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Termékelérhet6ség gyokérokainak elemzése egy magyarorszagi
online élelmiszer-kiskereskedd esetén

Poka Viktor

Osszefoglalas

Az online élelmiszerkereskedelen dridsi viltozdson ment keresztiil ag elmiilt néhdny évben. Az amiigy is lendiiletben
1évG e-kereskedelen a COV'ID-19 hatisdra tovibb erdsoditt. Ezzel egyideiileg a visdrldi elvarasok is emelkedtek.
A tanulmany célja, hogy bemntassa agokat az okokat, amelyek termékelérbetdségi problémarkat okoznak azg online
Clelmiszer kiskereskedelemben. Az adatok egy 2022 G531 adatfelvételbil szarmaznak, melynek sordin a kiskeres-
kedd harom kivdlasztott telephely esetén, ti napon keresztiil mindennap megrigsgalta a visdrlok dltal rendelt, de
nem elérhetd termékeket, megértve ennek gyokérokait, hogy megtegye a siikséges lépéseket, exzel a sgolgdltatds
mindségét javitani tudja. A vasdrlok visszajelései alapjan a termékek elérhetdsége alapvetd a solgaltatas szinvo-
naldnak megitélése kapesan. Leird statisztikai modszerek alkalmazdsdival elemzésefet végeztiik a rendelfesé-
siinkre bocsajtott adatokban és levontuk a kovetkeztetéseket. A tanulmany ramutat arra, hogy ag omni-channel
értékesitési format miikidtetd kiskereskeddknek milyen kibivasokkal kell sgembe nézni a legiobb online termék-
elérbetdség biztositdsa érdekében.

Kulcsszavak: E-kereskedelem, Termékelérhetdség, Vevii elégedettség
JEL: R40, M31

Analyzing the rootcause of product availability through a
Hungarian e-tailer

Abstract

Online grocery shopping has changed tremendously over the past few years. E-commerce, which was already booming,
has further strengthened as a result of COVID-19. At the same time, customer expectations also rose. The purpose
of this study is to show the reasons why product availability canses problems in online food retail, especially when it
comes to small enterprises. The data comes from an investigation from ten day period in 2022 antumn from three
nominated locations investigation where investigation took place. Based on customer feedback, the availability of
products is essential in assessing the level of service. Using descriptive statistical methods, we analyzed the data
provided and we came solutions providing to study. The study outlines the challenges retailers are facing who operates
ommni-channel to ensure the best online product availability.

Keywords: E-commerce, Product availability, Customer satisfaction
JEL: R40, M31
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Pika 1.

Bevezetés

A 2020 marciusaban indul6 jarvanyhelyzet, illetve annak kovetkeztében bevezetett, kiskereskedel-
met is érint6 korlatozasok és a megvaltozott vasarloi szokasok nagymértékben atalakitottak a kis-
kereskedelem forgalmat. Az e-kereskedelem gyors névekedésnek indult. Sok 4j vasarlo jelent meg
a piacon. Az e-kereskedelem 2020-ban 1046 milliard forintos forgalmat (45%-0s névekedés az
el6z6 évhez képest) generalt, ami a kiskereskedelmi szektornak a 8,5%-a. A rendelések szama tSbb,
mint 37%-kal emelkedett, igy haladta meg az 52 millit. Atlagos koltés tekintetében 2020-ban 17
ezer forintos atlag kosarak voltak jellemz&ek, ami 20%-kal magasabb, mint a megel6z6 évi. Az aktiv
online vasarlok kore is béviilt, 2020-ban szamuk 3,38 millié lett, ami 80 ezer fével t6bb, mint 2019-
ben. A COVID tehat 2020 marciusa 6ta javitott az e-kereskedelem magyarorszagi teljesitményén
(GKID, 2021). 2021-et vizsgalva tovabbi novekedést lathatunk, igy az e-kereskedelem forgalma
elérte az 1200 milliard forintos forgalmat, ami a teljes kiskereskedelmi szektor 10,5%-a. Ez 68 millié
belfoldi rendelést jelent, ami a vasarlasok gyakorisaganak a névekedését mutatja (atlagosan 20 ren-
delés/év). Az FMCG szektor nétt a legintenzivebben, 43%-os béviilés lithaté 2021-ben. Az aktiv
6,5 millié internethasznalé 78%-a rendel, vasarol online, ebbdl 3,7 millidan termékeket is vesznek
(GKID, 2022). A jarvany kévetkeztében a kiskeresked6k az online lefedettségtiket névelni kezdték.
Az online élelmiszerkereskedelem, jellemzdéen a frissaru termékek tekintetében nehezen tud ter-
jeszkedni a termékek specialitasai miatt, ezen expanzio jelent6s koltség befektetéssel jar. Az e-ke-
reskedelem magyarorszagi piacat attekintve lathatjuk, hogy a forgalom fele Budapesten és az agg-
lomeraciéban jon létre, de ez a teljes internetes forgalomra értend6 (GKID, 2022). A gyors terjesz-
kedés kovetkeztében egyes kiskereskeddk olyan tertileteken is megkezdték a szolgaltatasaikat, me-
lyek az elézetes elvarasok szerint sikeresnek voltak tekintheték. 2022-ben azonban az Ukran-Orosz
haboru, az egyre magasabb inflacid, illetve a kibontakozé valsag megallj parancsoltak a gyors n6-
vekedésnek. Az élelmiszer termékek online forgalmazasanak két megoldasa létezik: vagy az aruha-
zakbdl torténik a termékek Osszekészitése, vagy automatizalt raktarakon keresztiil. Az elsé megol-
das a gyorsabb terjeszkedés lehet&ségét biztositja, mig a masodik esetén a termékelérhet6ség jobban
biztosithato a transzparensebb folyamatok okan.

