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���Ỳ�Z
��$$�������%\\[�%%����
	H�$��$$�]̂l!�̀!��$̀!�\̀]��



�����

����	
���
��
���
�����	
����������
������������
��������������� �!������!�������������"�!�������	�����	�#�$��%�������&
�'()*+,-�(.�/)01+200�3202,*45
�6�#����7
�88��9:7;9<9
����=�������>?@�@����������:������A������	
���
�����	
�B�
�B��	
��������C��
����������
��DE�8�F�����!�������!������!������F����!��������=�G��#�	�!�������!�����
������"�!����
���	�	�����
�����!������������ ���&
�H(IJ)K2*0�1+�L)I,+�/25,M1(*
��#�� ����N��
�6�#���OA�P���Q!����������
�8����7O�<
����=�������>?@�!����������7O�<������
�G�
�R�����
���������"�
��������O�
��S�������	�8����� ��!�������������������������	�������������"����!����#��	���� �!��� ���!�������&
�'()*+,-�(.�T2*M142�U,+,V2I2+K
�6�#��OA�P����
�88����:;�O�
����=�������:?�Q����>��������O7����	��
�S������G������
�C������O�
��W����""�!����"�!�������X���������������!����������#��������8��F����������=�YN������������8�����!�;8��"�����!����8����#%���&
�Z[U�'()*+,-
�6�#��O9�P���9
�88����9>;��><
����=�������:?W\������������:���Y�88
�R������]�����!��̂
��������7�
�����������������������"�!�������� ������=�D������	���� ��"����F��̂��"�������������"�!�����
�!�������������"�!����
�����8��!�����	��������������#��"���������#�%�#�%�����F�����"������&
�'()*+,-�(.�/*,+_�U,+,V2I2+K
�Y�#	�� ����!��##���̀ 
�6�#���A�P���O
�88���9�;�7�
����=������97?�A��>����7���OO�<��a���%
�S�
����������
�a������������
�a��������
��D���"�!��#�E���##�	��!�����G�	���#����̂����	�E�"#���!������������R��� ����=���a� ��F�����W�������!�#�S����������"���S������a�����!�&
�b4,_2Ic�(.�U,*d2K1+V�TK)_120�'()*+,-
�6�#���9�P���9
�88���;7��a���������
���
�����
�G�
�C������
�Y������a�� ��
��������7�
��a����8��	�R��������]����D���"�!��#�E���##�	��!�=��#����	�����C�8�R��F����D������������D!����&
�UeZ�T-(,+�U,+,V2I2+K�32M12f
�6�#��S�##�P���9<�:�
�88���;�7����#��"��!�������O�
��P�F�DE�̀��	��G�������F��]��X��̀���	�DE�g�����̀�!� ������Y�8�#�������"�h��8���̀����X�����#��"��!�&
�T,-20.(*42iH(I
�� ��#��#����=����8�=??FFF���#��"��!��!��?��F�?8�������#�����?���O?�<?�7?������	��������!�?���!!������������!�����A���������
�W�Y�
�B��	
�Y�N�
��%��
�B������������
�a������O�
�������!���	�F����C����������j=����������D!!�8���!���"�����̀ ����"�D���"�!��#�E���##�	��!�����Q�#�������88��	&
�'()*+,-�(.�k+K*2J*2+2)*051J�,+_�/)01+200
�6�#�����P����
�88��9O;>A
����=�����7>:7?@��� �����<�7��l�
�B�
�j���	
���
����
�a������G��	
�C������O�
�������!��	�!�������������"�!�����F����!�������=�������"#���!���"�������8����8��!�!������!��������%#�������������8����8��������#��&
�m,+d,1�/)01+200�32M12f�e+K2*+,K1(+,-
�6�#���A�P����
�88���A<;�7�
����=�������:?PRaE��>��������A���B��	
����������
����������
��]�������!���������8��"���DE�����#���!����������� �!�n�W���������!������""�!���"�������8������#��%�������� �!��8�� �������%8�������������������������8��!���������������&
�'()*+,-�(.�/*,+_�U,+,V2I2+K
�Y�#	�� ����!��##���̀
�6�#���<�P����
�88���>7;�:<
����=������97?�A��>���������>��7��B���
�����������
���6��������
��hE��D�E��F�������nX�W����""�!����"�8�����!��#�������!�����������!���8���� ������#�����������#�	�!�#� ��F�����!�������������!����������#��������8�����	�����������������	��	�h"��#��	��!����%X&
�H(IJ)K2*0�1+�L)I,+�/25,M1(*
��#�� ����N��
�6�#����<�P���������%
�8����>7��
����=�������>?@�!����������>7����j�����#�
�R�
�6���G���R���!̂
���
�]�#�� �
��������Y��#�
�������:�
��Y����!���	����������a��8����������������������S�!����̂&
�Hco2*J0c45(-(Vcp�/25,M1(*p��,+_�T(41,-�m2Kf(*d1+V
�6�#�����P���:
�88��A<�;A<7
����=������:<?!%�������7��9�:�



�����

�������	�
��	����	�	�����	��������������	����	��	����������
	�������������� ��! "#�$%�&�&'"�("�)"�&*�"�+�,'"�-�.-"�/�''"0"%%�-��"�1 .2��..�/-3&&%#�4�5-".)%��6�20�'.2)�#�4�5-".)%�#�67�*�1 .2��..�/-3&&%#�6�20�'.2)��&8�1'2.)&%#�1'2.)&%#�67��-�9�:"');��)�&8��"�"��;��)#�6�20�'.2)��&8�< '2�#�=)"%����>?	���@��AB���?�C�DE�	�F	F��GB�������HIJKLMNOP�QIRIMSTUVI�WXY�MITSUZURQY�[SM\ITURQY�]̂JQUTSZ�_̀OTL[IM�Ia]IMUIR_I��DE�	�F	F��GB������<3��'�-��)�"+0"�-�;��).�2��b')282-2"%�=�)�%%2���-��cb=d#�52)3��;:3".2.�&������'")20��b=�3"0��'�.3":�+�"�+�-&�)2� ��)&�'�.3":��)3��'�)"2%�2�+ .)'��c7.3�)'2��)�"%e#����fde�=)��&)�&�%��-3"���.�)3��5"��'�)"2%�'.�2�)�'"-)�52)3�- .)&;�'.�* )�"%.&�'�.3":�.�- .)&;�'��g:�'2��-��*��8"-2%2)")2���)3��:�'.&�"%2h")2&��&8�)3��- .)&;�'�i& '����c9520�+2��)�"%e#����fj�1""*+ %%"3#����kde�=��)32.�-&�)�g)#�'�)"2%�'.�"'��2�-'�".2��%��) '�2���)&�����'")20��b=l:&5�'�+�- .)&;�'��g:�'2��-��.&% )2&�.�)&�* 2%+�"�*'"�+�"�+�2;:'&0��- .)&;�'�.")2.8"-)2&�#�%&�"%)�#�"�+�'�)��)2&��2��*&)3�+2�2)"%�"�+�:3�.2-"%�.�))2��.�cb;�����)�"%e#�����de�,&'�2�.)"�-�#�;"���'�)"2%�'.�"%'�"+��2�)'&+ -�+�-3")*&).�2��)3�2'�5�*.2)��)&�:'&02+���kmn�-&�. ;�'.�"..2.)"�-�e�<3 .#�52)3�)3��-":"*2%2)2�.�&8�����'")2���32�3lo "%2)�#�-&�)�g) "%%��'�%�0"�)#�"�+��".2%��- .)&;2h�+�-&�)��)�"*%��)&�;2;2-�"�+��0���'�:%2-")��3 ;"�l-'�")�+�5&'p�c1"�3�q�/)'&*�%#����fd#�����'")20��b=�3".�*����:�'-�20�+�".�"�:'&;2.2���)&&%�2��'�)"2%2���8&'��"2�2���-&;:�)2)20��"+0"�)"��.�"�+���3"�-2���&0�'"%%�- .)&;�'��g:�'2��-��2��*&)3�:3�.2-"%�"�+�+2�2)"%�.�))2��.�c7.3�)'2��)�"%e#����fde�=�+��+#�����'")20��b=�-"�r�2d� �+�'.)"�+�"�+�:'�+2-)�-&�. ;�'�*�3"02&'�"�+�:'�8�'��-�.�c("�)"�&�q�/-"':2#�����dj�22d�8"-2%2)")��)3��:�'.&�"%2h")2&��&8�)3��- .)&;�'�i& '���#�. -3�".�:'&02+2���- .)