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Információtechnológiai megoldások célorientált alkalmazása a hazai tulajdonú élelmiszer kiskereskedelmi vállalatok szolgáltatás-minőségének és hatékonyságának javítása szempontjából
Miként javíthatják versenyképességüket a hazai kereskedelmi vállalkozások információs rendszerük fejlett alkalmazásával? Miként használhatók fel a kereskedelmi információs rendszerek által nyújtott információk a kereskedelmi szolgáltatás minőségének javítására? Milyen módon javítják ezek az eszközök a vállalati hatékonyságot? Milyen optimalizálási lehetőségek adódnak a kereskedelmi informatikai rendszerek alkalmazása során potenciálisan létrejövő adatok strukturált gyűjtésével és kiértékelésével? A kérdésekre adható válaszok ismerete fontos lehetőségeket tár fel a magyar tulajdonú kiskereskedelmi vállalkozások számára.
Kulcsszavak: információgazdálkodás, vevői elégedettség, hatékonyságnövelés, élelmiszer-bizton​ság, ISO 9001, vonalkód, RFID, kontrolling, EDI.
Bevezetés
A kereskedelem olyan kulcságazat, amelynek minden egyes változása hatást gyakorol a teljes nemzetgazdaságra. Az ágazat jelentős részét képező élelmiszer- és napi cikk kiskereskedelmi szektorban éles verseny tapasztalható, amelynek folytán az eddigieken túl is nagyszámú üzlet zárhat be a közeljövőben. Kulcsfontosságú lehet ezért, hogy az erős versenyben részt vevő - főképp magyar tulajdonú - vállalkozások minden eszközt és eljárást beépítsenek mindennapos gyakorlatukba, amelyekkel a működésüket és folyamataikat optimalizálhatják, ezek által pedig a versenyképességüket még kedvezőtlen gazdasági állapotok közepette is javíthatják. Mindez a kereskedelmi tevékenység, mint speciális szolgáltatás minősége javítását és a hatékonyságának növelését, mint együttes követelmények teljesítését igényli, mely a kereskedelmi informatikai eszközök nyújtotta lehetőségek kihasználásával, átfogóan pedig fejlett információgazdálkodással egyidejűleg oldható meg.
Az információgazdálkodás és a minőségügy kapcsolódása
A kiskereskedelmi tevékenység egy szakmai és szolgáltató funkció egyben, melyet csupán tovább bonyolít azon körülmény, ha élelmiszer kereskedelemről van szó.
Elmondható, hogy az élelmiszer- és napi cikk kiskereskedelem tevékenységei minőségirányítására általánosságban alkalmazott és törvényileg kötelező HACCP
, vagy annak alapelvein nyugvó (pl. ISO 22000), alapvetően élelmiszerbiztonsági rendszer a vevői elégedettség és szakmai szempontokból értelmezett kiváló szolgáltatási színvonal biztosításához nem elégséges.

Egyértelmű felismerés ugyanis, hogy a vásárlók megtartása és a konkurens vállalatoktól történő átcsábítása csak abban az esetben lehetséges, ha egy kiskereskedelmi vállalkozás valamilyen, a vásárlók szempontjából kiemelkedően fontos tényező esetében többletet képes adni a versenytársaival való összevetés során. Mivel Magyarországon az egy főre jutó kiadások csaknem negyedét önmagában az élelmiszerek teszik ki
, így a fogyasztói árak alakulása és az azokra való érzékenység az élelmiszerkereskedelemben kiemelt jelentőséget kap és fog kapni a jövőben is. A vállalkozások ebből következő árharcain túl azonban vannak a kiskereskedelmi tevékenység színvonalát, a szolgáltatás minőségét illető fejlesztési lehetőségek is, amelyek kihasználása a kereskedők számára megkülönböztető jelleget adhatnak a konkurenciával szemben, emellett ezek egyben a fogyasztók szemében is egyre fontosabbá váló tényezők.
A szolgáltatás általános minőségirányítására a kiskereskedelemben az ISO 9001 szabvány alapján leírt minőségügyi rendszer alkalmazása jellemző, amelynek követelményei, de általánosságban is egy minőségközpontú vállalatirányítási gyakorlat adatigénye megköveteli az informatikai eszközök célra orientált alkalmazását. A kiskereskedelemben mind vállalat központjának, mind pedig a hálózati egységek szintjén jól tipizálható, illetve azonosítható, egymással szerves összefüggésben álló folyamatok
 zajlanak. A korszerű feltételekkel rendelkező vállalkozások esetén a folyamatokat alkotó reál- és pénzügyi résztevékenységek ellátása az esetek többségében már valamely informatikai rendszerben zajló műveletet is feltételez, vagyis az egyes feladatokhoz párhuzamosan kötődik valamilyen, legalább adminisztratív szintű informatikai eszközzel végzett munka is.

Egy minőségügyi rendszer kialakításához és alkalmazásához éppen ugyanezen folyamatok és az azokat alkotó tevékenységek feltérképezése és szabályozása biztosítja a fogópontot; ennek okán tehát a minőségirányításhoz az informatikai rendszerek, főképp a mérhetőség és szabályozhatóság követelménye megvalósításának biztosítása miatt elsődleges információt szolgáltatnak.

A folyamatok és tevékenységek számbavétele során segítséget nyújt a folyamatok egy olyan tipikus osztályozási módja, amely azokat a vállalati értékteremtő tevékenységben betöltött szerepük szerint különbözteti meg.
 Ennek alapján a kiskereskedelemben az ún. főfolyamatok a szervezet alaptevékenységéhez, a vevői és partneri igények kielégítéséhez kapcsolódó folyamatok, melyek a gyakorlatban döntő részben (de nem kizárólag) a kiskereskedelmi bolti tevékenységek rendszerét jelentik.
A támogató folyamatok a főfolyamatokat kísérik, ennek során pedig adatokat, információkat szolgáltatnak, míg az irányítási folyamatok a szervezet irányításával, stratégiájának meghatározásával, megvalósításával kapcsolatos komplex szervező és koordináló tevékenységek rendszerét jelentik. A kiskereskedelemre adaptált folyamatstruktúrát és annak összetevőit az 1. sz. ábra szemlélteti.