A vizsgalatban szerepld kiskeresked6 omnichannel értékesitési format folytat, melynek fontos
eleme az online rendelés. Ez a tipust kereskedelem, t6bb, mint harminc telephelyen mikodik, a
szolgaltatas e miatt Magyarorszag nagy részén elérhet. Azonban az aruhazbdl torténd gydjtés
(picking) nehézségeket okoz, ezt vizsgaljuk a tanulmanyunkban. A szerz6 mar korabban publikalt
ebben a témakdérben, akkor a szezonalis hatasokat vizsgalta (Poka - Gyenge, 2022).

Szakirodalmi dttekintés

WAz e-kereskedelen az, elektronikus kereskedelem roviditése, amely agt jelents, hogy a termékek és s3olgdltatisok
eladdsa és megvétele, illetve pénzmozgdsok az interneten keresztiil, fizikai kontaktus nélkiil torténnek” (Hold.hu,
2022).

Az e-business tagabb fogalom, mint az e-kereskedelem, azonban annak megjelenésével kapott 4j
lendiiletet. Az e-businessben a technologia a mozgatérugd és ahhoz kell a vallalatoknak a tzleti
modelljiket alakitani, hiszen a stratégiai versenyben valé megfelelésnek ez az alapvetése. Ezzel tud-
jak folyamatosan névelni az értékteremtést a vevok szamara. Az e-business terminoldgia mara meg-
t61t6dott az e-kereskedelmen tulmutato, tzleti funkcidkat integrald, a teljes vallalati mikodést on-
line kornyezetben elemzé koncepcidkkal. A vallalatoknak folyamatosan figyelniiik kell a technol6-
gial innovaciokat és képesnek kell arra, hogy az tzleti modelljiket ehhez igazitsak. ,, Az e-business
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koncepeid az e-kereskedelmi modellek versenykirnyezetét, innovicids kibivdsait, vegetési és s3erve3ési Rovetkeme-
nyeit, stratégia alkotdsi és projekt menedzsment feladatait foglalja magaban” (Nemeslaki, 2004.44.0). Sokan
az e-businesst és az e-kereskedelmet szinonimaként hasznaljak, azonban ez nem szerencsés. Az e-
kereskedelem a vevé, eladd kozotti tranzakeid sorozathoz k6tédé online tamogatast és annak koz-
vetlen kornyezetét jelenti. Az e-business azonban tébb ennél: a vallalati funkcidkhoz k6t6dé stra-
tégiaalkotast, vezetési problémakordket és altalanossagban a technolégiakhoz kapcesol6dé innova-
ci6s képességet fedi le (Gero, 2019; Kapolnai et al., 2002; Nemeslaki, 2004).

