
pozitivan vasarlasat és
milyen gyakran
hasznalja ezeket?

2,74

1,43

1,00

5,00

11. tablazat A front-end innovacio érzékelése az iizlettérben (n=291) (forras: sajat szerkesztés)

A hattérfolyamati innovacidhoz képest az {iizlettérben taldlhatd ,,front end” innovacios

megoldasok alacsonyabb atlagpontokat kaptak a mintaban. Kiemelendé az is, hogy bar a

fogyasztok tobb megoldassal taldlkoztak mar, hasznadlatuk nem befolyasolja pozitivan
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vasarlasukat. LegjellemzOébb az Onkiszolgald kasszak hasznalata, de ahogy a vezetdk is

kiemelték az interjuk sordn, ezek hasznalata még nem terjedt el széles korben.

Vlgétd(}io E;?;Eéiggnmnovamo az (é B iéﬁgﬁg? ’ Atlagpont | Széras | Minimum | Maximum
Mennyire jellemzd,
hogy talalkozik az 3,96 1,18 1,00 5,00
. s . | alabbi digitalis
Sokféle szallitasi megoldas \dasokkal?
(pl. hazhozszallitas, megolcasokal:
DFE1 X e o1 Mennyire
személyes atvétel lizletben, , , .
csomagpontos atvétel stb.) befolyasolnak pozitivan
7 | vasarlasat és milyen 3,84 1,35 1,00 5,00
gyakran hasznalja
ezeket?
Mennyire jellemzd,
hogy talalkozik az
alabbi digitalis 2,86 130 1,00 3,00
Id6ablakos, vasarlo altal megoldasokkal?
DFE2 | kivalasztott kiszallitas vagy | Mennyire
aznapi kiszallitas befolyasolnak pozitivan
vasarlasat és milyen 2,79 1,52 1,00 5,00
gyakran hasznalja
ezeket?
Mennyire jellemzd,
hogy talalkozik az
alabbi digitalis 3,74 127 100 3,00
Mobilapplikaciod megoldéasokkal?
DFE3 | torzsvasarloi kartyaval, Mennyire
kuponokkal befolyasolnak pozitivan
vasarlasat és milyen 3,44 1,49 1,00 5,00
gyakran hasznalja
ezeket?
Mennyire jellemzd,
hogy talalkozik az
Személyemre alabbi digitalis 3,34 136 1 1,00 3,00
szabott digitalis ajanlatok, | megoldasokkal?
DFE4 | kedvezménykuponok (pl. | Mennyire
névnap és sziiletésnapi befolyasolnak pozitivan
kedvezmények) vasarlasat és milyen 3,22 1,47 1,00 5,00
gyakran hasznalja
ezeket?

12. tabldzat A digitdlis front end innovdciés megolddsok érzékelése (n=291) (forrds: sajdt szerkesztés)
A digitalis innovacidés megoldasok, amikkel a fogyasztok talalkoznak magasabb atlagpontot
értek el, mint az iizlettéri megoldasok, ez valoszintileg az e-kereskedelem elterjedésének és
novekvd ardnydnak koszonhetd a kiskereskedelmen beliill. A kiszallitdsi megoldasok
sokfélesége és a mobilapplikacios torzsvasarléi megoldasok, valamint a személyre szabott
ajanlatok a legjellemzdbbek és a fogyasztok ezeket eldszeretettel hasznaljak (3,84; 3,44 és 3,22
értekek). Az idéablakos vagy fogyaszto altal kivalasztott kiszallitasi id6pont kevésbé népszerii

a digitalis megoldasok kozott.

A teljes 291 f6s minta vizsgalataval sok kovetkeztetést tehetiink, ami a kiskereskedelmi

trendeket és innovaciot illeti. A fogyasztok tobbségében bankkartyaval intézik vasarlasaikat és
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egyre tObb innovacidos megoldas irant mutatnak nyitottsagot. Elmondhat6, hogy az arak
emelkedésével ¢és a fenntarthatosagi torekvések terjedésével a fogyasztok ar- ¢&s
egészségtudatossaga is nott az elmult években. A kvalitativ kutatds eredményeivel ellentétben,
miszerint a front end megoldasokat szivesebben hasznaljak a vasarlok, a fogyasztok nyitottak
¢s érdeklddoek a hattérfolyamati innovaciok irant is, ami a kiskereskeddk szamara innovacios
stratégiaja szempontjabol nyujthat betekintést. A ,,front end” innovacios megoldasok koziil az
iizlettéri megoldasok kevésbé, mig a digitdlis megoldasok sokkal inkabb népszeriien ¢és
pozitivan képesek befolyasolni a fogyasztok vasarlasat. A mintan végzett klaszterezés és annak
elemzése tovabbi eredményekkel szolgalhat, melynek folyamatat és eredményeit a 4.2-4.5

fejezetek mutatjak be.

5.2 Az adatfeldolgozas és szegmentalas modszertana, eredményei

A teljes minta elemzéséhez képest tovabbi kovetkeztetések tarhatoak fel, ha a fogyasztokat
szegmentaljuk. A fogyasztok szegmentdldsa egy rendkiviil erés eszkdz ahhoz, hogy a véllalatok
izleti betekintést nyerhessenek arrol, hogy miként viselkednek a vasarlok (Shirole et al, 2021).
A kérdéivben demografiai jellemzdk és keresleti jellemzok is felmérésre keriiltek, igy ezen
valtozok bevonasaval kertilt sor a szegmentalasra. Demografiai jellemzdoként az életkor valtozot
emeltem be a modellbe, mig a keresleti jellemzdok két csoportjat kiilonboztettem meg: egyrészt
miként értékelték a kiskereskedelem jelenlegi trendjeit a résztvevdk, madsrészt milyen
fogyasztol szokasok jellemzdek rajuk sajat megitélésiik szerint. A szegmentaldsba beemelt

valtozokat az 5. abra foglalja Gssze.

Demografiai jellemzdé Keresleti jellemzék

Eletkor

Kiskereskedelmi trendek - allitdsokra
adott skalaértékek

Az drak emelkedése figyelhetd meg

Egyre tobb innovacios megoldas, Ujdonsag
figyelhetd meg.

Az online rendelés és kiszolgalas teret nyer.
ElGtérbe kerulnek a fenntarthatosagi
megoldasok (kornyezetbarat csomagolasu
termek, lebomlo papirzacsko és
csomagoldanyagok sth).

El6térbe keriilnek az egészségtudatos
termékek. (pl. bio termékek,
vegan/vegetarianus termékek).

El6térbe kerulnek a fenntarthatobb termékek.
(pl. hazai termel6tol szarmazo termeékek,
Ujrahasznositott termékek).

Vasarlasi szokésok és
allitasokra adott skalaértékek

Jellemzéen online vagy offline vasarol?

Mi az On személyes vasarlasaira jellemzé
fizetési mod?

Mi az On online vasarldsaira jellemzd fizetési
mod?

Online vasarlasainal jellemzoen milyen
szallitasi modot valaszt?

Mi a leginkdbb jellemzé Onre a termékek
kivalasztasakor?

Kisebb kosarértékben vasarolok az elmult 2-3
évben, mint eddig.

Gyakrabban jarok az Uzletekbe az elmult 2-3
évben, mint eddig.

Nyitottabb vagyok az egészségtudatos
termeékek felé az elmult 2-3 évben, mint eddig.
Tobbszor veszem igénybe az Uzletek altal kinalt
Uj és innovativ megoldasokat az elmult 2-3
évben, mint eddig.

Jobban felfigyelek az arakra és tobbszor élek a
kiskereskedelmi akciokkal az elmult 2-3 évben,
mint eddig.

Sokkal gyakrabban fizetek bankkartyaval, mint
készpénzzel az elmult 2-3 évben, mint eddig.
Véséarlasaimat a bolti kérnyezet és a
személyzet magatartasa befolydsolja.

4. abra A fogyasztoi szegmentaldasba bevont valtozok (forras: sajat szerkesztés)
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A szegmentalast a Microsoft PowerBI lizleti intelligencia szoftver automatikus klaszterezés
funkciojaval végeztem el, ami a szoftver mesterséges intelligencia mintazatkeresési képességén
alapul. Az eljaras soran Osszesen négy szegmens keriilt azonositasra, amelyek segitségével a

kérddiv tovabbi, mélyebb elemzésére nyilik lehetdség. A négy szegmens jellemzdit a 13.

tablazat foglalja 6ssze.

Szegmens #1 Szegmens #2 Szegmens #3 Szegmens #4
L s ,Fiatal és »Személyes,
. ,.Innovaciotol . C s 1 S
Leiras L1, ’ innovacio irant ,,Tudatos vasarld bankkartyas
zarkozott e 11
nyitott vasarlo
Szegmens 1étszama 71 16 64 6 94 6 62 o
Atlagéletkor 53,5 év 27,9 év 54,7 év 53 ¢év
F6 vasarlasi 59% személyes, 30% személyes, 49% személyes, 69% személyes,
csatorna 31% vegyes 51% vegyes 39% vegyes 21% vegyes
Bankkartyas fizetés
aranya (személyes 59% 89% 75% 93%
vasarlas)
Bankkartyés fizetés 47% 78% 48% 66%
aranya (online)
Innovaci6 iranti
nyitottsag 3,07 4,09 3,64 3,74
atlagpontja
Artudatossig 3,28 4,19 4,56 3,60
atlagpontja
Egészségtudatossig 3,01 3,58 3,85 3,45
atlagpontja

13. tablazat A négy fogyasztoi szegmens jellemzdi (forrds: sajat szerkesztés)

Anégy szegmenst a f0 vasarlasi csatorna, a valasztott fizetési és szallitasi megoldasok, valamint
az innovacid iranti nyitottsag és tudatossag mentén lehet elkiiloniteni. Az elsé szegmens az
innovaciotdl zarkozott szegmens, minddssze 3,07 innovacid irdnti nyitottsag atlagponttal.
Zarkozottsagukat a bankkartyas fizetés tobbihez képest alacsony ardnya, a tudatossagot
tamogatd ujitasok atlagpont 3,01 értéke is mutatja. Ehhez képest a masodik szegmens 27,9 év
atlagéletkorral és 4,09 innovaci6 irdnti nyitottsag atlagponttal a fiatalos és innovaciora
fogékony fogyasztoi csoportot jeloli. A harmadik csoport ar- és egészségtudatos atlagértékei
messze meghaladjak a tobbi szegmenst, igy dket tudatos vasarlo jelzével illethetjiik. A negyedik
szegmens tilnyomorészt személyesen vasarol €s azokat bankkartyaval rendezi, a ,,Személyes,

bankkartyas vasarlo” elnevezést kapta.

A négy szegmens segitségével a hattérfolyamati, a front end innovéciok koziil az tizlettéri és
digitalis megoldasok fogyasztoi érzékelése és hasznalata is jobban értelmezhetd és mélyebben
elemezhetd. Ezek a valtozok egytdl otig terjedd skalan keriiltek kiértékelésre a kérddiv
résztvevoi altal, igy a minta eredményei alkalmasnak bizonyulnak kvantitativ elemzések

végrehajtasara is. Az Osszehasonlitdsokat az egyes valtozok kozti kapcsolatok erdsségének
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feltarasa érdekében korrelacioelemzeés segitségével végeztem. Kvantitativ elemzésem az egyes
valtozok kozti korrelaciok vizsgalatat tlizte ki célul, a regresszids elemzéseket és hipotézis
vizsgalatokat viszont figyelmen kiviil hagyja. Ennek oka egyrészt, hogy kérddives adatok
sokasagaval — amik 6nbevalldsos, tehat nem objektiv adatok — nehezen kereshetiink regresszios
elemzésekkel magyarazovaltozokat, kauzalitast. Mivel az altalam elemzett modell nem
tartalmaz egyértelmiien kijeldlhetd eredményvaltozot sem, a regresszids elemzes e tekintetben
sem nyer értelmet. A korrelacids egyiitthatok vizsgalataval igyekszem feltarni, amennyiben
adott szegmensekben feltételezhetiink-e kapcsolatot barmely megadott két valtozo kozott. Az
eredményeket a 4.3-4.5 fejezetek mutatjdk be, amiket a kvalitativ kutatasban felhasznalt

tematikus bontas szerint osztottam fel a késobbi konnyebb 0sszevethetdség érdekében.