Az ábrán látható módon a minőségközpontú kiskereskedelmi tevékenység elsősorban a vevői elégedettség növelését helyezi középpontba. A kereskedelmi informatika és a minőségügy összefüggésének értelmezése során ezért arra a kérdésre kell keresni a választ, hogy a különböző, a kiskereskedelemben használt informatikai eszközöket miként lehet a vevőközpontúság szempontjából célra irányítani.
1. ábra: Folyamatok struktúrája a kiskereskedelmi tevékenységben
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Erre a rövid válasz az, hogy a vállalkozásoknak információs rendszerükből egyrészről fel kell tárni azokat az adatokat és forrásokat, melyek a vevők igényeinek jobb megismerésére és kielégítésére szolgálhatnak, másrészről pedig ki kell alakítaniuk az adatok elemzésére alkalmas eszközöket, módszereket, eljárásokat vagy akár komplex értékelő rendszereket,
 amelyek minőségjavítási döntések és akciók megalapozására is alkalmasak. Ezek a feladatok egyben az adott kereskedelmi szervezeten belül több funkció (IT, minőségirányítás, kontrolling, marketing, stb.) és szakember együttműködését feltétlenül igényli.
Releváns informatikai megoldások és felhasználási lehetőségek
Az igény, amely szerint a vállalatok legalábbis a saját működésük során keletkező információkat szeretnék mind jobban kihasználni – egyre modernebb technológiák alkalmazására serkentik a vállalatokat. Kérdésként merül fel azonban, hogy ezeket az eszközöket pusztán alapfeladatok
 ellátására alkalmazzák, vagy megpróbálják azokat az információgazdálkodás egy magasabb színvonalának –megvalósítására (így pl. a minőség és hatékonyság javítására) is felhasználni.
A kiskereskedelem számára egy fejlettnek mondható informatikai rendszer fogalma ma leginkább azt jelenti, hogy egyrészről a rendszerfunkciók teljes körűen képesek kísérni és támogatni mind a vállalatközponti, mind pedig a bolti funkciókat és tevékenységelemeket
. Ezzel párhuzamosan elvárás az is, hogy az értékesítések pillanatában az legyen képes az értékesítésre szánt árukat választékelem szinten megkülönbözetni és mozgásukat ekként regisztrálni.
E funkció kulcsa és egyben a rendszer működésének feltétele is az áruk azonosítására alkalmas kódok (azonosítók) alkalmazása, valamint az ezt hasznosító informatikai háttér, ennek jelenlegi formái a vonalkód és a gazdaságossági okok miatt a bolti kiskereskedelemben egyelőre még kevésbé alkalmazott RFID
. A vonalkódra épülő informatikai rendszer alapvető sajátossága, hogy a rendszer határain, vagyis az áruk be- és kilépő pontjain olyan eszközök állnak rendelkezésre, amelyekkel az ott keletkező adatok rögzítésre, feldolgozásra kerülnek. A kiskereskedelemre vonatkoztatva ezeket sematikusan áruátvételi és értékesítési pontoknak nevezik. Az áruátvételi pontnál a beérkező árukat rögzítik, míg az értékesítési pontnál a pénztárosok tevékenysége által - pénzkezelési műveletek elvégzésével egyidejűleg- az adatok választékelem mélységű kimenő rögzítése történik meg; ezzel lehetővé válik az értékesítés (illetve az áruk mozgásának) cikkelem szintű lekövetése, mennyiségben és értékben.
Ez többek között a következő előnyöket hordozza magában:
· az alkalmazások körülményei és a kereskedelmi rendszereket alkotó eszközök önmagában is minőségjavulást hoznak a tranzakciók gyorsulása és pontossága, valamint az (emberi forrású) adminisztratív hibák elkerülése révén;

· egyszerűen válik lehetővé az élelmiszerlánc-biztonsági követelmények részét képező termék-nyomon követhetőség;

· a rendszerek a cikkelem szintű árunyilvántartás lehetőségeinek felhasználásával áruforgalmi döntések meghozatalára adnak lehetőséget, valamint a keletkező adatok felhasználásával kialakítható a hatékony
 áruválaszték is;
· a keletkező adatok hasznosításával minimális készletszintek elérhetőek el, valamint az áruutánpótlások és szállítások programozása automatizálható, ezzel elkerülve a túlkészletezés versus készlethiány problémaköréből adódó kiesési költségeket.
A cikkelem szintű nyilvántartás általánosságban - tehát az alkalmazott technológiától és hordozó médiától (vonalkód, ill. ún. „RFID tag”) függetlenül - adatbázisként szolgálhat tehát elemzések végzésére és döntés-előkészítéshez is.
A vásárlói igények megismerése és vásárlói elégedettség növelése
A bolti kiskereskedelmi tevékenység alapvető célja a forgalmazásba vont termékek mind nagyobb volumenű értékesítése; szükségszerűen és ideálisan úgy, hogy ez a tevékenység a fogyasztói elégedettség elérésével egyidejűleg történjen. A fogyasztói elégedettség elérésének alapja pedig igények megismerése lehet, mely az esetek többségében költséges kutatásokon keresztül lehetséges. Noha ezen kutatások kimenete legtöbbször eredményes és jelentős, korántsem biztos azonban, hogy ezek a kereskedelmi vállalkozások minőségirányítási rendszerének követelményeit is maradéktalanul kielégítik. A tényeken alapuló döntéshozatal általános igénye ugyanis objektív jellegű és pontosan számszerűsíthető adatokat követel meg a fogyasztói igények és elégedettség feltárásával kapcsolatban is, viszont az ezek megismerését célzó kutatásokat (pl. kérdőíves felmérés, megfigyelés, stb.) minden esetben jellemzi egy bizonyos mértékű szubjektivitás az adatszolgáltató, illetve a felmérést készítő részéről, emellett a keletkező adatok feldolgozása során kapott, becslés alkalmazott eredmények is csak adott valószínűség mellett lehetnek érvényesek. A kereskedelmi informatikai rendszerekből nyerhető elsődleges és leginkább az értékesítési tranzakciókat kísérő információk ezzel szemben jellegüknél számszerűek, legtöbbször valamilyen mértékegységgel mérhetők és kifejezhetők (pl. devizanemre, darabszámra, eltelt időre vonatkozóan, stb.) és ezek származtatása vagy az ezen adatokat alapként kezelő elemzések végzése után szabályozási céllal is felhasználhatók. Figyelembe véve a kereskedelmi informatikai rendszerekben tárolódó és keletkező alapadatok jellegét és típusát
 az következőkben bemutatott eszközök és felhasználási módok alkalmazását célszerű mérlegelni a minőségügyi megközelítés alapján.

A választékoptimalizálás kiterjesztése a vállalatok beszerzési folyamataira
Egy adott kiskereskedelmi egységben értékesítendő termékszerkezet kialakulását eredményező beszerzési döntések összetett szempontrendszer
 mérlegelésével alakulhatnak ki. A választék ugyanakkor a rá vonatkozó, megelőző beszerzési döntések és irányelvek alapján jön létre, melynek meghatározója a vállalkozás választékpolitikája. A feladat gyakorlása általában vállalatközponti keretek között történik, de eredménye a boltokban jelenik meg.. A választékoptimalizálás tárgyalásának kiindulópontja, hogy - eltekintve a minőségi szolgáltatást meghatározó egyéb tényezőktől (pl. személyes eladás kiválósága, vonzó bolti atmoszféra, stb.) - a (kis)kereskedelemmel foglalkozó vállalkozások csak akkor képesek maradéktalanul kielégíteni vevőik elvárásait, ha az általuk forgalmazott termékeket minden esetben az ellátási körzetük igényeinek megfelelően választják meg, vagyis olyan termékeket kínálnak, amelyeket a vásárlók egyéni preferenciáik alapján ténylegesen megvásárolni kívánnak, azaz amelyek az igényeiket kielégíti. E tekintetben a kereskedelmi tevékenység (szolgáltatás) minőségét tehát éppúgy meghatározza a forgalmazott termékek köre, választéka, ára, minősége is, mint a vevő előtt zajló és általa érzékelhető tevékenységekre és körülményekre vonatkozó jellemzők. Főleg a hazai tulajdonú kiskereskedelmi vállalkozások esetében jelent komoly problémát az, hogy a boltokban megjelenő és forgalmazott választékot
 a beszerzési források szabta lehetőségeken belül a tagvállalatok, sőt esetenként a kiskereskedelmi egységek vezetői intuitív módon alakítják ki. A próbálkozásszerű megközelítést, tudatosan és tervezetten a mindenkori helyi igényeknek megfelelő választékkialakítási metódussal szükségszerű felváltani, amely a vásárlók igényeit és a jövedelmezőségi szempontokat egyaránt figyelembe veszi, e témakör tehát hatékonysági és szolgáltatás-minőségi kérdés is egyben. A választékoptimalizáláshoz hasonló professzionális, ám mindenképp szemléletváltást igénylő kiskereskedelmi megoldások elsajátítása és folyamatos alkalmazása alapvető fontosságú lenne a Magyar tulajdonú láncok. Eszközigénye esetükben többnyire adott is, hiszen a cikkelemes nyilvántartásra alkalmas bolti rendszer megléte mellett – bár létezik választékelemző célszoftver is – elvégzéséhez elegendő lehet egy, az irodai szoftvercsomagok részét képező táblázatkezelő alkalmazás. Az ilyen rendszerből nyert, cikkelem szintű értékesítési mennyiségeket, árakat és árrést tartalmazó ún. „kasszaadatok” jelenthetik a vásárlási jellemzők megismerésének alapját.