&;2h�+�:'&+ -)�'�-&;;��+")2&�.�c9520�+2��)�"%e#����fdj�222d�:'&02+��" )&;")2-�- .)&;�'�.�'02-��52)3�3 ;"�l%2p��'�.:&�.�.�)3'& �3�����'")20��b=�-3")*&).�c(2hh2��)�"%e#����sdj�20d�����'")��:�'.&�"%2h�+�;"'p�)2���-&�)��).#�:'&+ -).#�"�+�.�'02-�.�c7.3�)'2��)�"%e#����fde�t32%������'")20��b=�*'2��.�.2��282-"�)�*���82).�)&�)3��'�)"2%�2�+ .)'�#�� ;�'& .�'�)"2%�'.�3"0��.)' ��%�+�)&�2;:%�;��)�)3�;��88�-)20�%�#�:"')2- %"'%��2��*'2+�2���)3���":�*�)5����:3�.2-"%�"�+�+2�2)"%�- .)&;�'��g:�'2��-�.�cu'�5"%��)�"%e#����fde�<32.�2.�+ ��)&�)3��%"-p�&8�"�-&;:'�3��.20�� �+�'.)"�+2���&8�)3��2;:"-)�&8�����'")20��b=�&��- .)&;�'��g:�'2��-��2��)3��v:3��2)"%v�c"�8 .2&��&8�v:3�.2-"%v�"�+�v+2�2)"%vd�.�))2���c1")")#�����de�<3��)�';�v:3��2)"%v�3".�*����+�82��+�".�v)3��)'"�.8&';")2&��&8�:3�.2-"%�.)&'�.�2��)3��+2�2)"%��'"v�c1")")#����kde�=)�2�0&%0�.�)3��-&;:%�)��'�+�.2���&8�)'"+2)2&�"%�-&�-�:).�)&�:'&02+��"���5�- .)&;�'��g:�'2��-��532%��"%.&�2�-&':&'")2���+2�2)"%�)&&%.�)&���3"�-��."%�.�. ::&')�c1"�2p�q�u"&#����fde��=��)3��:3��2)"%�.�))2��#�'�)"2%�'.�"'��2�-'�".2��%��) '�2���)&�����'")20��b=l:&5�'�+�- .)&;�'��g:�'2��-��.&% )2&�.�)&�* 2%+�"�*'"�+�"�+�2;:'&0��)3�2'�- .)&;�'�.")2.8"-)2&�#�%&�"%)�#�"�+�'�)��)2&��cb;�����)�"%e#�����de�=)�2.�'�.3":2���- .)&;�'�2�)�'"-)2&�.�c9520�+2��)�"%e#����fd#�532%��2)�;2�3)��%2-2)��2)3�'�:&.2)20��&'����")20���;&)2&�.�2��-&�. ;�'.�c("�)"�&�q�/-"':2#�����d�"�+�: ))2���-&�. ;�'.w�:'20"-��")�'2.p�c/-"':2�"�+�("�)"�&#����kde�/2;2%"'%�#�.-3&%"'.�"'��+�*")2���)3���g)��)�)&�532-3�" )&;")�+�.�'02-��2;:"-).�-&�. ;�'.v�.&-2"%�:'�.��-��c,%"02"���)�"%e#����kd#�&'�28�2)�-'�")�.�"���5�'�)"2%���02'&�;��)#�%&.2���)3��.&-2"%�".:�-)�&8�.3&::2��e�b--&'+2��%�#��"'2"�2�"�+�9520�+2�c���kd�. ���.)�)3")�)3��'":2+%��-3"��2���"�+�-&�)2� "%%���0&%02���%"�+.-":��&8�



�����

�����	
�������������
	
���������������������	�����
���	
������	��������	���������������������	��������	������������
	����������
�����	
��������	���������
�����������������	��������
���� ���	��	�������
	����	�����!����������
��
�������������������	� ��������������!���������������	
����������
������	������������� ���	��������������
���������
�����
�����
	������
��!�����������������
!����
��������	����!����	
���!�	�����	������	�	�����
!���������	�
� �
�	�������������
������� ��
	�������������������������	
������	�����
	�� �����	����
������
������� ��
	������������!������
���������
������
����	������	
������
�����!�
����� �������
������
�������
���
����	�����	��������������
	���������������� !�
���	������
����
�����
��	����������
����������	���������������������
	���������
������	�
���������	
����������� ��
	�����
�������������������������	��������� �����������	���	�������	�����������
����
��������
���
����	�����	������������	��������������
�������
	�����!����������"�#�$����
��������	�����#������	�����������������%�
��������������!������	��������	����!�	������������	��	�����	������������$&�#��$�������
'��������#���������������
�
��������	
����������� �	����
���%��
$&�#���$���
	������	
����	�����	�����!�	���#��$���	������	�	�����
�#(������)$����*+,-./�01������������������	
����������� ��
	�����
�����������������

�����������
��	�����	���������	�����
����
�����
���!���
	�����!�	����������������	�����(���
!�����������������
����
��
��
�����
��	
����� �����������	���������������������
	�������������
	���	�������������	�����	
����!���
������	������������	
�����������
	����������	����
��2
�	��
���	�3�������
������4�����!�
��
������
�����������������!�
�����
�� ���������
��
������
�	��	

���
�
��������
�	�������
�	�������������������	
�����������
	������� ������
��	
�����
�������������
������� ��
	�������������	�����������
����
���	�����	
��������
���
����	�����	���������������������	����	�	����������

General:i.Tee AI adoption m phygital retailing ] ~ 

- a Customer I( Loc,ati.on ) Prnduct/Senioo Channel 
behaviom 

---------------------◊ ----------------------· 

,- ---------------------------------------------- -, " 
r 

The, role of Generative AI in pl:iygital cm tomer ex:perienoe 

D 
,' ..-----------------------------... \ 
: A furore research agenda for Generative lU in phygial cl!IStome,r 11 

II 
,experience 11 

1 · . II 

t~ __ f ____ Oppotnnlties _ __ ) __ _____ __ ( ___ Ghallenge.s ___ _)) 



