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1. BEVEZETES

Napjainkban mar szinte a legegyszeriibb, legeldugottabb szegletben meghuzo kis iizletek sem
engedhetik meg magunknak azt, hogy egyszerien a termékek beszerezhetdségének
lehetdségét biztositsak csupan a reménybeli vasarlok szdmara. A vevok ,,becsalogatdsanak™ és
megtartdsi modszereinek gyokerei, az, hogy a kereskeddk kiilonb6zo pozitiv élmények
megélésének lehetdségét kapcsoljak a vésarlds aktusahoz egyaltalan nem uj keletti dolgok, a
kereskedelemmel egyidések. Ahogyan a régi kultirakban is hozzatartozott - az akkor
eladashelyekhez- a piacokhoz a személyes ki és felprobalas lehetdsége, vagy az alkudozasbol
fakado kellemes gyodztes-gyodztes 1€élektani szituaciok létrejotte, ugyantigy a mai kulturdkban
is jelen vannak a hasonlé ¢élmények az eladashelyeken. Sokszor mar rejtettebb,
kormonfontabb formaban élhetik meg ezeket a vasarlok, de mélyebben belegondolva az
athuzott magasabb arat és alairva egy kedvezdbbet akcios feliratok vagy a , kettot egy araért”
csomagok is a nyertes vevoi alkupozicidohoz kicsit hasonld érzetet keltenek a mai modern
emberekben, mint amikor régebben ,,le kellett alkudni” a kereskeddnél az 4rakat. Csak ez mar
egy kényelmesebb, jobban ,,szdjba ragott” modszer az eladasi volumen megnovelésére. A
vasarlasi élménybe napjaikban egyre tobb esetben keriilnek be a tarsadalmi feleldsségvallalas
¢lményei is, mint magasabb rendii érzelmek. ,,A vevOk értékrendjében a moral, a timogatés, a
fontos célokért vallalt kozos erdfeszitések, aldozatvallalasok egyre magasabb szintre
keriilnek, amikor a cégeket értékelik.” (Tordcsik 2007, 73)

2. A VASARLAS ELMENYENEK JUTALMAKON ALAPULO MODELLJE

A vasarlas €lményét altalanossagban megtervezni sokkal Osszetettebb €s nagyobb feladatot
jelent, mint egyszeriien biztositani a lehetd legrovidebb utat a vevd szamara a termékek cél-
orientalt beszerzéséhez. A tarsadalmi feleldsségvallalas kérdéskorének mélyebb vizsgalata
el6tt fontos attekinteni a vasarloi magatartds jutalmakon, mint élményeken alapulé modelljét,
amelyet Fiore és Ogle publikaltak 2000-ben.