Az e-kereskedelem megjelenését Eszes tanulmanya az 1910-as évekre datalja. 1910 augusztus
18.-an 15 amerikai viragkereskedd 6sszeallt, hogy tavirati uton egymas kozott kicseréljék varoson
kivili viragkotészeti megrendeléseiket. A Florist’ Telegraph Delivery2 csoportjuk, ma az FTD Inc.,
valészintleg az elsé valodi e-kereskedelmi halézat volt.

1948 janiusaban Szovjetunid elvagta az uti, vasuti és vizi 6sszekottetést Nyugat-Németorszag és
Nyugat - Berlin k6zott. A kévetkezs id6szakban a szévetséges hatalmak tobb, mint 2 milli6é tonna
élelmiszert és mas ellatmanyt repitettek Nyugat-Berlinbe. Nyilvanvaléan a szallitmanyokat gyorsan
kellett ki- és bepakolni, illetve az adminisztraciét megoldani, mely tobb nyelven tortént. Edward A.
Guilbert, az USA hadseregének szallitmanyozasi tisztje kidolgozott egy szabvanyos jegyzék rend-
szert, ami tovabbithato volt telexszel, radio-taviréval vagy telefonnal. Leszerelése utan a Du Pont
tarsasagnal a 60-as évek elején tovabbfejlesztette a rendszert. 1968-ra mar sok vasuti, 1égi, kozuati és
vizi szallité tarsasag hasznalta az elektronikus jegyzéket és ebbdl sziiletett meg 1975-ben a maig
hasznalatos elsé elektronikus adatcsere szabvany, az EDI (Electronic Data Interchange) specifika-
cidja.

Hatalmas fejlédést jelentett Tim Berners-Lee 1990-ben bejelentett fejlesztése a svajci CERN fi-
zikai kutatéintézetben. Létrejott a webes felilet (World Wide Web), amely a multimédias alkalma-
zas és az egyszert kezelés révén mar megfelel6 médiumnak mutatkozott az Uzleti alkalmazasok
szamara is. A Web segitségével grafikusan, latvanyos formaban jelenithet6k meg az informaciok. A
B2C tertileten az elsé valodi, széles korben elterjedt rendszer, mely digitalis tizleti tranzakcidkat tett
lehet6vé. Franciaorszagban 1981-ben kialakult a Minitel egy videotext rendszer, amely a telefont
kombinalta egy 8 hiivelykes monitorral. A 80-as évek kézepén mar tébb mint 3 millié Minitel ké-
sziiléket alkalmaztak és kozel 18.000 szolgaltatas volt elérhetd rajta, példaul jegyvasarlas, utazas,
termék eladas és online bankolas. A Minitel rendszer egészen 2006 december 31-ig 1étezett, amikor
tulajdonosa, a France Telecom végleg leallitotta. Egyes tanulmanyok azt allitjak, hogy egy pizzat
értékesitettek elsé alkalommal az interneten, legalabbis a Pizza Hut szerint (1994 augusztus), mig
mas forrasok szerint Sting Ten Summoner’s Tales cimd albumat egy héttel korabban megrendelte
valaki a New Hampshire-1 Net Market Company-tél. A jelenleg rendelkezésre all6 informaciok
alapjan az els6 magyarorszagi e-kereskedd, illetve webshop a Zenebona Internet CD-bolt volt,
amely korat messze megel6zve 1996. november végén kezdte meg mikodését (Eszes, 2011), (Bal-
lai, 2018).