�����

����	
���	�����������������
	������	�
������
	��������������������
�	����������
�������	��������
�	�������������
��	���������������
�����
������������������� �
�	!�����������	�������	�����������
�	������������"��	���
�	�������� ��������	���!����#�������������
�	�������	�����������������"��	������	���
��#��
������� �����"!�������������	���������
"����	����	��"������
��������
����
������������
���	�
��
����
���$"���������	����	�������
	���	�������������������������
�	����
����%&'&(&)*&+������!�,�!���
����!���!�-�����!���!�.������!����/���01��2��	���
��#��
����������	�����������
	����������	�����������3456789:;�<=�>75?=�@9>?A<4:!�BBC!�0�DE�F��G���!�H�!�.�I	
�$��!�J��/���K1��J���
�	�����
	����������	�����������LM9N8:4=<N�O?:P98;!�QQ/01!�DK��G�	�	!�R��/����1��R��	��������"��	���
����"�����S���������	������	
����	����	��	�����"��	������	���
��#��
������/TU�2V1��
����
���W47:=?M�4X�Y8:?89Z<N�O?:P98<=Z!�0����G�	�	!�R��/����1��T�"��	������	���
��#��
���������	�����	���
�������	��"�����������
������
"���
���	�����������	!�	����!������!�����	!�����	��	���W47:=?M�4X�[98?<M<=Z�?=\�34=;759:�Y9:A<N9;!�]̂!�0�K_FD��G����!�I�!�.�J��!�̀ ��/���K1��a#���
����	��������������	�
�������	�������	���
��#��
������������"��	���
�	��������W47:=?M�4X�[98?<M<=Z�?=\�34=;759:�Y9:A<N9;!�]b!�0�K0�_��G��$������!����c��/����1�������
���
��
������������	�������$������������
��������������	�������������������������	��������
��
�������d=89:=?8<4=?M�W47:=?M�4X�d=X4:5?8<4=�O?=?Z959=8!�]e!�0��_�E��f�����!�̀ �g�!�G����
������!�h�!�G��$������!���c�!�f��!�-��/���K1��f�����	$�	����	�$�����i���������j����	������	���
���
������k��
��"S���������	���	����	�
������#�����	�
"���l���	������������m;nN>4M4Zn�?=\�O?:P98<=Z!��������_0�� ����o�!�2�!�G���!�-��R�!�G�������!�f�!�.�2����p!�H��q��/����1����	���	�����������
������������������������������
���"�����������	��������	�����
������
������������W47:=?M�4X�r7;<=9;;�[9;9?:N>!�0_E!�00�E�E��J
���!�f�!�G����	!�I�!�,�$��!�I�c�!�J���!���!����$��!�2�T��.�,�
��s�	!�h��/���K1��H���
���������I	�
�����������"������������
�������2��	���
�����a����"���a��������"�����a���������	���
�a#��
��������W47:=?M�4X�[98?<M<=Z��tt�/�1�!��F_�E���U�

���!�U�!�g�������!���!�-�$�
	�!�-�!�.���!�g��/���K1��J���
�	��������u���������	�����	�
��������������ONv<=;9n�w�3456?=n��g���	
�!�,�!�f�����!�̀��g�!�f������
	!����U�!�.�T��	���!�,��/���K1��J���
�	�����
	����������	���������������
��	������������	����!�����
	���	���!�����������!�����
����
�����������d=89:=?8<4=?M�W47:=?M�4X�d=X4:5?8<4=�O?=?Z959=8!�0��_0D��c�
����!�c��.�f�����!�̀�g�!�������J���
�	�����
	����������	�������������������	�������������	�����
����������	�
��
����
�������������	���W47:=?M�4X�r7;<=9;;�[9;9?:N>!�0_E!�00�E����T����!�J�!�I��
��!�f�!�.�T��	���!�a��/���01���
	����������	��������������	��������
��������	�
��	�����R�������	������	
���������	�
��	�����	�������	$�	S�W47:=?M�4X�r7;<=9;;�[9;9?:N>!�Bxy!�F_F�Ft���T��	���!�a�!�.�I��
��!�f��/����1���!�
�$�	!�"��!��������
��c����
�����
	����������	����������	"��������	���
������	�����������
�����	����������
������W47:=?M�4X�Y9:A<N9�[9;9?:N>!�xe/�1!�EFK�D����



�����

����	
���������������������������
���������	��������������������	���
�
 
�!"#��$	 ��
��������� ���%�&��	�������
�
�� �'��	���
�
 
�!��&�'��%���(��
%
�
� �)���  
������ '��	���
�
 
�!� 
�� '���
 � ���*
��� (+�����
����()''�(��,-./012/3140/5�670/819:��;�;�<��� �




