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1.Bevezetés

Dolgozatomban arra a kérdésre keresem a valaszt, hogy milyen tényezok és milyen mértékben
hatnak a (TESCO altal alkalmazott) scan-and-shop technologia kiprobalasi hajlandosagara és
elfogadasara a TESCO-ban legalabb havonta egyszer vasarlok korébe. Ezenkiviil a technoldgia-
elfogadasnak milyen hatdsa van a fogyasztok kiskereskeddk felé irdnyuld elégedettségére és a

lojalitaséra.

A Market Line (2021) kutatasa szerint a covid hatdsara az onkiszolgal6 technologiak egyre
gyorsabb iitemben terjednek el az eurdpai Kiskereskedelmi szektorban. Azért is alkalmazzak
ezeket a technologiak a kiskeresked6k, mert névelni tudjak a produktivitast, a kiszolgalas
min6ségét és csokkenteni a koltségeket (Bateson 1985; Childers et al. 2001). Ezek az eszk6zok
tovabba javitjak a vasarloi élményt, és az elégedettség mértékét, hiszen a vasarlok meg tudjak
sporolni a kasszaknal torténd sorban allas idejét, illetve hedonista sziikségleteit is ki tudjak
elégiteni a scan-and-shop technoldgiak hasznalata kozben (Bert Weijters et al, 2007;
Dabholkar, 1994, 1996). Meuter és szerzotarsai (1998) szerint a magasabb testreszabas észlelt
szintje is pozitiv hatassal van a fogyasztoi elégedettségre. Valamint, ha a fogyaszto jobban bele
van vonva a vasarlasi folyamatba hajlamos kevésbé hibaztatni a szolgaltatdt hiba esetén

(Bendapudi et al, 2003) és a szolgalatatas mindsége is javul (Kelley et al, 1990).

A Deloitte 50 kiskereskedelmi felsévezetovel késziilt interjija alapjan a kiskereskedelmi
szektorban a beruhazasi prioritasok szempontjabol a digitalis fejlesztések allnak a vallalata elsd
helyen 2021-ben a COVID okozta nehézségek miatt. A megkérdezettek 88%-a emlitette elsd
helyen ezt. Ez azért is lehet, mivel a vasarlok egészségiigyi okokbol szeretnék elkeriilni a
kiszolgald személyzettel valo fizikai kontaktust, amit a scan and shop eszk6zzel meg tudnak

tenni.

Az 6nkiszolgalo technologidk elfogadasat széles korben vizsgaltadk mar (Bert et al, 2007; Fatma
et al, 2013; Blazenk et al, 2017; Muhammad et al, 2017; Jee-sun Park 2018; Junsawang et al,
2020). Azonban a scan&shop technologia elfogadasat az altalam alkalmazott modszertannal
(vésarlasi folyamat bemutatdsa majd online kérddives megkérdezés és SEM elemzés) még
senki sem vizsgalta. A scan-and-shop technoldgia hasznalata utani fogyasztoi elégedettséget és
lojalitast a kiskereskedelmi egység irant sem kutattak, igy dolgozatom egy fontos kutatasi rést

tolt be.



A kutatasi kérdés megvalaszolasahoz tobbféle modszert alkalmaztam. Eldszor szakértoi
interjut készitettem, amely megalapozta a kvantitativ kutatdisom. Majd megfigyeltem a magyar
kiskereskeddk korében, hogy milyen technologidkat és milyen mértékben alkalmaznak. Végiil

online kérddives megkérdezés és SEM elemzéssel teszteltem a hipotéziseimet.

Dolgozatomban el6szor ismertetem a technoldgia-elfogadas alapfogalmait és elméleteit (a
TAM ¢és UTAUT modelleket). Ezutdn Onkiszolgald technoldgia elméleti keretrendszerét
mutatom be, majd azt, hogy milyen Onkiszolgdld eszkozoket haszndlnak a magyar
kiskereskedok. Ismertetem a kiskereskedelmi 6nkiszolgald technologiak elonyeit €s hatranyait,
valamint az elfogadasukat meghatarozé tényezoket és szituacidkat is. Az elméleti attekintés
utolsd pontjaként a Kiskereskedelmi oOnkiszolgald fizetést definidlom, valamint ennek az
elfogaddsara és szakirodalmi Osszefoglalasara is kitérek. Bemutatom az Onkiszolgalo
technoldgidk piacat, majd a kutatdsi koncepciom €s hipotézisrendszerem. Végiil az alkalmazott

modszertanom ¢és a kutatdsom eredményeit részletezem.

2.EIméleti attekintés

Az elméleti attekintésben a kutatasi kérdésem megvalaszolasahoz sziikséges szakirodalmat
ismertetem. Bemutatom a technologia-elfogadas legfontosabb nemzetkozileg elismert
modelljeit, a TAM 2 és az UTAUT 2 modellek valtozatait. Kitérek a kiskereskedelmi
kontextusban végzett technologiai elfogadasi hazai és nemzetk6zi kutatasokra. Majd a magyar

kiskereskedelemben alkalmazott onkiszolgalo technologidk fajtait és mértkét mutatom be.

2.1. A technolodgia-elfogadas alapfogalmak és elméletei

Ebben a fejezetben a technoldgia-elfogadas legkiemelkeddbb modelljeit mutatom be. El6szor
a Technology Acceptance Model (kés6bbiekben: TAM) modellt, majd a dolgozatom alapjaul
is szolgalo Unified Theory of Acceptance and Use of Technology 2 modell (késébb UTAUT
2) részletezem. Részletezem a modellekben szereplé faktorokat és jelentésiiket, majd
Osszegzem a kiskereskedelemben végzett legfontosabb technologia-elfogadasi kutatasokat és

eredményeiket.

2.1.1. ATAM modellek bemutatasa



Az elmult évszazadban gyorsan végbemend technologiai fejlodésnek koszonhetden szdmos
technologia-elfogadédssal kapcsolatos kutatas sziiletett. A legtobb esetben arra keresték a
valaszt, hogy egy- egy technoldgiai innovaciét hogyan fogadnak a felhasznalok, milyen
tényezOk befolyasoljak ezt az elfogadast (Bert et al,(2007), Fatma et al (2013), Blazenka et al
(2017), Muhammad et al (2017), Jee-Sun Park et al (2018), Junsawang et al (2020)).

1985-ben Fred Davis fejlesztette ki az els jelentdsebb technologia-elfogadasi modellt, a TAM-
ot. Azt feltételezte, hogy a modell eldre jelzi egy uj technologia bevezetésének elfogadasi
valoszinliségét egyének vagy szervezetek csoportjan beliil (Pinho et al, 2011). A modell az
¢szlelt hasznalat konnyliséget és az észlelt hasznossag kozvetitd szerepét vizsgalja a
rendszerjellemzok (kiils6 valtozok) és a rendszerhasznalat valdszintisége (a rendszer sikerének
mutatdja) kozotti kapcsolataban. Venkatesh és Davis (2000) Davis ezt a modellt
tovabbfejlesztette, amely TAM 2-ként terjedt el. Az 4j modell szubjektiv normakat is tartalmaz,
és longitudinalis kutatassal tesztelték. Osszességében ez a kettd magyardzza a

rendszerhasznalat mintegy 40%-at, ezért ez egy alkalmasabb modellnek bizonyult (Legris et al,
2003).

A TAM 2 modell kdzéppontjaban a technoldgia iranti attitlid, a hasznalati szandék és a
tényleges haszndlat allnak. A modell fliggetlen valtozoi az észlelt hasznossdg, a haszndlat
észlelet egyszerlisége azonban nincsenek kozvetlen hatassal a fogyasztok attitlidjére és
viselkedésére. A modell elemeit Venkatesh és szerzdtarsai (2000) két nagy csoportra bontja:
tarsadalmi befolyasol6 folyamatok (mint a szubjektiv norma, az dnkéntesség €s az imazs) €s
kognitiv megismerés alapti folyamatok (mint a munkahoz valo illeszkedés, kimenet mindsége
¢és az eredmény lathatosdga). A kutatas egyik hipotézise, hogy ha az egyén azt érzékeli, hogy
kotelezé az adott technologia hasznélata, akkor a haszndlati szandékra kdzvetlen hatasa van
annak, hogy az egyén a sajat értékrendje szerinti fontos emberek mit gondolnak az adott
cselekvésrdl (szubjektiv norma fogalma). Viszont, ha a rendszer hasznélata Onkéntes a

szubjektiv norméanak nem lesz kdzvetlen pozitiv hatdsa a hasznalati szandékra.

Az észlelt hasznossagot illetden az egyik legfontosabb elem a munkahoz valo illeszkedés,
vagyis, hogy az egyén a meghatarozott feladataihoz milyen mértékben kotédik a vizsgélt
rendszer, mennyire képes timogatni a személy munkdjat. A kimenet mindsége is befolyasolja
az észlelt hasznossagot. A funkcionalitas mellett a technologia hasznalatanak élvezetessége is
fontos szerepet jatszik a technologia kiprobalasi szdndékéara nézve. Az objektiv hasznalhatosag

pedig egy olyan Osszehasonlitds, amely a rendszereket vizsgalja meg aszerint, hogy a konkrét



feladat elvégzése milyen tényleges szintli eréfeszitést igényel (Keszey és Zsukk, 2017). Az 1.

abran megtekintheté a TAM 2 modell.
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1.dabra, Technoldgia-elfogadds modell (TAM 2); forrds: Venkatesh és Davis (2000)

2.1.2. Az UTAUT modellek bemutatdsa

A piacon megjelend 0j technologidk €és az innovaciok indukalta tarsadalmi jelenségek arra
0sztonoztek a kutatokat, hogy folyamatosan fejlesszek a technologia-elfogadassal foglalkozo
elméleteket. [gy jott 1étre az informacios technologia egyéni elfogadasanak és hasznalatanak

megértése miatt az informacios rendszerek kutatasanak egyik legérettebb iranyzata az UTAUT.

El6szor az UTAUT modellt mutatom be, majd kitérek a 2012-ben tovabbfejlesztett UTAUT 2
valtozatra is. Az UTAUT nyolc kiilonb6z6 elméletet feliilvizsgalva jott 1étre, amelyek a
kovetkez6 voltak: a logikus cselekvés elmélete (Theory of Reasoned Action — TRA), a tervezett
viselkedés elmélete (Theory of Planned Behaviour — TPB), a technoldgiaelfogadas- modell
(TAM), a motivacios modell, a TAM-ot és a TPB-t kombinalé modell, a személyi szdmitogépek
hasznalatanak modellje, Rogers-féle diffuzios elmélet és a tarsadalmi kognitiv elmélet (Ajzen

et al, (1991); Fishbein et al, (1975); Rogers et al, (1962); Venkatesh et al, (2003)).

A modell, amellett, hogy a menedzsereknek is segitségiil szolgal az uj technologia
bevezetésének sikerének megbecsiilésében, a kutatoknak is segit megérteni az elfogadas
mozgatorugo6it. Az UTAUT modell szerint a varhatd teljesitmény, a varhatod sziikséges

eréfeszités, a tarsadalmi hatés és az eldsegitd feltételeknek kozvetlen hatdsa van a hasznalati



szandékra és kozvetett a tényleges hasznalatra. Ennek a hatdsnak a mértékét befolyasolja a nem,

az ¢letkor, a tapasztalat és az onkéntesség.

A varhato teljesitmény annak a mértékét fejezi ki, hogy az adott technologiai mennyire segiti a
hasznélo6t a jobb munkateljesitmény elérésében, mig a varhatd sziikséges erdfeszités annak a
szintjét jelzi, hogy a felhasznald elképzelése szerint mennyi energiafelhasznéldst igényel
részérdl a technoldgia alkalmazasa. A tarsadalmi hatds a TAM 2 modellben is értelmezett
faktor, amelynek a jelentése nem valtozott. Az eldsegitd feltételek alatt értjiik a szervezeti €s
technikai eszkozoket, melyek eldsegitik a technologia megfelel6 hasznalatat. Ennek a faktornak

(az el6z6 harommal ellentétben) kdzvetlen hat a tényleges hasznalatra.

Majd ennek a tovabbfejlesztett valtozata az UTAUT 2 (Venkatesh és szerz6tarsai, 2012), amely
az én dolgozatom alapjaul is szolgal. A modell 8 elméleti modell attekintésébdl és szintézisébdl
jott létre. Els6sorban pszicholdgiai és szociologiai elméletekbél. Az UTAUT 2, amely
elddeihez képest vizsgalja a felhaszndlds onkéntes jellegét, illetve nagyobb hangsulyt fektet a
hasznalat észlelt egyszeriiségére iS, valamint hétk6znapi hasznalatra alkalmas technologiak
varhat6 elfogadasat is mérni lehet vele (az el6z6 modellekkel ellentétben, amelyek a
munkahelyi kornyezetben alkalmazott innovaciokra korlatozodtak). A tesztelési eredmények
azt is sugalljak, hogy az UTAUT 2-nek jobb magyarazoereje van, mint elédjének. Valamint,
hogy alkalmasabb olyan méréseknél, ahol egy 0j rendszer vagy technoldgia-elfogadasat és

hasznalatat kivanjak kutatni. Ennek a tanulmanynak szamos korlatja van (Chang et al., 2012).

Az UTAUT-hoz képest az UTAUT 2-ben javasolt kiegészitések Iényeges javulast
eredményeztek a BI-ban magyarazott variancidban. Két 0j valtozoval egésziilt ki. Az egyik a
hedonista motivacio, amelyet ugy hatarozhatunk meg, mint egy belsé motivaciot, ami arra
0sztonzi a fogyasztot, hogy a technologiat szorakozas vagy élvezet miatt probalja ki. Ez
hasonlit a TAM modellben hasznalt észlelt élvezet faktorhoz (Kang et al., 2015). A masodik
pedig az ar-érték arany és szokds. Eszerint egy hasznald akkor érez elégedettséget, ha a
technoldgia hasznalatanak észlelt hasznossaga nagyobb, mint a koltsége. A szokasok is hatassal
vannak a kiprobalas és a hasznalat valdszinliségére, hiszen, ha mar hasznalt az egyén hasonlo

technologiat nagyobb esély van rd, hogy jovében is fog (Alazzam et al., 2015).
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2.dbra, Technoldgia-elfogadds modell (UTAUT 2); forrds: Venkatesh és szerzétdrsai (2012)

Amint az a fenti irodalombol lathatd, az UTATUT 2 -t kiilonb6z6 hatokorokben hasznalta a
az elméletnek a jelentdsége a technologiai szandék ¢€s elfogadottsdg értekelésében kritikus
szerepet jatszo tényezOknek koszonhetd. Ezeket az exogén vagy endogén tényezdket szamos

tanulmany igazolta kiilonbozd kornyezetekben és kiilonbozd tudoményagakban (Alazzam et
al.,2015).

2.2. Az dnkiszolgalo technologia definialasa kiskereskedelmi
kontextusban

Ebben a fejezetben az 6nkiszolgald technoldgia fogalmakat 6sszegzem, majd ismertetem a sajat
definiciomat is. Majd az onkiszolgalo technoldgidk eldnyeit €s hatranyait mutatom be. Végiil
az Onkiszolgalo fizetést definidlom és ennek az elfogadasaval foglalkozom kiskereskedelmi

kontextusban.



2.2.1. Az dnkiszolgalod technoldgia meghatarozasa

Az Onkiszolgald technologidk meghatarozasaval évtizedek Ota, szamos szakirodalom
foglalkozik. Az egyik legelterjedtebb definidlas, hogy az dnkiszolgald technoldgidk lehetdveé
teszik, vagy kényszeritik a fogyasztokat, hogy segitsenek a sajat szolgaltatasi taldlkozasaik
létrehozasaban a gépi interakcion keresztiil, ezzel elkeriilve a vallalat személyzetével valo

kapcsolatba 1épést (Lee €s szerzétarsai, 2002).

Curran ¢és szerzdtarsai (2005) az 6nkiszolgalo technologidk hasznalatanak céljat is figyelembe
veszik. Szerintiik a technologidk fejlédésének az eredménye az Onkiszolgald technologiak
elterjedése, amelyeket a szolgaltatasi talalkozas soran alkalmaz az ligyfél valtozo sikerrel, abbol
a célbol, hogy 1d6t sporoljanak. A definici6 egyik fontos eleme, hogy a hasznalat nem mindig

okoz sikert, azaz a fogyasztd nem feltétleniil lesz elégedett a hasznalat sorodn.

Ding és szerz6tarsai (2007) kiemelik, hogy az dnkiszolgalo technologia hasznalata a kontroll
érzését adja a hasznaldjanak, ami pozitivan hathat az elégedettségére is. A vallalati szempontbol
elényds koltségesokkentést is belefoglalta a megfogalmazasba. Szerintiik az ligyfél és cég
kozotti interakeio kritikus eleme az onkiszolgald technoldgia. ,,Az Onkiszolgalasi lehetdség
nemcsak nagyobb ellendrzést biztosit az ligyfeleknek a szolgaltatasi folyamat felett, hanem
csokkenti a szolgaltatok munkaterhét is” (Ding et al.,2007). Hasonloan kozelitik meg Hilton és
szerzotarsai (2013) is, akik azt emelték, ki, hogy az tligyfelek olyan feladatokat hajtanak végre
az Onkiszolgalo technologia alkalmazéasa soran, amelyeket kordbban a szervezet alkalmazottai

vallaltak.

Beatson és szerzOtarsai (2007) pedig a véallalati elonyokkel és a fogyasztokra valo hatassal is
foglalkoznak. Szerintiik az Onkiszolgdld technologia egy olyan eszkdz, amely segiti a
hatékonyabb értékesitést ¢és haszndlata hatdssal lehet a fogyasztoi elégedettség ¢és
elkotelezettség értékelésére. Az 1. tablazat az eddig ismertetett fogalommeghatarozasokat

Osszesiti.
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Szerzo Megjelenés éve Fogalommeghatarozas

Az dnkiszolgalo technologia segit
Lee et al. 2002 elkeriilni a szemeélyzetet.

[dosporolas miatt hasznaljak, valtozo
sikerrel, ami hatassal van az
Curran et al. 2005 elegedettsegre.

Kontroll érzeset adja, ami pozitivan hat az
elégedettségre. Onkiszolgalé technoldgia
mint a ceg es az ligyfel kozott interakceio
Ding et al. 2007 kritikus eleme.

Segiti a hatekony ertekesitest. Hatassal
van a fogyasztoi elégedettségre es
Beatson et al. 2007 lolajitasra.

Fogyaszto az dnkiszolgalo technologia
hasznalataval olyan munkéat végez, amit a
Hilton et al. 2013 munkavallaloknak kellene.