A termékek rangsorolása egy viszonylag egyszerű eljárással lehetséges. Ennek elvégzéséhez először célszerű a forgalmazott termékeknek valamilyen szempontból fontosságot tulajdonítani (árrés, mennyiségi forgalom, értékforgalom stb.), majd a fontosságot jelző paraméter alapján rangsorolni azokat. Az ilyen módon kiemelt termékeknek vagy termékcsoportoknak a kiválasztására és nem keresett és így nem is jövedelmező termékek kiszelektálására szolgál az ún. ABC- analízis, mely a Pareto-elv (vagy „80:20-as szabály”) alapgondolatára épül, eszerint számos jelenség esetén a következmények 80%-a az okok mindössze 20%-ára vezethető vissza.

Ez a termékösszetétel optimalizálására adaptálva azt jelenti, hogy a termékek egy-egy ismérv szerint koncentrációt mutatnak és így azok meghatározott csoportokba sorolhatók. A termékösszetétel kialakítása során a korábbiakban már jelzett, számszerűsíthető tényezők alapján történik a rangsorolás.

A módszer alkalmazásával egy olyan diagram szerkeszthető, amely alapján következtetéseket lehet levonni a termékek fontossági eloszlását tekintve.

A következő (1.sz.) táblázat egyszerűsített példaként mutatja be az ABC-analízis alapján történő termékkategorizálást.
1. Táblázat: Termékek ABC-analízisének munkatáblázata
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A táblázat az egyes sorszámozott termékeket az értékesítési forgalmuk (2. oszlop) szerint csökkenő forgalmuk szerint kell, hogy tartalmazza. Az elemzés szempontjából fontos a IV. és a VI. jelű oszlop, ezekben additív módon vannak összegezve az egyes termékek százalékos arányai az értékesítési forgalomból való részesedés, valamint az adott termékcsaládban (termékcsoportban, kategóriában, stb.) elfoglalt hely szerint. E két oszlop grafikus ábrázolásával hozható létre az ún. „Pareto-diagram”, melynek vízszintes tengelye a termékek százalékos eloszlását (VI. oszlop), míg a függőleges tengely az értékesítési forgalomból való részesedést (IV. oszlop) jelzi. 
A grafikon vizsgálata során a leglátványosabb felismerés általában az, hogy a termékskála nagy hányadát alkotó termékek a forgalomnak csak alacsony hányadát teszik ki.
2. Ábra: ABC termék analízis (Pareto-diagram)
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A Pareto-diagram alatti területet képzeletben 3 részre (A, B, és C) osztva csoportosíthatóak a termékek. Az „A” csoportba tartozó termékek a legfontosabbak, a folyamatok szervezése során ezekre a termékekre kell fokozott figyelmet fordítani, mert ezek stratégiai fontosságú termékek és a velük kapcsolatos cél a forgalom további növelése. A „B” területen található termékek kiegészítő funkciót töltenek be, rendszerint kevés energiát kell fordítani a figyelemmel követésükre. A „C” kategóriás termékek választékban tartása viszont általában nem indokolt, mert költségvonzatuk rendre nagyobb, mint az általuk elérhető haszon, kivételt ez alól csak azon termékek jelenthetik, amelyek forgalmazása és választékban tartása mindettől függetlenül is szükségszerű.
A Pareto-elemzés tehát lehetővé teszi a vállalat termékszerkezetének megismerését, az arra alapozott beszerzési és készlettartási döntéseket, ugyanakkor meg kell jegyezni, hogy alkalmazása az csak arra az esetre biztosíthatja az optimális döntés meghozását, amikor a cél az adott összetételben és már ténylegesen választékban lévő - az ún. „belistázott” - termékek vizsgálata. A választékoptimalizálás egy másik lehetséges és jellemző módja a BCG mátrix előállítását célzó portfólió elemzés. A portfolióelemzés lényege, hogy az adott termékeket piaci keresletük növekedési üteme („piaci dinamika”), illetve relatív piaci részesedésük alakulása függvényében ábrázolja és kategorizálja
.
Ennek jelentőségét az adja, hogy az egyes, kitűntetett termékegységekhez megfelelő stratégia rendelhető. A BCG elemzés a kész megoldásokat és felhasználóbarát kezelési lehetőséget nyújtó célszoftvereken túl szintén elvégezhető akár szokványos táblázatkezelő szoftverrel is.
 Arra a kérdésre, hogy milyen új, a korábbiakban még nem forgalmazott termékeket célszerű egy kereskedelmi vállalkozásnak forgalomba hozni, ahhoz fogyasztói kutatásokat célszerű elvégezni. Ezek elvégzése inkább gyártók feladata, de a kereskedelemben is az vezet el a legjobb eredményre, ha a beszerzési és választékkialakítási döntések a gyártói és saját információk egyesítésével jönnek létre, tekintve, hogy a gyakorlatban a gyártók piackutatásaik révén a fogyasztói szokásokat általánosságban, míg az adott kereskedelmi vállalkozások, akár adott kereskedelmi egységükre vonatkozó mindenkori helyi igényeket ismerik részleteikben.
A polci kihelyezés optimalizálása

Az árukihelyezés tervezése során az alapvető követelmény és cél, hogy a vásárlási tevékenység a vevők számára élményt nyújtson, ezzel párhuzamosan pedig az kiskereskedelmi egységek ebből származó jövedelme is maximális legyen. A vásárlás élményének megteremtése egyértelműen szolgáltatás-minőségi kérdés is, ezért célszerű kiemelt figyelmet fordítani rá. Az árukihelyezés korszerű módjának tervezése napjainkban már a (trade) marketinget, a pszichológiát, a matematikát és az információs és egyéb
 technológiákat együttesen alkalmazza a forgalom növelése érdekében és egy adott termék polcon elfoglalt helye, valamint a kihelyezés módja is bonyolult szempontrendszer mérlegelése során alakul ki. A gyakorlati megvalósítás elősegítésére polckép-tervező szoftverek alkalmazhatók, melyek a fogyasztók lélektani és érzékelési jellemzőt is párhuzamosan veszik figyelembe azzal az alapelvvel, hogy a termékek forgalomból való részesedése a belőlük kihelyezett mennyiségen és a kihelyezési módszeren keresztül is reprezentálva legyen. A kihelyezést érintő másik, egyben hatékonysági szempontokat is érintő fogalom a későbbiekben tárgyalt termékek polci elérhetősége.
A sorbanállás menedzselése