! A Termékélmény cimii konyv vasarlas élményérél szolo fejezetéhez késziilt kiegészités a tarsadalmi felelésség
vallalas néz6pontjabol, és a fogalom elhelyezése a konyvben részletezett jutalmakon alapulé vasarlasi élményt
bemutaté modellben.
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A vasarlasok soran megtapasztalt élményt alapvetden meghatarozzék a vasarlastol magatol
merdben fiiggetlen koriilmények is. A hely, ahol vasarolunk, annak megkdzelithetdsége, a
parkolo elrendezése és az ingyenes parkolasi id6, az informacids rendszer és az aruhazrol
(tizletrol) szerzett els6 benyomasok, a hangok és illatok egyiittese mind befolyasolja a
fogyasztokat. Fontos leszogezni, hogy a tovabbiakban nem lesz sz6 a funkciondlis fogyasztds
aspektusairdl, tehat azokrol a szituaciokrol, amikor azért vasarolunk, mert egy felmeriilt
hidnyt vagy problémat pétolni vagy megoldani akarunk. A tovabbiak kifejezetten az
emociondlis toltésti fogyasztasra vonatkoznak, tehat azokra a szituacidkra, amikor a
fogyasztas nemcsak maga a termék miatt, hanem a vele kapcsolatos érzések miatt kdvetkezik
be. Ha a vasarlas kategoriai szerint kell behatarolni a tovabbiakban targyalt teriiletet, akkor az
elményorientalt vasarlasra fokuszalunk, amelyet Torécsik a kovetkezOképp definidl
(Torécesik 2007, 22): ,,0lyan vasarlas, aminek sordn ¢€lvezziik a vésarlast, igy a vasarlas nem
csak a termékhez valod hozzajutast, hanem a kozben szerzett élményeket is tartalmazza.” Az
ilyen vésarlasban az emberek mar nem egyszerii beszerzési tevékenységet latnak, amin ,,tal
kell esni, mint egy feladaton minél kényelmesebben, minél hamarabb”, hanem egy bizonyos
mértékben szorakozasi €és szocidlis hatterét is képezi €letiiknek. A vésarlds élményét Fiore és
Ogle két nagy értékcsoport mentén irja le (Fiore 2007). Az egyik csoportba azok az értékek
tartoznak, amelyek kiillonbozd ,, tapasztalatokhoz ” juttatjak a vésarlot, a masik tipusa értékek
pedig azok, amelyek hasznossagot, a hasznossag érzetét keltik a vasarloban (3. abra) Mindkét
értéktipust tovabbi hdrom kategoridra bontjdk. Léteznek ,, érzékelt tulajdonsdgon”™ alapuld,
., kifejezéshez kapcsolodo” és a ,,szimbolikus tulajdonsdagokon” alapuld jutalmak. A vasarlok
kognitiv folyamatok Osszessége altal észlelik és mindsitik a vasarlas élményét: 1ényeges a
modellben a keresés folyamata (a raforditasok idében, energidban), maga a szerzés 6rome, a
termék kiprobaldsanak lehetdsége, a részesedés, a felismerés, az emlékezet, a fantazia, a
beérkezett ajanlatok megyvitatasa (példaul magukrol az arukrol, a szolgaltatdsokrol, a vasarlasi
kornyezetrdl vagy az egyéb kiegészité eseményekrdl). A folyamat részei az alabbi modellben
bemutatott jutalmakra és értékekre éplilnek. A modell egyes részeinek mélyebb targyalasa
nem lesz része a tanulmanynak, mivel a tarsadalmi feleldsségvallalas mint vasarloi élmény a

crer

csak ezeket elemezziik.
2.1. A kifejezéshez kapcsolodo jutalmak

A kifejezéshez kapcsolddo jutalmak a megtapasztaldashoz kapcsolodva az emberi érzékelésen
alapulnak ¢és a szimbolikus képzetekhez kapcsolodnak, amelyek segitségével kiilonbozo
érzéseket tudunk kifejezni vagy felidézni. Ilyen lehet példaul egy puha kiscica képe az
allateledel polcok kornyékén. Amikor a termékkel vagy a bolttal kapcsolatos érzéseit fejezi ki,
akkor a vasarlo az érzett mindséget teremti meg tulajdonképpen. Amikor a vevd érzéseit
felidézik az érzékelt mindség tényezdi, akkor az eredmény a kivaltott alapérzelem lesz.
Példaul a puha kiscica felidézi a héaziallat irdnt érzett érzelmeket és gondoskodasra, egyfajta
viselkedésre Osztonzi a gondos gazdit, aki ennek megfelelden vasarol majd. A vasarlas
¢lményének kialakitdsakor, megtervezésekor a kereskeddk ,,fegyvertaraban™ ezek a felidézett
érzelmek lehetnek az elsddleges motivatorok, illetve célok. A vevok érzelmi éllapotat
befolyasolja a bolt kornyezetének hangulata (hattér zene, zsufoltsdg, megvilagitas és az
elhelyezkedés). Tipikusan bolti készletek felszamolasakor ,,akcid” esetén szokta az a latvany
fogadni a boltba betérd vevoket, hogy zstufoltsdgban, dsszeturt polcok mellett a kasszanal
kigyoznak a sorok. Ez gyakran ijedtséget valthat ki a potencidlis vevOokbdl, akik inkabb
elmenekiilnek ebbdl a szituaciobol. Egyeseket pedig éppen ez a helyzet fog arra késztetni,
hogy ,,harcoljanak™, s 0k is beédllnak a sorokba, megkiizdve a tomeggel néhany akcios termék
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megszerzésének Ooroméért. A hasznossag szintjén jelentkezé jutalom pedig egy magasabb
rendl érzelem lehet, amit a vasarlasi szituaciobol merithetiink.