A vasarlol elégedettségrél és az azt befolyasold tényez6krdl, minden vallalkozasnak pontos ké-
pének kell, hogy legyen, ehhez azonban j6 méréeszkozzel kell és azt helyesen kell tudni elemezni
(Kenesei, 2017). Az elégedettség fogalmanak leirasara a legelfogadottabb és leggyakrabban alkal-
mazott koncepcidk az elvaraselmélet és a diszkonfirmacids paradigma (Oliver, 1977), (Szymanski,
Henard, 2001). Ezek alapjan az elégedettség annak a kognitiv folyamatnak az eredménye, amely
soran a vevé elvarasait Osszeveti a tapasztalataival, s amennyiben az észlelt teljesitmény meghaladja
elvarasait, elégedett lesz (pozitiv diszkonfirmacid), ha nem, akkor elégedetlen (negativ
diszkonfirmaci6). Egy masik megkozelités szerint az elégedettség a teljesitménytdl fugg, azaz a vevs
azt mérlegeli, hogy a termék, illetve szolgaltatis mennyiben teljesiti az adott ar mellett vagyait, igé-
nyeit. A harmadik megkézelités, amely az igazsagossag elméleti keretére épit, szerint az elégedettség
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alapja a vevé altal érzett igazsagossag. Amennyiben a vevé ugy érzi, hogy (akar pénziigyi, akar id6-
beli vagy érzelmi) befektetései jelentésebbek voltak, mint a kapott ellenérték, akkor elégedetlen lesz.
Az elégedettség annak a kognitiv folyamatnak az, eredmeénye, amely sorin a vevd elvardsait dss3eveti a tapasztala-
taival, s amennyiben azg észlelt teljesitmény meghaladja elvardsait, elégedett lesz (pozitiv diszkonfirmicid), ha nem,
akkor elégedetlen (negativ diszkonfirmacid) (Tatral et al., 2020). A fogyasztéknak, illetve vevéknek, ko-
moly elvarasaik vannak egy termék rendelése soran, nem csupan a terméket forgalmazoé vagy a
terméket el6allitd, azaz gyarté cég felé és nem csak a termék fizikai tulajdonsagaival szemben,
hanem a termékhez kapcsol6do szolgaltatassal szemben is. A fogyasztok és vevok szamara fontos,
hogy a szallitas minésége hibatlan legyen. Ilyen tényez6k példaul, hogy a termék sértetleniil érkez-
zen, lehet6leg minél pontosabban, nyomon kévethet6 legyen a csomag, nagyobb méretl termékek
esetében tudjanak biztositani segitséget a termék hazon belili elhelyezésére, a kiszallitas id6pontja
rugalmasan tervezhet6 legyen, értesitsenek a szallitas el6tt annak varhaté pontos idépontjardl, a
személyzet viselkedése, magatartisa pedig kifogasolhatatlan legyen. Amennyiben ezek kézil az el-
varasok kozil akar csak egy nem teljesil, az vevé elégedetlen lesz, ha pedig elvarasathoz képest
magasabb vevéi kiszolgalasi szintet ér el az adott futarcég, akkor elégedett lesz (Erdélyi-Sipos, Tat-
rai-Németh, 2018).

Anyag és modszer

A vasarloi elégedettség adatok a kiskereskedd sajat adatbazisabol szarmazik, melyb6l korabban mar
készilt publikacié (Poka, Lanyi & Gyenge, 2022), az leir6 statisztika modszerrel kertilt elemzésre,
jellemzéen atlagszamitast alkalmazva. Az elérhet6ségi adatok 2022 november 3 és 21 kozott (Szé-
kesfehérvaron november 7-21 kozott) kertltek felvételre, a kiskereskedé harom alul teljesité telep-
helyén (Erd, Székesfehérvar, Godolls). Az elért mintaelemszam 5414, mely a hianyz6 adatok elta-
volitasa utan 4628-ra csdkkent. Az aruhazak kivalasztasa soran csak a termékelérhetéség mutatdja
volt szempont. A vizsgalat id6tartama alatt, minden hétkéznap, egy kivalasztott és képzett kolléga
a rendelt termékek Osszegyijtése utan, a nem elérhet6 elemeket megvizsgalta és meghatarozott
okkodok alapjan csoportositotta: termék elérhet6 a telephelyen, csak nincs az eladotér megfelel6
pontjan (feltoltési hiba), a termék a készletkezel6 rendszer szerint elérhetd az aruhazban, de fizika-
lisan nincs ott, a gyGjtést végz6 kolléga hibaja, termék mas helyen. Az adatfelvétel utan az eredmé-
nyeket leird statisztikai modszerekkel (atlagszamitas) excel tablazat segitségével elemeztiik.

Eredmények

A tanulmanyban szerepld vallalat vevéi elégedettségét mar vizsgaltuk a Magyar Logisztika Evkényv
2022-es szamaban (Poka, Lanyi & Gyenge, 2022). A kutatasban részt vevé vallalat a vasarloi elége-
dettség mérésére a kovetkezé modszert alkalmazza: a vasarlo a tranzakciét kovets kedden kap egy
e-mailt, melyben egy linken keresztil érhet6 el az elégedettséget vizsgald kérdoéiv. Egy vasarld egy
hénapban csak egy visszajelzést adhat. A kérdSiv kérdései és egyben a vevékiszolgalas alapja négy
6 témakor koré csoportosulnak:

— Id&ben torténd kiszallitas, tehat a leadott rendelés id6ablakahoz képest mikor érkezett meg

a kiszallito.
— A rendelt termékek elérhet&sége, azaz hany szazalékban teljesitette a kereskedé a rendelést.
— A termékek frissessége, mennyire elégedett a vasarlo a rendelt termékek mindségével.

— A kiszolgal6 személyzet kedvessége, azaz a kiszallitasi asszisztens, mennyire volt segit6kész.
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Ezen négy alapvet6 pillér eredménye alakitja ki az eredményt. A cél 2021-ben 75%-o0s megfele-
16ség volt, amely 2022-ben 81%-ra emelkedett. A moédszertan a Net Promoter Score alapelvét al-
kalmazza, amely egy igen gyakori eszk6z a vasarloi elégedettség lojalitdis mérésére. Az NPS a vasar-
161 ajanlasi szintet jeloli, amelyben 0-10 kozotti skalan pontozza a keresked6t a vasarlo. A mérés
soran egy -100% és +100% kozotti skalan kapott pontszam mutatja a cég tamogatottsagat. Az NPS
klasszifikalasi médszere a kdvetkez6: Tamogatok (9-10 pont); Semlegesek (7-8 pont); Ellenzék (0-
6 pont). Igy tehat, az NPS tamogatottsig a kovetkezs: NPS%=((tamogatok/dsszes) -(ellen-
z68k/6sszes)) ¥100 (Kosarérték, 2019).

A vizsgalatunkban ezen vasarloi megkérdezéseket elemeztiik leird statisztikai modszerekkel 2021
jalius és 2022 juniusa kézott. Az 6sszes valaszok szama, 32445, ami havi lebontasban atlagosan
2703. Az els6 abraban a havi orszagos eredmények lathatdak a négy vizsgalt szegmens esetén.
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1. abra: Vev6i elégedettség alakulasa 2021 jaliusa és 2022 juniusa kozott, szazalékban.
Forrds: Kiskereskedd adatbdzisa alapjan sajat szerkesztés (2022)

A tablazatbdl latszédik, hogy a vasarloi visszajelzések alapjan a termékelérhet6ség okozza a leg-
nagyobb problémat, ezért hatarozott ugy a vallalat menedzsmentje, hogy a gyokérok elemzést vé-
geznek a harom leginkabb alul teljesité telephely esetén.

Termékelérhetoség vizsgalat eredménye

A kovetkez6 fejezetben a termékelérhetdség vizsgalat eredményeit mutatom be. A masodik tablazat
az orszagos eredményt mutatja be a négy f6 gyokérok szerint, darabszamban és megoszlasi szaza-
lékban. A harmadik dbra mutatja Székesfehérvar, a negyedik G6dollS és az 6t6dik Erd adatait, az
Osszevethet6ség miatt.
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Osszeszedési Egyéb probléma;
probléma; 230; 5% 0; 0%

Arufeltoltési
probléma; 1515;
34%

Nincs a termék az
aruhazban; 1654;
37%

Pontatlan készlet;

1093; 24%

2. abra: A gyokérokok alakulasa, darabban és szazalékban kifejezve, a harom telephely
egyiittes eredménye alapjan.
Forrds: Kiskereskedd adatbdzisa alapjan sajat szerkesztés (2022)