1.tabldzat, Onkiszolgdld technolégia fogalommeghatdrozdsok (sajdt szerkesztés)

Dolgozatomban én is az dnkiszolgalo technologia fogyasztokra vald hatasat vizsgalom. A fenti
fogalommeghatarozdsok ¢és az elemzett szakirodalmak alapjan dolgozatom sordn az
onkiszolgalo technologiat ugy értelmezem, mint egy vasarlasi folyamat soran igénybe vett
eszkozt, amelynek segitségével a fogyasztd az eladoszemélyzet altal végzett tevékenységeket

is el tudja latni.

2.2.2. Az onkiszolgald technoldgiak alkalmazasa a
kiskereskedelemben

A kiskereskedelmi kontextusban el6forduld onkiszolgald eszkozok kategorizalasahoz Keeling
és szerzOtarsai (2013) példajat hasznalom. Ok az alabbi dnkiszolgald eszkozoket definialtak
kiskereskedelmi kontextusban: Onkiszolgalé kassza, 3D avatar (scan-and-shop, okos

probafiilke), webshop, 2D avatar (chatbot, applikaciok).

Ahogy mar fentebb kifejtettem az Onkiszolgald kasszakat is leginkdbb idOnyerés miatt
hasznaljak a fogyasztok. A vasdrlasi folyamatban a fizetésnél az eladoszemélyzet
(hagyomanyos kassza) helyett a vasarlok olvassak be a vonalkddokat, majd a fizetési opcidt is

ok valasztjak ki és intézik. Azonban amig az adott fogyasztok nem sajatitjak el az 6nkiszolgalo
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kasszakhoz sziikséges készségeket nem biztos, hogy gyorsabban végeznek a fizetéssel, mint a
hagyomanyos kasszédknal. Ezért is van tobb Onkiszolgald kasszandl egy-egy feliigyeld, akik

segitik az edukacios folyamatot és az esetleges hibak elharitasat (Curran et al., 2005).

A 3D avatar kategoriaba sorolhaté a Decathlon altal fejlesztett okos probafiilke. Amikor a
vasarld beviszi a terméket a probafiilkébe minden informaciét elér az araktdl kezdve, a
fogyasztoi véleményeken at, az elérheté méretekig. Kiegészito termékeket is javasol neki és az

eladokat is nyomon tudja kdvetni.

Szamos display is l1étezik a kiskereskedelmi egységeken beliil, amelyeket hasznalva a vasarlok

informdaciokat tudnak nyerni az iizletben 1évo termékekrdl és szolgaltatdsokrol.

A webshop az online térben jelen 1év6 Onkiszolgald eszkoz, amelyet szamos kiskereskedd
hasznal mar. A fogyasztok a virtualis térben tudjak a kosarukba pakolni a termékeket vagy
szolgalatatdsokat, majd bizonyos idén beliil az adott kiskereskedelmi egység kiszallitja a

megrendelt arukat. A fogyasztok ekkor talalkoznak eldszor a megvasarolni kivant termékekkel.

Szintén az online térben mikodnek a chatbot és az applikaciok. A vallalati chatbotokat a
kozosségi média és a weboldalakon is alkalmazzak. Tobbnyire egyszerii, gyakran feltett
kérdések megvalaszolasara is haszndljdk, de a webshophoz is eliranyit. Az applikaciok
tekintetében az egyik legnépszerlibb az IKEA altal fejlesztett, amelyet a fogyasztok termékek
aruhazi elérhetdségére, vasarlasra és az otthonuk személyre szabasara, valamint inspiraciora is
tudnak hasznalni. Az applikaciok tamogatjak a fogyasztokat a tajékozott dontések
meghozataldban azaltal, hogy magaval ragad6 és hiperrealisztikus vasarlasi élményt nyujtanak
a virtualis vilagban. Ezért széles korben hasznaljak a kiskereskeddk, példaul a Converse, az

Anthropologies, a Burberry és a Sephora (Quoc, 2018).

A Keeling és szerzdtarsai (2013) szerinti kategdridkon til Pantono és Vannucci (2019) a
kiskereskedelmi Onkiszolgalo technologidk kozé sorolja még az ATM automatikat és az
interaktiv katalogusokat is. Az interaktiv katalégusok egy vallalat termékeivel ¢és
szolgaltatasaival kapcsolatos informaciokat jelenitenek meg elektronikus ton és kulcsszerepet
jatszanak az e-beszerzésben. Ez az eszkoz az elsOk kozott jelent meg a kiskereskeddk

technologiai eszkoztaraba (Mehrbod et al, 2014).

A MarketLine (2021) kutatasai szerint pedig a legujabb kiskereskedelmi onkiszolgalo
technoldgidk kozé tartozik az Amazon dash carts, amely lehetévé teszi a vasarlok szdmara,

hogy elkeriiljék a pénztari sort vasarlas kdzben. A Dash Carts a kiskereskedd ,,Just Walk Out”
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covid nyomasara vezette be a Walmart a pénztaros nélkiili tizlet koncepcidjanak tesztelését. Az
uj boltkoncepcid, amelyet egy arkansasi iizletben probalnak ki, pénztiarosok €s pénztari

szallitészalagok nélkiil érkezik.

2.2.3. A kiskereskedelmi onkiszolgald technologidk elényei és
hatranyai

Az Onkiszolgdld technolégidk elterjedését leggyakrabban a vallalatok koltségesokkentése

motivalja, illetve az, hogy nem all rendelkezésiikre megfelelé mennyiségli és mindségli human

toke (Bateson 1985; Childers et al. 2001).

Ezeknek a technologidknak a hasznalata azonban tobblet er6feszitést igényel a fogyasztoktol,
ami kezdeti ellenallashoz vezethet, ezért fontos kiemelni az elényiiket €s felmérni, hogy milyen
tényezOk gatoljak a kiprobalast (Mick et al., 1998). Vannak olyan fogyasztok, akik jobban
szoronganak az 0j technologiak kiprobaldsatol, mint masok. Illetve az idések kevésbé szivesen
hasznalnak 1) technolégiakat (Kenesei, 2020). Azonban szamos eldnyt rejt magaban egy-egy
ilyen technologia a fogyasztokra nézve. A konnyli és kényelmesebb hasznalat (Meuter et al.,
2000), az id6-és koltségmegtakaritas és a magasabb testreszabas észlelt szintje (Meuter és

Bitner, 1998), valamint a szorakozas ¢€s az €lvezet (Dabholkar, 1994, 1996).

Bendapudi és Leone (2003) pedig megallapitotta, hogy az 6nkiszolgalo ligyfél tobb feleldsséget
véllal az indokoltnal, és hajlamos kevesebbet hibaztatni a szolgaltatéra a szolgaltatas
meghibasodasa esetén. Kelley €s szerzotarsai (1990) azt is megallapitotta, hogy az tligyfelek
részvételének bevonasa végiil javitja a szolgaltatds mindségét €s az ligyfelek elégedettségét.
Globerson ¢és Maggard (1991) javaslata szerint az Onkiszolgald technologiak
megkiilonboztethetok a professzionalis szolgaltatasoktol, mint azok a tevékenységek,
amelyeket az ligyfelek a szervezet alkalmazottjanak jelenléte nélkiil végeznek. Més szoval, az
onkiszolgalo tigyfelek olyan szolgaltatassal kapcsolatos tevékenységeket végeznek, amelyeket

egyébként a munkavallal6 végezett volna.

A korabbi kutatasok szerint az 6nkiszolgalo és a személyes szolgéltatast nyujto ligyfelek eltérd
elvarasokat tamasztanak a szolgaltatassal szemben. Példaul az dnkiszolgalasi aranyt eldnyben
részesito ligyfelek az ellendrzést, az id6- és koltségmegtakaritast kritikus tényezonek tartjak a
szolgaltatasi folyamatban. Ezen tulmenden az Onkiszolgald iigyfelek offline kdrnyezetben

eldnyben részesitik a viselkedésszabalyozast, és hajlamosak keriilni a személyes érintkezést,
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azt gondolva, hogy hatékonyabban tudjak kiszolgalni magukat, mint masokra hagyatkozni
(Bateson, 1985; Dabholkar, 1996; Meuter és Bitner, 1998; Howard és Worboys, 2003).

2.3. A kiskereskedelmi dnkiszolgalo technoldgiak elfogadasa

A kiskereskedelmi onkiszolgalo technologidk elfogadasanal a TAM és az UTAUT modelleket
érdemes vizsgalni, mivel ezek az elméleti megkozelitések azonositjak a technologia-elfogadas
befolyasold tényezdit (ezeket részletezem a 2.1.1. és 2.1.2. fejezetekben). Williams és
szerz6tarsai (2015) azt vizsgalta, hogy melyek azok a befolyasold tényezdik, amelyek a
technologia bevezetésének kiilonboz6 szakaszaiban fontosabbak. Arra jutottak, hogy a varhato
sziikkséges erbfeszités az 0j technologiak bevezetésekor kiemelkedd szereppel bir. A korai
szakaszban pedig a technologiai szorongas is magasabb (Venkatesh et al., 2003). Ebben a

szakaszban a hasznalatot segité kommunikacionak dont6 szerepe lehet.

Tobb kutatas szerint a technoldgiai szdrakoztato jellege szintén dontd jelentéségii lehet a

technoldgia-elfogadasa ¢€s hasznalata szempontjabol (Brown et al., 2005; Childers et al. 2001).

A nemek tekintetében is eltér6 a technoldgia-elfogadasanak miértje és mértéke. Bert és
szerzOtarsai (2007) szerint a ndket az észlelet egyszeriiség, a férfiakat pedig az észlelet
hasznossag motivalja jobban a kiprobalast illetéen. A kor is egy fontos demografiai ismérv, ami
meghatdrozza az egyéneket abban, hogy hogyan fogadnak egy technoldgiat. Kenesei (2020) és
sokan masok arrél irnak, hogy az idésebbek kevésbé probalnak ki 0 technologiat, sét a

technoldgiai szorongas is jellemzobb az 6 koriikben.

A termékkategoria is meghatdroz6 egy onkiszolgald technologia kiprobalasaval kapcsolatban,
hiszen egy ruhanal donté szerepe lehet a tapintasnak, mig egy FMCG terméknél ez nem fontos
(Jee-Sun Park et al.,2018). Az informacido mértéke és mindsége is fontos, hiszen, ha ezek
rendelkezésre allnak a fogyasztd kevésbé bizonytalan és szivesebben probal ki egy uj

technologiat (Blazenka et al., 2017).

Szamos kutatasban azt allitjak, hogy a kezdeti elutasitas azért kovetkezik be, mert a nyilvanos
onkiszolgalo technologia hasznalat két szitudcios valtozot — az észlelt zsufoltsagot és az észlelt
idonyomast — vonja maga utan, amelyek erdsitik a technologiai szorongas hatasat (Meuter et
al., 2003; Oyedele et al., 2007). Az észlelt zsufoltsag szubjektiv kellemetlen érzés (Bateson,
2000), amely akkor jelentkezik, ha egy kornyezetet diszfunkcionalisan stirtinek itélnek meg

(Eroglu et al., 1986). Ez akkor fordulhat eld, amikor nyilvanosan hasznalnak Onkiszolgalod
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technologiat, mert a fogyasztok ,helyszinen” (példaul egy kiskereskedelmi iizletben) veszik
igénybe a szolgéltatast. A hagyomdnyos vasarlasi helyzetekre vonatkoz6 korabbi kutatasok azt
mutatjak, hogy a zsufolt helyzetekre érzékeny fogyasztok hajlamosak impulziv vésérlasra
(Mattila és Wirtz, 2008), kevesebb vasarlasra vagy a bolt elhagyasara (Grossbart ¢és mtsai,
1990), és a vasarlok vasarlasi aranyanak csokkenését mutatjak. Whiting (2009) kimutatta, hogy
a zsufolt kiskereskedelmi kdrnyezetben a fogyasztok gyakran alkalmaznak olyan megkiizdési
stratégiakat, mint a tavolsagtartas, az elkeriilés vagy a menekiilés. Az észlelt idonyomas azt a
fokot irja le, amilyen mértékben az ember ugy érzi, hogy idéhianya van az élet mindennapi
feladataihoz képest (Alreck et al., 2009). A nyilvanos Onkiszolgalo technologiahasznalat
szempontjabol relevans lehet, mert a szolgaltatas ,,helyszini” 1étrehozésa altalaban megkoveteli,
hogy a fogyasztok akkor végezzék el a szolgaltatast, amikor sorra keriil (példaul egy
onkijelentkezéskor). Ervelhetd, hogy az idSre szoritott egyének hajlamosak a stresszre (Maule
et al., 2000), ami felerdsitheti a technologiai szorongas negativ hatasat. Ez a két tényezd is segit
megmagyarazni, hogy az emberek kezdetben miért tartozkodnak az 6nkiszolgald technologiak

nyilvanos hasznalatatol.

2.4. Az onkiszolgalo fizetés definialasa, elfogadasa és szakirodalmi
osszefoglalasa kiskereskedelmi kontextusban

Az Onkiszolgalo fizetés soran az ligyfél a tevékenység egészét vagy egy részét végzi, amely
egyébként a szolgaltatdo végezte volna el. Ennek soran altalaban eléfordul, hogy az ligyfélnek
kiilonboz6 technologiakkal kell kolcsonhatasba lépnie. Ilyenkor a technologidk olyan
interfészeket tesznek lehetdvé, amelyek lehetdvé teszik az ligyfelek szamara, hogy szolgéltatast

nyujtsanak az eladoszemélyzet kozvetlen érintettsége nélkiil (Globerson and Maggard, 1991).

Az dnkiszolgalo fizetés ugy definidlhatod, mint egy technologiai rendszer, amely lehetdvé teszi,
hogy a kdzvetlen szolgaltatastol fiiggetlen szolgaltatast allitsanak eld és fizessenek ellenértéket
alkalmazottak bevonasa nélkiil (Meuter et al., 2000). A vésarléasi folyamat ezen utols6 fazisanal,

a fizetésnél is fontos szerepiik van az dnkiszolgalo technoldgiaknak.

A fentebb kifejtett onkiszolgalo kassza €s a scan-and-shop technolégian tul az Amazon Go,
amely leginkabb fejlett technologiai megoldast nyujtja ezen a teriileten. Az Amazon egy olyan
digitalis keretrendszert hasznal, amely lehetdvé teszi, hogy az iigyfelek 6nalloan, kozvetlen
szolgaltatas nélkiill vehetnek igénybe szolgéltatast. Az {igyfélnél 1évd okostelefont

automatikusan érzékeli egy szamitogép és a termékeket vonalkodleolvasas nélkiil ki tudjak
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fizetni. Tehat automatikusan levonja a fogyasztd szamlajarol a kosarba helyezett termékek

ellenértékét.

Az Onkiszolgalo fizetéssel foglalkozé kutatasok is leginkabb a TAM és UTAUT modelleket

hasznaljak. Ezért az alapok egyeznek ezeknél a kutatdsokndl, azonban iparagtol fliggden és az

1d6 eldrehaladtaval kiegésziilnek mas-mas tényezokkel. A 2000-es évek elején az dnkiszolgald

technologiadk iranti attitidot, a hasznalati szandékot, a tényleges hasznalatot és az erre hato

tényezoket vizsgaltak. A 2010 utan pedig egyre elterjedtebbek lettek a technologiaval vald

fogyasztoi elégedettséget és a lojalitast is figyelembe vevo kutatasok. A 2. tablazatban ezeknek

a kutatasoknak a fejlodését mutatom be a fliggetlen, fiiggd és moderald valtozok ¢és az

alkalmazott modellek vizsgalataval.

Szerzo Megjelenes éve | Modell Fiiggetlen valtozo Moderalo viltozo |Fiiggo valtozo
Stage 1. észlelt hasznossag, észlelt hasznalati
nehézség, megbizhatsag, észlelt élvezet, SST iranti attitiid, STT
Bert Weijters et al 2007 TAM tjdonség végzettség, kor, nem |hasznilata
elégedettség, vasarolt
termékek mennyisége,
scan and shopot
Stage 2. varakozasi 1d6. észlelt idoveszteség hasznalok szama
Fatma Dernirci Ore et
al 2013|UTAUT  |technologia mindsége elégedettség, lojalitas
szubjektiv norma, imazs, relevancia, mmdség,
észlelt hasznossag, észlelet hasznalati tapasztalat, hasznalati szandek,
Blazenka Knezevic et al 2017|TAM egyszeriség onkéntesség tenyleges hasznalat
fogyasztoi elégedettség,
lojalitas, hasznalati
Muhammad et al 2017|/UTAUT  |6nkiszolgald technoldgia mindsége széandék
egyént kiilonbségek (optimizmus, innovativitas,
diszkomfort, bizonytalansag); a technologia
mindsége (hasznalat egyszeriisége, hasznossag, attitiid a technologia
Jee-Sun Park 2018 TAM élvezet, stimulalas) felé, hasznalati szandék
elégedettség, hajlandosag SST hasznalaséra,
technologiai szorongés, technologiat technologia kiprobalasa,
Sunisa Junsawang 2020/ TAM mnovativsaga, technologia minGsége technologia alkalmazisa

2.tabldzat, A scan-and-shop technoldgia -elfogaddssal foglalkozo szakirodalmak ésszefoglaldsa kiskereskedelmi

kontextusban

A 2000-es évek elején Bert és szerzdtarsai (2007) pedig egy 2 paneles kutatasban, a TAM

modell segitségével vizsgaltdk, hogy az onkiszolgald technoldgia irdnti attitid hogyan hat a

hasznalatra és erre hogyan hatnak kiilonbz6 demografia tényezok (végzettség, kor, nem). Ok
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az attitld komponenseiként a kdvetkezoket értették: észlelt hasznossag, észlelt hasznélati
egyszerliség, megbizhatosag, észlelet élvezet, ujdonsag. Valamint az 6nkiszolgald technoldgia
hasznalata hogyan hat a tényleges eltoltott idore a kiskereskedelmi egységben és az észlelt
varakozasi idore €s a fogyasztoi elégedettségre. Bebizonyitottak, hogy ha valaki ugy érzi, hogy
a technoldgia segiti 6t abban, hogy hatékonyabban és gyorsabban vasaroljon, valamint a
hasznalatot egyszertinek talalja akkor szivesebben fogja kiprobalni. Fontos szempont volt az is,
hogy megbizhat6 legyen az adott technoldgia €s ne legyen probléma a szkenneléssel vagy az

ellendrzéssel a fizetéskor, mivel ezek csokkentik a fogyasztoi elégedettséget.

A nemek tekintetében pedig rajottek, hogy a ndket az észlelet egyszeriiség, a férfiakat pedig az
¢szlelet hasznossdg motivalja jobban a kiprobalast illetden. 497 vélasz alapjan arra az
eredményre is jutottak, hogy a scan-and-shop alkalmazasaval csokkeni tud a boltban t6lt6tt id6
¢s az észlelt varakozasi id0, ami pozitivan hat az elégedettségre. Valamint a kutatasuk kitért
arra is, hogy aki onkiszolgalod technoldgiat hasznél kevesebb iddt tolt a boltban, igy kevesebb

pénzt is kolt.

Szintén a TAM modellt egy kiegészitett valtozatat hivtak segitségiil Blazenka €s szerzotarsai
2017-ben, amikor online kérddives megkérdezéssel, Horvatorszagban kutattak a scan-and-shop
hasznélati szandékara és tényleges haszndlatdra hatd faktorokat. A modelljiikbe fiiggetlen
valtozoként szerepelt a szubjektiv norma, az imdzs, a relevancia, a mindség, az észlelt
hasznossag és az észlelt hasznalati egyszerliség. Moderalo valtozoként pedig a tapasztalatot és
az onkéntességet alkalmazzak. Kutatdsuk alapjan kideriilt, hogy a kit6ltdk 60% hasznalta azért
a scan-and-shop technoldgiat, hogy elkeriiljék a tomeget ¢és a sort a kasszaknal és mert
egyszerlibb koordindlni a termékek vasarlasat a szkenneld hasznélataval. Kidertilt az is, hogy
70% tartja hatranynak, hogy nincsen elegendd mennyiségii és mindségii informacio, 60 % pedig
hatranyként emlitette, hogy vannak olyan termékek, amelyeknek a scan-and-shop eszkozzel
torténd vasarlasa bonyolult. Kidertilt az is, hogy a hagyomanyos fizetés soran inkabb fizetnek
a fogyasztok készpénzzel, mint az Onkiszolgalod technologia hasznélata soran. Mig hitel és
bankkartyat tobbszor hasznalnak az Onkiszolgdlod kasszaknal, mint a hagyomdanyos fizetés
soran. A szerzok pedig jovobeni kutatasnak javasoljak az onkiszolgéald technoldgia fogyasztoi

elégedettségre és a lojalitasra gyakorolt hatdsanak vizsgalatat.

Jee-Sun Park és szerzdtarsai 2018-ban szintén a TAM modell tovabbfejlesztett valtozatat
hasznaltdk a ruhaiparban. Kutatasuk soran azt feltételezték, hogy a diszkomfort és a
bizonytalansag (a banki adatok és informaciok megadasaval kapcsolatban) negativan hat az
onkiszolgélo technoldgia-elfogadasara. Bebizonyitottdk, hogy az onkiszolgalod technoldgia-
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elfogadasa szempontjabodl fontos, hogy személyre tudja szabni a fogyasztd a technologiat.
Korabbi kutatasokkal dsszehasonlitva rajottek, hogy a ruhavasarlds soran a tapintds dontd
fontossagu, ezért ha az 6nkiszolgald technoldgia vizualisan szebbe teszi a terméket, vagy Uj
stimulusokat nyujt akkor szivesebben kiprobaljak a fogyasztok. Tehat az Onkiszolgald
technologidk elfogadasanak vizsgalatakor fontos, hogy az adott termék specidlis

tulajdonsagaival is foglalkozzon a kutato.

Az utols6 TAM modellt alkalmazott kutatds a Sunisa és szerzOtarsai altal készitett 2020-as
online kérddives felmérés, ahol azt vizsgaltdk, hogy milyen faktoroknak van hatasa a
technologia-elfogadasra a thaifoldi kiskereskedelemben. Azt feltételezték, hogy a fogyasztoi
elégedettség, hajlandosag az Onkiszolgald technologia alkalmazasara, a technologiai
innovativsaga €s a technoldgia mindsége pozitiv, mig a technologiai szorongas negativ hatdssal

van a technologia kiprobalasara és alkalmazasara.

Fatma ¢és szerzdtarsai (2013) mar az UTAUT modellen keresztiil vizsgaltak a technologia-
elfogaddson til a technologia mindségével kapcsolatos hatasokat. Azt feltételezték, hogy a
technoldgia mindség (funkciod, €lvezet, biztonsag, dizajn, elégedettség, személyre szabas)
hatassal van a fogyasztoi elégedettségre és a lojalitasra. A 275 fovel végeztek online kérddives
felmérés alapjan kideriil, hogy a legnagyobb problémat az okozza, hogy ha a fogyasztoknak
tobb terméket kell véasarolniuk, vagy nincsen kod a terméken, illetve, hogy nem talalnak
elegendd informdacidt az onkiszolgald technoldgia hasznalataval kapcsolatban, ami noveli a
bizonytalansagérzetiiket. Kideriilt, hogy ha a scan-and-shop technologia minésége megfeleld
akkor elégedettebbek lesznek a fogyasztok és lojalisabbak is, ezért fontos, hogy a tovabbiakban
foglalkozzanak azzal a kutatdsok, hogy mi okoz elégedettséget és elégedetlenséget, hiszen
ennek hatasa lesz arra, hogy érzelmileg hogyan fognak viszonyulni egy adott kereskedelmi

egyseéghez és hogy visszatérnek-e vasarolni.

Szintén az UTAUT modellt hasznalta Muhammad és szerzdtarsai (2017), akik a fogyasztoi
lojalitast és az onkiszolgalo technoldgia hasznalati szandékot elemezték, mint fliggd valtozot.
Azt feltételezték, hogy a technoldgia mindsége hatassal van a fogyasztoi elégedettségre, ami
pozitivan hat a fentebb emlitett két tényezdre. 167 fével végeztek online kérddives
megkérdezést. A magas mindségli technoldgia és a fogyasztoi elégedettség kozotti pozitiv
kapcsolatot 6k is igazoltak, ahogy mar el6ttiik szamos kutatd (Ganguli & Roy, 2011; Johnson
et al., 2008; Yen, 2005; Weijters et al. 2007). A fogyasztoi elégedettség lojalitasra gyakorolt
pozitiv hatasat is bebizonyitottak, ahogy Homburg et al (2001) és Orel et al (2014) is. Illetve a
fogyasztoi elégedettség €s a hasznalati szandék kozotti pozitiv kapcesolat is bebizonyosodott.
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3.Piacelemzés

Dolgozatomban az magyar kiskereskedelmi kontextusban megjelené Onkiszolgald
technologiak piacara fokuszalok. Azonban ehhez fontos megérteni az eurdpai kiskereskedelem
legfObb trendjeit is, ezért ebben a fejezetben erre is kitérek. Valamint a magyar piacon miik6dd

¢lelmiszer-kiskereskeddk altal hasznalt technologiai eszkozoket és mértékiiket is bemutatom.

A Market Line (2021) adatai szerint az europai élelmiszer- és élelmiszerbolt-kiskereskedelmi
piac értéke 2020-ban 7,2%-kal nétt (elérte a 2143,7 milliard dollart) a COVID-19 vilagjarvany
kovetkeztében, a megnovekedett kereslet mogott az eldvigyazatossagi vasarlasok miatt. A piac
varhatoan lassul6 novekedési palyat fog kdvetni a kovetkezd években, azonban lasst novekedés

igy is jellemz0 lesz, ahogy ezt a 3. 4bra is mutatja.
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3.dbra, Az eurdpai élelmiszeripar piaci értékének valtozdsa 2020-2025 kézétt (forrds: Market Line, 2021)

A verseny alapvetOen erds, annak ellenére, hogy jellemz6en magas a koncentracié néhany nagy
szereplO javara. A méretgazdasagossag kritikus fontossaga a jovedelmezdség elérése érdekében
ezen az eredendden sziik haszonkulcsokkal jellemezhetd piacon néhany nagy szerepld 1étének
kedvez. Mivel azonban a verseny az arra 6sszpontosul, mivel a szereplék hasonlo termékeket
értékesitenek, és az arérzékeny fogyasztok konnyen valtanak, a rivalizalas tovabbra is erds.

Ezen a piacon a Tesco, a Carrefour, a Lidl és az Aldi a piacvezetok.
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Kiskereskedo Kifli Spar  |Lidl Aldi Tesco CBA  |Coop |Prima |Auchan |Reil Penny  |Metro
Eszkozok

Onkiszolgalo kassza X X X

3D avatar Scan and shop Scan and shop
Webshop X X X X X X X X X

2D avatar =chathot,

applikacio X X X X X X X
Hazhozszallitas X X X X X X

Pénztaros X X X X X X X
Eladoszemeélyzet X X X X X X X

3.tablazat, A magyarorszdgi élelmiszer-kiskeresked6k altal alkalmazott 6nkiszolgadld technoldgidk (sajat szerkesztés)

Az els6 elokutatdsom sordn felmértem a magyar piacon mitk6do €élelmiszer-kiskereskeddk altal
hasznalt technologiai eszkozoket és mértékiiket. Ehhez a megfigyelés moddszertanat
alkalmaztam. Tizenketté hazai FMCG-t értékesitd kiskereskeddt elemeztem (Kifli.hu, Spar,
Lidl, Aldi, Tesco, CBA, Coop, Prima, Auchan, Reél, Penny ¢és Metro). Az elemzés targyai a
Keeling et al (2013) altal meghatarozott kategoriak: onkiszolgalo kassza, 3D avatar, robot,
webshop, 2D avatar, hazhozszallitas, pénztaros és eladoszemélyzet voltak. Eladoszemélyzet €s
pénztaros mindenhol jelen volt, hazhozszallitdst 6 tizletlanc biztositott, mig chatbotot 7.
Webshop a Lidl, a Reél és a Penny kivételével mindegyik kiskereskedd alkalmazott. Robot nem
volt jelen egyikiiknél sem, mig Onkiszolgalokasszakat a Spar, a Tesco €s a Metro biztosit a
fogyasztok szamara. A scan-and-shop technolodgia pedig csak a Tesconal és a Metronal érhet6

el.

4 Kutatasi koncepcio

A szakirodalom és a szakértdi interju alapjan megfogalmaztam a varhato teljesitmény, a varhato
sziikséges erdfeszités, a szocidlis norma, az eldsegitd feltételek, a hedonista motivacio, a
technologiai szorongds, az interakcids igény, a szituicios tényezdk a nem, az életkor, a
tapasztalat, a hasznalati szandék, a tényleges hasznalat, az elégedettség és a lojalitds kozotti
kapcsolatokat. Az ezekhez tartozé fogalmakat és hipotéziseket mutatom be. Majd a scan-and-

shop technoldgiai mitkodését és a szakértdi interjat részletezem.

4.1. A kutatasi koncepcio és a hipotézisek

Dolgozatomban arra a kérdésre keresem a valaszt, hogy milyen tényezok és milyen mértékben

hatnak a (TESCO altal alkalmazott) scan-and-shop technoldgia kiprobalasi hajlanddsagara és
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elfogadasara a TESCO-ban legalabb havonta egyszer vasarlok korébe. Ezenkiviil a technologia-

elfogaddsnak milyen hatdsa van a fogyasztok kiskereskeddk fel¢ iranyulo elégedettségére és a

lojalitdsara. A kutatasi kérdésem megvalaszolasahoz a 4. abran lathatd kutatasi koncepciot

alkalmaztam.

Varhato
teljesitmény

Szituacios
tényezok

Varhato
sziikséges
erdfeszités

Szocialis
norma

Eldsegitd
feltételek

Elégedettség ‘

Hedomnista
motivaco

Technologiai
szorongas

Interakcio
wanti igény

4. dbra, A kutatdsi koncepcio (sajat szerkesztés)

\_
_—

Hasznalati
szandék

Tényleges
hasznalat

AN

Lojalitas ‘

Fishbein és szerzbtarsai (1975) szerint a hasznalati szandék annak valdszinliségét fejezi ki, hogy

egy egyén egy meghatarozott modon fog cselekedni, tehat egy adott cselekvés l1étrejon altala.

A varhato teljesitmény (az UTAUT 2 modell masik jelentds tényezdje), amelyet Venkatesh és

szerz6tarsai (2012) olyan mutatonak értelmeznek, amely annak a mértékét fejezi ki, hogy a

rendszer mennyire segiti a felhaszndlot jobb munkateljesitmény elérésben. A varhatd

teljesitmény pozitiv hatasat a hasznalati szandékra ugy magyarazzak, hogy ha fogyaszto latja,

hogy mennyi id6t és hogyan tud sporolni, akkor szivesebben hasznalja a technologiat. Ezt

bizonyitotta mar szdmos mas kutato is (Demoulin et al, 2016, Venkatesh and Bala (2008);
Venkatesh et al, 2012); Chang et al, 2012; Junsawang et al 2020; Weijters et al 2016; Williams
et al, 2015; Blazenka et al, 2017).

H1: A varhato teljesitménynek pozitiv hatasa van a technologia hasznalati szandékara.
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A vérhat6 sziikséges eréfeszités szintén az UTAUT 2 része. Venkatesh és szerzotarsai (2012)
szerint, annak a szintjét jelzi, hogy a felhasznalé elképzelése szerint mennyi
energiafelhaszndlast igényel részérdl a rendszer hasznalata. A haszndlati szdndék és a varhatd
sziikséges erbfeszités kozotti pozitiv kapcsolat Demoulin et al, 2016; Venkatesh et al., (2008);
Venkatesh et al, 2012; Chang et al, 2012; Junsawang et al 2020; Weijters et al 2016; Williams
et al, (2015) szerint is fent allnak.

H2: A varhato sziikséges eréfeszitésének pozitiv hatiasa van a technoldgia hasznalati

szandékara.

A szocialis norma lényege, hogy az egyén a rendszer hasznalataval kapcsolatban mennyire
érzi fontosnak, mit gondolnak rola mas, szamara fontos személyek. Azt, hogy a szocialis
norma pozitivan hat a hasznalati szandékra szintén szamos kutato altal bizonyitott (Demoulin
et al, 2016, Venkatesh and Bala (2008); Venkatesh et al, 2012; Chang et al, 2012; Junsawang
et al 2020; Weijters et al 2016; Williams et al, 2015; Blazenka et al, 2017).

H3: A szocialis normanak pozitiv hatasa van a technoldégia hasznalati szandékara.

Az eldsegito feltételek koz¢ soroljuk azokat szervezeti és technikai infrastrukturalis eszk6zoket
(vagy tudast, személyzetet), amelyek eldsegitik a rendszer megfeleld hasznalatat. Az alabbi
kutatok foglalkoztak a hasznalati szdndék és az eldsegitd feltételek kozotti pozitiv hatassal:
Demoulin et al, 2016, Venkatesh and Bala (2008); Venkatesh et al, 2012; Chang et al, 2012,
Junsawang et al 2020; Weijters et al 2016; Williams et al, 2015; Venkatesh et al., 2003.

H4: Az elosegito feltételeknek pozitiv hatasa van a technoldgia hasznalati szandékara.

A hedonista motivacid lényege, hogy milyen mértékll szorakozast vagy O6romot nyujt a
felhasznalonak a technoldgia hasznalata. Ez az UTAUT 2 egyik 4j valtozoja, az UTAUT-hoz
képest, amelynek kiemelt szerepe van abban, hogy ki szeretnének-e probalni egy 0 technologiat
a fogyasztok. A szakértdi interju soran is kideriilt, hogy ennek a tényez6nek komoly hatdsa van
a hasznalati szandékra. Demoulin et al, 2016, Venkatesh and Bala (2008), Dabholkar et al.
(1996); Venkatesh et al, (2012); Chang et al, (2012); Bert et al, (2007); Bagozzi (2002);
Junsawang et al 2020; Weijters et al. (2016) és Williams et al, (2015) pedig szintén ennek az

Osszefliggésnek az érvényességét igazoljak.
HS: A hedonista motivacionak pozitiv hatasa van a technolégia hasznalati szandékara.

Igbaria és szerzotarsai (1989) a technologiai szorongast ugy értelmezik, mint egy tendencia,

amely megmutatja, hogy egy adott felhasznalé milyen mértékben szorong, amikor hasznélnia
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kell mar meglévo, vagy a jovoben megjelend technologiakat. Tébben megallapitottak, hogy
akit jobban jellemez a technologiai szorongés, az kevésbé szivesen probalja ki az uj
technologiat. Demoulin et al, (2016), Venkatesh et al, (2008); Chang et al, (2012); Junsawang
et al, (2020); Weijters et al (2016) és Williams et al, (2015) arrdl is irtak, hogy az id6sekre
jellemzdbb a technoldgiai szorongas, illetve, hogy egy 4j technologia bevezetésénél jellemzobb
ez a tendencia. A fent emlitett kutatok bebizonyitottak a technologiai szorongas €és a hasznalati

szandék kozotti negativ kapesolatot.
H6: A technolégiai szorongasnak negativ hatasa van a technolégia hasznalati szandékara.

Azoknak a személyeknek, akiknek magas az interakcios igénylik szivesebben fizetnek az
eladoszemélyzetnél, hiszen fontos szamukra a személyes kontaktus (Dabholkar & Bagozzi,
2002). Eppen ezért, akinek magas az interakcids igénye, az kevésbé szivesen hasznél
technolodgiat a vasarlasi folyamata soran. Vagyis ez negativan hat a technologiai hasznalati

szandékara (Dabholkar et al, 1996; Junsawang et al 2020; Yang et al, 2015).
H7: Az interakcio iranti igénynek negativ hatasa van a technoldgia hasznalati szandékara.

A szituacios tényezOk alatt értjiik: az idényomast, a kuponok hasznalatat, a sorban allast és a
kosarban 1év6 termékek mennyiségét. A vezetdi interju és Fatma et al, (2014); Junsawang et al
(2020) és Yang et al, (2015) kutatasi alapjan is kideriil, hogy ezek a tényezOk negativan hatnak

a technologia hasznalati szandékara.
H8: A szituacios tényezoknek pozitiv hatasa van a technologia hasznalati szandékara.

A hasznalati szandék és a tényleges hasznalat kozotti pozitiv dsszefiiggést mar a TAM modell
kutatésaikor is bizonyitottak (Davis et al, 1989; Venkatesh et al., 2003; Venkatesh és Bala 2008;
Venkatesh et al, 2012; Wang et al, 2005). A utobbi évtizedben pedig még tobb technoldgia-
elfogadassal foglalkozo kutatasban is igazoltak ezt a feltételezést (Virginie Schweitzer et al,
2021; Junsawang et al 2020; Weijters et al 2016; Bert et al, 2007; Blazenka et al, 2017;
Muhammad et al, 2017;Jee-Sun Park et al, 2017).

H9: A hasznalati szandék pozitiv hatassal van a tényleges hasznalatra.

Kotler és Armstrong (1996) a vevdi elégedettséget ugy hatarozza meg, mint az egyén azon
érzésének szintjét, amely egy termék észlelt teljesitményének vagy eredményének a sajat
elvarasaival valod Osszehasonlitasabol adodik. Azt, hogy scan-and-shop hasznalata hatassal van
a fogyasztd vasarlassal és a kiskereskedelmi egységgel valo elégedettségére pedig mar Fatma

et al, 2014; Ganguli et al (2011); Homburg et al, (2011) ¢s Muhammad et al, (2017) is kutattak.
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H10: A tényleges hasznalat kozvetlen hatassal van a fogyasztéi elégedettségre.

A vasarloi hiiséget Lee et al. (2001) mint a szajrol szajra torténd ajanlast masoknak és a marka
megvasarlasdnak megnovekedett valdszintiségét, valamint a vallalat altal kinalt aruk vagy
szolgaltatasok ismételt megvasarlasat. Pearson (1996) a vasarloi lojalitdst a vevék azon
gondolkodasmodjaként hatdrozza meg, akik kedvezden viszonyulnak egy vallalathoz,
elkotelezik magukat a vallalat termékének/szolgaltatasanak visszavasarlasa mellett, ¢és
masoknak ajanljak a terméket/szolgaltatast. Szamos kutato feltételezett pozitiv kapcsolatot a
scan-and-shop hasznalata és az adott kiskereskedelmi egységhez k6t6d6 lojalitas kozott. Cronin
¢és Taylor, 1992; Boulding et al., 1993). Fatma et al, 2014; Ganguli et al 2011; Homburg et al,
2011; Muhammad et al, 2017 arr6l irtak, hogy vannak olyan technoldgiak, amelyeket a
fogyasztok elvarnak, ha egy kiskereskedelmi egységbe mennek. Es vannak olyan technologiak,
amelyeket ha tudnak hasznalni, kifejezetten lojalisabba teszik a fogyasztokat a kiskereskedelmi

egység irant.
H11: A tényleges hasznalat kozvetlen hatassal van a fogyasztok lojalitasara.

Szymanski és Henard (2001) kutatdsukban tizendt pozitiv és statisztikailag szignifikans
Osszefliggeésrdl szamoltak be az elégedettség és a lojalitds kozott. Szamos mas tanulmany is
megallapitotta, hogy a vevdi elégedettség pozitivan befolydsolja a lojalitast (Bearden és Teel,
1983; Oliver, 1999; Bloemer és Kasper, 1995; Shankar et al., 2003). Ehigie (2006) azt javasolta,
hogy a vevodi elégedettség pozitiv kapcsolatban all az {ligyfelek lojalitasaval/megtartasaval,
Kheng et al. (2010) azt taldlta, hogy a magas vasarloi elégedettség pozitiv hatassal volt a
vasarloi hiiségre a kiskereskedelmi egységgel kapcsolatban. Ezeket tamasztja ala Fatma et al,
(2014); Ganguli et al (2011); Homburg et al, (2011) ¢és Muhammad et al, (2017) kutatasai is.

H12: A fogyasztoi elégedettség kozvetlen hatassal van a lojalitasra.

4.2. A scan-and-shop technologia bemutatasa es a szakértdi interju
elemzeése

A scan&ahop eszkozt csak a Tesco €s a Metro alkalmazza Magyarorszadgon, de 6k is még csak
teszt lizemmodban. A Tescoban megtalalhatd scan-and-shop technologiat a fogyasztok egy
applikacié vagy a clubcard kartyajuk segitségével tudjak hasznalni. gy a véllalatok adatokat
tudnak gytijteni az adott fogyasztokrol, amit CRM és marketing célokra is fel tudnak hasznalni.

A fogyasztok egy beolvaso eszkoz segitségével olvassdk be a termékek vonalkodjat, majd az
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arakat is tudjak ellendrizni. A fizetést az onkiszolgal6 kasszaknal és a hagyomanyos kasszalnal
is elvégezhetik. A5 5. abran szemléltetem a scan-and-shop eszkozzel vald vasarlast, mig a 6.

abran a hagyomanyos vasarlas folyamatat.

A fogyaszto belép az
izletbe

Letolti/megnyitja az
applikaciot és beszkenneli az

aruhaz QR kodjat
NS

Beszkenneli a termékek

QR kodjt '

(gylimélcs, zéldség, =
pékaru lemérése)

|

A termékeket a kosarba
helyezi (le tudja
ellendrizni az arakat)

Leolvassa a kassza QR
kodjat és fizet

5.dbra, A scan-and-shop eszkézzel torténd vdsdrlds folyamata (sajdt szerkesztés)

Beszkenneli a Club
Kartyajat

A fogyasztd belép az
iizletbe

l

A termeékeket a kosaraba rakja )
(gytumoéles, zéldség, pékaru

lemérése) N
Az dnkiszolgalo vagy a p——
hagyomanyos kasszanal az 6 vagy @:’
az eladoszemeélyzet leolvassa a =
termeékek vonalkodjat i

l

Az dnkiszolgalokasszanal vagy a
hagyomanyos kasszanal fizet

6.dbra, A hagyomdnyos vdsdrlds folyamata (sajat szerkesztés)
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A szakért6i interjumban az alanyom kifejtette, hogy a scan-and-shop technolédgia bevezetése
egy hosszu tavu stratégiai cél, hiszen a Tesco fontosnak tartja a piacvezetdi pozicié megtartasat
a technoldgiai trendek kovete tekintetében. A vallalatnal kiilon részleg van az 0j technologiak
kutatasara, mig a Lidl az Aldi és a Spar le van maradva ebbdl a szempontbol. Az 6nkiszolgalo
technologiat is késobb vezették be, és a pékaruk lemérése (nem jelenitenek meg képet, csak
koéddal miikddik) is bonyolultabb folyamat a Sparnal. Megtudtam, hogy jelenleg a 206 Tesco
tizletbdl 13-ban miikddik a technologia, hiszen ez egy teszt idészak. Azonban 2022-ben az
Osszes szupermarketbe szeretnék bevezetni, hiszen sikeres a projekt. Magyarorszagon az dsszes

vasarlo koziil 10 % hasznalja a technologiat, azonban a mobilos verziot csak 0,2-0,4%.

Kihivasként emlitette a jogi korlatokat, ami miatt nem lehetséges, hogy Magyarorszagon
online kapjék a fogyasztok a szdmlat, illetve a rendszer miikodtetési koltségét is kihivasként
értelmezik. Erdekesség, hogy az alany szerint a magyarok nyitottabbak a scan-and-shop

technologidra, mint a szlovakok vagy a csehek.

Az alanyom kiemelte, hogy a leghatékonyabb marketing feliilet a scan-and-shop allvany és
nehézséget jelent, hogy nem tudnak orszagos televizios kampanyt inditani, hiszen az lizletek
toredékében talalhato csak meg a rendszer. Jelenleg csak instore kommunikaciét alkalmaznak,
régebben pedig belsd radiot és YouTube reklammal is segitették az scan-and-shop ismertté
tételét.

Az interju soran megtudhattam, hogy a technologiat leginkabb azok hasznaljak, akik gyorsan
¢s konnyen fogadnak el 0 technoldgiakat. A csaladosok is eldszeretettel alkalmazzak a vasarlas
soran, hiszen a gyerekek szamdra élményt nyujt. A legfébb motivéacio pedig az iddsporolas,
hiszen a kasszdknal nem kell sorban allniuk és hogy a szkenneldvel tudjék ellendrizni a
termékek arait. A fogyasztok azonban nem szeretik, a ,reset” folyamatot, vagyis amikor
algoritmus alapjan kivalasztott vasarlok megvasarolt termékeit ellendrzik, hiszen ilyenkor sok

1d6t vesztenek.

Az interji soran megkérdeztem, hogy vannak-e olyan termékkategoriak, ahol szivesebben vagy
kevésbé szivesen hasznaljak a scan-and-shop technologiat. Alanyom kiemelte a pékarukat, a
gyltimolcsoket és a zoldségeket, hiszen ezeket kiilon fel kell cimkézni. A Tesco ezeknél a
termékeknél biztosit kiilon mérleget a scan-and-shop vasarlok részére, azonban ezt sokszor mar

fogyasztok is hasznaljak.

A covid kezdete (2020 tavasza) 6ta pedig a scan-and-shop hasznalok aranya 1%-kal ndvekedett,

hiszen igy a vasarlok biztonsagosabban érzik magukat. A mobil alkalmazésa pedig kétszeresére

26



ugrott, ami Osszességében még mindig csak 0,2-0,4 %-os részesedést jelent az Osszes

vasarlasbol. A Club Card hiiségkartya és a scan-and-shop hasznalatat illetéen kideriilt, hogy aki

a kartya nélkiil hasznalja a rendszert annak részt kell vennie egy biztonsagi ellenérzésen.

5. A kutatds mddszertana

Ebben a fejezetben az eld és f6 kutatdsok modszertanaval foglalkozom. Ismertetem a

kutatdsaim adatgytiijtési modszerét, alapsokasagat és a mintavételi eljarast. Majd részletezem a

kérdbiveim strukturajat is.

Elso elokutatas

ecélja: felmérni a magyar
kiskeresked6k korében
alaklmazott technologidk
fajtait és mértékeét.

*modszertan: megfigyelés

—

—

Masodik el6kutatas

ecélja: megismerni a scan-and-
shop technologia
bevezetésnek okat, sikereit és
kihivasait

*modszertan: szakértdi interju

Fo kutatas

«célja:felmérni, hogy milyen
tényezok és milyen mértékben
hatnak a scan-and-shop
technologia kiprobalasi
hajlandosagara. Valamint,
hogy ezeknek milyen hatasa
van az elégedettségére és a
lojalitasara.

*modszertana: online kérddives
megkérdezés

7. dbra, Az elé-és f6 kutatdsok céljai és modszertanai (sajat szerkesztés)

5.1. El6kutatdsok (megfigyelés és szakért8i interju) modszertana

Az els6 el6kutatas modszertana a megfigyelés volt, amelynek soran megfigyeltem, hogy a

magyar kiskereskeddk koziil milyen technologidkat hasznalnak, milyen mértékben (Malhotra,
2019). Tizenketté hazai FMCG-t értékesitd kiskereskedét elemeztem (Kifli.hu, Spar, Lidl,

Aldi, Tesco, CBA, Coop, Prima, Auchan, Redl, Penny és Metro). Az elemzés targyai a Keeling

et al (2013) altal meghatarozott kategoriak: onkiszolgald kassza, 3D avatar, robot, webshop,

2D avatar, hazhozszallitas, pénztaros és eladoszemélyzet voltak.

A masodik el6kutatasom egy szakért6i interji volt, amelyet a Tesco regionalis scan-and-shop
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crer

nézOpontokkal gazdagitotta a kutatasom, amelyet a szakirodalmi kutatas sordn nem deriilt volna
ki. Az interju soran felmértem a scan-and-shop technologia bevezetésnek okat, sikereit és
kihivasait. Az interji a Teams feliiletén zajlott 60 percen keresztiil. Miutan bemutattam a
kutatasom céljat és ismertettem az interja részleteit kérdéseket tettem fel vallalati szempontbol.
Az interjui vezérfonala a mellékletben megtekinthetd, mig az eredményekrdl a kovetkezd

fejezetben irok.

5.2. A f6 kutatas (online kérd8ives megkérdezés) mddszertana

A f6 kutatas adatgyiijtési modszere online kérd6ives megkérdezés volt. A keresztmetszeti minta
adatait 2022.03.04.-03.12. kozott gyhjtottem. Malhotra (2001) szerint az eldre rogzitett
valaszok biztositjdk a megbizhatosdgot, valamint a rogzités és a kddolas is relative egyszerii
folyamat, ezért esett erre a mddszerre a valasztasom. A kérddiveket a Qualtrics programmal
szerkesztettem. Er6forrashiany miatt a kérdéivemet minden esetben nem véletlen mintavételi
technikaval, azon beliil is 6nkényes mintavételi eljarassal végeztem, ezért az alapsokasagra csak
korlatozottan vetithetok ki a kutatasbol levont kovetkeztetések (Malhotra, 2009). A kérdoéiveket
a kozosségi média feliiletein terjesztettem. Malhotra (2009) szerint az online megkérdezésnek
szdmos elénye van: nincs kérdezdbiztosi hiba, olcso, gyors az adatfelvétel, j61 hasznalhato

stimulusok valamint dsszetettebb komplex kérddivek is készithetok.

Az online kérddivet (9.1 mellékelt) egy bevezetd résszel kezdtem, ahol bemutatkoztam,
bemutattam az adatgytijtésem céljat és biztositottam a valaszadokat az anonimitasrol: ,,Kedves
valaszad6! A Budapesti Corvinus Egyetem marketing mesterszakos hallgatojanak kutatasidban
veszel részt, aminek keretein beliil a Te véleményedet is vizsgaljuk. A vélaszadas anonim, az

"’

eredményeket csak 0sszesitve hasznadlom. Nincs jo €s rossz valasz!” Ezutan a kitolték egy 1,5
perces videdval talalkoztak, amely a scan-and-shop miikodését mutatja be. feltettem a két
szlirokérdést a Tescoban val6 vasarlasra vonatkozoan. Majd megkértem a kitoltdket, hogy egy
7-foku Likert skalan jel6ljék, hogy mennyire értenek egyet a feltett allitasokkal: ,,Kérlek, jelold
be, hogy az alabbi esetekben mennyire értesz egyet az allitdsokkal (1 egyaltalan nem értek
egyet, 7 teljesen egyet értek).” Az allitasok a kutatdsi koncepcidban felallitott tényezdkre
vonatkoztak. A skaldkat pedig az alabbi szerzOktdl kdlcsondztem: Varhatod teljesitmény és
sziikséges er6feszités (Venkatesh and Bala, 2008); szocialis norma (Venkatesh and Bala, 2008);

interakcid irdnti igény (Dabholkar,1996); hedonista motivacidos és eldsegitd feltételek

(Dabholkar et al, 2002); technologiai szorongas, szitudcios tényezOk és hasznalati szandék
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(Venkatesh et al, 2008); fogyasztoi elégedettség €s lojalitas (Orel et al, 2014). Ezutan a haztartas
nagysagat, a bevasarlasért felelés szazalékat és a koltés mértékét kérdeztem meg. Majd a scan-
and-shop technologia hasznalata irant érdeklddtem. Végiil a demografiai kérdések kovetkeztek.

A kérdoiv tesztelése soran (5 fovel toltettem ki), néhany szévegezést finomhangoltam.

A kutatas soran a hipotéziseket kovariancia-alapu strukturalis egyenletek modellje (Structural
Equation Modelling, tovabbiakban SEM) modszerrel elemeztem, s az IBM SPSS AMOS 27
szoftver segitségével a modell paramétereit Maximum Likelihood eljarassal becsiiltem.
Elemzésem sordan el6szor a mérési modell valtozoit véglegesitettem, majd a modell

illeszkedését, végiil pedig a strukturalis modellt vizsgaltam meg.
6. A kutatas eredményei

Ebben a fejezetben eldszor a mintdm Osszetételét ismertetem demografiai és a haztartasi és
vasarlasi szokasokat illetden. Tovabba a scan-and-shop hasznalat és a Tesco iranti

elkotelez8dés szerint is bemutatom. Végiil a SEM elemzést részletezem.

1 6.1. Aminta szerkezete

Az alapsokasagba keriilés feltétele az volt, hogy a kitdltd az elmult 2 honapban minimum
kétszer vasaroljon a Tescoban. A kérddivem 545 {6 toltotte ki, amelybdl a két szlir6kérdés és
az adattisztitas utan 156 {6 keriilt bele a mintaba. A mintdm demografiai jellemzdit a 4. tablazat

szemlélteti.

6.1.1.Demografia

N (f6) Megoszlas (%)

Férfi 25 15,82%

Nem N6 133 84,18%
15-19 5 3,27%

20-24 67 42,41%

25-29 26 16,46%

30-34 7 4,43%

35-39 5 3,16%

40-44 13 8,23%

45-54 24 15,19%

Korcsoport 55- 11 6,96%
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Altalanos iskola

3 1,90%

Legmagasabb Kozeépiskola 42 26,58%
iskolai Felséfoka 113

végzettség végzettség 71,52%

4.tablazat, A minta szerkezete demogrdfiai ismérvek alapjdn (sajdt szerkesztés)

Vilaszadok 84,18% nd, mig a férfiak 15,82%-ban reprezentdljadk magukat a mintdban. A ndk
feliilreprezentaltsaga azért lehet, mert tobbségében 6k végzik a bevasarlast. A korcsoport
szempontjabol a 20-24 évesek képviseltették magukat a legnagyobb aranyban (42,41%), ezt
kovette a 25-29 éves korosztaly 16,46%-kal. Mivel a kérdéivet az ismerdseim korében
terjesztettem, akiknek nagy a 25-29 éves a korcsoportba tartozik, ezért lehet, hogy ilyen magas
aranyban szerepelnek a mintaban. Oket kovették a 45-54 évesek (15,19%). A legmagasabb

iskolai végzettséget tekintetében a felséfoktl végzettséglieck aranya volt a megmagasabb

(71,52%). Oket kovették a kozépiskolai végzettséggel rendelkezdk 26,58%-Kal.

6.1.2. Haztartas és vasarlasi szokasok

N (fo) Megoszlas (%)
0-1 16 48 30,38%
Haztartasban élok szama 2-3 6 75 47,47%
(kitoltovel egyiitt) 4-5 15 35 22,15%
0-24 29 18,35%
25-49 32 20,25%
Haztartas bevasarlasanak hany 50-74 43 21,22%
%-at végzi a Kitolto 75- 54 34,18%
0-10000 17 10,76%
10001-20000 25 15,82%
20001-40000 29 18,35%
40001-60000 30 18,99%
Atlagos koltés (Ft) egy honap 60001-80000 29 18,35%
alatt FMCG termékekre 80001- 28 17,72%
Kevesebb mint 64 40,51%
fél orat
Fél és 1 ora 0
I 84 53,16%
Boltban eltoltott étlagos ido egy TOb]? l’flint 1 10 6.33%
alkalommal orat '

5.tabldzat, A minta szerkezete a hdztartds és a vdsdrldsi szokdsok alapjan (sajdt szerkesztés)
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A valaszadok haztartassal, atlagos koltéssel és vasarlasi szokasaival kapcsolatos kérdéseket is
feltettem. A legtobben (47,47%) 2-3 fovel élnek egy haztartasban, mig 48 16 (30,38%) egyediil
vagy egy masik személlyel osztozik. Kevésbé jellemz6 az 5-6 f0s haztartas, mindossze 22,15%-
a a kitoltoknek €l igy. Fontosnak talaltam megkérdezni, hogy a valaszado6 a bevasarlasanak hany
szazalékaért felel, hiszen aki vasarol az fog talalkozni a scan-and-shop eszko6zzel is. A kitoltok
nagyobb része (61,3%) a bevasarlasanak tobb mint 50%-at ¢ intézi a haztartdsaban. Mindossze

29 £6 (18,35%) felel kevesebb mint 25%-¢ért és 20,25% felel a bevasarlas 25-49%-ért.

A kitoltok atlagosan 80208 Ft-ot koltenek egy honap alatt élelmiszerre és mindennap
hasznélatos termékekre (szérds = 89074). A magas szoras is mutatja, hogy az atlagtol vald
atlagos eltérés nagyon magas a koltéseket illetden. Nagyjabol egyenletesen oszlanak el a
képzett kategoridk kozott a kitoltdk. 10,76%-a a kitdltéknek 0-10000Ft kozott kolt, 15,82%
10001-20000 Ft kozott kolt egy honapban. Koriilbeliil 18% kolt 20001-40000 Ft-ot, szintén
18% 40001-60000 Ft-ot és szintén koriilbeliil 18% 40001-60000 ft kozott. 80001 Ft felett pedig
a 17,72%-uk. A fizetéképes kereslet és a haztartasban €16k szamanak novekedésével ez a koltés

valdsziniileg egyre magasabb lehet.

A boltban eltdltott idot illetden a megkérdezettek 6,33 %-a tolt e tobb mint egy orat az lizletben
bevasarlaskor. Valdszintlileg a nagyobb hipermarketekben torténd vasarlds soran toltenek el
relative ilyen sok id6t. Ilyenkor tobb terméket vasarolhatnak, ami nem kedvez a scan-and-shop
kiprobalasi hajlandosaganak. 40,51% tolt el kevesebb mint fél orat egy kiskereskedelmi
egyseégben, mig 53,16% fél és egy ora kozotti idétartamot tartdozkodik az aruhazban.

6.1.3. Scan-and-shop hasznalat és a Tescoban torténd vasarlasok

N (fo) Megoszlas (%)

Naponta 2 1,27%

A Tescoban torténé 2-3x egy l?éten 19 12,03%

vasarlasok szama az 1x egy héten 69 43,67%

elmilt 1 hénapban Kevesebbszer, mint 1x 68 43,04%
Scan-and-shop Igen 59 37,3
hasznalata Nem 99 62,7

1-2 14 23,73%

3-4 8 13,56%

Scan-and-shop Sall 14 23,73%

hasznalat gyakorisaga 8-15 13 22,03%

(n=59 £6) 16- 10 16,95%

6.tabldzat, A minta szerkezete a scan-and-shop haszndlat és a Tescoban térténd vdsdrldsok alapjdn (sajdt szerkesztés)
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A szlir6kérdéseim biztositottak, hogy csak olyan személy keriiljon a mintdmba, akik az elmult
két honapban minimum kétszer vasaroltak a Tescoban. Azonban a lojalitas szempontjabol
fontos volt megtudnom, hogy koriilbeliil milyen gyakran végzik a bevasarlasukat a Tescoban.
Az elmult 1 hénapban naponta 1,27%, mig 2-3x egy héten 12,03% véasarol. Legnagyobb
aranyban azok voltak, akik egyszer véasaroltak egy héten a Tescoban, 6k 43,67%-a a mintanak.

Kevesebb mint egyszer pedig a kit61tok 43,04%-a.

A scan-and-shop technologiat 37,3% probalta mar ki, mig 62,7%-a egyaltalan nem. Azon 59 6
koziil, akik mar kiprobaltak 14 £6 még csak egyszer vagy kétszer hasznalta, 8 f6 mar 3-4x, 14
6 5-7 alkalommal, 13 személy 8-15x és 10 {6 16 esetnél tobbszor €It a scan-and-shop eszkoz

hasznélati lehetdségével.

6.2. SEM elemzés

Ebben a részben a mérési modellt és a faktorokhoz tartozo alapstatisztikakat mutatom be.
Majd vizsgalom a modell illeszkedését. Végiil a strukturalis modellt és a hipotézisek

elemzésére térek ki.

6.2.1.A mérési modell és a faktorokhoz tartozo alapstatisztikak

Eloszor a faktorok belsd konzisztenciajat, megbizhatdsagat és konvergens érvényességét
vizsgaltam. Ezutan a konstrukciok megbizhatosagat teszteltem, illetve a konvergens
érvényességét elemeztem. A kutatdsom részét képezd konstrukcidkhoz tartozo allitasok
mindegyikének Cronbach-alfa mutatojat vettem figyelembe. Ennek az elemzése lehetdséget
adott arra, hogy a faktorhoz tartozo valtozok kozotti Osszefiiggéseket megvizsgaljam. Végiil

nem tavolitottam el faktort, mert nem javitotta volna jelentdsen az illeszkedés mértékét.

A 7. tablazatban talalhat6 az allitdsokhoz tartozé atlagok és szorasok, a faktorsulyok és a
Cronbach-alfa mutat6 is. E19szor az atlagokat €s a szorasokat elemzem, majd a faktorsulyokat,

a Cronbach alpha, CR ¢s AVE mutatdkat értelmezem.

A mintaban szerepl6 személyek a scan-and-shop technoldgiarél gy gondoljak, hogy hasznos,
id6t tudnak vele sporolni (varhaté teljesitmény) hiszen az atlagok rendre 5,34; 5,69 és 5,54
(09,310; 0,858 és 0,634 szorassal). A kérdbivben szereplé vided kiemeli az eszkoz elényeit,

mint az idésporolast, ezért 1s tudatosodhatott a kitoltokben a hasznossag.
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A varhato sziikséges eroéfeszités tekintetében elmondhatd, hogy a mintaban szereplok
konnytinek taldljak az eszkoz hasznalatat és tigy érzik szamukra tiszta és érthetd, hogy hogyan
kell hasznalni (széras: 1,438 és 1,352). Az atlag azért is lehet ilyen magas, mert a kérdéivbe

beagyazott video részletesen bemutatja az eszk6z hasznalatat, 1épésrol 1épésre bemutatja azt.

A szocialis norma valtoz6 allitasainal az atlagok alacsony értéket vesznek fel (3,47 és 3,36),
ami azt jelenti, hogy a kit6lté szamara fontos emberek véleménye a scan-and-shop eszkozrél
nem befolyasolja 0ket. A szdérdsok ez esetben 1 alatt vannak, ami egy 7-foka Likert skalan
viszonylag alacsony véleményeltérésnek szamit (vagyis az atlagtol vald atlagos eltérés
viszonylag magas). Az emberek nem szeretik beismerni, ha a dontéseikre masok is hatassal
vannak. Ezenkiviil még nem sokan hasznaljak a scan-and-shop eszkozt, ezért se gondolhatjak

ugy a kitoltok, hogy az ismerdseik szerint hasznalniuk kellene az eszkozt.

Az interakcio iranti igénynél az allitasokhoz tartoz6 atlagok értéke alacsony (minden esetben
(3,33 alatti értéket vettek fel; 0,68 és 0,91 kozotti szorassal), ami azt jelenti, hogy a minta
tagjainak nem fontos, hogy kapcsolatba Iépjenek az eladoszemélyzettel, tehat a scan-and-shop
kiprobalasi hajland6saganal nem annyira hétrdny az, hogy nem a vasarlas soran nem
érintkeznek az eladoszemélyzettel. Valdszintileg a covid is hatdssal volt erre, hiszen

hozzéaszoktunk, hogy a tarsas érintkezéseinket csokkenteni kell.

A szakért6i interju soran kideriilt, hogy a scan-and-shop szérakoztato jellege vonzova teszi az
eszkozt a fogyasztok szamara, foleg a gyermekek korében. A hedonikus motivacional 1évo
atlagok pedig azt bizonyitjak, hogy élvezetesnek talaljadk az eszkdz hasznélatat, hiszen az
atlagok majdnem minden allitasnal elérik az 5-t, azonban a szordsok is magasak (majdnem 2 a

harom allitasnal).

A technoldgiai szorongds mértéke alacsonynak tekinthetd (az atlagok 2,48 és 2,68 kozott
mozognak; a szorasok 1,8 értéket veszik fel majdnem minden esetben). Erre magyarézat lehet,
hogy a minta tagjainak tobb mint 50%-a 29 év alatti. A technolégiai szorongas pedig leginkabb
az idésebb generaciokat jellemzi (Kenesei et al.,2020)

Az elésegit6 feltételhez tartozo allitasoknal is magas atlagokat kaptam. Az értékek 4,92 és 5,65
kozott mozognak (1,44 és 1,72 kozotti szorassal). Ez meglepd, hiszen a kit6lték mindossze
37,5%-a hasznalta csak az eszkozt, tehat nem volt eldzetes tapasztalatuk. Azonban a video

megtekintése pozitivan hathatott az allitdsokhoz tartozo atlagok szintjére.
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A szituacios tényezok allitasaihoz tartozo atlagok alapjan megallapithat6, hogy ha kevesebb
terméket vasarolnak a kitoltok szivesebben hasznalnak a scan-and-shop eszkozt (atlag:4,94;
sz6ras:1,9). A szakirodalom is ezt az llitast timasztja ala, hiszen minél kevesebb cikket vasarol
a fogyaszto, annal alacsonyabb az esélye annak, hogy nehézségekbe iitkdzik a scannelés soran.
Alacsonyabb az atlag az id6 dimenzidval kapcsolatos kérdésnél, de még igy is elmondhato,
hogy, ha a kitolté idényomas alatt van, akkor szivesebben hasznalna a scan-and-shop ot
(atlag:4,68; szo6ras:1,94). Azonban a szakirodalom alapjan fontos elkiiloniteni azokat, akik mar
hasznaltak és azokat, akik még nem hasznaltdk az eszkozt. Hiszen ha valaki idényomas alatt
van, akkor nem valoszinli, hogy nem akar id6t és energiat forditani arra hogy megismerje az

eszkOz hasznalatat.

A hasznalati szandékhoz tartozo atlag 5,09 (1,713 szoréassal), mig a tényleges hasznalathoz

tartozo atlag 2,85 (2,29 szodrassal).

A kitolték viszonylag elégedettek a Tesco Kkiskereskedelmi egységgel, hiszen szivesen
vasarolnanak kovetkezd alkalommal ott (atlag:5,17; szorés:1,528), valamint altaldban
elégedettek vele (atlag:4,91; szoras:1,488) és megfelel az elvarasaiknak is (atlag:4,84;
szoras:1,543). Ezek az atlagok azért is lehetnek viszonylag magasak, mert a mintdm tagjai a

Tescoban minimum kétszer vasaroltak az elmult két honapban.

A fenti indoklas (minta 0sszetétele) magyarazza azt is, hogy a lojalitashoz kacsolodo allitasok
atlagai miért ilyen magasak. A kitoltok szivesen ajanlandk a Tescot (atlag:5,65; sz6rés:1,558),

sOt ezt valasztanak legszivesebben a kiskereskedelmi egységek koziil (atlag:5,51; szoras:1,44).

Konstrukciohoz tartozo Faktor- | Cronbach
allitas Atlag | Széras | silyok alpha CR AVE
Viarhaté teljesitmény 0,838 |0,855| 0,668
Ha hasznalom a scan-and-shop | 934 | 1,638
eszkozt, azzal tudok 1dot 0,931

sporolni (Q9 01) .
Ha hasznalom a scan-and-shop | 969 | 1,547

eszkozt, akkor gyorsabban 0,858

végzek a fizetéssel (Q9_02).

Hasznosnak taladlom a scan- 554 | 1,546 0.634

and-shop eszkozt (Q9_03). '

Varhato sziikséges erofeszités 0,849 0,830 | 0,830

34



Konnytinek talalom a scan-and-
shop hasznalatat (Q9 04).

5,43

1,438

0,911

Tiszta és érthetd, hogy hogyan
kell hasznalni a scan-and-shop
eszkozt (Q9 _05).

5,63

1,352

0,81

Szocialis norma

0,934

0,939

0,885

Azok az emberek, akik hatassal
vannak a viselkedésemre ugy
gondoljak, hogy hasznalnom
kellene a scan-and-shop ot

(Q9_06).

3,47

1,822

0,996

A szamomra fontos emberek
szerint hasznalnom kellene a
scan-and-shop ot (Q9_07).

3,36

1,936

0,882

Interakci6 iranti igény

0,665

0,684

0,613

Szeretek kapcsolatba 1épni az
eladoszemélyzettel és a
kasszasokkal (Q9 08 ).

3,32

1,906

0,864

Az eladoszemélyzettel vald
kapcsolatba 1épés élvezetesebbé
teszi a fizetési folyamatot

(Q9_9).

2,96

1,837

0,916

Zavar engem, ha a scan-and-
shop ot hasznalom, hiszen
tudnék kapcsolatba 1épni
kasszdsokkal személyesen is
ehelyett (Q9_11).

2,30

1,546

0,683

Hedonikus motivacio

0,640

0,820

0,690

A scan-and-shop hasznalata
¢lvezetes szamomra (Q9 13).

4,78

1,699

-0,899

Szorakoztat a scan-and-shop
hasznalata (Q9_14).

4,48

1,854

-0,969

Szdmomra élvezetet nyujt ha
hasznalhatom a scan-and-shop
eszkozt (Q9 _15).

4,49

1,847

-0,920

Technologiai szorongas

0,916

0,938

0,845

Aggodok ha hasznalnom kell a
scan-and-shop ot (Q9_16).

2,68

1,796

0,907

A scan-and-shop hasznalata
idegessé tesz engem (Q9 17).

2,53

1,744

0,892

Kényelmetleniil érzem magam,
ha hasznalnom kell a scan-and-
shop ot (Q9_18).

2,48

1,766

0,859

Elosegito feltételek

0,767

0,789

0,493
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Rendelkezésemre all a scan-
and-shop hasznalatahoz a
szlikséges tudas (Q9 _19).

5,55

1,558

0,792

Rendelkezésemre allnak
megfeleld eszk6zok, ahhoz,
hogy hasznélni tudjam a scan-
and-shop ot (Q9_20).

5,65

1,480

0,854

A scan-and-shop kompatibilis
mas olyan technoldgiakkal,
amiket hasznalok (Q9 21).

4,92

1,725

0,505

Abban az esetben, ha
nehézségem tamad a scan-and-
shop hasznalat kdzben,
segitséget kérhetek masoktol

(Q9 22).

5,51

1,440

0,601

Szituacios tényezok

0,457

0,635

0,261

Ha idényomas alatt vagyok
hasznalnam a scan-and-shop
technologiat (Q9 23).

4,68

1,942

0,768

Ha kevés terméket vasarolnék
hasznalnam a scan-and-shop
technologiat (Q9 24).

4,94

1,904

0,556

Altaldban idényomas alatt
vagyok vasarlas kozben

(Q9_25).

3,65

1,851

0,346

Altaldban csak néhany terméket
vasarolok (Q9_26).

3,84

1,783

0,655

Altaldban hasznalok
kedvezményre jogositd
kuponokat vésarlas kdozben

(Q9_27).

3,94

2,080

0,137

Altalaban hosszu a sor az
onkiszolgalo kasszak és vagy
scan-and-shop nal (Q9 28).

3,92

1,695

0,313

Hasznalati szandék

0,64

0,202

0,202

A jovOben tervezem hasznélni a
scan-and-shop ot (Q9_29).

5,09

1,713

0,449

Tényleges hasznalat

0,080

0,580

Hasznalom a scan-and-shop ot
jelenleg is (Q9 30).

2,85

2,296

0,283

Fogyasztoi elégedettség

0,867

0,911

0,909

Altaldban elégedett vagyok, ha
a Tescoban vasarolok (Q9 31).

4,91

1,488

0,916
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Nagyon elégedett vagyok 4,50 | 1,505

azokkal a szolgaltatasokkal, 0,804
amiket a Tesco nytjt (Q9_32).

A Tesco megfelel az 4,84 | 1,543 0.884
elvarasaimnak (Q9 33). '
Nagyon elégedett vagyok a 4,65 | 1,651
scan-and-shop technologiaval, 0,557

amit a Tesco nyujt (Q9_34).

Szivesen vasarolok kovetkez6 517 | 1,528
alkalommal a Tescoban 0,901

(Q9_35).
Lojalitas 0,768 0,920 | 0,743
Szivesen ajanlom a Tescot a 5,65 | 1,558 0.886
barataimnak (Q9 36). '

Ha legkdzelebb kell 4,92 | 1,480
vasarolnom a Tescoba fogok 0,765
menni (Q9_37).

A Tescordl pozitiv dolgokat 1,725
mondok az ismerdseimnek 0,895

(Q9_38). 423
A Tescot valasztom 5,51 | 1,440

legsziveseben ha vésarolni 0,895
szeretnék (Q9_39).

7. tabldzat, A mérési modell mutatdi (n=158), (sajdt szerkesztés)

A 7.tablazatban megtekinthetk az egyes konstrukciokhoz tartozo allitasok faktorsulyai (L) is.
A ,hasznosnak talalom a scan-and-shop hasznalatanal” nem éri el a 0,7-es magasnak itélt szintet
(Hair et al, 2017). A varhato sziikséges er6feszités, a szocialis norma, a technoldgiai szorongas
¢s a lojalitashoz tartozo allitasok mind elérik a 0,7-es szintet, tehat megfeleléen erds kapcsolatot
irnak le az 4llitdsok az adott faktorral. A varhato teljesitményhez tartozé allitdsok faktorsulyai
(0,931; 0,858 és 0,634). A hedonikus motivacidhoz tartozo allitasoknal szamos esetben kapunk
negativ értéket (,,a scan-and-shop hasznalata élvezetes szamomra™: -0,899; ,,szérakoztat a scan-
and-shop hasznalata”: -0,969; ,,szamomra élvezetet ny(jt ha hasznalhatom a scan-and-shop
eszkozt”: -0,92). A szituacios tényezok koziil az alabbi allitasok nem érték el a magas szintet:
,»ha kevés terméket vasarolnék hasznalnam a scan-and-shop technologiat” (0,556); ,,altalaban
idényomas alatt vagyok vasarlas kozben™ (0,346); ,,altaldban hasznalok kedvezményhez
jogositd kuponokat” (0,137); ,,altalaban hosszu a sor az onkiszolgéld kasszak €s/vagy a scan-
and-shop nal” (0,313). A Cronbach-alfa értéke a legtobb esetben magasnak (o> 0,7) bizonyult.
Az interakcio iranti igény (0,665) €s a szituacios tényezok (0,457) nem érték csak el a 0,7-es

szintet. Osszességében a Cronbach-alfa értékek elemzésével elmondhatd, hogy a modell
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komponenseinek magas a belsé konzisztencidja. Az utols6 mutatd értéke az altagos kivont
variancia mutatéval (AVE). Ez a mutato (az eldsegit6 feltételek, a szituacios tényezok és a
hasznalati szandék kivételével) szinte mindenhol aldtdmasztja a konvergens érvényességét,

minden konstruciokhoz tartozo érték meghaladta a 0,5-6s értéket (Hair et al., 2017).

6.2.2.A modell illeszkedése

Ebben a részben a modell illeszkedését clemzem, hiszen ezeknek a kritériumoknak valo
megfelelés alapfeltétele a hipotéziseim tesztelésének. Az illeszkedést a CMIN/DF, a CFI és az
RMSEA mutatok segitségével vizsgalom.

Mutat6 Erték Kritérium Eredmény
CMIN/DF 2,08 <3 Jo
CFlI 0,94 >0,9 Jo

RMSEA 0,084 <0,08 Elfogadhato

8. tablazat, A SEM modell illeszkedés mutatdi és értékeléslik (sajat szerkesztés)

A Chi-négyzet és a szabadsagfok hanyadosa (CMIN/F) 3 alatt tekinthet6 elfogadhatonak (Hair
et al.,2017). Esetemben ez az érték 2,08, ami nagyon jo és azt mutatja, hogy a megfeleld az

illeszkedés, azaz a becsiilt és a megfigyelt kovarianciamatrix kozott nincs nagy kiilonbség.

(Tabachnick - Fidell, 1996).

A komparativ illeszkedési mutaté (CFI) a Chi-négyzet szabadsagfokkal korrigalt értéke. Ezzel
a mutatoval azt tudjuk tesztelni, hogy a sajat modelliink kiilonbozik-e egy olyan modelltél,
amelyben a modell elemei egymastol fiiggetlenek. A CFI értéke 0 és 1 kozott mozoghat, ahol a
0 az 1lleszkedés hidnyat jelenti, mig az 1 a tokéletes illeszkedést mutatja. Jo illeszkedésrol akkor
beszélhetiink, ha a CFI nagyobb mint 0,9 (Koltai, 2013). Jelen esetben (CFI=0,94) j6
illeszkedést mutat a modell. A rezidumok négyzetes kozépértéke (RMSEA mutato)
elfogadhatd illeszkedést mutat (értéke 0,084). A modell illeszkedése akkor mondhato
megfelelonek, ha az RMSEA értéke 0,08 vagy annal kisebb, azonban a 0,004 eltérést még
elfogadhatonak tekintem (Hair et al.,2017). A mutatd egyébként a megfigyelt és a becsiilt
kovarianciamatrix kozotti eltérések mértékét szamszeriisiti. A CFI mutatdval ellentétesen
viselkedik, ugyanis értéke 0 és 1 kozotti értékeket vehet fel, s minél kisebb az eltérés, annal
jobban illeszkedik a becsiilt modell. Ez azért lehet, mert a minta relativ alacsony elemszamu

(n=156).
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6.2.3. A strukturdlis modell és a hipotézisek vizsgalata

A mérési modell és az illeszkedési mutatok elemzése utan a strukturdlis modellre €s a hozza
kapcsolddo hipotézis vizsgalat részletezem. Ezt a SEM modell regresszios egyiitthatoi (B) €s a

hozzajuk tartoz6 szignifikancia szintek (p) segitségével értelmeztem.

Hipotézis [ P Eredmény
HI1: A vérhato6 teljesitménynek
pozitiv hatasa van a technologia -0,13 0,109 | Nincs szignifikans
hasznalati szandékara. kapcso]at
H2: A varhato sziikséges
erofesmtesene’k pozfuv I}ata§a 0,156 0,09
van a technol6gia hasznalati
szandékara. Gyenge pozitiv kapcsolat
H3: A szocialis normanak
pozitiv hatasa van a technologia | -0,073 | 0,405 |Nincs szignifikans
hasznalati szandékara. kapcsolat
H4: Az eldsegitd feltételeknek
pozitiv hatasa van a technolégia | 0,068 0,447 | Nincs szignifikans
hasznalati szandékara. kapcsolat
HS5: A hedonista motivacionak
pozitiv hatasa van a technologia | 0,304 | 0,004
hasznalati szandékara. Gyenge pozitiv kapcsolat
H6: A technologiai szorongésnak
negativ hatasa van a technologia | -0,094 | 0,302 |Nincs szignifikéns
hasznalati szandékara. kapcsolat
H7: Az interakcid iranti
1genyne}< pegatlv I}atqsa van a 0,152 0,057
technologia hasznélati
szandékara. Gyenge pozitiv kapcsolat
HS8: A szituécids tényezdknek
pozitiv hatasa van a technologia 0,449 0,009
hasznalati szandékara. Kézepes pozitiv kapcsolat
H9: A hasznalati szandék pozitiv
hatéassal van a tényleges 0,283 | 0,001
hasznalatra. Gyenge pozitiv kapcsolat
H10: A tényleges hasznalat
kozvetlen hatassal van a 0,291 0,001
fogyasztoi elegedettsegre. Gyenge pozitiv kapcsolat
H11: A tényleges hasznalat
kozvetlen hatassal van a 0,931 0,001
fogyasztok lojalitasara. Erés pozitiv kapcsolat
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H12: A fogyasztoi elégedettség

kozvetlen hatassal van a 0,933 0,001
lojalitasra. Er6s pozitiv kapcsolat
9.tablazat A SEM modell standardizadlt regresszids egylitthatdi, szignifikancia szintek, és a hipotézisek eredményei (sajat
szerkesztés)

H1: A varhato teljesitménynek pozitiv hatasa van a technologia hasznalati szandékara.

A varhaté teljesitmény és a hasznalati szandék kozotti pozitiv kapcsolata (3=-0.130) nem

szignifikans (p=0,109). Ezért az elsé hipotézist elutasitom.

H2: A varhato sziikséges eréfeszitésének pozitiv hatiasa van a technoldgia hasznalati

szandékara.

A varhaté sziikséges eréfeszités és a hasznalati szandék kozotti gyenge, pozitiv kapcsolat
(3=0,156) szignifikans (p=0,009). Tehat a masodik hipotézis elfogadom. Tehat, ha a
fogyaszto fel tudja mérni és méltanyosnak talalja a scan-and-shop technoldgiaba fektetett

energia megtériilését, akkor szivesebben hasznalja.
H3: A szocialis normanak pozitiv hatdsa van a technolégia hasznalati szandékara.

Az atlagok elemzésénél mar kideriilt, hogy a kit6lt6im a rendszer hasznalataval kapcsolatban
nem érzi fontosnak, mit gondolnak réla mas, szamukra fontos. A harmadik hipotézis
tesztelésénél, pedig az is kideriilt, hogy a szocialis norma pozitiv hatasa a hasznalati szandékra

nem bizonyithato (p=0,405). Ezért a harmadik hipotézist elutasitom.
H4: Az elésegito feltételeknek pozitiv hatasa van a technologia hasznalati szandékara.

A negyedik hipotézis tesztelésnél kidertilt, hogy a kutatasom alapjan az eldsegitd feltételek
(szervezeti és technikai infrastrukturalis eszk6zok) és a hasznalati szandék kozott nincsen

szignifikans kapcsolat (p=0,447), ezért a negyedik hipotézisemet is elutasitom.
HS: A hedonista motivacionak pozitiv hatasa van a technolégia hasznalati szandékara.

A hedonista motivacio6 és a hasznalati szandék kozott szignifikans volt a kapcsolat (p=0,004).
A kapcsolat erdssége pedig kozepes (B=0,304), tehat ha a fogyasztod €élvezetesnek talalja az

eszkdz hasznalatat, akkor szivesebben ki is probalja. Igy az 6todik hipotézist elfogadom. >
Hé6: A technologiai szorongasnak negativ hatasa van a technologia hasznalati szandékara.

Az atlagok alapjan kidertilt, hogy a mintam tagjainak a technologidk iranti szorongésa alacsony,

hiszen féleg a fiatalabb generaciokhoz tartoznak. A technoldgiai szorongés és a hasznalati
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szandék kozotti kapcsolat pedig nem szignifikdns (p=0,302), ezért a hatodik hipotézist

elutasitom.
H7: Az interakcio iranti igénynek negativ hatasa van a technologia hasznalati szandékara.

Az interakcio iranti igény és a scan-and-shop hasznalati szandéka kozott szignifikans kapcsolat
van (p=0,057). Azonban a kapcsolat iranya a feltételezésekkel ellentétben pozitiv (3=0,152).
kapcsolat van az interakcio iranti igény és a scan-and-shop hasznalati szandéka kozott
(p=0,057). Tehat az interakci6 iranti igény kis mértékben noveli a scan&shop technologia
hasznalati szandékot. Ez azért lehet, mert a technologia hasznélata sordn sokan kérhetnek

segitséget az eladoszemélyzettol.
HS8: A szituacios tényezoknek pozitiv hatasa van a technolégia hasznalati szandékara.

A szitudcids tényezOk €s a hasznalati szandék kozott szignifikans (p=0,009) és kozepesen erds
pozitiv kapcsolat van (3=0,449). Tehat jelen kutatéds szerint minél kevesebb terméket vasarol a
fogyasztd, minél kevésbé van idonyomas alatt annal szivesebben hasznalja a scan-and-shop

technologiat. igy a nyolcadik hipotézist elfogadom.
HO9: A hasznalati szandék pozitiv hatassal van a tényleges hasznalatra.

A hasznalati szandék és a tényleges hasznalat kozotti szignifikans kapcsolatot az én kutatdsom
is alatdmasztja (p=0,001). A kapcsolat erdssége gyenge, irdnya pedig pozitiv (B=0,283), ezért a
kilencedik hipotézist elfogadom.

H10: A tényleges hasznalat kozvetlen hatassal van a fogyasztoi elégedettségre.

A kutatasom alapjan megallapithato, hogy ha az egyén ugy érzékeli, hogy a scan-and-shop
¢szlelt teljesitménye legalabb akkora, mint amekkora az elvarasa az eszk6zzel szemben miutan
hasznalta, akkor az pozitivan a fogyasztod kiskereskedd iranti elégedettségére. A két tényezd
kozotti kapesolat sziginifikans (p=0,001), gyenge és pozitiv (3=0,291), ezért a tizedik

hipotézist elfogadom.
H11: A tényleges hasznalat kozvetlen hatassal van a fogyasztok lojalitasara.

Szamos kiskereskedd keresi azokat az eszkozoket, technologidkat, amely a versenyelOnyt
biztosithatja a versenytarsaival szemben. Jelen kutatas szerint a scan-and-shop hasznalata és a
Tesco iranti lojalitds kozott szignifikdns (p=0,001) és erds pozitiv (3=0,931) kapcsolat van,
tehat az eszkoz versenyelOnyt jelenthet a Tesco szamara, hiszen tdAmogatja az tigyfélmegtartast.

Ennek fiiggvényében a tizenegyedik hipotézist elfogadom.

41



H12: A fogyasztdi elégedettség kozvetlen hatassal van a lojalitasra.

Az elégedettség ¢és a lojalitas kozotti erds pozitiv kapcsolatot az én dolgozatom is bizonyitja
(p=0,001; B=0,933). Tehat a magas vasarloi elégedettség pozitiv hatassal volt a vasarloi hiiségre
a kiskereskedelmi egységgel kapcsolatban. Ezért a tizenkettedik hipotézist elfogadom.
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8. dbra, A strukturdlis modell eredményei, (megjegyzés:elésegité felt.zelésegité feltételek; techn.-i
szorongds=technoldgiai szorongds; hedonikus mot.=hedonikus motivdacio; interakcid i. igény=interakcio irdanti igény; v.
szlikséges eréfeszités= vdrhato sziikséges erdfeszités;h.szan.=haszndlati szandék; t.haszn.=tényleges haszndlat; fogy.-i

elégedettség= fogyasztoi elégedettség), (sajdt szerkesztés)

A 8.4bra szemlélteti a strukturalis modellem eredményeit és az R-négyzet mutatokat is. Kideriil,

hogy a szituacids tényezOk 45%-ban magyardzza a hasznalati szandék variancidjat, mig a
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varhat6 sziikséges erdfeszitésnél ez az értek 0,16. A hedonikus motivacids 16%, az eldsegitd
feltételek pedig 7%-kal jarul hozza a hasznalati szandék varianciajahoz. A hasznalati szandék
28%-ban magyarazza a tényleges hasznalatot, mg az utdbbi 29%-ban a fogyasztoi
elégedettséget. Végiil a fogyasztoi elégedettség 93%-ban magyarazza a lojalitds variancidjat,

vagyis ez egy nagyon erés mutato.

7. Kovetkeztetések

Ebben a részben a kutatdsom eredményeit 0sszegzem gyakorlati és elméleti szempontbol.
Megvalaszolom a kutatési kérdésem és javaslatokat teszek a menedzseri dontéshozatalhoz.

Végiil a kutatdsom korlatjait és a jovobeni kutatasi iranyokat mutatom be.

7.1 Kutatasi eredmeények 6sszegzése

Dolgozatomban arra a kérdésre kerestem a valaszt, hogy milyen tényezok és milyen mértékben
hatnak a (TESCO altal alkalmazott) scan-and-shop technologia kiprobalasi hajlandosagara és
elfogadasara a TESCO-ban legalabb havonta egyszer vasarlok korébe. Ezenkiviil a technologia-
elfogaddsnak milyen hatdsa van a fogyasztok kiskereskeddk felé iranyulo elégedettségére és a

lojalitasara.

A mintam 37,34%-a hasznalta csupan a scan-and-shop eszkozt, illetve a szakért6i interjun is
elhangzott, hogy a vasarlasok 10%-a torténik ezzel az onkiszolgald eszkozzel. A szamok is
alatamasztjak, hogy ez a technologia a bevezetésnek a kezdeti fazisdban van. Ebben a fazisban
kiilonosen fontos a technologia ismertségének és a kiprobalasi hajlandésag novelése (Persico

et al, 2014).

Fatma et al, (2014); Junsawang et al (2020) és Yang et al, (2015) kutatasai soran kidertilt, hogy
a szituacios tényezok (1d6, vasarolt termékek mennyisége) pozitivan hatnak a technoldgiai
hasznalati szandékéara. Ezt a szakértdi interju is aldtdmasztotta. Az eredményeim szerint a
szituacios tényezok és a hasznalati szandék kozotti kozepesen erds pozitiv kapcsolat van, tehat
minél kevesebb terméket vasarol a fogyasztd vagy minél kevésbé van idonyomas alatt annal
szivesebben hasznalja a scan-and-shop technologiat. Az idényomas a technologia bevezetd
szakaszndl fokozottan hatraltatod tényezo a kiprobalast tekintetében, hiszen elsajatitani egy 1j
eszk0z hasznalatat sok iddt igényel ndvelése (Persico et al, 2014). Ezért érdemes lenne

edukacios tartalmu kommunikacids kampanyt inditani, amit a fejezet végén bdvebben kifejtek.
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A szakértOi interju soran kidertilt, hogy vannak olyan termékkategoridk (gytimdlcs, zoldség,
pékaru), amelyeknél a scan-and-shop eszk6z hasznalata bonyolultabb. A Tesco elhelyezett
kiilon mérlegeket az eszkozt hasznalok részére, azonban sok vasarld nem tud ezekrdl. Erdemes
lenne az emlitett termékkategoériaknal kiemelni, hogy hogyan kell eljarni a scan&shop

hasznalata soran, ezzel is csokkentve a bizonytalansagot.

Szamos tanulmany foglalkozott a hedonista motivacio és a hasznalati szandék kozotti pozitiv
kapcsolattal (Demoulin et al, 2016, Venkatesh and Bala (2008), Dabholkar et al 1996;
Venkatesh et al, 2012; Chang et al, 2012; Bert et al, 2007; Bagozzi (2002); Junsawang et al
2020; Weijters et al 2016; Williams et al, 2015). A kutatasi eredmények alapjan a hedonikus
motivacio és a hasznalati szandék kozott a kapcsolat kdzepes, tehat ha a fogyaszto élvezetesnek
talalja az eszk6z hasznalatat, az szorakoztatja, akkor szivesebben ki is probalja. Fontos lenne
megtudni, hogy pontosan mit talal élvezetesnek a haszndlo. Akar probavasarlasok sordn meg
lehetne kérdeni a vasarlokat errdl. Ezeket az eredményeket felhasznalva, az ¢lményszeriiség
fokozasdhoz érdemes lehet megfontolni az eszkoz fejlesztését, ahol jatékositassal nagyobb
fogyasztdi elkotelezettséget lehetne elérni, hiszen jelenleg leginkabb funkcionalis elénydkkel
rendelkezik. A szakértdi interju arra mutatott ra, hogy a csalddosok és a gyermekek szdmara
kiilonosen vonzo a scan-and-shop eszkdz nyujtotta élvezet. Ha az eszkézt nem is szeretnék
fejleszteni, megfontoland6 egy aruhazon beliili termékkeresé nyereményjaték meghirdetése. A
kiskereskedelmi egységen beliil lehetnének olyan termékek, amelyeket, ha megtalal a fogyasztd
¢és a scan&shop eszkozzel veszi meg kedvezményt kaphatna ra. Ez az akcid lehetne egy
gyermekeket megcélzo husvéti tojaskeresés keretében is. A keresés kdzben késziilt képeket
megosztva a kozosségi médian pedig a sziilok is részt vehetnének egy nyereményjatékban,

ezzel is népszerlsitve a scan&shop eszkozt.

Korabban Dabholkar et al, (1996); Junsawang et al (2020) és Yang et al, (2015) arrdl szamoltak
be, hogy minél magasabb egy személy interakci6 iranti igénye, annél kevésbé probalna ki a
technologiat, hiszen ott nélkiiloznie kell az eladészemélyzettel vald interakcidt. Jelen kutatas
azonban az interakcio iranti igény és a scan-and-shop hasznalati szandéka kozott kapcsolatot
pozitivnak véli. Tehat az interakci6 iranti igény kis mértékben noveli a scan&shop technolédgia
hasznalati szandékot. Ez azért lehet, mert a technologia hasznélata soran sokan kérhetnek
segitséget az eladdszemélyzettdl. Ezt lehetne segiteni azzal, hogy kiilon eladoszemélyzetet

delegalnak a scan-and-shop eszkoz segitéséhez.

A korabbi kutatasok (Demoulin et al, 2016, Venkatesh and Bala, 2008; Venkatesh et al, 2012);
Chang et al, 2012; Junsawang et al 2020; Weijters et al 2016; Williams et al, 2015; Blazenka et
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al, 2017) mas modszertannal és mas technologiakat mértek, de szerintiik, ha az egyén fel tudja
mérni, hogy az adott technoldgiaval hogyan tud idot megtakaritani vagy hasznossagot elérni,
azzal pozitivan hatnak a haszndlati szdndékra. Az én kutatdsomban azonban a varhato
teljesitmény ¢és a hasznalati szandék k6zott nem mutatkozott szignifikans kapcsolat, amely azt
jelenti, hogy ha a fogyasztdo nem latja, hogy az eszkozzel hogyan tud id6ét sporolni, hogyan
végez gyorsabban a fizetéssel vagy az eszk6z hasznossagat nem észleli. Az is lehetséges, hogy
latja ezeket a tényezOket, azonban Onmagaban véve még nem elegendok ahhoz, hogy a

fogyasztokat a hasznalatra birja.