A vasarlas élményébdl fakado
fogyasztoi értékek

(Jutalmak)

Megtapasztalt jutalom Hasznossagként észlelt jutalom
értékek értékek

Erzékelt Tulajdonsagokon alapuld
jutalmak

Erzéki 6romok Fizikai komfort
Szépség Védettség, biztonsag
Kifejezéshez kapcsolodo jutalmak

Kivaltott Magasabb rendii
alapérzelem érzelmek

Kreativ kifejezés

Szimbolikus tulajdonsagokon alapuld
jutalmak

Identitas

A valasztas Onelfogadas
lehetdsége

Statusz

A megismerés

kihivasa Szocialis elfogadas /
Csoporthoz tartozas

Tudas utani kutatas
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3. dbra: A vasarlas élményeinek jutalmakon alapulé modellje
Forrés: Fiore és Ogle alapjan sajat szerkesztés

2.2. A magasabb rendii érzelmek, és a tarsadalmi felelosségvallalas

Az alapérzelmeken tul, amelyeket viszonylag konnyen felismerhetéen megtapasztalunk, és
amelyek leegyszeriisitett mechanizmusarol és helyérdl a kereskedelemben mar esett szo, a
vasarlasi  szitudcidkban Osszetettebb, ugynevezett magasabb rendli érzelmek is
kapcsolddhatnak. A magasabb rendt érzelmeket az kiilonbozteti meg az alapérzelmektol,
hogy tapasztalds és tanulds soran alakulnak ki az emberben, szemben az alapérzelmekkel,
amelyek vele sziiletnek. A magasabb rendii érzelmek tartalmuk szerint négyfélék lehetnek:
moralis, intellektudlis, esztétikai vagy praxikus (Takacs 2006). A vasarlas élménye és a
tarsadalmi feleldsség vallalas szempontjabol elsésorban a mordlis érzelmekkel fiigg 6ssze. A
moralis érzelmeink két formaban jelennek meg. Az egyik formaja a meggydzidés, amely
kiilonboz6é erkdlesi normakhoz, értékekhez fiz6dd stabil viszonyt jelent. A masik a
lelkiismeret, amely az egyén sajat tetteihez valo érzelmi, értékeld viszonyat fejezi ki (Takacs
2006). A vasarlasi élmények soran fogyasztasi dontéseinkkel minden alkalommal kifejezziik a
tarsadalomhoz val6 viszonyunkat, melynek része az is, hogy milyen mértékben kivanunk részt
venni a tarsadalmi feleldsségvallalasban. A mordlis érzelmeink mindkét fajtdjadban élhetiink
meg jutalmakat, mert egyrészt a vasarlasunkkal kifejezhetjiik sajat meggyozddésiinket, de az
is lehet, hogy éppen a lelkiismeretiinket igyeksziink megnyugtatni.

3. A TARSADALMI FELELOSSEGVALLALASBAN VALO RESZVETEL, MINT
JUTALOM ELMENY A VASARLAS SORAN

A vasarlassal kapcsolatban kicsit ,,santit”, ha a tarsadalmi feleldsség vallalasarol beszél
valaki, hiszen nagyon gyakran mar maga a vasarlas ténye, és az, hogy ezt élményként éljiik
meg ¢és keressiik- fokozzuk- az alkalmakat, szembe megy a kozos érdekekkel. Ennek az
aspektusnak a mélyebb targyaldsa nem tartozik jelen tanulmdny tartalmi keretei kozé. A
vasarlassal kapcsolatos lehetséges tarsadalmi feleldsség vallalasként megélt jutalmakkal
kizarolag a vasarlas helyén torténd dontések €s az ilyen tipusu lehetséges vasarlas 6sztonzok
Osszefliggésében keriilnek targyaldsra, barmennyire is paradox egymassal a két dolog. Mivel a
téma még ezek utan is tal széleskorli lehetdségeket kinal, igy a vésarlasok szinhelyeként az
FMCGQ tertiileteket vessziik a tovabbiakban.

3.1. Meggyoz6dések

El8szor a moralis érzelmekkel kapcsolatos meggyozodéseket vesszik sorra a teljesség igénye
nélkiil. A tarsadalmi felelosség vallalasanak egyik f6 ismérve, hogy vésarloként igyeksziink
minél kornyezettudatosabban donteni. Moralis és azonnali jutalom lehet példaul, ha a boltban
van lehetdségiink kornyezetbarat gyartasi technoldgidval gyartott vagy kornyezetbarat
csomagolasu—kiszerelésti termékeket vagy megoldast valasztani, és ezt vagy a termék
csomagolésa, vagy maga a bolt kommunikalja is felénk.

Tovébbi jelentds jutalomként élhetjiik meg, ha dontésiink azt jelzi vissza felénk és masok felé,
hogy dllatbardtok is vagyunk. Emiatt 1ényeges, hogy amennyiben az {izlet elkotelezett az
allatbarat gazdalkodasokbol szarmazo6 termékek mellett akkor ezt a termékek kiilseje vagy
maga az lizletben alkalmazott vasarlasdsztonz6 kommunikacios eszk6zok 1s kommunikaljak a
vevok felé.
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A kornyezettudatossag jegyében ¢és ugyanakkor a hazai gazdasag fellenditésének érdekében
tudatosan keresett ¢és felelds magatartasként megélt jutalomként tekinthetiink azokra az
esetekre is, ha minél kozelebbi szarmazéasi orszagot, legpraktikusabb esetben hazéankat
valasztjuk, amikor egy termék mellett letessziik a voksunkat.

Lényeges ¢és egyértelmi részvételként élhetjik meg, ha a vasarlasi folyamat sordn van
lehetdségiink tamogatni hatranyos helyzetbe keriilt csoportokat, vagy természeti katasztrofak
dldozatait. Erre szolgald diszkrét eszkoz példaul a kassza kornyékén elhelyezett néhany széz
forintba keriild tdmogatdi kupon, képeslap vagy adomanygytijté utalvany. Hosszabb sorban
allas esetén biztosan ez is megragadja a figyelmet.

A tarsadalmi szerepvallalas egyéni szintli élményét jelentheti az is, ha az adott {izlet stratégiai
kapcsolatot apol kiilonboz6 tarsadalmi szervezetekkel és iddnként kozos kampanyokat-
akciokat szerveznek, amelyekhez a vasarlasok alkalmaval lehet aktiv tdmogatoként
csatlakozni jelképes termékek megvasarlasaval, vagy a vasarldsok utdn bizonyos kisebb
szazalékot automatikusan atutalnak egy adott id0szak alatt a szervezet szamara.

3.2. Lelkiismeret

Tokéletesen tudatos €s feleldsségvallalo fogyasztd nem létezik, mindegyikiinknek megvannak
a maga hibai, tokéletlenségei, gyengeségei. Ez a tény teszi érdekessé azt, hogy a magasabb
rendl érzelmeink moralis tartalménak lelkiismereti részéhez milyen vasarldéi magatartasok és
jutalomérzetek tarsulnak. A kornyezettudatos viselkedés soran tapasztalhatok bizonyos egyéni
szintii kibuvo stratégidk, amelyeket elOszeretettel alkalmazunk a vésarlasi dontések soran.
(Csutora 2008)

Az egyik ilyen kibuvo stratégia az ellentmondo marketing iizenetek elfogaddsa. Ez abban
nyilvanulhat meg példaul, hogy élelmiszerek vasarlasanal hangyaszorgalommal bongéssziik
az OsszetevOket, a szarmazasi helyet, és nem nyugszunk amig ,helyesen” nem sikeriil
valasztanunk, ugyanakkor mar mas termékcsoportoknal példaul kozmetikumoknal méar nem
alkalmazzuk ugyanezeket a modszereket.

A kovetkezo lelkiismeretet megjutalmazo6 ugyanakkor mégiscsak kibuvonak szamitd stratégia
az, amikor egyéni fogyasztasunkban egyarant novekszik a kornyezetbarat termékek
fogyasztasa, ugyanakkor az 0sszefogyasztasunk is. Ez azt jelenti, hogy példaul az élelmiszer
polcok kozt jarva-kelve figyelmen kiviil hagyjuk azt az aprd tényt, hogy nem feltétleniil
szlikséges csokoladét vasarolnunk és fogyasztanunk. Viszont mivel meg kell nyugtatni a
lelkiismeretiinket, ezért valamilyen tavoli orszadgbdl szdrmazo6, d&mde Fair Trade okologiai
gazdalkodasbol szarmazo termék jon veliink a kasszdhoz, vagy a mar kordbbiakban emlitett
hazai gazdasag élénkitése érdekében valamelyik hagyomanyos magyar (vagy annak vélt)
marka mellett dontiink.

Eléfordulhat, hogy rések tatongnak a tudasunk, az értékrendiink, az attitlidok, a cselekvési
hajlanddsagunk ¢€s a tényleges cselekedeteink k6zott. Ez példaul abban testesiilhet meg, hogy
a polc elétt allva bar tudjuk, hogy a kicsit dragdbb hazai terméket szeretnénk levenni a
polcrol, végiil mégis az olcsobb tavolabbi szdrmazasu keriil a kosarba, és azt valahogyan
ésszerien meg is tudjuk magyardzni magunknak. Vagy egyszerlien egyedi kivételes
alkalomnak tekintjiik akkor is, ha rendszeresen eléfordul, mert a hajlandosadgunk létezik, csak
éppen nem valik cselekedetté.