Legnagyobb szazalékban az elérhet6ségi problémat az okozza, hogy a termékek nem érhetdk el
az uzletben. Ez azt jelenti, hogy a készletgazdalkodas tertletén kereshetjikk a problémakat. A kis-
keresked6 tzlet-termék relacioban egy algoritmus hasznalataval naponta eltavolitja azokat a termé-
keket a weblaprol, melyek nem érhetéek el az adott aruhazban a készletkezel6 rendszer nyilvantar-
tasa szerint. Ez a szabaly nem igaz a frissaru termékekre. A kovetkez6 legnagyobb probléma hal-
mazt a nem megfeleléen mikodé arufeltdltési folyamatok okozzak. A nem jol tervezett eréforras
elosztas, a folyamatok 6ssze nem hangolasa lehet itt a 6 ok. A pontatlan készlet pedig a fizikalis és
a rendszeren 1évé készlet kozotti eltérésbdl adodik. Itt a leltarfolyamatok, a bevételezés mindsége
vagy elmaradasa okozhatja a differenciat. FErdekes, hogy 5% korili eredmény adédik a gydjtés
(picking) soran keletkez6 hibakbol, mely tréninggel és vezetdi tamogatassal konnyen kikiiszobol-
het6 lehetne. A t6bbi hiba mértéke nem szignifikans.

Osszeszedési Egyéb probléma
probléma 1%
8%

Nincs a termék az
aruhdzban

30%

Pontatlan készlet
30%

3. abra: A gyokérokok alakulasa, darabban és szazalékban kifejezve, a Székesfehérvar
eredménye alapjan.
Forris: Kiskereskedd adatbizisa alapjan sajat szerkesztés (2022)
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Székesfehérvaron lathatd, hogy a pontatlan készlet okoz nagyobb problémat.

Egyéb probléma
1%

Osszeszedési
probléma
2%

Arufeltoltési

probléma
27%

Nincs a termék az
aruhdazban

46%

Pontatlan készlet
24%

4. abra: A gyokérokok alakulasa, darabban és szazalékban kifejezve, G6d61l6 eredménye
alapjan.
Forrds: Kiskereskedd adatbdzisa alapjan sajat szerkesztés (2022)

Go6dollén lathatd, hogy a készletellatottsag okozza a problémak jelentds részét.

Egyéb probléma
0%

Osszeszedési
probléma
6%

Arufeltoltési
probléma
39%

Nincs a termék
az aruhazban
35%

Pontatlan készlet
20%

5. abra: A gyokérokok alakulasa, darabban és szazalékban kifejezve, Erd eredménye alap-
jan.
Forras: Kiskereskedd adatbdzisa alapjan sajat szerkesztés (2022)

Erden a feltoltési folyamatok okozzak a problémak jelentds részét.
A kévetkezé (6.) abraban a gyokérokok megoszlasa lathatd, termékdiviziok szerint, szazalékban

kifejezve.
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6. abra: A gyokérokok eloszlasa, termékdiviziok szerint szazalékos megoszlasban.
Forrds: Kiskereskedd adatbdzisa alapjan sajat szerkesztés (2022)

Ahogy lathato, a ,,Nincs a termék az aruhazban” probléma t6bb, mint 50%-ban a frissaru tertiletre
koncentralodik. Ezen termékek jelentik a legnagyobb kockazatot a termékveszteségek miatt (révid
fogyaszthatdsagi 1d6, nehéz termékkezelés), ezért a kiskereskedének nehézséget okoz az optimalis
készletszint biztositasa. Ezek a termékkategoriak a legfontosabbak a vasarlok szamara, igy ezen
probléma megoldasa égetd.

A kovetkezé (7.) abraban a gyokérokok megoszlasa lathatd, termékcsoportok szerint, szazalék-
ban kifejezve.
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Szezonalis termékek

Szérakoztatas (K6zép-Eurdpa)
Otthon

Szérakoztatas (helyi termékek)
Bébi

Kozmetika

Allateledel

Haztartas

Kupon

Alkohol

Udit6talok

Sttés, f6zés

Tészta

Edesség

Konzerv

Kuponok

Mirelit

Készétel

Hus,baromfi, hal

Tejtermékek

Z5ldség
Pékség
0% 2% 4% 6% 8% 10%
B ArufeltSliési probléma B Pontatlan készlet B Nincs a termék az aruhazban
m Osszeszedési probléma W Egyéb probléma

7. abra: A gyokérokok eloszlasa, termékdiviziok szerint szazalékos megoszlasban.
Forrds: Kiskereskedd adatbdzisa alapjan sajit sgerkesztés (2022)

Az el6z6 abrahoz kapcsolodva, kissé mélyebben elemezhetjiik, termékesoport szinten a £6 problé-
makat. A frissaru teriileten kiugré a zoldség és a tej teriilet, mely a vasarlok altal kedvelt, két fontos
osztaly. A szarazaru teriileten a haztartasi, iditSital termékek lathaték magas szamban, illetve a
stités és f6zés volt problémas. A kuponok egy technikai kategéria, mindig a specialis akciéban sze-
repl6 termékeket tartalmazza.