5.3 A fogyasztéoi szegmensek innovacio érzékelésének Kkorrelacios
vizsgalata

A back end, front end iizlettéri és digitalis innovacios megoldasok elemzése eldtt a fogyasztoi
szegmensenként elkészitett korrelacios matrixok elemzésére keriil sor. A matrixoknal a vizsgalt
innovéacios tipusokhoz 6sszesen 13 valtozd keriilt bevonasra, ezeknél mind két ugyanolyan
kérdés keriilt megfogalmazasra a kérddivben. A hattérfolyamati innovacional a ,,Mennyire
jellemzd, hogy tajékoztatjak Ont ezekrdl a megoldasokrol?” és ,Mennyire befolyasolnak
pozitivan vasarlasat?” kérdésekre adtak valaszt a résztvevok. A front end innovacio tlizleti téri
megoldasok érzéekelését €s hasznalatat ,,Mennyire jellemzd, hogy a bolti térben talalkozik az
alabbi megoldasokkal?” és ,,Mennyire befolyasolnak pozitivan vasarlasat és milyen gyakran
hasznélja ezeket?” kérdések mérték fel. A digitalis megoldasokndl ,,Mennyire jellemzd, hogy
talalkozik az alabbi digitalis megoldasokkal?” €s ,,Mennyire befolydsolnak pozitivan vasarlasat
¢s milyen gyakran hasznalja ezeket?”” kérdésekre adtak valaszt a kitoltok. Az egytdl 6tig terjedd
skéala pontjait szegmensenként értelmezhetjiik és a valtozok kozti esetleges kapcsolatok is
feltarhatoak. Ennek eszkoze a szegmensenként megalkotott, 13 konkrét innovéacidhoz kotédo
valtozo beemelésével megalkotott korrelacidos matrix, amelynek metszetei a két valtozo kozti
korrelacios egylitthatdt adjak meg, amik a kapcsolat iranyat €s er0sségét is megmutatjak. A
szegmensek 1étszama mindenhol meghaladta a 60 f6t, igy a fogyasztdi csoportok esetében a
vizsgalt valtozok kozti kapcsolatbol mar megfelelden lehet kovetkeztetni sokasagi kapcsolatok
iranyara és erdsségére is. A korrelacios matrixokat a 14-21. tdblazatok tartalmazzak, ahol a
legalabb r=+0,4 erdsségli korrelacios egyiitthatokat emeltem ki, amik mar legalabb kozepes

erésségll kapcsolatot mutathatnak numerikus valtozok kozott.
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Mennyire jellemzd, hogy tajékoztatjdk Ont? - Szegmens #1

Atlagpont BE1 | BE2 | BE3 | BE4 | FE1 | FE2 | FE3 | FE4 | FE5 | DFE1 | DFE2 | DFE3 | DFE4

1,96 BE1 | 1,00

1,34 BE2 | 0,72 1,00

2,18 BE3 | 0,47| 0,50| 1,00

2,01 BE4 | 0,37| 0,60| 0,45| 1,00

2,37 FE1 | 0,26| 0,15]| 0,18| 0,11] 1,00

2,37 FE2 | 0,21 0,21| 0,14| 0,13| 0,41| 1,00

39 |FE3 |-0,04]|-0,20]-0,09| 0,02 0,13| 0,34| 1,00

323 |FE4 | 0,47] 0,00] 0,10| 0,04] 0,31 0,44| 0,55| 1,00

2,77 |FE5 | 0,09| 0,08]| 0,06| 0,04|-0,02| 0,28| 0,25| 0,43| 1,00

3,77 DFE1| 0,12| 0,26| 0,09| 0,19]|-0,25| 0,25| 0,06| 0,05| 0,12] 1,00

2,35 |DFE2|-0,17| 0,00|-0,08| 0,07| 0,10| 0,20| 0,03| 0,27| 0,23| -0,06| 1,00

2,87 DFE3| 0,18| 0,13|-0,03|-0,16| 0,24| 0,07|-0,12| 0,16| 0,05| -0,16| 0,10| 1,00

2,82 DFE4| 0,04| 0,11| 0,12| 0,31| 0,06| 0,03] 0,01] 0,21] 0,09] 0,06 0,15 -0,02] 1,00

14. tablazat Szegmens #1 - korrelacios matrix a megoldasokkal valo szembesiilésrol (n=71) (forras: sajat szerkesztés)

Az innovaciotol elzark6zé szegmensnél kijelenthetjiik, hogy a fogyasztok leginkabb az iizlettéri
megoldasokkal szembesiilnek, amit a digitalis megoldasok, majd a hattérfolyamati innovaciok
kovetnek. Ami a valtozok kozti kapcsolatot illeti, tobb kiilon valtozé is mutat szoros pozitiv
kapcsolatot, dsszesen 9 olyan kapcsolat van, ahol legaldbb kozepes erdsségii korrelacio

feltételezheto.

Mennyire befolydsoljak pozitivan vasarlasat? - Szegmens #1

Atlagpont BE1 | BE2 | BE3 | BE4 | FE1 | FE2 | FE3 | FE4 | FE5 | DFE1 | DFE2 | DFE3 | DFE4

3,04 BE1 | 1,00

1,79 BE2 | 0,82] 1,00

3,35 BE3 | 042] 0,41| 1,00

3,24 BE4 | 061] 0,66| 0,31| 1,00

2,1 FE1 0,09] 0,24| 0,27| 0,13] 1,00

2,01 FE2 0,05] 0,16| 0,19| 0,17| 0,66] 1,00

3,3 FE3 0,06| 0,15| 0,21| 0,38] 0,40| 0,38| 1,00

3,25 FE4 | 0,38] 0,37| 0,34]| 0,35]| 0,42| 0,41| 0,48| 1,00

2,77 FES 0,10 0,14| 0,04| 0,13] 0,31| 0,35] 0,08| 0,33| 1,00

3,44 DFE1| 0,07| 0,00| O0,A7| 0,12] 0,38]| 0,47| 0,38| 0,38] 0,20] 1,00

2,17 DFE2| 0,05| 0,07| 0,14| 0,18]| 0,38| 0,34| 0,39] 0,09|-0,09| 048] 1,00

3,32 DFE3| 0,10| 0,14| 0,12] 0,16| 0,33| 0,49| 0,31] 0,21| 0,14| 0/46| 047| 1,00

2,59 DFE4| 0,16| 0,19] 0,29| 0,17] 0,40 0,49| 0,29| 0,30] 0,28| 0,38 0,39| 0,74| 1,00

15. tablazat Szegmens #1 - korreldacios matrix a megoldasok vasarlasra gyakorolt hatasarél és hasznalatarol (n=71) (forras:
sajat szerkesztés)

Amennyiben az innovacios megoldasok hasznalatat vizsgaljuk, 16 valtozopar van, amik kozott
legalabb +0,4-es értékli a korrelacids egyiitthatd. Ezek foként hattérfolyamati megoldasok
kozott, valamint lizlettéri-digitalis valtozok kozotti kapcsolatrol arulkodnak. A ,,Mennyire
befolyasoljak pozitivan vésarlasat?” kérdéseknél adott atlagpontok a hattérfolyamati
innovacional magasabbak, de a front endnél tobbségében alacsonyabbak, mint a ,,Mennyire
jellemzd, hogy tajékoztatjdk Ont/talalkozik az alabbi megolddsokkal?” kérdésnél. Az
innovaciotol zarkézott szegmensnél ez azt jelenti, hogy a hattérfolyamati innovaciorol

zarkozottsaguk ellenére is szivesen tajékozodndnak ¢€s pozitiv hatast keltene ezek
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kommunikacioja bevasarlasukra. Ezzel szemben a front end innovacional bar tobb megoldassal

talalkoznak, nem gyakorol ezek haszndlata pozitiv hatast vasarlasukra.

Mennyire jellemz6, hogy tajékoztatjak Ont? - Szegmens #2

Atlagpont
2,34
2,31

1,7
2,7
3,22
3,19
4,28
341
2,55
4,2
3,11
3,88
3,72

BE1 |BE2 |BE3 |BE4 |FE1 |FE2 |FE3 |FE4 |FE5 |DFEl | DFE2 | DFE3 | DFE4
BE1 | 1,00
BE2 | 0,65]| 1,00
BE3 | 054]| 0,52] 1,00
BE4 | 0,43| 0,38 0,56| 1,00
FE1 0,09/ 0,17| 0,18| 0,05| 1,00
FE2 0,21 0,17 0,21| 0,09]| 0,43] 1,00
FE3 0,05| 0,24| 0,05| 0,10| 0,09]| 0,34] 1,00
FE4 0,37/ 0,39| 0,40| 0,19| 0,20] 0,19| 0,34] 1,00
RES 0,11/-0,01| 0,15|-0,03| 0,24| 0,15]-0,27| 0,13| 1,00
DFE1| 0,03| 0,22| 0,14| 0,15| 0,45] 0,17]| 0,08| 0,20| 0,11] 1,00
DFE2 | 0,24| 0,31| 0,35| 0,20| 0,37]| 0,54| 0,22| 0,27] 0,17| 0,26| 1,00
DFE3 | 0,08| 0,09| 0,15]| 0,05| 0,04| 0,15| 0,13| 0,08|-0,03| 0,01| 0,40| 1,00
DFE4 | 0,10/ 0,19| 0,18 0,10 0,13] 0,00| 0,05| 0,24] 0,05] 0,07 0,41| 0,68| 1,00

16. tablazat Szegmens #2 - korrelacios matrix a megoldasokkal valo szembesiilésrol (n=64) (forras: sajat szerkesztés)

A fiatalos, innovacio6 irant nyitott szegmens leginkabb a digitalis megoldasokkal szembesiilnek,

ezeket kovetik az lizlettéri megoldasok, majd hatérfolyamati megoldéasok. 12 valtozdpar van,

ahol legalabb kozepes erdsségli kapcsolat lelhetd fel.

Mennyire befolydsoljak pozitivan vasarlasat? - Szegmens #2

Atlagpont
3,2
3,05
2,27
3,59
2,75
2,95
4,36
3,33
2,27
4,42
3,39
4,09
3,69

BE1 |BE2 |BE3 |BE4 |FE1 |FE2 |FE3 |FE4 |FE5 |DFE1 | DFE2 | DFE3 | DFE4
BE1 | 1,00
BE2 | 0,70| 1,00
BE3 | 0,40| 0,46] 1,00
BE4 | 0,37| 0,42| 0,37 1,00
FE1 0,29] 0,22| 0,38] 0,22| 1,00
FE2 0,26] 0,21| 0,24] 0,08| 0,39| 1,00
FE3S |-0,05| 0,11| 0,01| 0,09] 0,14| 0,29| 1,00
FE4 0,18] 0,26| 0,00| 0,20| 0,14] 0,21| 0,27 ] 1,00
FES |-0,20|-0,11|-0,08/-0,18]|-0,03| 0,08| 0,10| 0,22] 1,00
DFE1| 0,23| 0,20| 0,08| 0,23] 0,19| 0,09] 0,16| 0,21]|-0,16| 1,00
DFE2| 0,21| 0,15| 0,16|-0,02] 0,23| 0,09| 0,15/-0,05]|-0,09] 0,31 1,00
DFE3| 0,04| 0,05/-0,09/-0,12] 0,20| 0,46| 0,36| 042]| 0,11 0,17| 0,25 1,00
DFE4| 0,05|-0,04|-0,04|-0,03] 0,11| 0,29] 0,19| 0,35] 0,05] 0,12] 0,21] 0,77 1,00

17. tablazat Szegmens #2 - korreldacios matrix a megoldasok vasarlasra gyakorolt hatasarol és haszndlatarol (n=64) (forras:
sajat szerkesztés)

A masodik szegmensnél is azt figyelhetjiik meg, hogy a ,,Mennyire befolyasoljdk pozitivan

vasarlasat?” kérdéseknél adott atlagpontok a hattérfolyamati innovacional és front end digitalis

innovacional is tobbségében magasabbak, mint a ,,Mennyire jellemzd, hogy tajékoztatjak

Ont/talalkozik az alabbi megoldasokkal?” kérdésnél. Az iizlettéri innovacional kevésbé

jellemzd, hogy a felsorolt innovacios megoldasok pozitivan befolyasoljak a vasarlast, kivéve

FE3 valtozo (Onkiszolgalo kasszak) esetét.
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Mennyire jellemz6, hogy tajékoztatjak Ont? - Szegmens #3