A varhat6 sziikséges erdfeszités és a hasznalati szandék kozotti gyenge, pozitiv kapcsolat
szerint, ha a fogyasztd szamara tiszta ¢és érthetd, hogy hogyan kell hasznalnia az eszkozt,
valamint konnytlinek is érzékeli, akkor szivesebben hasznalja azt. Demoulin et al, (2016);
Venkatesh and Bala (2008); Venkatesh et al, (2012); Chang et al, (2012); Junsawang et al
(2020); Weijters et al (2016) és Williams et al, (2015) szerint is fent allnak ez az osszefiiggés.
Ezek az eredmények jelzésértékiiek lehetnek, igy a jovoben érdemes lenne vizsgalni, hogy
mennyire felhasznalobarat a scan-and-shop eszkoz, mennyire logikus, atlathatd és konnyen
kezelheté a meniirendszere a felhasznalok megitélésre szerint. Ezt kovetéen érdemes lenne a
scan-and-shop allvanynal egyértelmiien kommunikalni a hasznalatot, valamint a pékaruk

polccimkéjén €s a gyiimolesok és zoldségek mérlegénél is elhelyezni egy hasznalati itmutatot.

Demoulin et al, (2016) arrol irt, hogy a technoldgiai szorongas kiilonosen a technologia
bevezetd szakaszaban negativan hat a hasznalati szandékra. Ezzel az el6feltételezéssel
ellentétben a kutatasom soran kidertilt, hogy nincs szignifikans a kapcsolat a két tényez6 kozott,
vagyis az eszkozt valdsziniileg nem azért nem hasznaljak, mert technoldgiailag kihivast
jelentene vagy szorongananak tdle. Azonban a mintamban a 20-24 éves korosztaly
feliilreprezental (42,41%), ami torzithat az eredményeken, hiszen ez a korosztaly konnyeben

fogad el 1j technologiakat (Kenesei et al, 2020).

Kutatasom egy fontos kutatasi rést tolt be, hiszen az altalam elemzett szakirodalmak a
technologiaval valo elégedettséget vizsgaltak, de a technoldgiaelfogadas hatasat a kiskereskedd
iranti elégedettségre és lojalitasra még nem elemezték. Az onkiszolgalod technologidk pedig a
kiskereskedelmi szolgaltatas részei, amelyek hatnak a kiskereskedd megitélésére, az iranta
kialakult elégedettségre €s lojalitasra is. Ezért dolgozatom jelent6sen hozzajarul a magyar és a
nemzetkdzi technologia elfogadassal foglalkozé elméletekhez €s 1j, jovobeni kutatasi iranyokat

is ad.
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A kutatasom alapjan megallapithat6, hogy ha az egyén ugy érzékeli, hogy a scan-and-shop
¢észlelt teljesitménye legalabb akkora, mint amekkora az elvarasa az eszkdzzel szemben miutan
hasznalta, akkor az pozitivan hat a fogyaszto kiskereskedd iranti elégedettségére. Ugyanez igaz
a kiskereskedd irdnti lojalitast illetden is. Tehat az eszkoz versenyeldnyt jelenthet a Tesco
szamara, hiszen timogatja a pozitiv (e)womot, az Gjravasarlast és az ligyfélmegtartast is. Eppen
ezért érdemes lenne a Tesco Club Card tagokat is arra sarkallni, hogy probaljak ki a scan-and-
shop eszkozt. Akar kedvezményre jogositd kuponokkal vagy személyre szabott

kedvezményekkel.

Jelen kutatds is alatamasztja, hogy a kiskereskeddvel vald elégedettség jelentésen hat a
kiskeresked6 iranti lojalitasra, ahogy korabban Kheng et al. (2010); Fatma et al, (2014); Ganguli
et al (2011); Homburg et al, (2011) és Muhammad et al, (2017) is bebizonyitotta ezt. Ezen
Osszefiiggések ravilagitanak arra, hogyha a fogyasztdt el tudja juttatni a véllalat addig a
dontésig, hogy hasznalja az eszkozt, akkor (és az akadalymentesen muikodik) valoszintileg a
kiskeresked6 iranti elégedettsége és a lojalitas is novekedni fog a Tesco iranyaba. Erdemes a
fenti tényezdket figyelembe venni és folyamatos mindség-ellendrzést végezni a technologiaval

kapcsolatban, hiszen kozvetetten ez hat a vallalat bevételeire is.

A fenti eredmények arra hivhatjak fel a figyelmet, hogy sziikséges alapfeltételnek tekinthet6 a
technologiaelfogadas szempontjabol, hogy a hasznal6 tudja, hogyan kell hasznalni az eszkozt
és vilagos legyen szdmara, hogy ezzel hogyan és mennyi id6t takarithat meg. Emellett a
szorakoztatd jelleg, valamint, hogy sziikkség esetén segitséget tudjanak kérni az
eladoszemélyzettél szintén elengedhetetlen. Erdemes azonban feltarni a tényleges fogyasztoi
igényeket, hiszen bar nem reprezentativ a mintdm, de alacsony szdzalékban hasznaltdk a
fogyasztok az eszkdzt, illetve a szakértéi interjui alapjan is kideriilt, hogy a vésarlasok
minddssze 10% torténik ezzel az eszkozzel. Mivel ez egy bevezetés alatt 1évo technologia az
ismertnovelés is elengedhetetlen (Venkatesh et al., 2003). Ebben a szakaszban a hasznalatot

segitd kommunikacionak dontd szerepe lehet.

Ahogy a szakértdi interju alapjan is kidertilt a scan&shop technologidban nagy potencial van
koltségesokkentés és a kiskereskedd iranti elégedettség és lojalitds szempontjabol is. Emiatt
egy orszagos edukacids és népszerisito televizids és online kampany inditasat javaslom, ahol a
fenti elfogadast segitd tényezoket veszik figyelembe és emelik ki a tartalom elkészitésekor.
Emellett az aruhdzakban 1évé marketingeszkézokkel is tamogatnam a kiprobaldst, mint a

fentebb emlitett termékkeresd jaték, social média képmegosztod verseny €s a kedvezmények.
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7.2. Kutatasom korlatja és jov6beli kutatasi lehet8ségek

Az ujdonsagértéket hordozd kutatasi eredmények mellett a kutatds szadmos korlattal
rendelkezik. Az egyik kutatasi korlat az alacsony mintaclemszam. Ez oka lehet annak, hogy

tobb befolyasolo tényezo hatasa nem lett szignifikans a modellben.

Kutatdsomban a 20-24 éves korosztaly feliilreprezentaltsdga (42,41%) is torzithat az
eredményeken, hiszen ez a korosztaly konnyeben fogad el uj technologidkat (Kenesei et
al,2020). Mindenképpen érdemes lenne az iddsebb korosztalyokat is aranyosan bevonni a

mintaba.

Korlatként emliteném még, hogy a keresztmetszeti kutatds nem képes a technologiaelfogadas
kiskereskeddre vonatkozo lojalitasra gyakorolt hatasanak teljes folyamatat megragadni, igy ezt

a jovoben érdemes lehet longitudinalis kutatassal vizsgalni.

Korlatozo tényezd lehet még, hogy a kutatasom alapsokasaganak csupan 37,3% hasznalta mar
a scan-and-shop eszkozt, ami miatt csak a video alapjan (ha megnézték) tudtak valaszt adni. A
jovoben érdemes lenne az eszkozt hasznalok és még nem hasznaldkat kiilon-kiilon elemezni,

hiszen a technoldgia-elfogadasi fazisuk eltérd ezeknek a személyeknek.

Elemzésem altalanos vésarlasi helyzetre vonatkozott, igy a termékkategéridk kozotti
kiilonbségeket figyelmen kiviil hagytam. FErdemes lenne tobb termékkategoridban is
megvizsgalni az scan-and-shop hasznalati szandékat és a Tescoval kapcsolatos elégedettségére

és lojalitasra gyakorolt hatasat.

A jovében érdemes lehet mélyinterjut alkalmazni, mert ott a kutat6 jobban tudja kontrollalni a
folyamatot (példaul a valaszadok biztosan megnéznék a scan-and-shop technoldgiat bemutatd
videdt), illetve a mélyebb, mogottes okokat is jobban fel lehet tarni ezzel a kutatédsi

modszertannal (Malhotra, 2001).
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9. Melléklet

9.1.A KERDGIiV VEZERFONALA (F6 KUTATAS)
Elso rész: bevezetés, sziirokérdések

Kedves valaszadd! A Budapesti Corvinus Egyetem marketing mesterszakos hallgatdjanak
kutatasaban veszel részt, aminek keretein beliil a Te véleményedet is vizsgaljuk. A valaszadas

anonim, az eredményeket csak dsszesitve hasznadlom. Nincs jO és rossz valasz!

1. Vasarolt az elmult 2 hénapban a TESCO-ban?

2. Ha igen, hanyszor? (2-nél kevesebbszer—>kizarni)
Masodik rész: Video a scan-and-shop miikodésérél

https://youtu.be/uvDgz2gWHMI

A fogyaszto belép az
tizletbe

SN

K Ii a Club Letolti/megnyitja az
Besz e’nne 1 ,a Clu applikacidt és beszkenneli az
Kartyajat aruhéz QR kodjat

Beszkenneli a termékek —_—

QR kédijt @,’
(gyumélcs, zoldség, (==

pékaru lemérése)

|

A termékeket a kosarba )
helyezi (le tudja
ellendrizni az arakat)

Leolvassa a kassza QR
kaodjat és fizet
\

1. Kérlek, jelold be, hogy az alabbi esetekben mennyire értesz egyet az allitdsokkal (1

egyaltalan nem értek egyet, 7 teljesen egyet értek).

Varhato teljesitmény

e Ha hasznalom a scan-and-shop eszkozt, azzal tudok id6t sporolni.
e Ha hasznalom a scan-and-shop eszkozt, akkor gyorsabban végzek a fizetéssel.

e Hasznosnak talalom a scan-and-shop eszkdozt.

54


https://youtu.be/uvDgz2gWHMI

Vérhat6 sziikséges erdfeszités

e Konnytinek talalom a scan-and-shop hasznalatat.

o Tiszta és érthetd, hogy hogyan kell hasznalni a scan-and-shop eszkozt.
Szocialis norma

e Azok az emberek, akik hatassal vannak a viselkedésemre gy gondoljak, hogy
hasznalnom kellene a scan-and-shop ot.

e A szamomra fontos emberek szerint hasznalnom kellene a scan-and-shop ot.
Interakci6 iran igény

e Szeretek kapcsolatba 1épni az eladészemélyzettel és a kasszasokkal.

e Az eladdszemélyzetteal vald kapcsolatba 1€pés élvezetesebbé teszi a fizetési
folyamatot.

e A személyes kontakt a kasszdsokkal nem annyira fontos nekem.

e Zavar engem, ha a scan-and-shop ot hasznalom, hiszen tudnék kapcsolatba 1épni

kasszasokkal személyesen is chelyett.
Hedonikus motivacio

e Unalmasnak talalom a scan-and-shop eszkoz hasznalatat.
e A scan-and-shop hasznalata élvezetes szamomra.
e Szobrakoztat a scan-and-shop hasznalata.

e Szamomra élvezetet nyujt ha hasznalhatom a scan-and-shop eszkozt.
Technologiai szorongés

e Aggddok ha hasznalnom kell a scan-and-shop ot.
e A scan-and-shop hasznalata idegessé tesz engem.

e Kényelmetleniil érzem magam, ha hasznalnom kell a scan-and-shop ot.
Elésegito feltételek

e Rendelkezésemre 4ll a scan-and-shop hasznalatahoz a sziikséges tudas.
e Rendelkezésemre allnak megfeleld eszkdzok, ahhoz, hogy hasznalni tudjam a
scan-and-shop ot.

e A scan-and-shop kompatibilis mas olyan technolégiakkal, amiket hasznalok.
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e Abban az esetben, ha nehézségem tamad a scan-and-shop hasznalat kozben,
segitséget kérhetek masoktol.
Szitudcids tényezok

e Ha idényomas alatt vagyok hasznalnam a scan-and-shop technoldgiat.

e Ha kevés terméket vasarolnék hasznalnam a scan-and-shop technologiat.
e Altalaban iddnyomas alatt vagyok vésarlas kozben.

o Altaldban csak néhany terméket vasarolok.

e Altaldban hasznalok kedvezményre jogositd kuponokat vasarlas kozben.

e Altaldban hosszt a sor az dnkiszolgalé kasszak és vagy scan-and-shop nal.

Hasznalati szandék

e A jovoben tervezem hasznalni a scan-and-shop ot.
Tényleges hasznalat

e Hasznalom a scan-and-shop ot jelenleg is.
Fogyasztoi elégedettség

e Altalaban elégedett vagyok, ha a Tescoban vasarolok.

e Nagyon elégedett vagyok azokkal a szolgaltatdsokkal, amiket a Tesco nyujt.

e A Tesco megfelel az elvarasaimnak.

e Nagyon elégedett vagyok a scan-and-shop technologiaval, amit a Tesco nyujt.

e Szivesen vasarolok kovetkezd alkalommal a Tescoban.
Lojalitas

e Szivesen ajanlom a Tescot a barataimnak.

e Ha legkozelebb kell vasarolnom a Tescoba fogok menni.

e A Tescorol pozitiv dolgokat mondok az ismerdseimnek.

e A Tescot valasztom legsziveseben ha vésarolni szeretnék.

Harmadik rész: demografia ¢és egyéb kérdések

1. Hanyan ¢lnek veled egy haztartasban (kérlek egy szamot irj. Pl.: 4)?

2. A haztartasod bevasarlasanak hany szazalékat végzed (kérlek egy szamot irj. Pl.: 25)?
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3. Atlagosan hany ft értékben vasarolsz élelmiszert és napi cikkeket egy honapban? (kérlek
egy szamot irj. P1.: 20000)?
4. Hasznaltal mar scan-and-shop technologiat?

e lgen

Nem

Ha igen, hanyszor (kérlek egy szamot irj be. Pl.: §)?

o o

Mi a nemed?

no

férfi

Hany éves vagy (kérlek egy szamot irj be. P1.:39)?

© N

Mi a legmagasabb iskolai végzettséged?

e Altalanos iskola

o Kozépiskola

e Alapszakos diploma

e Mesterszakos diploma

e Phd

9. Milyen gyakran vasarolsz a Tescoban 1 honapban?
e Naponta

e 2-3x egy héten

e Ixegy héten

o kevesebbszer, mint 1x

10. Mennyi 1d6t tdltesz a boltban, amikor vasarolsz?
e kevesebb mint fél orat

o fél és egy Ora kozott

e tOobb mint 1 orat

Koszonom, hogy kitoltotted a kérdéivem és ezzel is hozzajarultal a mesterszakos diplomam

sikerességéhez!
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9.2 SZAKERTO! INTERJU VEZERFONALA ES LEIRATA

Zentai Brigitta vagyok, els6 éves marketing mesterszakos hallgatd a Budapesti Corvinus
Egyetemen. Jelen szakértdi interju eredményeit a Tudomanyos Didkkori Konferenciara késziild

dolgozatomhoz ¢s a szakdolgozatomhoz hasznalom majd fel.

A kutatas célja, hogy az Onkiszolgalo technologidk fogyasztoi elfogadasat térképezzem fel a

Tescoban alkalmazott scan-and-shop technolédgia vizsgalatan keresztiil.

Az onnel késziilo szakértdi interju a kutatds egyik fontos alapkdve, hiszen ezen beszélgetés
soran szeretném felmérni, a scan-and-shop technoldogia bevezetésnek okat, sikereit és
kihivasait. Valamint szeretnék mélyebb ismereteket szerezni mind vallalati és fogyasztoi

nézopontokbdl is.

Az interjii iddtartama koriilbelil 60 perc. Amennyiben az interjlialany engedélyezi a

beszélgetésrol felvételt is készitek.

Altalanos kérdések a Tesco és a scan-and-shop technolégiat illetéen
Kérdések vallalati oldalrol

e Miért vezették be a scan-and-shop technolodgiat a Tesco-nal? Stratégiai szempontbol ez

miért meghataroz?

Fontos az elején tisztazni hogy én akkor léptem be a projektbe amikor mar négy éve
bevezették ezt a technoldgiat, ezért a dontésnek a koriilményeirdl nem tudok beszdmolni.
Annyit elmondhatok hogy a Tesco piacvezeté ha a technologiai trendek kovetésérdl van
sz0. Egyébként a technologia bevezetése rovidtavon nem volt profitabilis, de ennek nem is

rovid tava stratégiai célja volt.

e Milyen kihivasaik és sikereik voltak és vannak a scan-and-shop technologia

alkalmazasat illetéen?

A legtobb befektetés rovidtavon nem tériil meg... Mi is abban bizunk hogy ez a befektetés
hosszutavon fog megtériilni. Magyarorszagon egyébként 206 Tesco iizletb6l 23-ban
miikodtetiink scan-and-shop technologiat, ebbdl 17 szkenneles technologiaval mikddik, a
tobbi pedig mobilapplikéacioval. Ahol van szkenneres valtozatot, ott miikodik a mobilos is.

A szkennelés technologia nyilvan nagyobb kiadasokkal jar, hiszen meg kell vasarolni a
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szkennereket. Azt fontos elmondanom hogy ez csak egy teszt iddszak, azonban ez alatt az
1d6 alatt sikereket konyvelhetiink el, ezért vannak tovabbi terveink a terjeszkedést illetden.
Mégpedig az, hogy jovére az Osszes hipermarketbe bevezetjik a scan-and-shop
technologiat. Ami kihivast jelent Magyarorszagon, hogy ehhez a technologidhoz
hozzatartozik egy online fizetés, amit mar Csehorszagba bevezettiink. Azonban
Magyarorszagot ez még jogi problémakba iitkdzik emiatt nem tudjuk bevezetni. Amit
Csehorszagban bevezettiink egyébként lehetévé teszi azt, hogy a vasarlok ne papiralapon
kapjak meg a szamlat, hanem elektronikus uton. azonban Magyarorszagon ezt jogi dolgok

miatt nem lehetséges.

Ha 0sszevetem Csehorszagot és Szlovakiat és Magyarorszagot, Kijelentettem hogy
Magyarorszagon a legsikeresebb a scan-and-shop . Ez azért lehet, mert a magyar mentalitas

mas mint a szlovak és a cseh és a magyarok nyitottabbak erre az 0j technoldgiara.

e Milyen marketingeszkdzok segitségével vezették be a scan-and-shop technologiat,

illetve jelenleg milyen eszkdzokkel 6sztonzik a technoldgia hasznalatat?