A sorbanállás, a várakozás problémája az élet szinte minden területén előfordulhat, a bolti kiskereskedelemben pedig mindennapos. Az üzletekben ez több formában is jelentkezhet, egyrészről a személyes kiszolgálást végző kereskedők megfelelő számával összefüggésben, másrészről pedig a pénztárak átbocsátóképességével kapcsolatosan, így a sorbanállás vevői elégedettségi és munka- illetve erőforrás-szervezési probléma is egyben. A sorbanállási elmélet kiskereskedelmi bolti alkalmazásával az alapvető cél, hogy valamely kiszolgáló kapacitás nagysága az aktuális feltételekhez optimálisan igazodjon. A kiszolgáló kapacitás nagyságának megválasztása azonban több okból is nehézségekbe ütközik. A probléma rendszerint abból adódik, hogy a vevők érkezésének gyakorisága és a kiszolgálás időtartamának paraméterei
 változóak, ezek pontos meghatározása gyakran lehetetlen.
A pontatlanságból eredő hátrányok
 a következő formában jelentkeznek:
· Ha feleslegesen, túl nagy kapacitás áll rendelkezése, akkor az rontja a termelékenységet és költségnövekedéssel is jár. (pl. ha túl sok pénztár üzemel, munka hiányában a pénztárosok egymással beszélgetnek, pedig akár más jellegű munkát is végezhetnének)

· Ha túl kicsi a szolgáltató-kapacitás, akkor az várakozó sorokat és vásárlói elégedetlenséget okoz.
A sorbanállási modellek gyakorlati alkalmazása két alapvető kérdés megválaszolására irányul, melyek a következőek:

· mikor következik be és milyen időtartamú a sorbanállás?

· a leggazdaságosabban hogyan oldható meg a sorbanállás mérséklése, illetve kiküszöbölése?

A sorbanállási modell kereskedelmi egységekben történő alkalmazására a legkézenfekvőbb példa a pénztáraknál történő sorbanállás problémája. Elmondható, hogy számos kiskereskedelmi hálózat esetében a pénztárak munkaszervezése alapvetően intuitív módon történik, pedig a tranzakciók száma, időbeni eloszlása és időtartama rendelkezésre áll a boltok kasszarendszeréből.
A kapcsolódó számítások elvégzésére - tekintve, hogy azok időigényessége és bonyolultsága a mindennapi élet körülményei között igen jelentősek lehetnek - különösen nagy üzemméretek esetén indokolt és szükségszerű szimulációs rendszer
 alkalmazása.
Termékek nyomon követése
Az élelmiszerlánc részeként a kereskedelemnek felelőssége és meghatározott, specifikus feladata van az élelmiszerbiztonság fenntartásában, illetve megvalósításában is amellett, hogy a kereskedelmi, mint „szakmai” színvonal magas szinten tartása, növelése és ezeken keresztül a vevői elégedettség elérése is célként kell, hogy megjelenjen. A nyomon követés „azon képesség, mellyel aprólékosan és következetesen végig tudjuk kisérni egy árutétel mennyiségi és minőségi változásait mind időben, mind térben. Beazonosítható az áru, a tétel, annak jelenlegi, illetve korábbi tartózkodási helye. Meghatározható annak eredete, valamint segítségével valamennyi szükséges információ összekapcsolható.”
 A termékek nyomon követhetősége, mint kereskedői és fogyasztói érdek, valamint hatóságok által előírt kötelezettség az élelmiszer-kiskereskedelemben is központi téma, melynek fokozott jelentősége a folyamatosan jelentkező élelmiszerbotrányok tükrében ma már aligha túlozható el. Technológiai szempontból nézve, a kiskereskedelemi vállalkozások a szabványokon nyugvó vonalkód vagy RFID alapú eszközrendszer alkalmazásával a nyomon követhetőség követelményeinek viszonylag egyszerűen tudnak megfelelni és ahhoz szükséges adatokon túlmenően is képesek az eszközök által rendelkezésre álló információkat hasznosítani.

POS informatikai eszközök

Az eladáshelyi („point of selling”) marketing eszköztárába tartozó eszközök térhódítása napjainkban Magyarországon főként a nagyobb alapterületű és általában „prémium arculatú” kiskereskedelmi egységek vonatkozásában figyelhető meg. Ezek egy része a vásárlásra ösztönző és vásárlók informálását és tájékoztatását szolgáló, legtöbbször egy-egy termékcsoportot érintő interaktív terminálok
, másik része – az élelmiszer-kereskedelemben még kevéssé, de a DIY kereskedelemben és a patikákban már igen jellemző módon – az egységben árult termékválaszték nagy részére vonatkozó információkat nyújtó terminálok. Viszonylag új eladáshelyi alkalmazás és egyben a minőségirányításhoz közvetlen információt nyújtó eszköz az ún. „vevői elégedettség mérő berendezés”.
 Ez a gyakorlatban egy érintőképernyős szavazógép, melynek segítségével a vásárlók azonnal véleményezhetik a kereskedelmi tevékenység színvonalát. Az eladáshelyi informatikai eszközök forgalomra, illetve jövedelmezőségre való hatásának számszerűsítése bonyolult feladat, a vásárlókra való hatás azonban kézenfekvő, amennyiben azok elégedettségét ezen eszközök befolyásolják az információellátás elősegítése és a visszacsatolások révén indítható intézkedések révén.
A törzsvásárlói rendszer információk hasznosítása és feldolgozása és CRM szempontok
A kiskereskedelmi üzletláncok többsége kártyás törzsvásárlói rendszert működtet. A törzsvásárlói program olyan vevőjutalmazási rendszer, amelyben a vásárlók a vásárláskor kibocsátott törzsvásárlói pontok által igénybe vehető kedvezményekhez vagy más kedvező lehetőséghez jutnak. Az ehhez kapcsolódó minőségfejlesztési lehetőség abból a lehetőségből indul ki, hogy az egyes tranzakciók során létrejövő fogyasztónként rendelkezésre álló, a fogyasztásra vonatkozó információk a marketingkutatásokat is kiszolgálhat, természetesen az adatok anonim kezelésével.
Hatékonyságnövelés
Jelenkori felfogás szerint a bolti kiskereskedelemben a hatékonyság növelésének igénye nem pusztán a vállalkozások önérdek-követéséből ered és nem is kizárólag a versenyhelyzet diktálta követelmény, hanem már egyértelműen etikai kérdés
 is. A kereskedelmi vállalkozások jövedelmezőségét közvetlenül befolyásoló árrés-szintek növelését ideálisan ugyanis mindinkább a saját folyamatok optimalizálásával, a tevékenységhez kötődő költségek csökkentésével lehet és kell elérni, nem pedig egyszerűen a vásárlók kizsákmányolásával. A közgazdasági törvényszerűségeket figyelembe véve a vállalatok valójában nem is tehetnek mást, minthogy akár válság időszakában is hatékonyságnövelő technológiai fejlesztéseket indítanak, mert a magyarországi élelmiszer és napi cikkek kiskereskedelmi szektort jellemző intenzív verseny, a vásárlók fokozott árérzékenysége és a beszerzési lehetőségek viszonyai is azt eredményezik, hogy a forgalmazott termékek kialakult piaci árát esetenként még a nagyobb kereskedelmi vállalkozások, üzletláncok sem tudják jelentősen befolyásolni, ekképp növelni.
A kereskedelmi informatikai rendszerek alkalmazása és több oldalról jelentkező racionalizáló hatása a hatékonyság növelésének általános követelményét, azaz az adott nagyságú ráfordítással nagyobb eredmény realizálását („maximum elv”), vagy pedig az azonos eredmény elérését kevesebb ráfordítással („minimum elv”) megvalósuló módját támogatja és szolgálja. Ez a kereskedelemben bármilyen vetítési alapot feltételezve lényegében a bolti forgalom növekedését kell, hogy jelentse.
A tevékenységek szisztematikussága és a folyamat-hatékonyság
Csakúgy, mint a minőségirányítási rendszerek bevezetése előtt, úgy ideálisan a kereskedelmi informatikai rendszerek és alkalmazások bevezetése előtt is azonosítani szükséges a vállalati keretek között zajló tevékenységeket, valamint fel kell tárni ezek összefüggésrendszerét is.
A tevékenységek felülvizsgálata, ésszerűsítése és egy informatikai rendszerben történő munkavégzéssel történő kiegészítése nyilvánvalóan már önmagában is racionálisabbá és jövedelmezőbbé teheti a vállalkozások működését, ennek megerősítésére többek között az olyan kutatások is alkalmasak, melyeknek célja az információs rendszerek valamely vállalati működésre gyakorolt hatásának elemzése.
 