Atlagpont BE1 |BE2 |BE3 |BE4 |FE1 |FE2 |FE3 |FE4 |FE5 |DFE1 | DFE2 | DFE3 | DFE4

2,59 BE1 1,00

2,56 BE2 0,78 | 1,00

1,77 BE3 0,47| 0,54| 1,00

2,47 BE4 0,55| 0,58| 0,57| 1,00

3,11 FE1 0,24| 0,28| 0,29| 0,30 1,00

2,99 FE2 0,29| 0,40| 0,48| 0,32]| 0,36 1,00

4,21 FE3 0,14| 0,24|-0,03| 0,20| 0,20| 0,19| 1,00

3,69 FE4 07| 0,31| 0,16| 0,25| 0,20| 0,55| 0,48| 1,00

3,11 FES5 025| 0,45| 0,42| 0,05| 0,15] 0,07| 0,41] 0,21| 1,00

3,93 DFE1 | 0,05| 0,00| 0,22] 0,29| 0,24| 0,29| 0,11| 0,20|-0,14| 1,00

3,03 DFE2 | 0,08| 0,03| 0,38| 0,31]| 0,21]| 0,35| 0,01| 0,13|-0,07| 0,48 1,00

3,46 DFE3 | -0,19|-0,24| 0,10| 0,15| 0,13| 0,20| 0,09| 0,20|-0,16| 054| 0,45| 1,00

3,53 DFE4 | -0,05| -0,05| 0,12| 0,13] 0,15| 0,21| 0,14| 0,34| 0,02| 0,21| 0,39| 068 1,00

18. tablazat Szegmens #3 - korrelacios matrix a megoldasokkal valo szembesiilésérdl (n=94) (forras: sajat szerkesztés)

A harmadik szegmensbe a tudatos vasarlok tartoznak, ami a hattérfolyamatok iranti
tdjékozodasra adott atlagpontokban is meglatszik. A fogyasztok, akik ebbe a csoportba
tartoznak, szivesen hallanak ilyen megolddsokrol. A hattérfolyamati valtozok mindegyike
mutat a kdzepesnél erdsebb korrelacidt a masik ilyen tipusa valtozoval, igy azt mondhatjuk,
hogy a tudatos vasarlok tobb hattérfolyamati innovacié irant is érdeklédéek, ha mar eggyel
kapcsolatban t4jékozodnak, akkor mas megoldasokkal kapcsolatban is rendelkeznek

informécioval. Ugyanez figyelheté meg a digitalis front end innovacids megoldasok terén is.

Mennyire befolydsoljak pozitivan vasarlasat? - Szegmens #3

Atlagpont BE1 |BE2 |BE3 |BE4 |FE1 |FE2 |FE3 |FE4 |FE5 |DFE1|DFE2 | DFE3 | DFE4

3,65 BE1 | 1,00

3,49 BE2 | 0,74| 1,00

2,26 BE3 | 0,26| 0,41] 1,00

363 |BE4 | 0,68] 0,69| 0,26] 1,00

2,44 FE1 | 0,15| 0,21| 0,34| 0,03| 1,00

2,59 FE2 | 0,16 0,17| 0,40| 0,14| 0,53| 1,00

3,45 |FE3 | 0,00| 0,11| 0,23]| 0,01| 0,34| 0,36| 1,00

3,41 FE4 | 0,20| 0,27| 0,40| 0,17] 0,34| 0,46| 0,47 | 1,00

305 |FE5 | 0,04| 0,10/-0,18|-0,01| 0,13]|-0,09| 0,12]|-0,04| 1,00

3,74 |DFE1| 0,12] 0,07| 0,20| 0,07| 0,19| 0,13| 0,23| 0,25|-0,08| 1,00

284 |DFE2| 0,28| 0,21| 0,25]| 0,08| 0,28| 0,20| 0,26| 0,21|-0,04| 0,57| 1,00

3,82 DFE3| 0,11| 0,07| 0,21| 0,10| 0,27| 0,48| 0,42] 0,38|-0,15| 0,50| 0,52| 1,00

3,38 |DFE4| 0,17| 0,03| 0,10] 0,04] 0,27] 0,31] 0,26] 0,16] 0,00 0,36 0,49| 0,71| 1,00

19. tabldzat Szegmens #3 - korreldacios matrix a megoldasok vasarlasra gyakorolt hatasarol és haszndlatarol (n=94) (forras:
sajat szerkesztés)

A tudatos vasarlok kimondtak, hogy vésarlasukat pozitivan érintené a hattérfolyamati 0jitadsok
ismerete. Ezen kiviil megfigyelhetd, hogy a digitalis front end megoldasok irdnt nagyobb
nyitottsdgot mutat ez a csoport, mint az lizlettéri megoldasok irant €és ugy gondolja, eldbbiek
inkabb gyakorolnak pozitiv hatast bevasarlasukra. Ez magyarazhatja azt a tényt is, miszerint
ebben a szegmensben 39% a vegyes (online és személyes) csatorndkat hasznalok aranya, igy

elterjedt az digitalis megoldasok hasznalata, amik eltérnek térben és idében a fizikai tizletektdl.
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Mennyire jellemzd, hogy tajékoztatjdk Ont? - Szegmens #4

Atlagpont BE1 |BE2 |BE3 |BE4 |FE1 |FE2 |FE3 |FE4 |FE5 |DFE1|DFE2|DFE3 | DFE4

2,26 BE1 | 1,00

2,13 BE2 | 0,67 1,00

1,77 BE3 | 0,28| 0,53| 1,00

244 |BE4 | 037] 0,44] 0,69]| 1,00

2,79 FE1 | 0,50| 0,37]| 0,16| 0,08]| 1,00

284 |FE2 | 038]| 0,37] 0,24] 0,13] 0,51| 1,00

4,1 FE3 | 0,20/-0,01|-0,29|-0,23]| 0,20| 0,28 1,00

3,48 FE4 | 0,28| 0,13|-0,12|-0,12| 0,14| 0,38| 0,62 | 1,00

2,71 FE5S | 0,12| 0,11]-0,06|-0,08| 0,07| 0,26| 0,21| 0,37| 1,00

3,97 DFE1| 0,24| 0,04|-0,22| 0,17| 0,13| 0,06| 0,39| 0,12]|-0,15| 1,00

2,9 DFE2| 0,25| 0,19| 0,24| 0,28| 0,05| 0,10| 0,15| 0,11)-0,03| 0,46| 1,00

361 |DFE3| 0,02 0,00 0,04| 0,00]-0,02| 0,19| 0,40| 0,34| 0,01| 0,26] 0,36| 1,00

3,27 DFE4| 0,22| 0,15]| 0,20| 0,15] 0,16| 0,17| 0,24| 0,26,-0,05] 0,40] 0,61 0,64| 1,00

20. tablazat Szegmens #4 - korreldacios matrix a megoldasokkal valo szembesiilésrol (n=62) (forras: sajat szerkesztés)
A személyes bankkartyds vasarlast preferalok kevésbé tajékozottak a hattérfolyamatokat
illetden, mint a tudatos vasarlok szegmense. Az atlagpontok kdzott csupan két 4-et megkdzelitd
vagy meghalado érték van, ami azt mutatja, ez a szegmens jellemzden nem taldlkozik sok
innovacios megoldassal. A valtozok inkabb hasonld tipusu valtozokkal mutatnak kozepes

erdsségll korrelacios kapcsolatot, ezek koziil mind pozitiv iranyu.

Mennyire befolydsoljak pozitivan vasarlasat? - Szegmens #4

Atlagpont BE1 |BE2 |BE3 |BE4 |FE1 |FE2 |FE3 |FE4 |FE5 |DFE1|DFE2|DFE3 | DFE4

3,08 BE1 | 1,00

3,05 BE2 | 0,54] 1,00

1,98 BE3 | 0,22] 0,31| 1,00

3,34 BE4 | 040] 0,42| 0,17| 1,00

2,4 FE1 |-0,13|-0,02| 0,40] 0,00| 1,00

2,55 FE2 | 0,10] 0,21| 0,52| 0,18| 0,70| 1,00

3,63 FES |-0,11]-0,12| 0,07| 0,04| 0,41| 0,37| 1,00

3,18 FE4 | 0,02] 0,03| 0,24| 0,07| 0,47| 0,45] 0,61] 1,00

2,69 FE5 | 0,15] 0,21| 0,21| 0,14| 0,15| 0,48| 0,17] 0,35| 1,00

3,84 DFE1| 0,04| 0,04|-0,20| 0,18|-0,09|-0,19| 0,04|-0,06|-0,01| 1,00

2,81 DFE2| 0,20| 0,23| 0,24| 0,24| 0,15| 0,21| 0,14| 0,19]-0,04| 0,36] 1,00

3,71 DFE3| 0,00|-0,07|-0,03| 0,21| 0,17| 0,40] 0,22] 0,31| 0,00] 0,03| 0,09] 1,00

3,23 DFE4| 0,09] 0,07| 0,27| 0,23]| 0,36| 0,45| 0,13] 0,27]| 0,24| 0,19] 0,34] 058| 1,00

21. tablazat Szegmens #4 - korrelacios matrix a megoldasok vasarlasra gyakorolt hatasarol és hasznalatarol (n=62) (forras:
sajat szerkesztés)

Ez a szegmens rokon a tobbivel abban a tekintetben, hogy a hattérfolyamati innovacié sokkal
pozitivabban befolyasolna a bevasarlast, mint amennyire ismerik ezeket és tajékoztatjak ezekrol
a fogyasztokat. Az tizlettéri front end és a hattérfolyamati innovacios megoldasokra is igaz,

hogy egyszerre tobb tényez6 egyiittmozgasa figyelheté meg a korrelacids egylitthatok alapjan.

A korrelacidos matrixok vizsgalatat kovetden az innovacids tipusok elemzése kovetkezik, a

kvalitativ eredményeket leir6 fejezettel hasonlo felépitésben.
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5.4 A hattérfolyamati innovacios eredmények értelmezése

Az innovacios tipusok koziil ezt a legnehezebb mérni a fogyasztok korében, hiszen bar a front
end ¢és back end egyre nagyobb 0sszefonodésa figyelhetd meg, a fogyasztok kozvetleniil nem
vesznek részt ezekben a folyamatokban. Ennek megfelelden a négy szegmens kivétel nélkiil a
legalacsonyabb atlagpontokat a hattérfolyamati innovécioknal osztotta ki, ha a ,,Mennyire
jellemzd, hogy tajékoztatjdk Ont?” kérdésre adott valaszokat elemezziik. Ezzel szemben
mindegyik szegmens, még az innovaciotdl zarkozott szegmens is azt valaszolta, pozitivan
érintené vasarlasat, ha megismerné ezeket a hattérfolyamati innovaciés megoldasokat. A
fels6vezetoi interjuk soran kapott eredményeket ez képes cafolni, hiszen a kiskereskedelmi
vezetOk vélekedése a fogyasztokrol az volt, hogy a hattérfolyamati innovaciok irant kevésbé
fogékonyak. Altalanosan megfigyelhetd, hogy a BE3 tényez$ (Automatizacié a raktaraknal)
volt az, amelyik a legkevesebb pontot kapta a fogyasztoktdl mindkét kérdésnél. Ezzel szemben
mind a fenntarthatosagi torekvések, a termékutrol és a beszallitdi lancrdl szo6ld transzparens
informaciok megosztasa nagy érdeklddésre tart szamot annak ellenére, hogy a kiskereskedelmi

cégek kevéssé tajékoztatjak errdl fogyasztoikat.

Az els6 szegmens, ami innovaciotdl elzarkézoként jellemezhetd, a hattérfolyamatokkal
kapcsolatban legkevésbé jellemzd, hogy kap tdjékoztatast (vagy kap és kevéssé jut el a
fogyasztokhoz). Ugyan alacsonyabb atlagpontokat lathatunk mindkét csoportnal, ez a csoport
is ugy itéli meg, hogy pozitivan érintené bevasarlasat, ha ezekrdl hallana a kiskeresked6tol.
Ennek oka a fogyasztok és hattérfolyamatok kozti passziv kapcsolat, azaz a fogyasztd nem vesz
érte és kommunikal arrdl, miként szervezi folyamatait, az pozitiv hatdssal lehet a fogyasztok
vasarloi élményére. Azt is lathatjuk, hogy az els6 szegmens két korrelacios matrixaban a BEI-
4 valtozok kozott tobb esetben kozepes pozitiv korrelacid mutathatoé ki. Ez arra vilagit ra,
alacsony atlagpontok tudatdban, hogy aki egy innovacidés megoldasrol nincs tajékoztatva, az
mas megoldasrol sincs. Masrészt, a ,,Mennyire befolyasoljak pozitivan vasarlasat?” kérdésre
adott magasabb atlagpontii valtozok kozott is kozepes pozitiv korrelaciot mutatnak az
egyiitthatok, ez azt jelentheti, hogy ha egy valtozé pozitivan érinti a vasarlokat, mas valtozo

ugyanugy pozitivan fogja befolyasolni a vasarléi élményt.

A masodik szegmensnél hasonld kovetkeztetéseket tehetiink, bar mindkét matrix esetében
magasabb atlagpontokat latunk, de a korrelacids értékek hasonldan tobb hattérfolyamati
valtozonal kozepes vagy szorosabb pozitiv kapcsolatot mutatnak. Kiilondsen szoros kapcsolat

mutatkozik BE1 (Beszallitokkal kapcsolatos informéciok) és BE2 (A termékuttal kapcsolatos
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informaciok) 07, -es pozitiv egyiitthatd azt jelzi, a két valtozd megitélése nagy mértékben

egyuttmozog.

A harmadik szegmensnél, a tudatos vasarlok csoportjaban a hattérfolyamati valtozok mindkét
matrixnal a legmagasabb atlagponttal rendelkeznek. Ez a tudatossagot, tajékozottsagot és a
hattérfolyamati megoldasok iranti kiemelt érdeklddést mutatja. Kiemelendd, hogy kizardlag
ennél a szegmensnél mutathatd ki minden hattérfolyamati valtozokombinacional legalabb
kozepes erdsségli korrelacios kapesolat. A magas atlagponttal egyiitt ez azt mutatja, hogy az
Osszes felsorolt valtoz6 magas érdeklddésre tart szamot és ez képes pozitivan befolyasolni a

szegmensbe tartozo fogyasztok vasarlasat.

A negyedik szegmensnél megfigyelhetd az alacsony atlagpont az elsé matrixban, mig a masodik
matrixban majdnem minden valtozonal kozel 1 ponttal magasabb atlagértékeket lathatunk. A
valtozok koziil BE2 (A termékuttal kapcsolatos informacidok) mindegyik masik valtozdval
legalabb kozepes korrelacids kapcsolatot mutat, ha a hattérfolyamati innovaciokrol valo
tajékoztatasrol van szo6. Ez arra enged kovetkeztetést, hogy mivel a BE2 alacsony atlagponttal
rendelkezik, amennyiben a termékuttal kapcsolatban nem tajékoztatja a kiskereskedé ennek a
szegmensnek a vasarloit, masik hattérfolyamati innovaciorél sem ad ismertetést. Ami a
valtozok pozitiv befolyasat illeti, BE1, BE2 és BE4 valtozok (amelyek a termékut, beszallitok
¢s fenntarthatésagi megolddsokrdl szolnak) minden esetben szoros korrelaciot mutatnak
egymassal, 6sszesen ezzel 3 kozepesnél erdsebb kapcsolatot fedezhetiink fel. Mindez arra utal,
hogy a termékut, beszallitoi struktira és fenntarthatdosagi megoldasok egyarant érdeklik a
fogyasztokat és ezen informacidk ismerete pozitiv hatist tudnak gyakorolni a vésarlasi

¢lményre.

Osszességében a hattérfolyamati megoldasokrol elmondhatd, hogy minden szegmens nagyobb
érdeklddésre tart szamot veliik kapcsolatban, mint azt a kiskeresked6k gondoljak és ahogyan
tajékoztatjak a vevoket. A valtozok kozott a BE3 valtozo (Automatizacio6 a raktaraknal) a négy
fogyasztoi szegmensben a legalacsonyabb atlagpontokat kapta mindkét kérdésben: ez azt
jelenti, hogy a vallalatok errél adnak legkevésbé tajékoztatast a vevOknek, de ez nem
befolyasolja pozitivan a vasarlast, igy ez egy helyes hozzaallds a kiskereskedelmi cégek
részérdl. Ugyanakkor, mint azt a kvantitativ kutatas eredményei igazoltak, a vallalatoknak tobb
figyelmet kell szentelnilik a fenntarthatosagi, beszallitoi ¢és termékuttal kapcsolatos
tajékoztatasra, mert ezek egyiittes kommunikécidja pozitivan befolydsolja a fogyasztok

vasarlasait.
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5.5 A front end iizlettéri innovacios eredmények értelmezése

A kérddives eredmények alapjan 52% az ardnya azon fogyasztoknak, akik tételtdl fiiggetleniil
tulnyomorészt személyesen intézik bevasarlasaikat és 36% azoknak, akik online és
személyesen is vasarolnak, ahogy kényelmes. Ezek az eredmények az iizlettéri és digitalis
megoldasok vizsgalatat is megengedi, hisz egyik vdasarlasi csatorna sem szorult vissza
kimutathatdéan a masik javara. Ennek tudataban a hattérfolyamati innovacidhoz képest merében
mast tapasztalhatunk, ha az FEI-FES valtozokra adott atlagpontokat nézziik. A ,,Mennyire
befolyasolndk pozitivan vasarlasat és milyen gyakran haszndlja ezeket?” kérdésekre adott
értékelések majdnem minden valtoz6 esetében alacsonyabbak, mint a ,,Mennyire jellemzd,
hogy a bolti térben taldlkozik az alabbi megoldasokkal?” kérdésre adott vélaszoknal. Az
atlagpontok minden esetben 2 és 4 kozott szorddnak. Ezek a megfigyelések azt mutatjak, hogy
bar jellemzden sok tizlettéri innovacidos megoldassal szembesiilnek a vevok, azokat kevésbé

hasznaljak és nem befolyasoljak pozitivan bevasarlasukat.

Az innovaciétol zarkdzott szegmens jellemzéen kevés iizlettéri megoldassal talalkozik és
vasarlasat nem is befolyasolja jelentds mértékben ezek hasznalata. Ezek kozil FE3
(Onkiszolgal6 kasszak) kapta a legmagasabb atlagpontot mindkét kérdésnél, ez azt jelenti, hogy
az elso szegmens ezekkel talalkozik jellemzden és ezeket hasznalja és ezek a megoldasok
pozitiv hatast valtanak ki vasarlasai soran. Ha mindkét matrixot elemezziik, az Gsszes tizlettéri
megoldasrdl elmondhatd, hogy minimum kdzepes, pozitiv irdnyl korrelacios kapcsolatot mutat
masik Uzlettéri valtozokkal. A szegmens ezek alapjan egy-egy kiilon megoldéassal nem szokott
hogy a hattérfolyamati valtozokkal nem mutathat6 ki szamottevd korrelacios kapcesolat, igy
valdsziniisitheten a hattérfolyamatok és tlizleti megoldasok érzékelése fiiggetlenek egymastol

ebben a szegmensben.

Az innovacid irant nyitott, fiatal atlagéletkorral rendelkez6 fogyasztoi csoportnal az innovacios
atlagpontok magasabbak, &m ugyanugy megfigyelhetd, hogy a hasznalatra €s a pozitiv hatasra
adott atlagpontok alacsonyabbak, mint a bolti térben vald szembesiilésnél. Kivételt képez az
FE3 (Onkiszolgalé kasszak) valtozo, ahol 4,28 (bolti térben taldlkozik a megoldassal) és 4,36
(hasznalja és pozitivan érinti) atlagpontokat lathatunk a két kérdés esetében. Ezek alapjan az
innovaciora nyitott szegmens jellemzden talalkozik ilyen kasszakkal, szivesen hasznélja Oket
¢és pozitiv hatassal van bevasarlasara ez a megoldas. Az eredmények igazoljak a felsdvezetdi
interjuk sordn kapott eredményeket is, miszerint a fogyasztok egy része szivesen hasznalja és

szereti az Onkiszolgald kassza megoldast. Csupan két korrelacids kapcsolat fedezhetd fel a

50



megoldasokkal valo taldlkozasnal, az FE4-BE3 és FE1-FE2 paroknal. Az FE4-BE3 esetében az
,,Onkiszolgalo arleolvasok” és az ,,Automatizacidés megoldasok alkalmazasa a hattérfolyamatok
soran” valtozok egyiitt mozgésa figyelheté meg. Mivel az Onkiszolgald arleolvasé megoldas
egyfajta automatizacionak érzékelhetd a vevok altal, konnyen megérthetd a feltart kapcsolat.
FE1-FE2 esetben a Digitalis kijelzok és kihelyezett QR-kodok kozti kapcesolatrdl beszélhetiink,
mivel mindkettd a terméktérben taldlhat6 és nem a fizetésnél, ezek egyiittes észrevétele szintén

hamar belathato.

A tudatos vasarlok szegmense folytatja a megkezdett mintazatot, ami az atlagpontokat illeti,
hiszen ebben a csoportban is kisebb atlagos pontot kapott az {lizlettéri megoldasok hasznélata
¢s annak pozitiv hatdsa, mint az izlettéri megfigyelése ezeknek az eszkozoknek. Az
,,Onkiszolgalo kasszak” és , Automatizicios megoldasok alkalmazasa a hattérfolyamatok
soran” valtozok egyiittes mozgasa itt is megfigyelhetd. Az el6z6 szegmenshez képest szorosabb
Osszefonddas mutatkozik a hattérfolyamati innovécios és lizlettéri innovaciés megoldasok
kozott, ami a szegmens tudatossagara vilagit ra. Az tizlettéri megfigyelések koziil FE2 valtozo
(QR-kodok az tizlettérben) BE2 ¢és BE3 valtozokkal mutat kodzepes erdsségli, pozitiv
korrelaciot: mivel a QR-kodok gyakran tajékoztatasi, informacios céllal keriilnek kihelyezésre,
aminek segitségével termékutrol és a gyartds mikéntjérél is hallhat a fogyasztd, igy
magyardzhaté a kapcsolat. FE4 valtozok FE2 ¢és FE3 valtozokkal vett korreldcidja szintén
megfigyelhetd. Ha a megoldasok fogyasztdoi hasznalatat és pozitiv hatdsat vessziik,
megfigyelhetd hattérfolyamati innovacidos megoldassal vett kapcsolat, de jellemzden masik
izlettéri innovacios megoldassal vett korrelacional lelhetd fel kozepesnél szorosabb kapcsolat.
Ebben a szegmensben is meghataroz6 az egyiittmozgas FE1 (Digitalis kijelzok) és FE2 (QR-
kédok az iizlettérben) hasznalataban, emellett az FE4 (Onkiszolgalé arleolvasék) QR-kodos
kihelyezésekkel és FE3 (Onkiszolgalé kasszakkal) vett kapcsolata is kozepes erdségiinek

mondhato.

Az utolsd, negyedik szegmens sem 10g ki a sorbdl, itt is megfigyelhetéek a masodik kérdésre
adott alacsonyabb atlagpontok, csakigy, mint az eddigi 6sszes elemzett szegmensben. Ami a
megoldasok megfigyelését illeti, a digitalis kijelzdk és QR-kodok egylittmozgasa ismét
szembetlind, emellett a kijelzOk a beszallitokkal kapcsolatos informaciokrol vald jellemzd
tajékozodassal is mutat pozitiv kapcsolatot. Emellett az 6nkiszolgalod kasszak és arleolvasok
(FE3-FE4) kozti egyiittmozgas is kdzepes erdsségiiként irhato le. Ha a megoldasok hasznalatat

¢€s pozitiv hatasat értékeljiik, az tizlettéri valtozok egymadssal vett pozitiv korrelacioja tobb

51



esetben meghaladja a kozepes erdsséget. Ez azt jelenti, a zommel személyes bevasarlast

bonyolitok csoportja tobb megoldasrdol hasonloképp vélekedik.

Az lzlettéri innovacidos megoldasokrdl kijelenthetjiik, hogy tobb esetben fiiggetlenednek a
hattérfolyamati innovaciés megoldasoktdl, szembetlind azonban, hogy Az iizlettéri digitalis
kijelzOk és a hattérfolyamatokrol kapott informéciok sok esetben egyiittmozognak. A
kiskereskeddk szamara mindez a digitalis kijelzok és QR-kodok hattérfolyamati tajékoztatassal
kapcsolatos alkalmazasanak lehetdségét veti fel, amirdl tobb interjualanyom is beszamolt mar.
Az lzlettéri valtozok egymassal vett kapcsolata is sok esetben kimutathato volt, ami azt jelenti,
a fogyasztok hasonloképp vélekednek tobb kiilonboz6é megoldasrol is - akar a terméktérben,

akar fizetésnél talalkoznak ezekkel a megoldasokkal.