A negyedik lelkiismeretet megnyugtatd jutalmazasi stratégia olyan tevékenységekhez kothetd,
amikor margindlis tevékenységeket tesziink meg. Példaul rendszeresen és lelkiismeretesen
gyljtjiikk szelektiven a szemetet, kozte a milanyag flakonokat és a fémdobozokat is.
Ugyanakkor vasarlasi dontéseink sordn egyaltalan nem utasitjuk el a nem visszavalthatd
csomagolasu italokat, €s rendszeresen vasaroljuk oket.
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4. OSSZEFOGLALAS

Magat a vasarlas élményének témakorét vegyes érzésekkel itélik meg az érintettek. (Ebben a
témaban mindannyian érintettek vagyunk!) Az egyik markans vélemény szerint eleve
helytelen és etikatlan a tdrsadalom jelenkori valds érdekeivel szembe mend dolog a vasérlast
magat ¢lménny¢ tenni, vagy a hozza fliz6d6 pozitiv élményeket olyan magas szintre fokozni,
ahogyan az manapsag torténik. Akik igy vélekednek azok a kereskedd egyéni érdekének
elotérbe helyezéseként ¢élik meg az ¢lmény kdzpontian tervezett bevasarlokézpontokat €s a
kiilonboz6 eladashelyi vasarlas osztonzéket. Ugy érzik a vevoket megvezetik a néha dithit6 a
praktikdkkal, példaul nagyobb hipermarketekben az &rucsoportok idérél-idére torténd
atrendezésével annak érdekében, hogy a vevok hosszabb utakat jarjanak be az aruhazban és
ezalatt tobb aru keriiljon a kosarukba, mintha a mar ismert utakon cél szerint kozlekedhettek
volna. Mésok (vagy ugyanazok az emberek mas hangulati allapotukban) ezt a fajta bolyongast
egyszeriien a felfedezés ¢élményével kapcsoljak Ossze, és a végén dnmagukkal megelégedetten
tavoznak, mert ugy vélik ligyesen kiismerték a terepet az utvesztOben és még sikeriilt egy
gyorsan halad6 kasszat is kifogniuk. Ugyanilyen kettds érzéseket kelthet példaul egy
elektronikai aruhdz polcan 12 darab kiillonboz6 gyartétol szarmazo, de hozzavetdlegesen egy
arkategorian beliili elektromos vizforralo latvanya. Lesz, aki jutalomként €li meg a valasztés
lehetéségének ezt a széles szintjét, még mast frusztrdlni fog a tal nagy valaszték. A
felgyorsult talfogyasztdst és az ehhez kapcsolodod, ezt a tendencidt tovabb fokozo
kereskedelmi ,,praktikakat” sokan atkozzak. Masok legyintenck egyet, €s azt mondjak, hogy a
vasarlasi dontés is a szabad akarat megnyilvanulasa, igy tehat nem a kereskedd nyakéba kell
varrni a talfogyasztast, hanem csakis az egyén felelds a tetteiért, €s annak kovetkezményeiért,
ha ,,beddl” a praktikaknak, és vég nélkiil keresi a jutalmakat.

A tarsadalmi felelésség vallalashoz kapcsolédd jutalom élmények taldn az egyetlenek,
amelyek nem gerjesztenek ilyen tipusu ellentétes elgondolasokat és vitakat. Ez az a jutalom
teriilet, amely akkor kinal jutalmakat a vasarldé szdmara, ha a tarsadalom érdekeit szem elott
tartva cselekszik, és kisebb nagyobb cselekedettek kilép a sajat komfort zonajabol, felvallal
bizonyos feladatokat, torodést és odafigyelést, egyszoval erdfeszitéseket tesz a kdzos célok
érdekében.
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ENGLISH SUMMARY

Designing shopping experiences involves more than development of environments for
facilitating directly acquisition of goods. Values derived from shopping experiences include
both experimental benefits and utilitarian benefits. Social responsibility belongs to utilitarian
benefits in expressive quality based level, the part of elevated emotion. The study concerned
with context of social responsibility and elevated emotion to be in connection with shopping

behaviour.
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