A folyamatok hatékonyságának javulása a kiskereskedelemben természetesen vonatkozhat mind a hálózati, mind pedig központi munkára. A hatékonyság növekedése ideálisan nem jár együtt a dolgozók számának csökkenésével sem, hiszen a személyes tapasztalatok szerint a magyar kiskereskedelmi vállalkozások anyagi okoknál fogva most is csak a lehető legkevesebb munkaerőt tudják alkalmazni, mely természetszerűleg együtt jár azzal, hogy egyes, nem feltétlenül alacsony prioritású feladatok is háttérbe szorulhatnak a megfelelő kapacitás hiányában. Tipikusan időigényes bolti feladatként lehet említeni az áru átvételt, az árazási feladatokat, papír alapú nyilvántartásokat, az árcímkék kihelyezését, a leltározást és az eladás körüli egyéb adminisztratív teendőket. Ezeknek a feladatoknak a precíz végzése a munkaidő jelentős részét lekötik, legtöbbször a vevőkkel való foglalkozás rovására, pedig a vonatkozó piackutatások szerint a magyar kereskedelmi kis- és középvállakozások fő előnyét a kereskedelemben éppen a vevők személyes kiszolgálása és annak minősége jelentheti. 
A kereskedelmi informatikai rendszerek legáltalánosabb és legkomolyabb hatása e téren jelentkezik, egyrészről a jól meghatározott struktúrában zajló tevékenységek pontossága, hibamentessége és gyorsasága révén, melynek eredménye lehet az, hogy azok a tevékenységek, melyek addig háttérbe szorultak (pl. a bolti keretek között a személyes eladás), az erőforrások felszabadulása után már kényelmesebben elvégezhetők.
Magasabb tranzakciószám és forgalomnövekedés
A választék nagysága a vásárlók szempontjából vitathatatlanul fontos boltválasztási tényező, ugyanakkor a kereskedő szempontjából nézve a többféle és nagyobb mennyiségű termék több fizikai és adminisztratív munkát is jelent. Elmondható ezért, hogy a kereskedelmi rendszerek háttértámogatása az előzőekben vázolt, egyes értékesítéshez kapcsolódó tevékenységeket drasztikusan gyorsító funkciói adnak egyáltalán arra lehetőséget, hogy napjainkban a kereskedelmi egységekben esetenként több százezres cikkelemből építkező szortiment jelenhessen meg. A bolti választék nagysága és a forgalom közötti összefüggés feltárása statisztikai összefüggés-vizsgálatokkal viszonylag egyszerűen elvégezhető és ugyanilyen módon kimutatható az árbevétel-növekményre való hatás is.
Előnyös hatását nehezebb számszerűsíteni, de a nagy mennyiségű termék okozta magas tranzakciószám miatt jelentős előnnyel
 jár a pénztári fizetési folyamat gyorsasága is, mely a vonalkód alapú pénztárrendszereknél a termékenkénti leolvasás néhány pillanatából adódik össze, RFID alapú rendszereknél pedig elviekben a termékenkénti leolvasásra akár nincs is szükség. Az előzőeken túl a nagyobb áruforgalmi volumen új értékesítési csatorna, illetve forma igénybevételével is megoldható.

Készletek tervezése
A kereskedelmi vállalkozások áruforgalmi tevékenységének természetes része a beszerzett áruk értékesítésig történő készletezése. Megfelelő készlettartási tevékenység mellett a kereskedelmi vállalkozás folyamatos kínálatot tud biztosítani beszerzési nehézségek, vagy a forgalomingadozás esetén is.
A készletezés tervezésekor a hatékony és eredményes gazdálkodás követelményét kell szem előtt tartani és ezért a vonatkozó szakirodalom szerint a következő feltételeket kell biztosítani:

· a készletek nagysága és összetétele úgy kell kialakítani, hogy az a lehető legnagyobb bevétel elérését biztosítsa a készlettartás költségeinek minimalizálása mellett,

· folyamatosan (értsd: valós időben) kísérni kell a készletek alakulását, s ehhez hatékony készlet-nyilvántartási rendszert kell alkalmazni,

· gondosan kell megszervezni és elvégezni a készletezés technikai lebonyolítását.
Bár a fenti követelményeknek nem feltétlenül megfelelve
, de hatékony készletezési tevékenységet a kereskedelmi vállalatok informatikai rendszere jellemzően – az ember általi feldolgozás szemszögéből nézve - bonyolult algoritmusokon alapuló rendelésjavaslatokkal is képes elősegíteni. Mivel a készletezés hatékony szervezése egy rendkívül összetett és bonyolult optimalizálási feladat (bemenetei többek között a forgalmi adatok, az erőforrás-kapacitások, idő és költségek, stb.), ezért e feladat megoldása ERP rendszer nélkül gyakorlatilag megoldhatatlan lenne.
 Ezek alkalmazásának további előnye, hogy a rendszerbe integráltság okán esetenként további kapcsolódó funkciók is elérhetők, ilyen lehet akár maga a rendelés, az automatizált adminisztráció, vagy a szimuláció
 is. E témakörhöz szorosan kapcsolódik az eladótéri polcfeltöltés hatékony megszervezése is, mely arra a gyakorlati problémára kínál megoldást, amennyiben a termékek eladása azért hiúsul meg, mert bár azok egyébként a kereskedelmi egység kínálatát képeznék, de mégsem találhatóak meg a polcokon. Ennek oka lehet az, hogy a termékek a raktárban maradtak és az eladótérbe nem lettek kihelyezve (ez az ún. „részleges készlethiány”), vagy pedig az, hogy a termékből az elmaradt megrendelés hiányában a raktárban sincs („teljes készlethiány”). Ezen anomália megoldását szolgáló adatbányászati és elemző eszköz
 a forgalmi és készletadatokat gyűjti, azokat a készletre és a hatékonyságra vonatkozó elemzésekben és mutatószámokban összesíti, valamint a polcfeltöltés hatékonyságát és a termék elérhetetlenségéből adódó elmaradt hasznot szimuláció segítségével pontosan számszerűsíti. E téma jelentőségét adja, hogy a METRO kereskedelmi lánc saját kutatása szerint minden 3%-os polci elérhetőség növekedés 1%-os forgalomnövekedéssel jár. A rádiófrekvenciás azonosításon alapuló IT alkalmazásoknak a kereskedelemben ma már számos hasznos felhasználási lehetősége ismert, egy részük már a jelenlegi gyakorlatban is alkalmazott (pl. a raktározás és kiszállítás logisztikai folyamatainak kontrollálása, az áruk környezeti körülményeinek regisztrálása, stb.) azonban jelentős részük még csupán kísérleti stádiumban van. Ilyen alkalmazás a kifejezetten a készlettervezési tevékenységeket a jövőben potenciálisan forradalmasító ún. „RFID bútorok” alkalmazása is, amelyek a kihelyezett áruk mennyiségét és fogyását valós időben figyelemmel kísérik, ezzel gyakorlatilag a túlkészletezésből vagy hiányból adódó problémák viszonylag egyszerűen kiküszöbölhetők lesznek.
Helymeghatározás és hely-optimalizálás