5.6 A front end digitalis innovacios eredmények értelmezése

Szakirodalmi fejezetem és a szakértdi interjuik dontd része az innovécioval kapcsolatban a
digitalis, technoldgiai megolddsok eldretorésérdl szolt, hiszen napjainkban ez az innovacié 6
megjelenési formaja. Ezt kvantitativ kutatdsom is igazolja, hiszen a teljes mintan mind a
fogyasztok megfigyeléseit, mind a haszndlatot és pozitiv hatast tekintve a digitalis megoldasok
kaptak a legmagasabb atlagpontokat. A kiilonb6z6 megoldasok koziil a mobilapplikéacid
torzsvasarloi kartyaval és kuponokkal; Sokféle szallitasi megoldas, valamint a Személyre
szabott digitalis ajanlatok, kedvezménykuponok (pl. névnap és sziiletésnapi kedvezmények)
valtozok egyarant magas pontokat kaptak, miszerint a fogyasztok sokszor talalkoznak ezekkel

a megoldasokkal, masrészt hasznaljak is Oket a vasarlok.

Ami az innovaciotdl elzark6zo fogyasztoi szegmenst illeti, a megoldasok megfigyelésénél nem
fedhetd fel kozepes erdsségli korrelacidé sem. Mivel a digitalis megoldasokra adott atlagpontok
alacsonyak, ennél a csoportndl az eddiginél is csekélyebb a digitalis megoldasok térnyerése.
Kozepes erdsségli egyiittmozgas a megoldasok hasznalatanal mutatkozik, a QR kodok az
iizlettérben valtozo tobb digitalis megoldassal mutat pozitiv, kozepesen erds kapcsolatot. Mivel
a digitalis megoldasok alapvetden okostelefon segitségével hasznalhatoak, csakligy, mint az
tizlettéri QR-kod megoldasok, a kapcsolat erdssége magyarazhatd. Tobb digitalis megoldas is
mutat egyiittmozgast masik digitalis valtozoval, DFE1 valtoz6 (Sokféle szallitdsi megoldas)
DFE3 (Mobilapplikacié torzsvasarloi kartyaval, kuponokkal) ¢és DFE4 (Személyre
szabott digitalis ajanlatok, kedvezménykuponok) valtozokkal mutat szoros kapcsolatot. Ennek
oka lehet, hogy ezek a megoldasok napjainkra bevett fejlesztési megoldasok az omnichannel

fogyasztoi élmény erdsitésében. DFE3 és DFE4 valtozok szintén erds egyiittmozgast mutatnak,
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ami az applikacios torzsvasarloi megoldasok és a személyre szabott ajanlatok gyakori

Osszekapcsolasat jelenthetik.

A masodik, fiatal és innovaciora nyitott szegmens sokkal magasabb atlagpontot adott a digitalis
innovacios megoldasokra mind jellemz6 megfigyelésben, mind hasznélatban. Ez a szegmens
magasabb skalaértékeket adott a digitalis megoldasokra ahhoz képest, mint amilyen pontokat
adott az ezekkel valo ,,talalkozésra”, ami rendkiviili nyitottsagot jelent az ilyen tipust eszk6zok
irant. Ahogy azt az els6 klaszternél is tapasztaltuk, a digitalis megoldasok és a hattérfolyamati
innovacios valtozok kozott ebben a szegmensben sem fedezheto fel kdzepes erdsségii kapcesolat.
ha a digitalis megoldasok jellemzd megfigyelését vizsgaljuk, azt 1athatjuk, hogy a DFE2 valtozé
(Id6ablakos, vasarlo altal kivalasztott kiszallitas vagy aznapi kiszallitas) az FE2 valtozéval
(QR-kodok az iizlettérben) mutat erds kapcsolatot. Ruhdzati kiskereskedelembdl érkezo
interjuialanyaim a Click Shopping elterjedését emlitették innovacioként, ami pont a QR-kddos
megoldasokat ¢és a kényelmes szallitdsi modok kivalasztasat célozzak. Azt mondhatjuk, erre a
kapcsolatra is akad valés példa a kiskereskedelemben ¢és foként a fiatal célcsoportnal
fogékonyan erre. Ennél a szegmensnél megfigyelheté a DFE3 ¢és DFE4 valtozok
egyiittmozgésa, ahogy az elsénél is tapasztalhato volt. Ez bizonyitja, hogy tobb szegmensnél
egyszerre tobb digitalis megoldas jelenhet meg a vasarlasok soran, és ezeket hasznaljdk is a
fogyasztok, még az innovaciotol alapvetden elzark6zok is. A masodik fogyasztoi klaszternél a
magas atlagpontok mellett tapasztalhat6 0,77-es pozitiv korrelacios egyiitthato a DFE3 és DFE4
valtozok kozott azt mutatja, hogy a mobilapplikacios megoldasok és a személyre szabott

ajanlatok egyiittes alkalmazasa rendkiviil célravezetd lehet a fiatal, nyitott szegmensnél.

A harmadik, tudatos vasarlokat tomorito klaszter atlagpontjai mindkét matrixban 2,5 f616tt és 4
alatt szorddnak. Az, hogy a pozitiv hatas €s hasznalat magasabb atlagpontot kap, mint a digitalis
megoldasok észlelése, kizarolag a DFE3 valtozonal (Mobilapplikacio torzsvasarloi kartyaval,
kuponokkal) volt megfigyelhetd, a tobbinél utobbi kérdésre alacsonyabb pontokat adtak a
tudatos szegmensbe tartozd résztvevok. A megoldasok észlelésére adott valaszoknal csak
digitalis innovacids eszk6zok kozott figyelheté meg legalabb kozepes erdsségii egyiittmozgas.
Mivel ezek zOmében okostelefon alapi megoldasok és az alkalmazasok képesek tobb
innovacids megoldas integraldsara, az egyiranyu egyiittmozgés konnyen beldthatd. Ugyanigy
megfigyelhetd legalabb kozepesen erds pozitiv korrelacids kapcsolat a digitalis megoldasok
valtozoi kozott, ha a megoldasok hasznalatat vizsgéaljuk. Ez alol csupan a DFE1-DFE4
valtozopar képez kivételt, miszerint Sokféle szallitasi megoldas és Személyre szabott digitalis

ajanlatok, kedvezménykuponok kozott nincs kdzepes erdsségli egyiittmozgas. Megfigyelhetd
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DFE3 (Mobilapplikacio torzsvasarloi kartyaval, kuponokkal) valtozd6 FE2 (QR-kédok az
iizlettérben) s FE3 (Onkiszolgald kasszak) valtozokkal vett kdzepes erésségii pozitiv
korrelacidja is. Mindezek alapjan azt mondhatjuk, a tudatos vasarlok csoportja tobb iizlettéri és
digitalis innovacios megoldas integralasaval megszolithato, ezek egyiittmozgasa azt mutatja,

ezekre egyiittesen nyitottak az ebbe a szegmensbe tartoz6 vasarlok.

A negyedik szegmens, ahol a személyes vasarlast preferal6 fogyasztokat talaljuk, szintén magas
atlagpontokat adott a digitalis megolddsokra. Kizarolag a DFE3 valtozonal (Mobilapplikéciod
torzsvasarloi kartyaval, kuponokkal) van magasabb atlagpont az eszk6z hasznalatira és a
pozitiv befolydsoldsra, mint arra, hogy milyen siirlin talalkoznak vele a fogyasztok. Annak
ellenére, hogy a klaszter a személyes bevasarlast részesiti eldnyben, tobb digitalis innovacios
megoldas kozott van pozitiv, kozepes korrelacids kapcsolat. Ez ismét a digitalis innovacid
integralasara viladgit r&. Ha a megolddsok hasznalatat és pozitiv hatdsat vizsgaljuk, FE2
valtozonak (QR-kédok az iizlettérben) DFE3 (Mobilapplikacid torzsvasarloi kartyaval,
kuponokkal), valamint DFE4 (Személyre szabott digitalis ajanlatok, kedvezménykuponok)
valtozokkal valé kozepesnél erdsebb korrelacids kapcsolata mutathatd ki. Mindez az iizlettéri
vasarlas és a digitalis megoldasok Osszefonoddsdra vilagit rd, ami irant még a személyes

vasarlast preferalok is nyitottak.

A digitalis innovacios megoldéasok rendkiviil népszeriiek a kiskereskeddk €s fogyasztok oldalan
is egyarant. Mindegyik szegmenssel kapcsolatban kijelenthetd, hogy a digitalis megoldasokra
magasabb atlagpontokat adtak a fogyasztok, mint az iizlettéri megoldasokra, ez alapjan elébbit
figyelik meg tobbszor és hasznaljak szivesebben a fogyasztok. A kiskereskedelemre tobb
digitalis innovacidés megoldas integraldsa jellemzd, amelynek fogyasztok felé¢ kozvetitett
csatorndja a mobilapplikacid. Az iizlettéri és digitdlis megoldasok Osszekapcsolodasat az
okostelefon mellett a QR-kodok kihelyezése jelenti, tobb digitalis valtozoval kimutathatd volt
a valtozd egylittmozgasa. Ezen megfigyelések a valodi omnichannel torekvésekre és a

fogyasztdi nyitottsagra mutatnak ra.
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6. A felsOvezetoi és fogyasztoi innovacio  érzékelés

osszehasonlitasa

Ebben a fejezetben kutatdsom Osszefoglalasara €s a kutatasi kérdések megvalaszolasara kertil
sor, primer kvalitativ és kvantitativ kutatdisom eredményei alapjan, épitve a szakirodalom
legfébb megallapitasaira. Dolgozatomban arra kerestem a valaszt, miként vélekednek a
kiskereskedelmi innovaciorol a cégek felsOvezetdi és a fogyasztok, valamint ezek mentén

milyen kiilonbségek tarhatoak fel.

Az elmult évek kornyezeti hatdsainak koszonhetden szamos iparagban, koztik a
kiskereskedelemi szektorban is végbement a f0 folyamatok transzformacidja. A
koronavirusjarvany, az ellatasi lancok toredezése ravilagitott arra, hogy a kiskereskedelemnek
valsagallobbnak kell lennie, melynek egyik kulcsa az innovacid. A kiilsé behatdsok nem csak a
kiskereskedoket, de a fogyasztokat is befolyasoltak. A fogyasztéi szokasok teljesen
megvaltoztak, felerdsodott a digitalis és omnichannel iizleti modellek iranti igény, az emberek
ar- és egészségtudatossaga is nodtt, amihez a vallalatoknak mind alkalmazkodniuk kell. A
kiskereskedelemben tapasztaltak ramutatnak arra, hogy a vasarlok részérdl a digitalis és
innovaciés megoldasok, valamint a fenntarthatésag iranti fogékonysdg is nott.
Kovetkeztetésképp, ha az innovaciot vizsgaljuk, jelenleg egy olyan kornyezetben tehetjiik

mindezt, ahol a fogyasztoi oldal és a vallalati oldal is nyitottsaga figyelheté meg.

A kiskereskedelmi trendeket a kutatds szakirodalmi fejezete globalis és lokalis kontextusban
értelmezi. Globalis szinten az omnichannel iizleti modellek térnyerése €s a koronavirus jarvany
okozta megvaltozd fogyasztdoi szokasok (ar- és egészségtudatossag, fenntarthatdsagi
preferencidk erdsddése) emelhetdek ki megatrendekként. A magyar piacon az orosz-ukran
konfliktus és a jelenleg zajlo szuezi valsag érezteti hatasat az ellatasi lancok akadozéasaban és
az arak emelkedésében. A piac tovabbi jellegzetessége, hogy a kiilfoldi tulajdonu
multinacionalis cégek rendelkeznek a legnagyobb piaci részesedéssel. Kijelenthetjiik, hogy a
globalis és lokalis trendek alapvetden hatdrozzak meg az innovaci6 folyamatat. A felsdvezetdi
interjuk soran az inflacios kornyezet nehézségei - amelyet az orosz-ukran konfliktus és a szuezi
valsag is hajt — és az erre reagald fogyasztdi szokasok megvaltozasa mertilt fel, amikor az
interjialanyokat a kiskereskedelem hazai trendjeirdl kérdeztem. A vezetOk kiemelték az online
kereskedelem erdsodését €s a fenntarthatosagi szempontok fontossagat is. A fogyasztoknal
hasonld trendérzékelést lathatunk. A kiskereskedelemre vonatkozo allitdsok koziil a harom

leginkdbb jellemzd allitds ,,Az arak emelkedése figyelheté meg.”, ,,Az online rendelés és
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kiszolgalas teret nyer.” s a ,,Sokféle fizetési mod és szallitasi mod érhetd el.” voltak. Emellett,
a fogyasztok sajat bevallasuk szerint is artudatosabbak, nyitottabbak az innovéaciéra €s az
egészségtudatos termékekre, hiszen az erre vonatkozd harom allitas érte el a legmagasabb

skalaatlagot.