A leghatékonyabb marketing feliilet az maga a scan-and-shop - nak az allvanya. Egyébként
Magyarorszagon az 6sszes vasarlobol 10% hasznalja a scan-and-shop technologiat vagyis
a legjobb boltak elérik ezt a szazalékot (az orszagos atlag az kicsit kevesebb), azonban a
mobilos verzié csak 0,2-0,4%. A marketingeszk6zok kérdéskornél érdemes még
megemlitenem hogy mivel csak 23 {izletiinkben talalhato meg ez a technolodgia, ezért
orszagos marketingkampany nem tudunk inditani, hiszen a fogyasztonak csalddast okozna,
ha nem taldlnd meg az adott boltban ezt a technologiat. Emiatt televizios kampanyt nem is

tudunk inditani.

e A jovbben tervezik béviteni a scan-and-shop technologiat a Tesco {izletlancain beliil?

Jovore az 0sszes szupermarketbe szeretnénk bevezetni a scan-and-shop technologiat.

e Mit gondol Magyarorszagon miért csak a Tesco alkalmazza a scan-and-shop

technologiat a kiskereskedelemben?

A Tesco mindig is az 0j technoldgidk bevezetését szorgalmaztak, ebben piacvezetd. Nekiink

kiilon osztalyunk van arra, hogy kiilonbozé fejlesztéseket hajtsunk végre. Es azt latom, hogy a

Lidlben, az Aldiban és a Sparba ilyen szempontbol le vannak maradva. Tehat példaul az

onkiszolgalo kasszak bevezetése is csak nemrég tortént meg naluk, tehat ilyen szempontbol mi
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piacvezetok vagyunk. Ami nagyon meglepddtem, hogy a Sparban le kell mérni a mérleggel a
pékarut, be kell iitni a kddot és, ha véletleniil elfelejted a kodot akkor vissza kell menned, hiszen
képpel nem jelenitik meg a pékarukat a gép. Egyébként a metréban is van scan-and-shop

technologia, és még talan a DM-ben is.
Kérdések fogyasztoi oldalrol

e A tapasztalatok alapjan kik hasznaljak a scan-and-shop -ot, ki a célcsoportja (nem, kor,

lakhely, jovedelem, végzettség, életstilus, technoldgia elfogadas, stb)?

Mindenképpen azok hasznaljék, akik az uj technoldgidkat konnyebben elfogadjak, jo
baratsdgban vannak veliik. Illetve a csaladok, hiszen a gyermekeknek egy jaték lehet a scan-
and-shop pal valo vasarlas. Illetve egy masik fontos csoport, azok, akik nagybevasarlast
végeznek, hiszen a scan-and-shop ot hasznaljak, akkor nem kell ki-be rakosgatni az arukat,
csak elég beszkennelni és berakni a bevasarloszatyorba és ezzel sok id6t sporolhatnak.
Azt hogy a nék a férfiak vagy hogy milyen kortiak vagy milyen végzettsége emberek

hasznéljék sajnos nem tudom megmondani, errdl nincsenek informaciéim.

e Milyen tényezok segitik, illetve akadalyozzak a scan&shop hasznalatat? (pl.: varhatd
teljesitmény, varhat6 sziikséges eréfeszités, tarsadalmi, elésegitd, hedonikus, ar-érték,
szokas, sorban allasi id6, informacido mennyisége—> a kategoriakra szoban kérdeznék,

ra miutdn az interjualany megvalaszolta a kérdést).

Az egyik tényez0 azaz, hogy a vasarlo berakhatja a taskdjaba és mar nem kell kipakolni (tehat
1d6t nyerhet),a masik tényezd pedig az, hogy ezzel a szkennerrel a fogyasztok tudjak ellendrizni
az arakat, hiszen amikor beszkennelni a gép kiirja a termék arat és a végén is kiirja az dsszes
terméknek az arat és a végdsszeget. Illetve visszavonni és vissza tudja hogy ha mégse szeretném
megvasarolni a terméket. Ez egyszer(i folyamat. A véarakozasi id6 az biztos hogy rovidebb a
kasszaknal. Ami hatrany, hogy van nalunk egy ,,reset”-nek nevezett folyamat, ami azt jelenti
hogy a rendszer bizonyos algoritmus alapjan kivalaszt vasarlokat, és nekik a kasszakhoz kell
menniiik és végig menniiik egy ellendrzési folyamaton. Kétfajta ilyen ellenérzési folyamat van:
az egyik a részleges, amikor egy-két terméket megnéznek, hogy megegyezik-e azokkal, amiket
beszkennelt a vasarld. A masik pedig a teljes ellendrzés, amikor az Osszes arut ellendrzik a
kasszaknal, hogy biztos az van-e a kosaraba, amit beszkennelt. Es ennck eléggé negativ
kovetkezménye van a vasarlokra nézve, hiszen nagyon sok id6t veszitenek vele, illetve sokszor
eléfordul, hogy az a személy, akinek ellendriznie kéne az arukat nincs ott €s igy az a benefit,

amit nyerne a scan-and-shop pal elveszik, s6t még tobb id6ét veszithet, mint a hagyomanyos
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vasarlas ttjan. Egyébként szamunkra nézve fontos, hogy a scan-and-shop technolégiaval vald

vasarlas soran konnyebb lopast végrehajtani.

e Vannak-e olyan termékkategériak, amelyek esetében inkabb hasznaljak és amelyek

esetében inkabb nem?

Amikor egy fogyaszté scan-and-shop technologiaval vasarol kétféle modon fizethet a
termékekért: a normal kasszahoz mehet vagy az 6nkiszolgalo kasszakhoz. De a fogyasztok kb
100% az 6nkiszolgalébhoz megy hiszen igy tud i1d6t sporolni. Barmelyik modot valasztja, az
arkodokat be kell szkennelni és a szkenner a kassza gépeibe elkiildi ezeket az adatokat. Ha
példaul alkoholt vésarol az egyén, ugyanugy torténik, mintha egy hagyomanyos vasarlasi
folyamatok soran. A pékarut, a zoldséget €s a gylimolcsot nehezebb vasarolni, hiszen azt le kell
mérni, fel kell cimkézni. Es itt a scan-and-shop os vasarloknak kiilon mérlege van, viszont ezt

sokszor masodik szoktdk hasznalni emiatt ez a benefit nem érvényesiil.

e Tapasztalatai szerint hogyan hatott a covid az onkiszolgal6 technologidk elfogadasara

¢s azon beliil a scan-and-shop ra a Tescon beliil?

A covid miatt tobben hasznaljak a scan-and-shop technologiat. Tavaly tavasz ota ez a tendencia
érvényes: koriilbeliil 1%-kal ugrott a hasznalok szama. Egyébként akkoriban pont volt egy
marketingkampany, amely tamogatta a scan-and-shop technolégia elfogadasat és alkalmazasat.
Egyébként most csak instore kommunikaciot hasznalunk, azonban a multban hasznaltunk bels6
radiot, illetve YouTube reklamokat is alkalmaztunk Tescos internetes oldalakon is
kommunikaltunk, illetve bannerekért is fizettiink. Ha a szamokat nézziik, a scan-and-shop 1%-
kal nétt a covid alatt, a mobil alkalmazasnal pedig 2x-re ugrott (ami még mindig alacsony: 0,2

és 0,4 kozott mozog).
Egyéb kérdések
e Club Card-ra vonatkozo kérdés

A Tesco ClubCard és a scan-and-shop az alabbi moédon kapcsolodik Gssze: ha szeretnéd
hasznalni az eszkozt be kell szkennelned a ClubCard kartyadat. Egyébként ClubCard nélkiil is
lehet hasznalni az scan-and-shop ot, viszont az a kiilonbség hogy ha ClubCard nélkiil vasarol
az egyén, akkor biztos hogy a végén a rendszer elkiildi a biztonsagi ellendrzésre. Nekiink az a
JO, hogy, ha a fogyaszt6 hasznalja a ClubCard-ot, hiszen adatokat tudunk gytijteni, meg tudjuk

nézni hogy mennyire megbizhato a kartya tulajdonosa. Illetve ha az adott fogyasztd rosszul
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szkennelt be valamit, vissza tudjuk kovetni és latjuk ezt. Ezért legkozelebb is elkiildjiik

ellendrzésre.

e Van-c¢ korabbi kutatasuk onkiszolgald technologiat és a scan-and-shop ot illetéen? Ha

igen meg tudna osztani a fobb eredményeket, tanulsagokat?

Sajnos nincsen.

Zaras

A beszélgetésrdl szerkesztett irott valtozat is késziil, amit e-mailben el fogok elkiildeni a

legépelést kovetden. Ha gy érzi, hogy barmit modositani szeretne a leirtakon, akkor

korrigalhatja a szoveget. Irasos hozzajarulasat kérjiik a hangfelvétel és irott valtozatanak a

kutatasban valo felhasznalasahoz.

9.3 A SEM ELEMZESHEZ TARTOZO SZAMOLASOK

(Q9_10).

A % 1- 2
Varhato teljesitmény 2,423 2,005 | 0,995
Ha hasznalom a scan-and-shop eszkozt, azzal tudok id6t 0.931 0.867 | 0133
sporolni (Q9 _01) . ’ ’ '
Ha hasznalom a scan-and-shop eszkozt, akkor gyorsabban
véazek a fizetéssel (Q9 02). 0858 | 0,736 | 0,264
Hasznosnak talalom a scan-and-shop eszkozt (Q9_03). 0,634 0,402 | 0,598
Varhato sziikséges erofeszités 1,721 1,486 | 0,514
Konnytinek talalom a scan-and-shop hasznalatat (Q9_04). 0,911 0,830 | 0,170
Tiszta és érthetd, hogy hogyan kell hasznalni a scan-and-shop
eszkozt (Q9 _05). 0,81 0,656 | 0,344
Szocialis norma 1,878 1,770 | 0,230
Azok az emberek, akik hatdssal vannak a viselkedésemre gy
gondoljak, hogy hasznalnom kellene a scan-and-shop ot 0,996 0,992 | 0,008
(Q9_06).
A szdmomra fontos emberek szerint hasznalnom kellene a scan-
and-shop ot (Q9_07). 0,882 0.778 | 0,222
Interakcié iran igény 1,830 2,453 | 1,547
Szeretek kapcsolatba 1épni az eladoszemélyzettel és a
Kasszasokkal (Q9 08 ). 0864 | 0,746 1 0,254
Az eladoszemélyzetteal valo kapcsolatba 1épés €élvezetesebbé
teszi a fizetési folyamatot (Q9 9). 0,916 0839 1 0,161
A személyes kontakt a kasszasokkal nem annyira fontos nekem -0.633 0401 | 0599
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Zavar engem, ha a scan-and-shop ot hasznalom, hiszen tudnék

kapcsolatba 1épni kasszasokkal személyesen is ehelyett (Q9 11). 0,683 0,466 | 0,534
Hedonikus motivacio -2,382 2,758 | 1,242
Unalmasnak talalom a scan-and-shop eszkoz hasznalatat 0,406 0,165 | 0.835
(Q9_12).

A scan-and-shop hasznalata élvezetes szamomra (Q9 _13). -0,899 0,808 | 0,192
Szoérakoztat a scan-and-shop hasznalata (Q9 14). -0,969 0,939 | 0,061
Szan}omra ¢lvezetet nyujt ha hasznalhatom a scan-and-shop 0,92 0,846 | 0,154
eszkozt (Q9 15).

Technologiai szorongas 2,658 2,534 | 0,466
Aggddok ha hasznalnom kell a scan-and-shop ot (Q9_16). 0,907 1,000 | 0,000
A scan-and-shop hasznalata idegessé tesz engem (Q9_17). 0,892 0,796 | 0,204
Kényelmetleniil érzem magam, ha hasznalnom kell a scan-and- 0,859 0,738 | 0,262
shop ot (Q9_18).

Elésegito feltételek 2,752 1,973 | 2,027
Rendelkezésemre all a scan-and-shop hasznalatahoz a

szlikséges tudas (Q9 _19). 0,792 0,627 | 0,373
Rendelkezésemre allnak megfeleld eszk6zok, ahhoz, hogy

hasznalni tudjam a scan-and-shop ot (Q9_20). 0,854 0,729 1 0.271
A scan-and-shop kompatibilis mas olyan technologiakkal,

amiket hasznalok (Q9_21). 0,505 0,255 1 0,745
Abban az esetben, ha nehézségem tamad a scan-and-shop

hasznalat kdzben, segitséget kérhetek méasoktol (Q9 22). 0,601 0,361 | 0,639
Szituacios tényezok 2,775 1,564 | 4,436
Ha id6nyomas alatt vagyok hasznalnam a scan-and-shop

technologiat (Q9_23). 0,768 0,590 1 0,410
Ha kevés terméket vasarolnék hasznalnam a scan-and-shop

technologiat (Q9 24). 0556 10,309 0,691
Altalaban idényomés alatt vagyok vasarlas kozben (Q9_25). 0,346 0,120 | 0,880
Altaldban csak néhany terméket vasarolok (Q9_26). 0,655 0,429 | 0,571
Altaldban hasznalok kedvezményre jogosité kuponokat vasarlas

kozben (Q9 27). 0,137 0,019 | 0,981
Altaldban hosszu a sor az dnkiszolgalé kasszak és vagy scan-

and-shop nal (Q9_28). 0313 0,098 | 0,902
Hasznalati szandék 0,449 0,202 | 0,798
A jovében tervezem hasznalni a scan-and-shop ot (Q9_29). 0,449 0,202 | 0,798
Tényleges hasznalat 0,283 0,080 | 0,920
Hasznalom a scan-and-shop ot jelenleg is (Q9_30). 0,283 0,080 | 0,920
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Fogyasztoi elégedettség 4,062 3,389 | 1,611
Altalaban elégedett vagyok, ha a Tescoban vasarolok (Q9 31). 0,916 0,839 | 0,161
Nagyon e}égedett vagyok azokkal a szolgéltatdsokkal, amiket a 0,804 0,646 | 0,354
Tesco nyujt (Q9 _32).
A Tesco megfelel az elvarasaimnak (Q9_33). 0,884 0,781 | 0,219
Nagyon elé’g‘edett vagyok a scan-and-shop technologiaval, amit 0,557 0,310 | 0,690
a Tesco nyujt (Q9_34).
Szivesen vasarolok kovetkezd alkalommal a Tescoban (Q9 _35). 0,901 0,812 | 0,188
Lojalitas 3,441 2,972 | 1,028
Szivesen ajanlom a Tescot a barataimnak (Q9 36). 0,886 0,785 | 0,215
Ha legkozelebb kell vasarolnom a Tescoba fogok menni 0,765 0,585 | 0,415
(Q9_37).
A Tescoro6l pozitiv dolgokat mondok az ismerdseimnek 0,895 0,801 | 0,199
(Q9_38).
A Tescot valasztom legsziveseben ha vasarolni szeretnék 0,895 0,801 | 0,199
(Q9_39).
1. téblazat, Faktorsulyok (sajat szerkesztés)
Estimate S.E. Estimate| C.R. P
Q9 29 <---- Feltételek 0,095 0,125 0,068 0,76 0,447
Q9 29 <---- Szorongas -0,098 0,095 -0,094 | -1,033 | 0,302
Q9 29 <---- Hedonikus -0,895 0,314 -0,304 -2,85 0,004
Q9 29 <---- Teljesitmény | -0,147 0,092 -0,13 -1,601 | 0,109
Q9 29 <---- Norma -0,069 0,082 -0,073 | -0,833 | 0,405
Q9 29 <---- Interakcid -0,158 0,083 -0,152 | -1,903 | 0,057
Q9 29 <---- Erdfeszités 0,204 0,12 0,156 1,697 0,09
Q9 29 <---- Szituacios 0,516 0,197 0,449 2,617 | 0,009
Q9 30 <---- Q9 29 0,38 0,103 0,283 3,703
Elégedettség <---- Q9 30 0,175 0,048 0,291 3,67
F7 <---- Elégedettség 0,987 0,084 0,933 11,794 *
Q9 1 <---- Teljesitmény 1 0,931 *
Q9 2 <---- | Teljesitmény | 0,871 0,066 0,858 | 13,285 *
Q9 3 <---- | Teljesitmény | 0,643 0,073 0,634 8,847 *
Q9 6 <---- Norma 1 0,996 *
Q9 7 <---- Norma 0,941 0,071 0,882 | 13,189 *
Q9 4 <-mm- Er6feszités 1 0,911 *
Q9 5 <---- Eréfeszités 0,836 0,079 0,81 10,586 *
Q9 19 <---- Feltételek 1 0,792 *
Q9 20 <---- Feltételek 1,024 0,101 0,854 | 10,177 *
Q9 21 <---- Feltételek 0,706 0,116 0,505 6,067 *
Q9 22 <---- Feltételek 0,702 0,096 0,601 7,321 *
Q9 12 <---- Hedonikus 1 0,406 *
Q9 13 <---- Hedonikus -2,624 0,492 -0,899 | -5,337 *
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Q9 14 <---- Hedonikus -3,085 0,569 -0,969 | -5,418 *
Q9 15 <---- Hedonikus -2,918 0,544 -0,92 -5,365 *
Q9_16 <---- Szorongas 1 0,907 *
Q9 17 <---- Szorongas 0,955 0,059 0,892 | 16,141 *
Q9 18 <---- Szorongas 0,931 0,062 0,859 | 15,066 *
Q9 8 <---- Interakcio 1 0,864 *
Q9 9 <---- Interakcio 1,021 0,072 0,916 | 14,096 *
Q9 10 <---- Interakcid -0,732 0,084 -0,633 | -8,671 *
Q9 11 <---- Interakcid 0,641 0,067 0,683 9,61 *
Q9 24 <---- Szituacios 0,71 0,113 0,556 6,259 *
Q9 25 <---- Szitudcids 0,429 0,11 0,346 3,906 *
Q9 27 <---- Szituacios 0,192 0,123 0,137 1,555 0,12
Q9 28 <---- Szituacios 0,355 0,1 0,313 3,534 *
Q9 _36 <---- F7 0,94 0,075 0,886 | 12,518 *
Q9 37 <---- F7 0,943 0,064 0,765 | 14,833 *
Q9 39 <---- F7 1 0,895 *
Q9 38 <---- F7 0,995 0,079 0,895 12,67 *
Q9 34 <---- Elégedettség 0,67 0,085 0,557 7,88 *
Q9 33 <---- Elégedettség 0,991 0,06 0,884 | 16,631 *
Q9 32 <---- Elégedettség 0,879 0,065 0,804 | 13,581 *
Q9 31 <---- Elégedettség 0,99 0,055 0,916 | 18,148 *
Q9 35 <---- Elégedettség 1 0,901 *
Q9 23 <---- Szituacios 1 0,768 *

2. tablazat, estimates, C.R, S.E és szignifikanciaszintek (sajat szerkesztés), (*=0,001)

9.4 A TESCOBAN TALALHATO SCAN-AND-SHOP ESZKOZT NEPSZERUSITO KOMMUNIKACIOK
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1.4bra, A scan and shop Gtmutaté kommunikacio
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2. abra, A scan and shop utmutaté6 kommunikacio
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