A kereskedelmi egységek racionális berendezése, a termékkategóriák üzleten belüli előnyös elrendezése és a vevők útjának befolyásolása nem egyszerű feladat, jelentősége azonban döntő lehet. Az optimalizálási tevékenység célja e tekintetben az, hogy a berendezési tárgyak (gondolák, display-ek, polcok, pultok, szigetek, stb.) a forgalom maximalizálásának igényével, ésszerűen legyenek elhelyezve, valamint, hogy a vevők jellemző mozgásának megfelelően, tervezve történhessen az árukihelyezés. Az irányítás nyomvonalát alapvetően a termékek jellegére, keresettségére és a vásárló preferenciái között elfoglalt rangjára építkezve lehet kialakítani. Léteznek ugyanis olyan termékek, melyek alaptermékeknek minősülnek és a vásárló hajlandó azokat megkeresni (kenyér, frissáru, cigaretta stb.). Ezen termékek elhelyezésével a vevő rábírható arra, hogy akár az egész egységet bejárja és így akár a teljes kínálat is bemutatható. Másik csoportot alkotnak az ún. „szükséges, de emlékezetbe idézendő áruk” (pl. fűszerek) és harmadik csoportba tartoznak az ún. „impulzív” termékek. A csoportokhoz természetesen különböző kihelyezési alapelveket és stratégiákat lehet rendelni, melyekkel összességében a bolti forgalom maximalizálása a cél. Az üzletek számára – elsősorban az eladótér helykorlátai miatt – fontos tevékenység a ma már „hely menedzsmentnek” nevezett optimalizálás is, melynek célja a helyek megfelelő elosztása a bolton belül. A tervezés során kiinduló információt jelent a vásárlói utak és a vevők mozgását leíró paraméterek feltérképezése, melyben a rádiófrekvenciás azonosítási technológiának kitüntetett szerepe van, mert a speciális RFID eszközök
 alkalmazásával a vásárlók üzlettérben történő útjának figyelemmel kísérése és kutatása
 ma már nagy precizitással megoldható.

A termékkategóriák bolton belüli hatékony elhelyezését ezen túl a forgalmi adatokat és a termékek egységen belüli fizikai helyét bemeneti információként felhasználó szoftver is segítheti.

Elektronikus adatcsere és adatszinkronizálás
A Magyar élelmiszer-kiskereskedelmi vállalkozások és beszállítóik közötti adminisztratív tranzakciók gyors, hatékony és papírmentes megvalósítása a közeljövőben lendületet vehet, amennyiben az elektronikus adatcsere hatékonyság- és versenyképesség növelő jelentőségét
 a kereskedők is egyre jobban elismerik. Az EDI (Electronic Data Interchange) a B2B kommunikáció egyszerűsítésének funkcióján túl ugyanis olyan automatizmusokat is generálhat a vállalatok közötti folyamatok során, amelyeket addig a vállalatok körülményesen és kevésbé hatékonyan (pl. jelentős mennyiségű emberi munkával) oldottak meg. Az EDI így nem kizárólag informatikai, hanem olyan működés-racionalizálási projekt is, amely a vállalati működés számos területét érinti (pl. áruátvétel, számlázás, beszerzési adminisztráció, könyvelés, IT). Az EDI alapú kommunikáció terjedését ugyanakkor technikai korlátok sem akadályozzák, mivel Magyarországon is jelentős és megbízható EDI szolgáltatók vannak jelen (pl. EDITEL Hungary, Synergon, stb.), akik a felek informatikai rendszere közötti kapcsolódását is fájl-konverzió segítségével, vagy például webes felület közbeiktatásával megoldják.
Fentiek mellett a vállalati költségek és a környezetközpontúság szempontjából sem elhanyagolható szempont a kommunikációs és adminisztratív feladatok papírmentes módon történő megvalósítása. E körben kell megemlíteni az adatszinkronizálás fogalmát, mint egy viszonylag új, világméretű kezdeményezést, amelynek célja annak a lehetőségnek a biztosítása, hogy az egymással partneri viszonyban álló vállalatok információs rendszereiben tárolt nemzetközi szabványoknak megfelelően előállított és ellenőrzött minőségű adatokban (pl. termékadatok) történő változások automatikus módon érvényesüljenek a másik fél (felek) rendszerében is. Az adatszinkronizálási rendszer alkalmazási követelményei és körülményei javítják és felgyorsítják a hálózatban részt vevő vállalatok közötti információcserét, valamint az ellátási láncon belüli adminisztrációt, ezzel egyben az áruáramlást is. E lehetőség hátterét a GS1 szabványokat alkalmazó ún. „Globális Adatszinkronizációs Hálózat”
 működése adja. A Magyar tulajdonú élelmiszer-kiskereskedelmi vállalatok hálózatba történő belépése a GS1 Magyarország álláspontja szerint 2010-ben indulhat meg.
Eredmény és értékelés

A Szent István Egyetem TATA Kiválósági Központ és Informatikai Intézetében folyó kutatási munka az információ- és kommunikációtechnológia legújabb vívmányait is magában hordozó ismereteinek általános és széleskörű alkalmazására irányul.

Ennek keretében kerül sor – az IT ezen viszonylag speciális, de a magyar kiskereskedelmi vállalkozások szempontjából nagy jelentőséggel bíró területén – jelen témakör kutatására is, melynek alapvető célja, hogy felfedje a kereskedelmi informatika körébe tartozó, illetve az azokkal szoros összefüggésbe hozható technológiák alkalmazásának hatását a kiskereskedelmi vállalatok teljesítményére és versenyképességére. A kutatás kiindulópontként kezeli azt, hogy a vállalatok versenyképességüket alapvetően a szolgáltatásuk minőségének javításával és működésüknek innovatív és hatékony formáinak megteremtésével teremthetik és őrizhetik meg a jelenkori piaci viszonyok között.
A munka ezen túl ugyanakkor teljes körűségre törekszik abban az értelemben, hogy a kiskereskedelemben alkalmazott technológiai eszközök révén nyerhető valamennyi előnyt és hasznot felfedni kívánja, mely éppúgy magában foglalja az erőforrás-gazdálkodás, a vállalati pénzügyek terén elérhető pozitív hatásokat, mint akár a minőségüggyel történő összefüggéseket, vagy az informatikai célú beruházásokhoz kötődő vállalati attitűdöket. Több kereskedelemben is használatos ERP rendszer (pl. SAP for retail, Scala, Laurel/Progadat, Logali/Cyrus, stb.) megismerése, gyakorlatban történő kipróbálása és elemző összehasonlítása, valamint egyes kereskedelmi vállalatok vezetőivel történő személyes konzultáció sorozat után arra az előzetes következtetésre jutottunk, hogy főképpen, de nem kizárólag a Magyar cégek a birtokukban lévő informatikai megoldások képességeit nem feltétlenül képesek a specifikus (pl. kereskedelmi kontrolling, minőségügy) célokra maradéktalanul kihasználni. Azaz, sokan nem ismerik a rendszerek szolgáltatta adattömeg és információ célszerű felhasználási módjait, vagy pedig nincs kapacitásuk ezek gyűjtésére és kiértékelésére. Az utóbbi évek technológiai fejlődése - amely együtt járt a beruházási költségek csökkenésével is - új lehetőségeket nyitott a szektor számára, ezért ma már egy bizonyos vállalati méret vagy forgalmi volumen mellett gyorsan kifizetődőek azok a kurrens információtechnológiai eszközök, amelyek a kereskedők tevékenységeit eklatáns módon segítik és a sokszor anyagi következményekkel járó hibalehetőségeket is hatékonyan megelőzik.
 Sőt, a nem is olyan távoli jövőt tekintve pedig a kiskereskedelmi technológiát potenciálisan forradalmasító RFID alapú rendszerek is egyre gazdaságosabbá válhatnak.
A probléma tehát nem feltétlenül anyagi, hanem vélhetően inkább információgazdálkodási jellegű, amely valamilyen szervezési vagy információ- illetve kompetenciahiányból eredő okban kereshető.
Következtetések