Ami az innovacios folyamatokat illeti, a szakirodalom kihangsulyozza a szolgéltatasinnovacio
fontossagat, mint a versenyeldny egyik legfébb forrasa. A kiskereskedelem specidlis terep,
hiszen itt a szolgaltatdsinnovacid mellett a termékinnovacié is kiemelt fontossagi. Az
innovacioban egyre fontosabb szerepet tolt be a fogyasztoi adat, aminek segitségével a vasarloi
szokasok valtozdsa nyomon kovethetd. Ehhez a hattérfolyamatok és az tizlettéri, valamint
digitalis megoldasok megfeleld integracidjara van sziikség a kiskereskedd részérél. Az
innovacioban a fenntarthatésagi szempontok is fontos szerepet toltenek be. A felsévezetdk
megerdsitették a szakirodalom megéllapitdsait. Megkiilonboztettek koltségmegtakaritast és
értekndvekedést célzo innovacidkat, elébbit hatékonysagi mutatdkkal, utdbbit tranzakcidoszdm
noveléssel tudnak mérni. Minden innovacié esetében fontos a megtériilés, valamint a vasarloi
elégedettség visszamérése is. Az innovacios igény jellemzden anyavallalattol érkezik a hazai
kiskereskedelemben, de a wvallalatok a nyilt innovaciét is tamogatjdk belsd

0sztonzOprogramokkal.

A hattérfolyamati innovacio6 kérdése az innovacid azon része, amelyet a fogyaszto kevésbe lat
¢s elsdsorban a kiskereskedd szervezeti hatékonysagat €s napjainkban mar fenntarthatosagat is
szolgalja. A szakirodalom szamos megoldast emlit, ami elterjedt a szektorban: automatizéacio
szolgaltatorobotok segitségével, ellatdsi lanc monitoring szoftveres eszkozokkel, a
készletmenedzsmentet és arugazdalkodast segité megoldasok mind ide tartoznak. Tovéabbi trend
a hattérfolyamatokban, hogy a fenntarthatdsagi szempontok €s a folyamattranszparencia egyre
erdteljesebben érvényesiil a kiskereskedelemben is. Az iizlettéri és digitalis megoldasok
adatgytijtése és -feldolgozésa szintén a hattérfolyamatok sordn zajlik. A vezetdi interjuk itt is
megerdsitették a szakirodalmi kutatasok kovetkeztetéseit. Az automatizacios megoldasokrol az
¢lelmiszeripari €s ruhaipari nagyvallalatok is beszdmoltak. A miikodés hatékonysagat
forgalomfigyeld ¢és monitoring szoftverek is tamogatjdk, egy interjualanyom sajat
arugazdalkodasi rendszer és héazon beliili IT-er6forrds fenntartdsat is emlitette, mint
versenyelény mas kiskereskedkkel szemben. A fenntarthatdsagi szempontok a digitalizacios
torekvésekben és paperless-stratégiai célkitlizésekben valosulnak meg. A felsdvezetdk ugy
vélik, mivel mindezek a fogyasztoktol elzartan, szervezeten beliil mennek végbe, csekély

vasarloi érdeklddésre tart szamot a hattérfolyamati innovacio. A kérd6iv eredményei masrol
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arulkodnak, hiszen még az innovaciotol elzark6zd szegmens is bar keveset tdjékoztatjak a
vallalatok ezekr6l a torekvésekrdl, pozitivan érintené bevasarlasat, ha transzparens
folyamatokrol hallana. A nyitottsag a beszallitoéi lanc, a termékut és a fenntarthatosagi

torekvések irant mutatkozik meg, leginkabb a tudatos vasarloi klaszter részérol.

Ha az innovacio megjelenési formait vizsgaljuk, a front-end tlizlettéri és digitalis megoldasok
szakirodalom lefedettsége széleskortibb, mint a hattérfolyamati innovacidé. Az iizlettérben
napjainkban egyre gyakrabban jellenek meg innovacidés megoldasok, tobbek kozott digitalis
kijelzokkel, QR-kodokkal, onkiszolgald kasszakkal vagy arleolvasokkal is taldlkozhatunk. Az
altalam kérdezett felsdvezetOk is fontosnak tartjdk ezeket a megoldasokat: tdjékoztato céllal
alkalmazza a digitalis kijelzoket a hazai drogérialinc, QR-kdéd kihelyezésekkel tereli
omnichannel megoldasok felé vasarloit az egyik ruhdzati marka. Mig Onkiszolgalo leolvasdkat
kevés iizlet alkalmaz, a felsdvezetdk szerint az onkiszolgalo kasszak egyre elterjedtebbé valnak,
ugyanakkor a fogyasztok korében egyelére megosztonak érzik ezt a fizetési megoldast. Az
iizlettérben ezek mellett egyre tobben alkalmaznak fenntarthatosagi megoldasokat (pl.
fenntarthat6, lebomld csomagolasi modok és tarolok). A fogyasztok részérdl az iizlettéri
megoldasok irant mérsékelt fogékonysag mutatkozik, Osszehasonlitva a hattérfolyamati és
digitalis eszkozokkel. Az dnkiszolgald kasszakkal taldlkoznak legjellemzdébben a fogyasztok, a
fiatal, innovacidra nyitott szegmens a legelfogadobb e fizetési megoldassal szemben. A QR-
kodokra valo fogékonysag szintén majdnem minden szegmensnél megfigyelhetd, ez az eszkoz
sok esetben hattérfolyamati innovacids megoldasokkal mutatott pozitiv irdnyt egyiittmozgast,

ami kiakndzhat6 szinergikus kapcsolatra utal a kiskeresked6k szamara.

A digitalis innovéacios megoldasok a szakirodalmi kutatdsok szerint a legelterjedtebbek az
omnichannel T{izleti modellek népszerlisége miatt, melyek alapjat a mobilapplikéacids
megoldasok képezik. A kiskereskeddk gyakran az applikéciokba integraljak bele azokat az
innovativ megoldésaikat, mint hliségkartya torzsvasarléi programmal, személyre szabott
ajanlatokkal és bevasarloi listaval. Bar a személyre szabds igénye egyre erdsebb a fogyasztok
részérdl, a kiskereskedelemben komoly kihivast jelent a fizikai és digitalis csatornak
egységesitése, ezaltal a vasarloi élmény homogenizalasa is. A felsdvezetdk az interjuk soran
kiemelték az applikaciok fontossagat, am azt is leszogezték, ma mar versenyeldnyt nehéz
ezeken keresztiil elérni. Az applikidcidoba a személyre szabott ajanlatok integralasa is
kulcsszerepet jatszik. Az altalam kérdezett drogérialanc, bar egyszerli mobilapplikacidval
rendelkezik, sziiletésnapi €s névnapi akciokat kinal vasarloi szamara az appon keresztiil. A QR-

koéd megoldasok, amik az lizlettérben egyre nagyobb népszerliségnek orvendenek, a fogyasztoi
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okostelefon és applikacio nélkiil nem sokat érnek. A ruhaipari méarka Click Shopping megoldéasa
is erre €pit, a vallalat arra apellal, hogy a vasarlok sokszor hasznaljak a telefonos applikaciokat
¢s ezen keresztiil erésiteni tudja omnichannel kiszolgalasat. A szakirodalmi meglatasok ¢és a
felsdvezetdi percepcido igazolodik, hiszen a fogyasztok szédmos digitalis innovacids
megoldasnak nagy jelentdséget tulajdonitanak vasarlasuk szempontjabol, ez kiilonosen a fiatal,
innovacié irant fogékony szegmensre igaz. A mobilapplikdcids megoldasok irant az
innovaciotol alapvetden zarkozott szegmens is nyitottsdgot mutat. A tudatos vasarlokndl az
iizleti téri megoldasok ¢és a digitalis eszkozok kozott nagy egyiittmozgas mutatkozik, ezek

szinergiaira a kiskereskedd is épiteni tud.

Kutatdsom a kiskereskedelmi innovacié szakirodalom f6 megallapitasait igazolni tudtdk a
felsdvezetdi interjuik és a fogyasztoi kérddiv is. A jelenlegi trendekkel kapcsolatban a
felsdvezetok és fogyasztok megitélése megegyezett. Ennek ellenére sok esetben tapasztalhatod
volt, hogy a felsdvezetdi érzékelés és a fogyasztodi nézdpont kozt kiillonbség van, tobbek kozott
a hattérfolyamati innovacié fogyasztoéi fontossagat érintdéen. Az iizlettéri megoldasok irant
mérsékeltebb a fogyasztoi nyitottsag, mint a felsdvezetok gondolnak. A digitalis megoldasok
vezetdi és fogyasztoi oldalon is egyarant népszeriien, megfigyelhetd az iizleti térben talalhato
megoldasok és a digitalis eszkdzok integraldsa iranti fogyasztoi fogékonysag is. A szakirodalom

¢s a kutatas fobb pontjait a 6. dbra mutatja be:
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Fa szakirodalmi megallapitasok

Felsdvezetdi interjuk eredményei

Fogyasztoi kérdoiv eredmeényei

Innovaciotol
EIEIREY preferalo
= Omnict 1 kiszolgals, alapel az = Novekvd vasdrlod r- és - . .
= il P N * Tudato: » 28ev - Aré .
ckostelefon applikicié (Faulds et al, 2018) egészaégtudatossag o mim iﬁ:ﬁo PN Ar-és 9%
= Ajarvanyt kévetden hangsily a véltozd » Inflicids kimyezet okozta alac 51,; . s = = s
fogyasztdi szokasokon (European E-Commerce | kategériavltasok a fogyasztokaal, ﬂm;;gynm ﬁs;ﬂé“? © momv:m:a ;;s;;ﬂas,
Kiskereskedelmi  Report, 2022) a visarléi szokésok megviltozisa személyes és  myitott az ritott irtya
megfigyelések  * Egészségtudatos termékek preferencidja * Solkhatisok minimalizilasa vegyes innovaciora o bankkzﬂyas
(Fenyves et al, 2020) (orosz-ukrén helyzet és szuezi . af;": e fizetés
« Kiilfsldi toke jelenléte a magyar piacon (Otsuka|  vélsdg)
et al, 2023) * Az online kereskedelem és
* Orosz-ukrin konfliltus és szuezi vilsig fenntarthatosdgi szempontok
sokkhatasai hazankban (xx) egyértelmil térnyerése
* Szolgaltatisinnovacid mint versenyelony, de » Koltséghatékonysdgot és
mérése nehezebb (Pilawa et al, 2022; értéknidvekedést célzd innovacick
Miadenovic & Vukojevié, 2019) tipusa, tesztfizisok alkalmazdsa
Azinnovacio A fenntarthatosdgi szemléletméd beépiilése az |+ Befektetésaranyos megtériilés, » A fogyasztoi kérddiv nem tartalmazott vallalati innovacids
véllalati innovacio folyamatiba (Marin-Garcia et al, tranzakcidszam ndvelés, visarlsi folyamatokra és mérésekre utald kérdéseket.
folyamata és 2021; Hellstrém & Olsson, 2024) elégedettzég
merése * Back-end és front-end innovacio egysége » Anyavallalattsl, de hazon belil is
(Bonetti et al, 2023) érkezhet az innovacid Gtlete és
igénye
- Automatizicié, sobotizicié és kiterjesztett - Arugazdéll'(.odési rendszer nyGjtotta . Nem ! - ?['ﬁbb . . :‘\ leth]:)l? - Nalm .
valdsag technologiai timogatas (Riegger et al, ug .sa'g” : _]?.!lemm 2 - : ! MEM J?- ‘emzo a'
2021:Pistrui et al, 2023) * Automatizacid a raktarakhan, tajékoztatas, ot kap és ot kapja tajékoztatds,
» . Kot 3 ent &5 drugazdilicodsi m.tmm.a.}u emberi munka, paperless- c?,e_pozi?ivan pozit{v'an és'ezt de o
Innhué\ﬁgll-n a rendszerek (Ratchford et al, 2023) stmte’gx?l% ) o etj.ntme ) l.Jefnlyaso] szivesen rmdkn‘ul
ol amam-khan - Ellitéson ativeld monitoring & . il?e_:lsza.l].l'ml{ monitorozasa és vasdrldsdt jaa y veszi pOZttlHin
g fenntarthatosagi szoftveres megoldasok Fej esziése L. vhsarlast er'm’be-l;:ét
t et al 2021 + Fenntarthatosig és vasdr
(Vadalkkepal , ) N s

Fogyasztok csekély érdeklddézea
hattérfolyamati innovacid irant

Nyitottsag a beszallitdi linc, termélnit és fenntarthatosagi

megoldasok megismerése irant.