A kovetkezé (8.) abra azt mutatja, hogy a problémas termékek szazalékban milyen trendet mu-
tatnak a mintavétel idGszakaban. Arnyalja a pontossagot, hogy a harom telephelyen nem egyszerre
kezd6dott és fejez6dott be a mintavétel.
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8. abra: A problémas termékek szama napi elosztasban, aruhazanként, szazalékos meg-
oszlasban.
Forrds: Kiskereskedd adatbdzisa alapjan sajat szerkesztés (2022)

Talan a legnagyobb érdekesség, hogy egyértelmt trend nem rajzolédik ki, amely mindharom aru-
hazra igaz lenne. Orszagos eredményt nem szamoltam az eltéré adatfelvételi id6pontok miatt. Nov-
ember 4-én, G6dollén nem tortént mérés. Kijelenthetd, hogy mindharom helyszin eltéré trendet

mutat a napi eloszlas tekintetében.

Koveztetések és javaslatok

Az online élelmiszer kereskedelem egyik legfontosabb, a vasarloi elégedettség szempontjabdl is
kritikus tertlete a termékelérhetGség biztositasa. A vasarlo egyértelmd elvarasa, hogy, amit megren-
del azt szeretné megkapni. Azon e-taillerek (online kiskeresked6k), akik a termékek Osszeszedését
az eladoterekbdl végzik, szamtalan kihivassal talalkoznak. Volt lehetéségem beletekinteni az egyik
online kiskeresked6 adataiba. A vasarloi elégedettség-mérés soran nyilvanvaléva valt, hogy a vasar-
16k elégedetlenek a termékelérhetSséggel. Ennek okan a vezet6ség ugy dontott, hogy a harom leg-
problémésabb telephelyen (Erd, G6doll, Székesfehérvar) novemberben egy gyokérok elemzést
végez, melynek soran az Gsszes olyan termék, amely a vizsgalat napjan nem volt elérhet6 az adott
aruhazban, elemzés ala keril. Ez vilagossa tette, hogy a problémak jelentSs része harom 6 katego-
riara oszthato: a feltoltési folyamatok nincsenek kell6képpen optimalizalva és 6sszehangolva az e-
kereskedelem folyamataival. Azonkivil lathatd, hogy a készletpontossagot biztosité (leltar) tevé-
kenységek sincsenek megfeleléen muikoédtetve. Ezen rutinok felelések azért, hogy a
készletnyilvantartasi rendszeren lathat6 adatok pontosak legyenek, igy a kézponti készletgazdalko-
dasi csapat altal kalkulalt allokaciok megfelel6 mennyiségben érkezzenek az adott aruhazba. Ezen
felil a koézponti készletgazdalkodas altal kalkulalt mennyiségek sem optimalisak, melyek féleg a
frissaru teriileten okoznak problémat. Frdekes, hogy a harom 6 probléma ardnyai eltérnek a harom
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tzletben. ol detektalhatéak azonban azon termékesoportok, melyek a £6 elszenveddi ezen hianyos-
sagoknak: A z6ldség, a tej és az uditd, ugyanakkor a haztartasi kategériak is fontos szerepldi a
fogyasztoi kosaraknak.

A kiskereskedének a versenyképessége novelése érdekében ezen harom problémat kell megol-
dania.

A tanulmany vildgosan ramutat arra, hogy azon online kiskereskeddk, akik fizikai tizlettel rendel-
keznek, a termékelérhet6ség kapcsan kihfvasokkal kiizdenek a tobb csatorna folyamatainak 6ssze-
hangolasa kapcsan. Tovabbi kutatasi irany lehet egy olyan 6sszehasonlitas, mely a kizardlag online
és omnichannel tizletek folyamatainak és eredményeinek veti 6ssze.
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