Bár vitathatatlan, hogy az informatikai eszközök egy része
 a vállalati központ gyakorlati tevékenységeire is hatással van, de a kereskedelmi tevékenység esetében az általunk kitörési pontként értelmezett minőségközpontú megközelítést alapul véve mindinkább a bolti funkciók fejlődését kell fokozottan nyomon követni.
Egyrészről azért, mert a működést érintő információk nagy része bolti keretek között keletkezik, másrészről pedig, mert a kereskedelmi egység, mint egyfajta „kirakat”, jól reprezentálhatja a teljes vállalat működésének általános nívóját is.
Elmondható, hogy a magyar kiskereskedelmi kkv-k esetében az IT eszközök felhasználásának mértéke sok esetben pusztán az alapvető funkciók ellátását és a tranzakciók rögzítését, kísérését szolgálja ki, noha jól látható, hogy a magasabb szintű alkalmazás a piaci verseny diktálta követelmények miatt is stratégiai fontosságú lenne.
Ennek megvalósítása valójában szemléletmód váltást követel meg, melynek során alapvetően háromféle intézkedést kell sürgetni a vállalkozásoknak:

· Egyrészt folyamatosan lépést kell tartaniuk a szakterületet érintő technológiai fejlesztésekkel és meg kell ismerni azok potenciális hatását is a saját tevékenységekre nézve. Ehhez javítani kell a cégek saját információ-ellátottságukat, amely elsősorban kiállítások és szakmai konferenciák látogatásával, illetve szakértő szervezetek segítségének igénybe vételével lehetséges;
· Másrészt lépéseket kell tenni annak érdekében, hogy a lehető legfejlettebb technológiai eszközök álljanak rendelkezésükre, a tervezett beruházások a szükséges döntés- megalapozó módszerek és gazdaságossági számítások
 alkalmazásán alapuljanak;
· Harmadrészt pedig gondoskodni kell az eszközök által adódó lehetőségek hatékony kiaknázásáról, vagyis meg kell teremteni azt a szervezeti és személyi hátteret, amely az eszközök nyújtotta adatok és információk célorientált felhasználásával és értelmezésével döntés-előkészítést végezhet.
A problémakör áttekintése után megállapítható, hogy a jelen tanulmányban bemutatott – és valójában a teljes paletta csupán egy részét képező - alkalmazásokból fakadó előnyök a piaci verseny során a jelenlegi lemaradás ellenére is magyarországi kereskedelmi kis- és középvállalkozásokat érintő fejlődésének katalizátorai lehetnek, annak a ténynek ismeretében, hogy azok működésének rugalmassága, adaptációs- és alkalmazkodóképessége döntően jobb a multinacionális cégekénél. A hátrány ilyen módon ledolgozható, de be kell látni, hogy a kis- és középvállalkozásoknak még időben kell lépéseket tenni azért, hogy egyfelől a megmaradásukat, másrészről a továbbfejlődésüket is bebiztosítsák.
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� Miként minden élelmiszervállalkozás Magyarországon, úgy az élelmiszerkereskedelemmel foglalkozó vállalkozások is - az EK 93/43/EEC direktívája előírása szerint - kötelezően HACCP rendszert vezettek be és működtetnek, legkésőbb 2004. május 1. óta. A HACCP„A Veszélyelemzés, Kritikus Szabályozási Pontok rendszere, amely tudományosan megalapozott és módszeres rendszer, az élelmiszer biztonságáról való gondoskodás érdekében megállapítja a jellemző veszélyeket és kijelöli a szabályozásukra szolgáló intézkedéseket. (In: Magyar Élelmiszerkönyv (Codex Alimentarius Hungaricus), 1998.)


� 2007. évi adat, pontos értéke 24,1%. Forrás: Egy főre jutó évi kiadások aránya főbb csoportok szerint (KSH, Budapest.)


� Lásd: az MSZ EN ISO 9001:2008 rendszerszabvány bevezetésének 0.2. pontját a folyamatszemléletű megközelítésről. 


� A különböző folyamatok értelmezése ennek alapján a következő: (in: Maczó-Horváthné, 2001.)


Alapvető, fő (mag) folyamatok: Stratégiai szerepet játszanak a vállalat működésében, a vevő érzékeli őket, szerves részét képezik az értékteremtő láncnak, amely célja a vevő által elfogadott érték (termék, szolgáltatás) létrehozása, végső vevőik a vállalat ügyfelei, fogyasztói.


Támogató folyamatok: Az alapvető folyamatok működési feltételrendszerét biztosítják, kiszolgálva azok működését, az ő végső vevőik az alapvető folyamatok.


Irányítási folyamatok: Összehangolják, fejlesztik az egyes alapvető és támogató folyamatokat az eredményesség és hatékonyság javítása érdekében. Koordinálják az egyes folyamatok közötti erőforrás és információ megosztást.


� A TÜV Rheinland Akadémia nyomán.


� Lásd pl. az ún. „SERVQUAL” modell alkalmazásának lehetőségeit és igényeit. (In: V.A. Zeithaml, A. Parasuraman, L.L. Berry: Delivering Quality Service. The Free Press, 1990.)


� Ilyen alapfunkciók pl. árurendelés, áruátvétel, árazás, raktározás, készletezés, áruk kihelyezése az eladótérbe, göngyöleg-kezelés, fizetés és elszámolás,áruazonosítás, árunyilvántartás és leltár; stb.


� Mivel azonban a vevők értékítélete a boltban alakul ki, ezért a kereskedelmi informatika eszköztárából a minőségközpontú megközelítés során alapvetően a bolti keretek között alkalmazott IT eszközök alkalmazásaira kell fokozott figyelmet szentelni.


� „Az RFID (Radio Frequency IDentification) automatikus azonosításhoz és adatközléshez használt technológia, melynek lényege az adatok tárolása és továbbítása RFID címkék és közvetítő, valamint azonosító eszközök segítségével.”�(http://hu.wikipedia.org /wiki/RFID) alapján.


� Értsd: a vevői igényeknek megfelelő összetételű, jó mennyiségi vagy értékbeli forgalmú.


� Elérhetők egyrészről az ún. „törzsadatok”, melyek tartalmazzák az adott termékre, annak szállítójára és a szállítási feltételekre vonatkozó alapvető adatokat (pl. a termék egyedi azonosítója, úgymint EAN vagy UPC kód, a termék megnevezése, termék tulajdonságai és paraméterei, készletről rendelkezésre álló mennyisége, ára(i), a szállítóra és szállításra vonatkozó információk és feltételek, stb.), másrészről pedig „dinamikus” adatok, melyek az egyes termékek beérkezését és eladási forgalmát rögzítik és követik mennyiségben, illetve érték szerint.