Innovacio a
front end
Ozlettéri
folyamatokban

Digitlis kijelzék és QR-kodok kihelyezése
(Shankar et al, 2020)

Onkiszalgals kasszk (Szabs-Szentgérti et al,
2023) és szkennerek (Heins, 2023)

QR-kod kihelyezések és digitalis
kijelzdk tajékoztatasi céllal
Fenntarthatosagi megoldasok
edukativ céllal a vasarloi
tudatossag névelésére
Onkiszolgald kasszik elterjedése
&z lassl penetracidja a vasarlok

+ Kevés * Sokszor = Szorosabb
megoldassal talalkoznal: dsszefond
talalkozik, megoldi- dds a back
ezel nem soldkal, de end és
érintenél nem tizlettéri
pozitivan jellemzd a megoldas
vasarlasat pozitivhatas  olc-kal

* Sokszor
talalkoznal:
megolda-
sokkal, de
nem
jellemzd a
pozitiv hatds

Meérsékelt nyitottsagot mutatnak a fogyasztok. Az dnkiszolgald
kasszaklcal valamennyi szegmens talalkozik, a masodik

szegmens legnyitottabb ra. A QR-kod és kijelzok

hattérfol ti innovacios tajék 1
» Mobilapplilcicié torzsvisdrléi kirtydval (Behl | = Applikécid trzsvasarléi profillal, | * Csekélya = Magas - Uzlettériés = Mobilapp
et al, 2024) ami ma mar versenyhatrany, ha digitalis nmmag, gagnnl:m_ ] népszerl,
* Perszonalizacid erdsfdése és a fizikai, hidnyzik Innovacid app & innovdcig tEbb :hg::tahs
Innovacio a valamint digitalis csatornik homogenizala * Személyre szabott digitilis téryerése személyre u}tegrala— meg_o'ldas
front end (McKinsey, 2019) ajénlatok ebben a s;abott sara poz'm\-'
At - Click Shopping” ruhaipari Kaszterben  ajanlatok fogélony hatést tud
folyamatokban megoldés az iizleti és digitalis kapcsolata szegmens gyakorolni
xés#lés vegyitésére, mint Tabb digitlis innovacios megoldas kibzt van kapesolat,
omnichannel megoldas

megfigyelhetd az applikicid-kizpontisag. A fogyasztok
fogékonyak az tzlettéri és digitdlis innovaciok integralasara is.

5. abra A szakirodalom kovetkeztetései és a kvalitativ, valamint kvantitativ kutatas eredményei (forras: sajat szerkesztés)
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7. A kutatas kérdések megvalaszolasa, kutatasi korlatok és

tovabbi lehetséges iranyok

A kutatas zarofejezete a kutatasi kérdéseket valaszolja meg, valamint a kutatasi korlatokat
mutatja be és tovabbi lehetséges kutatasi iranyokat is megfogalmaz. Dolgozatom megalapozésa
szisztematikus irodalomelemzés segitségével tortént, melynek soran tobbszaz dokumentumot
tartalmazo halmazbol 53 dokumentum keriilt felhasznaldsra a szakirodalmi fejezetben. A
kutatasok alatdmasztjak az innovacid fontossagat a kiskereskedelemben és kulcsszerepet
tulajdonitanak az innovacids folyamatoknak a turbulens kiils¢ kornyezet és a valsdgos idok
tulélésében. A fenntarthatdsagi szempontok szintén egyre hangsulyosabbak, akér a fogyaszti
preferencidkat, akar a hattérfolyamatok szervezését vizsgaljuk (pl. paperless straztégidk,
ellatasi lanc kornyezeti terhelését monitorozo szoftverek). Az omnichannel tizleti modellek
kiskereskedoktdl, tobb adat is azt mutatja, hogy napjainkban a befektetések tilnyomo része
ezen képesség megvalositdsara iranyul. Ezek a globalis trendek hazankba is begytiriztek,
emellett a helyi piacot az orosz-ukran konfliktus, a mélyiilovords-tengeri valsag és az inflacios
kornyezet is sujtja. A vallalatoknak ebben a kornyezetben kell arra térekednilik, hogy magas

szinvonalon szolgaljak ki vevdiket, amihez hozzatartozik igényeik teljes korli ismerete is.

Dolgozatom a Miként jelenik meg az innovdcio a hazai kiskereskedelemben és hogyan érzékelik
az innovaciot kiskereskedelmi felsévezetok, valamint fogyasztok? kérdést tlizte ki a kutatds

vezérfonalaként. Ezt harom alkérdésre bontottam, amelyekre kutatdisommal adtam valaszt.

1. alkérdés: Mik a legfontosabb innovacios megoldasok felsévezetdi szemmel a hazai

kiskereskedelemben?

Az altalam kérdezett felsOvezetok a szervezeti hatékonysagi oldalon a hattérfolyamati
innovaciot emelték ki, azon beliil arugazdéalkodési rendszert, ellatasi lancok feliigyelését segitd
szoftvereket, valamint automatizaciés megoldasokat emlitettek jO gyakorlatnak - mind sajat
véllalatuknal és a kiskereskedelmi szektorban is. Elétérbe keriilnek a fenntarthatosagi
megoldasok is és a paperless-stratégiak terjedése is megfigyelhetd. Ami a front end iizlettéri és
digitalis megoldasokat illeti, a fels6vezetdk kiemelték, hogy a fogyasztok fogékonysaga inkabb
ezek irant tapasztalhatd. Az Onkiszolgalo kassza a legelterjedtebb ujitas, a digitalis kijelzok
mellett. Megfigyelhetd a QR-kddok egyre tobbszori alkalmazasa is a vallalatok altal, ami az
lizleti modell omnichannel jellegét hivatott erdsiteni. A személyre szabott ajanlatok a

kiskereskeddk adatgyiijtési gyakorlata miatt valosulhat meg, ennek egyik eszkoze a
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mobilapplikacio beépitett hiiségprogrammal — a mai versenyben azonban ez kotelez6 alapelem

srer

2. alkérdés: Hogyan ¢érzékelik a fogyasztok az innovaciés megoldasokat a

kiskereskedelemben?

A fogyasztokat négy kiilon szegmens meghatarozasaval vizsgaltam. A vasarlok kozvetlentil a
front end iizlettéri és digitalis megolddsokkal taldlkoznak és csupan kozvetetten érintettek a
hattérfolyamati innovaciéban. Ennek ellenére, a felsévezetéi meglatdsokkal szemben,
rendkiviil nyitottak arra, hogy ezekrdl az informéciokrol halljanak. A tdjékoztatds rdadésul
pozitivan is érintheti bevasarlasukat, ami a kiskereskedd szamara is értéket teremt. Kiemelt
fontossagi a beszallitéi haldzatot, termékutat vagy fenntarthatosagi torekvéseket érintd
innovacidos megoldasok kommunikéacioja a kiskereskedd részérdl. Az iizlettéri innovaciod
méréskelt nyitottsdgra tart szdmot a vasarlok korében, kivéve a masodik, innovacidra nyitott,
fiatal atlagéletkora szegmenst. Az Onkiszolgald kasszakkal taldlkoznak legjellemzdbben a
fogyasztok, vasarloi megitélésiik megoszto, ahogy azt a felsdvezetdk is emlitették. A QR-kddos
megoldasok szintén jellemzdek és népszeriiek a fogyasztok korében. A digitalis eszkdzok koziil
a mobilapplikécio jellemzd és ez befolyasolja a legpozitivabban a fogyasztok vasarlasat, amit
a személyre szabott digitalis ajanlatok kovetnek. A fogyasztok fogékonyak az olyan

megoldasok irant is, amik a személyes tizleti vasarlast vegyitik a digitalis eszkozokkel.

3. alkérdés: Milyen kiilonbségek rejlenek a felsdvezetok €s fogyasztok altal alkotott

nézépontban, ami a kiskereskedelmi innovaciot illeti?

A kutatas alapjan azt mondhatjuk, szamos ponton megegyezik, de tobb elemben is kiillonbozik
a két nézdpont. Ami a trendérzékelést illeti, mind a felsGvezetdk, mind a fogyasztok is
hasonloan érzekelik a trendeket, akar az inflacios kornyezetet, akdr az omnichannel vagy
fenntarthat6sagi megoldasok eldretdrését nézziik. Az elsd kiilonbséget a két oldal kozott a
hattérfolyamatok fogyasztéi érzékelésében mutatta ki kutatdsom. Mig a felsévezetok nem
tartottak fogyasztoi oldalon fontosnak a hattérfolyamati innovaciok kommunikécidjat, a
kérdéiv kimutatta, hogy valamennyi szegmensben, még az innovaciotol elzarkozdak
csoportjaban is fontos szerepet tolt be ezek ismerete. A masodik kiilonbség az iizlettéri
innovaciok megitélésében adodott. A vezetdk az iizleti téri innovéciés megoldasokat
népszeriibbnek itélték meg, ugyanakkor a fogyasztok kevésbé tartjdk ezeket a megoldasokat
vasarlasi ¢lményt javitonak, mint a hattérfolyamati vagy digitalis innovaciokat. A digitélis
innovaciokat illetden megegyezett a vezetdi €s fogyasztoi allaspont, miszerint az okostelefon
¢és applikacio kulcsszerepet tolt be ¢és pozitivan befolydsolja a vasarlast. Ezen felil a
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kiskereskedé szdmara fontos kiemelni, hogy a QR-kdédok és hattérfolyamati innovéacio,
valamint szdmos tiizleti téri innovacid és digitalis innovaciés megoldas kozott felfedezhetd a
pozitiv irdnyt egyiittmozgas. A feltart szinergiak kiaknazasaval a kiskereskedd sziikitheti az

innovacio érzékelésben rejlo eltérést, ezaltal jobb vasarldi élményt nytjtva a vasarloknak.

A kutatas korlatai kozott fontosnak tartom kiemelni a kvalitativ modszertan természetébol
adodo hatranyokat, miszerint hét interjialany szubjektiv megitélése sosem lehet tokéletesen
alkalmas altalanos kovetkeztetések levonasara egy adott piaccal vagy sokasaggal kapcsolatban.
Ezen feliil, ugyan az interjiialanyok szervezeti meglatasaiba nyerhetek betekintést, a teljes képet
nem volt lehetdségem feltarni, ez szintén neheziti a kutatds eredményességét. A kérddivnél,
habar 291 kitdlté nagy mintdnak szdmit, hatrany az online kitoltések iranyithatatlansaga, ami a
reprezentativitds biztositasat lehetetlenitette el. Tovabbi lehetséges iranyként egyrészt régios
Osszevetést bemutatd kutatast lehet felvazolni, amivel a magyar piac sajatossagai is jobban
megmutathatoak, masrészt atfogd nemzetkozi kutatdssal regiondlis eredményeket lehetne
elérni. Ezen feliil a hattérfolyamati, tizlettéri és digitalis innovacidés megoldasok kiilon-kiilon
kutatasok soran is vizsgéalhatdak, ami pontosabb eredményeket és mélyebb betekintést nyujthat

egy-egy innovacios tipusba.

A témaban egyediilallo kutatasom a hazai felsévezetdk és a kiskereskedelmi folyamatokat
kutatok szamara Uj latdsmoddal kozeliti meg az innovacid megjelenését a piacon. Az
eredmények szamos értékes 0sszefiiggeést tarnak fel, melyek eldsegitik a vallalati dontéshozatalt

¢és elomozditjak a kutatdi szféra munkajat is.
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11. Mellékletek jegyzéke

A. melléklet — A fogyasztoi kutatas kérdoiv kérdéssora

1. Az On életkora (16-24, 25-34, 34-45, 45-64, 65 felett)

2. Jelolje meg az alabbi allitasok koziil, amelyik jellemzi vasarlasat!

Kisebb tételii bevasarlasokat online intézek, a nagyobb tételii vasarlasokat személyesen az

iizletben.

Kisebb tételli bevasarlasokat az iizletben, a nagyobb tételli vasarlasokat online intézem.
Talnyomorészt online vasarlok, a bevasarlasi tételnagysagtol fiiggetleniil.

Talnyomorészt személyesen az iizletben vasarolok, a bevasarlasi tételnagysagtol fiiggetlentiil.
Tételtdl fliggetleniil online és személyesen is szoktam vasarolni, ahogy kényelmes.

3. Milyen termékcsoportok esetén fontolja meg az online vasarlas lehetéségét?

(tobbet is valaszthat)

Elelmiszer- és italtermékek / Ruhazati termékek / Drogéria / Elektronikai eszk6zok / Butorok

Egyéb (pl. konyvek, jatékok stb.) / Nem fontolom meg az online véasarlas lehetdségét.