� A választék meghatározásához a termékenkénti mérlegeléskor többek között az alábbi kérdéscsoport merülhet fel: az árucikk várható forgalma; a termék illeszkedése a bolti profilba; a termék szállítójának hírneve, megbízhatósága; a kizárólagos forgalmazás lehetősége; a szállítók értékesítésösztönzéshez való hozzájárulásának mértéke, stb.


� Az adott kiskereskedelmi egységben a forgalmazásba bevont termékek összetétele, szerkezete, valamint a hozzájuk kapcsolódó, pillanatnyilag rendelkezésre álló árumennyiség a választék.


� A négy kategória: Döglött kutya (piaci kereslet növekedési üteme alacsony, piaci részesedés alacsony); Fejős tehén (piaci kereslet növekedési üteme alacsony, piaci részesedés magas); Kérdőjel (piaci kereslet növekedési üteme magas, piaci részesedés alacsony); Sztár (piaci kereslet növekedési üteme magas, piaci részesedés magas)





� Lásd: † Buda Szabolcs BCG-elemzésre szolgáló excel segédletét a � HYPERLINK "http://www.controllingportal.hu" �www.controllingportal.hu�-n.


� Pl. szemkamerás kutatások, tér szkenner, stb.


� Az időtartamok lehetnek állandó értékek, determinisztikusan változó értékek, illetve sztochasztikusan változó (ismert valószínűségi eloszlással rendelkező valószínűségi változó) értékek. Amennyiben ezek az értékek ismertek, akkor a következő kérdések válaszolhatóak meg.


Mennyi az átlagosan a rendszerben tartózkodók száma?


Mennyi átlagosan a sorban álló egységek száma?


Átlagosan hány csatorna áll üresen?


Mennyi a kiszolgáló egységek (csatornák) optimális száma?


� A hátrányok kiküszöbölése érdekében „a cél, hogy ökonómiai egyensúlyt keressünk a logisztikai szolgáltatások költsége és a várakozó sorokkal összefüggő veszteségek között. A sorbanállási elmélet maga nem oldja meg ezt a problémát közvetlenül, de a várakozó sorok különböző karakterisztikáinak és az átlagos várakozási időnek az előrejelzésével hasznos információkat nyújt a döntésekhez.” (In: Benkő, 2000.)


� Pl. ARENA by Rockwell Software Inc.


� GS1 Magyarország Kht., 2007.


� Ilyen felhasználás lehet pl. a hűtőlánc esetleges szakadásait vizsgáló, valamint a termékek várható felhasználási idejének dinamikus meghatározását lehetővé tevő hőmérsékletregisztráló szenzoros RFID címkék hasznosítása is.


� Lásd pl. a Laurel borászati információs terminálját.


� Ilyen készülék található pl. a soproni CBA Plázában.


� Ennek további magyarázatára a Kereskedelmi Etikai Kódex Preambulumának 3. bekezdése szolgál. A kódex eléhető a � HYPERLINK "http://www.kereskedelmietikaikodex.hu" �www.kereskedelmietikaikodex.hu� címen.


� A TATA Kiválósági Központ és Informatikai Intézet részéről e témakörben készült doktori disszertáció: Szalay Zs. G. (2009.): Menedzsment információs rendszerek gazdasági elemzése címmel.


� A vevők számára a sorban töltött idő lerövidül, a kereskedőnek pedig kevesebb pénztárat kell üzemeltetni.


� Jó példával szolgál erre a CBA saját webáruháza (webshop.cba.hu), illetve a GRoby is.


� A gyakorlatban jellemzően a készletek valós idejű és valós tartalmú követése jelenthet gondot.


� A számítógéppel támogatott készletgazdálkodási módszerek szükségessége az alábbiak szerint igazolt.


„A készletezési modellekkel, mechanizmusokkal kiegészített szabályozórendszerek csak akkor működtethetők megbízhatóan, ha az adatgyűjtés, az adattárolás és –feldolgozás olyan formáját lehet megvalósítani, amely a kifinomultabb elemző számításokhoz szükséges információkat gyorsan és megbízhatóan szolgáltatja. Figyelembe kell azt is venni, hogy a készletezési csomópontokon esetenként több száz vagy több ezer árufajtát vagy árucikket kezelnek. Az elvárások, igények általában a számítógépes készletgazdálkodási rendszer kiépítésével elégíthetők ki.”(In: Szegedi Z.-Prezenszki J., 2005.)


� Szimuláció ezen túl alkalmazható pl. beszerzési tárgyalások kondicióinak kialakításakor, vagy az akciók és árváltozások hatásvizsgálata során is.


� A Laurel (Progadat) cég KERINFO OSA szoftvere.


� RFID tag-gel ellátott sokfunkciós „okos” bevásárló kocsik, illetve kosarak; valamint RFID bútorok.


� Jelentős RFID kutatási projektek zajlanak a Wal-Mart és ShopRite láncoknál az Egyesült Államokban, valamint említendő a sok tanulsággal szolgáló „életnagyságú petri csésze” néven aposztrofált a METRO „Future Store” kisérleti projektje is.


� Mivel az aktív RFID eszközök a 2,4 GHz-es tartományban a működnek, jeleiket akár hagyományos WiFi hálózaton keresztül is érzékelhetjük, a feldolgozáshoz azonban többnyire egyedi gyártófüggő szoftverre van szükség. Ha egy időben 3 db WiFi olvasó (Access Point) is érzékeli a címke rádiójelét, akkor a címke helye egy egyszerű háromszögelési eljárással, a jelerősségből és az időkülönbségből számítva meghatározható. (Forrás: ODIN Technologies, Budapest)


� Pl. JDA Floor Planning by Intactix (http://www.jda.com/solutions/floor-planning.html)


� Az elektronikus adatcsere jelentőségét Daniel J. Biby azonos című könyve után humorosan az „EDI or DIE” szlogennel is szokásos kifejezni.


� www.gs1.org/gdsn


� Az informatikai célú beruházások és a rendszerek bevezetésének felgyorsulását ráadásul jól szolgálja az a pályázati rendszer (pl. KMOP és GVOP felhívások), amely már nemcsak az eszközök beszerzését segíti, hanem a kapcsolódó oktatások és továbbképzések finanszírozásával is gyorsítja a hatékony alkalmazásba vételt.


� Integrált kereskedelmi ERP rendszerek.


� ROI és TCO.
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Irányítási folyamatok

Vállalati stratégia meghatározása (küldetés, a politika, a célok, az erőforrások, az üzleti tervezés, értékelés, vezetőségi átvizsgálás)

Irányítási rendszer tervezése

Szervezeti intézkedések

Az erőforrások meghatározása és biztosítása (képzés, motiváció, infrastruktúra, munkakörnyezet)

Folyamatos fejlesztés, helyesbítő és megelőző tevékenység

Főfolyamatok



Dokumentumok, adatok és feljegyzések készítése, kezelése

Szállítók, alvállalkozók minősítésének folyamata

A megrendelői tulajdon kezelése

A megfigyelő és mérőeszközök kezelése

Adatgyűjtés, elemzés

Nemmegfelelőségek kezelése

Eszközök, berendezések karbantartása

Belső audit

Támogató folyamatok
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