4. Mi az On személyes vasarlasaira jellemzé fizetési méd? (Bankkartyas fizetés /
Készpénz, utanvét)

5. Mi az On online vasarlasaira jellemzé fizetési méd? (Bankkartyas fizetés / Készpénz,
utanvét (pl. online rendelés személyes atvétellel, csomagpontos atvétellel) Nem vasarolok
online.)

6. Online vasarlasainal jellemzéen milyen szallitisi moédot valaszt? (Hazhozszallitas
futarcéggel vagy a kiskereskedd altal. / Személyes atvétel csomagponton,
csomagautomatanal vagy iizletben. / Nem vasarolok online)

7. Mi a leginkabb jellemzé Onre a termékek kivalasztasakor? (Elsédlegesen az ar vagy
akciok alapjan valasztok. / Elsddlegesen a marka alapjan valasztok. / Elsddlegesen a
termékek tjdonsagértéke alapjan valasztok (pl. nemrég megjelent vagy limitalt kiadasu
termék). / Elsddlegesen a termékek egészség- vagy kornyezetbarat tulajdonsagai alapjan
valasztok)

8. Kérem, jelolje, az alabbi allitasok mennyire jellemzoek a kiskereskedelemre!

(1 - Legkevésbé sem jellemzd; 5 - Rendkiviil jellemz0)

Az arak emelkedése figyelhetd meg.
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10.

Egyre tobb innovacios megoldas, jdonsag figyelheté meg.

Az online rendelés és kiszolgalas teret nyer.

Elétérbe kerlilnek a fenntarthatésagi megoldasok (kdrnyezetbarat csomagolasti termék,
lebomlo papirzacsko €és csomagoldanya gok stb).

Sokféle fizetési mod és szallitdsi mod érhetd el. Eldtérbe keriilnek az egészségtudatos
termékek. (pl. bio termékek, vegan/vegetarianus termékek)

Elétérbe keriilnek a fenntarthatobb termékek. (pl. hazai termeldtd]l szarmazod termékek,
ujrahasznositott termékek)

Kérem, jelolje, az alabbi viltozisok mennyire jellemzéek az On jelenlegi vasarlasi
szokasaira! (1 - Legkevésbé sem jellemzo; S - RendKkiviil jellemzo)

Kisebb kosarértékben vasarolok az elmult 2-3 évben, mint eddig. (A kosarérték az egy
vasarlas alatt koltott 0sszeget jelenti)

Gyakrabban jarok az iizletekbe az elmult 2-3 évben, mint eddig.

Nyitottabb vagyok az egészségtudatos termékek felé az elmult 2-3 évben, mint eddig.
Tobbszor veszem igénybe az iizletek altal kinalt uj és innovativ megoldasokat a z elmult 2-
3 évben, mint eddig. (pl. onkiszolgald kassza, applikacios kupon megoldasok)

Jobban felfigyelek az arakra és tobbszor élek a kiskereskedelmi akcidkkal az elmult 2-3
évben, mint eddig.

Sokkal gyakrabban fizetek bankkartyaval, mint készpénzzel az elmult 2-3 évben, mint
eddig.

Visarlasaimat a bolti kérnyezet és a személyzet magatartdsa befolyasolja.

Kérem, adja meg, mennyire jellemzd, hogy a kiskereskedelmi cégek tajékoztatjak Ont
az alabbiakrol! (1 - Legkevésbé sem jellemz6; 5 - Rendkiviil jellemzd)

Beszallitokkal kapcsolatos informaciok (pl. aktiv tdjékoztatds beszerzésrdl, helyi
termeldkrdl, hazai beszallitokrol)

A termekuttal kapcsolatos informaciok (pl. sajat iizemben torténd eldallitas, sajat kiszallitasi
rendszer, informacidk tarolasrol, raktarozasrol és készletezeésrol)

Automatizaci6 a raktaraknal (pl. robotok alkalmazésa)

Fenntarthat6sagi torekvések (pl. kornyezeti terhelés mértéke, energiahatékonysag,

liveghazhatast gazok kibocsatasdnak csokkentése)
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11. Kérem, adja meg, mennyiben befolyasolnak pozitivan vasarlasat, vasarlasi dontéseit

az alabbi uj megoldasok! (1 - Egyaltalan nem érint; S - RendKkiviil pozitivan érint)

Beszallitokkal kapcsolatos informéciok (pl. aktiv tdjékoztatas beszerzésrdl, helyi termeldkrol,

hazai beszallitokrol)

A termékuttal kapcsolatos informaciok (pl. sajat tizemben torténd eldallitas, sajat kiszallitasi

rendszer, informaciok tarolasrol, raktarozasrol és készletezésrol)
Automatizaci6 a raktaraknal (pl. robotok alkalmazésa)

Fenntarthatdsagi torekvések (pl. kornyezeti terhelés mértéke, energiahatékonysag,

iiveghazhatasu gazok kibocsatasanak csokkentése)

12. Kérem, adja meg, mennyire jellemz6, hogy a bolti térben talalkozik az alabbi

megoldasokkal! (1 - Legkevésbé sem jellemz6; 5 - Rendkiviil jellemz6)
Digitalis kijelzok (pl. reklamcéllal vagy tajékoztatasi céllal)

QR-kédok az tizlettérben (pl. kedvezmény bevaltasara okostelefonnal, a méarka weboldalanak

megnyitasa)

Onkiszolgalo kasszak
Onkiszolgalo arleolvasok
Papiralapu kedvezménykuponok

13. Kérem, adja meg, hogyan befolyasoljak vasarlasat az alabbi uj megoldasok, illetve
milyen gyakran hasznalja ezeket a megoldasokat! (1 - Egyaltalan nem érint és nem

hasznalom; 5 - Pozitivan érint és eloszeretettel hasznalom)
Digitalis kijelzék (pl. reklamcéllal vagy tajékoztatasi céllal)

QR-kddok az tizlettérben (pl. kedvezmény bevaltasara okostelefonnal, a marka weboldalanak

megnyitasa)
Onkiszolgalo kasszak
Onkiszolgalo arleolvasok

Papiralapti kedvezménykuponok
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14. Kérem, adja meg, mennyire jellemzo, hogy talalkozik az alabbi online megoldasokkal!

(1 - Legkevésbé sem jellemzo; 5 - Rendkiviil jellemzo)

Sokféle szallitdsi megoldas (pl. hazhozszallitas, személyes atvétel iizletben, csomagpontos atvétel

stb.)
Idoablakos, vasarlo altal kivalasztott kiszallitas vagy aznapi kiszallitas
Mobilapplikacié torzsvasarloi kartyaval, kuponokkal

Személyemre szabott digitalis ajanlatok, kedvezménykuponok (pl. névnap ¢és sziiletésnapi

kedvezmények)

15. Kérem, adja meg, hogyan befolyasoljak vasarlasat az alabbi uj megoldasok, illetve
milyen gyakran hasznalja ezeket a megoldasokat! (1 - Egyaltalan nem valasztom és

nem hasznalom; 5 - Pozitivan érint és eloszeretettel hasznalom)
Sokféle szallitasi megoldas (pl. hazhozszallitas, személyes atvétel {izletben, csomagpontos atvétel stb.)
Id6ablakos, vasarlo altal kivalasztott kiszallitas vagy aznapi kiszallitas
Mobilapplikacié torzsvasarloi kartyaval, kuponokkal
Személyemre szabott digitalis ajanlatok, kedvezménykuponok (pl. névnap és sziiletésnapi
kedvezmények)

16. Jelolje meg az alabbi allitasok kéziil azokat, amelyek igazak Onre!

Sokkal t6bb 0j digitalis, innovacioés megoldast probalok ki vasarlasaim soran, mint az elmult 2-3 évben.

(pl mobilapplikacio, 6nkiszolgald szkennerek, onkiszolgald kassza)

Sokkal tobbszor vegyitem a személyes vasarlast az online vasarlasaimmal. (pl. {izletben kivalasztott
terméket online rendelek meg és hazhozszallitassal kérem, vagy online talalt terméket az iizletben

veszek at/valasztok ki)

Sokkal tobb személyes ajanlatot kapok és tobbszor is veszem igénybe ezeket. (pl. el6z6 vasarlas alapjan

kapott kupon, névnapi vagy sziiletésnapi akcio, ami csak nekem szol)

Sokkal tobb lehetdségem van a vasarlasaimat illetéen mind a fizetés, mind a kiszallitas terén. Sokkal
nagyobb kinalattal szembesiilok, ami az egészségtudatos és fenntarthato termékeket illeti és szivesebben

1s vasarolom ezeket a termékeket.

Hajlando vagyok elviselni kisebb kellemetlenségeket is (pl. par utcéval tavolabbi boltba menni, dragabb
arat fizetni) ha tudom, hogy egy tjfajta terméket vehetek.

Hajlando vagyok elviselni kisebb kellemetlenségeket is (pl. par utcéval tavolabbi boltba menni, dragabb

arat fizetni) ha tudom, hogy egy egészségtudatos vagy fenntarthato terméket vehetek.
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B. melléklet — A fels6vezetoi kutatas interjuvazlata
1. Altalanos bevezeté kérdések
Kérem, mutatkozzon be!
Kérem, mutassa be a vallalatot egy par mondatban!
Mit gondol a hazai kiskereskedelem helyzetérdl? (dltalanos meglatasok, trendek és kihivasok)?

Mit gondol az innovaci6 fontossagarol a magyar gazdasag ¢és a hazai kiskereskedelem

vonatkozasaban?
2. Kutatast érinto kérdések

Miként jelenik meg az innovacié6 az Ondk vallalatdndl? (pl. termékinnovécio,
folyamatinnovacid, szolgaltatdsinnovacid, technoldgiai vagy nem-technoldgiai innovacio)

Az innovécios folyamatok sordn milyen belsd ¢€s kiilsd érintetteket tud felsorolni, akik részt
vesznek benne? (pl. IT-vezetd, projektmenedzserek, Chief Technology/Data Officer, kiilsd

érintettek koziil egyetemek, kutatokdzpontok, beszallitokkal k6zos innovacio, egyéb vallalati

partnerek, nyilt innovacio fogyasztok bevonasaval)

Formalis elvaras van -e az innovacids megoldasok bevezetésére?

Hogy lehet leirni az Ondk vallalatanal az innovécié folyamatét?

Az innovacios projektekkel kapcsolatban milyen jellegli elvarasokat tiamasztanak?

Milyen mérési keretrendszert alkalmaznak az innovacios megoldasok sikerének mérésére?

A koronavirusjarvany hatasara a fogyasztoi szokasok radikalisan megvaltoztak. Milyen
kulcsfontossagli innovacios folyamatok és eredmények voltak azok, amik valsagallova és

innovativva tették/tehették az Onok vallalatat?

Az Onék mitkddésében mit tekinthetiink front-end teriiletnek és tevékenységnek, amivel

vasarloik szembesiilnek kozvetleniil?

Mik a front-end teriiletek legfontosabb innovaciés megoldasai Onéknél? Milyen eszkozokben,

megoldasokban terveznek rovid- és/vagy kozéptavon?

Tapasztaltak kiilonbséget a felsdvezetdi varakozasok €s a fogyasztok szemszogbdl? (pl. régdta
vart innovacios projekt, amitdl sikert remélt a felsGvezetés, de a fogyasztok kevésbe értékeltek,
esetleg sikertelen volt a bevezetés, esetleg forditva, épp egy nem vart innovacidés megoldas

hozott attorést a vasarloknal)
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Mit gondol, hogyan valtozott a fogyasztok magatartdsa €s innovacio iranti fogékonysaga a
koronavirusjarvany ¢€s a technologiai fejlédés hatadsara? (konnyebb vagy nehezebb bevezetni uj

projekteket? / kevesebb id6 is elég, hogy a fogyasztok megszokjak az innovaciot?)
Hogyan hatarozhat6é meg, hogy egy front-end innovacio sikeres volt?

Mik a back-end teriiletek legfontosabb tevékenységei, teriiletei? (pl. infrastruktura, logisztikai

folyamatok, szervezeti vonatkozés)

Mik a back-end teriiletek legfontosabb innovacids megoldasai Onoknél?

Mit gondol, hogyan csapddik le a back-end innovécio a fogyasztok szemszogébol?
Hogyan hatarozhaté meg, hogy egy back-end innovaci6 sikeres volt?

Mik az innovacioval kapcsolatos altalanos tapasztalati (sikertényezok, kudarcok)? Mik az

akadalyok akar szervezeti, akéar technologiai oldalon?

On szerint az innovacid és a fenntarthatosdg hogyan kapcsolédik egymashoz? Tudja a kettd

egymast timogatni?

On szerint volt olyan kérdés, amit nem érintettiink az innovacié kapcsan?
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