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Homo sapiens, homo oeconomicus: tarsas lények vagyunk, bar dontéseinket egyediil hozzuk.
Vasarlasi dontéseink sordn a kiilsé kérnyezet mellett belsé tényezdk is befolydsolnak minket, mint a
joszaggal kapcsolatos fogyasztoi emlékeink — melyeket nem feltétlen egyediil szereztiink. Kiilonosen
igaz ez olyan szolgaltatasok, esetén melyekre jellemzo (1) a szolgaltatasba bevitt és el nem fogyasztott
fizikai tartalom nagy mértéke valamint (2) a szolgaltatatasi téren valo osztozas mas fogyasztokkal.

Empirikus eredményeim szerint élmények atélése soran jelenlévd referenciacsoportok
befolydassal vannak a szolgaltatassal kapcsolatban atélt élmény jovobeli vasarlasi dontés
elokészitesben és vasarlasi dontésben betoltott szerepére.

Kutatasomban vegyes modszertant alkalmaztam az egyediil, a parban és a csoportban megélt
fogyasztoi emlékek vasarldsi dontés elokészitésében és vasarlasi dontésben betéltott fontossagarol. A
kerdest a légi utasszallitason vizsgaltam a leisure szegmensen. Eredményeim szerint az egyediil
utazok, akik a szolgaltatas soran utitars nélkiil utaztak kevésbe fontosnak itélik fontosnak emlékeiket a
vasarlasi dontéseikben, mint azok az utazok, akik csoportban mentek. Ebben az értelemben a kozosen
elfogyasztott szolgaltatdas nem tamogatja az egyén jovobeli vasarlasi dontését.

Kulcsszavak: vasarlasi dontés, preferencidk, fogyasztoi emlékek, vegyes kutatismodszertan

Memory networks

Homo sapiens, homo oeconomicus: human is a social creature: he makes his decisions alone.
During purchase decision making humans are influenced by both outsider and insider factors, like the
memories of a certain product, which might be a common memory with an accompanying person. It
can especially be true in case of services, which are characteristic for (1) a relative great share of
intangible attributes so as (2) sharing with other consumers during the consumption.

According to my empirical results the present co-flyers can influence the individuals’ future
purchase decision. | examined the role of the episodic consumer memories in the future purchase
decision with a mixed research design. | differentiated between individual consumers, consumers with
one partner, consumer within a group. The test industry was air transport. The respondents were part
of the leisure segment.

The findings show that the individual passengers put a greater emphasis on their memories
during their future purchase decisions compared to the passengers, who travelled with company. In
this sense the jointly jointly consumed services does not support the future purchase decisions of an
individual.

Keywords: purchase decisions, preferences, consumer memories, mixed research methodology
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1. Bevezetés

Egyrészrél az élmény gazdasag marketing logikéja azt mondja, hogy ne egy id6pontra
értelmezziik az eladd-vevo kapcsolatot, hanem tekintsiik azt folyamatnak. Ez azt jelenti, hogy
a fizetés szakaszan tulmenden a vésarlas, a fogyasztas, a joszaggal valo érintkezés fazisok is
legyenek fontos az eladoi oldalnak és jelentsenek 6romdt a fogyaszté szamara. Masrészrdl a
kozosségi média altal kinalt megosztasi lehetdségek arra 6sztondznek, hogy barmilyen — és
persze az esetek tobbségében vasarlassal vagy fogyasztassal kapcsolatos — oromeinket
megosszuk masokkal. Ez a metszet pontosan azokat a tovabbi lehetéségeket teremti a harom
szerepld (eladd — kozdsségi platform — vevd) vonatkozdsaban, hogy az egyén megosztja a
vasarlassal kapcsolatos oromeit méasokkal — melyeket értelmezhetiink a jelen élményének
vagy a jovo emlékének. Ez 0sztonzdéleg hat mas potencidlis fogyasztok kategoriaba
vonzasaval. Tovabbi alternativa, hogy nem a fogyasztds élményét (a fogyasztdé dominal) ,
hanem magat a fogyasztast (a szolgéltatas elemei dominalnak) osztom meg a hal6zatomban,
feltehetdleg elsésorban azért, hogy a tovabbi fogyasztoknak is a jelenben élményt biztositsak
a fogyasztas altal. (Természetesen az internet platformjain ez a variacio is lehetdséget kinal a
megosztasra ugy, mint az e¢l6z0.) Mindkét esetben kulcsfontossdgi a fogyasztok egymassal
valé kommunikécidja. Kérdés azonban, hogy a hélozat (a fogyasztds megosztasa altal 1étrejott
illetve az egyéni fogyasztd ¢élmény megosztasa altal 1étrejott) pontosan miként tamogatja a
hossztavon ismétlédod ujravasarlasokat.

A teriilet miikodésének megértéséhez ismerkedjiik meg az élménygazdasagtannal, a
fogyasztoi emlékekkel és a fogyasztasi koriilményeire vonatkozé vizsgélat eredményeivel.

2. Elménygazdasagtan

Pine és Gilmore (1999) olvasataban az élménygazdasag a piacgazdasag valtozasanak
egy uj, a joléti gazdasagot kdvetd szintere, mely fokozottan a szolgéltatas szektorban és a
szolgaltatdsok altal dominalt ipardgakban érvényesiil. A service dominant logika alapjan az
egész gazdasdgot a gazdasdg mozgasa (vagyis a kereskedelem) viszi eldre. Ezért elvileg
elképzelhetd, hogy az élménygazdasag érvényesiiljon minden elado-vevd viszonylatban igy
az Osszes iparagban Az élménygazdasag 1ényege, hogy a fogyasztot személyesen kotelezi el
adott marka mellé ugy, hogy élvezhetd, magéaval ragad6d élménnyel (megjegyzem: késdbbi
emlékekkel) gazdagitja a fogyasztast (Oh és szerzdtarsai, 2007). Pine és Gilmore (1999)
szerint a szolgaltatas igénybevételéhez kapcsoloddan az élménytranszfer négy komponensen
keresztiil valdsithatd meg: szorakozas (entertainment) — az €rzésben jelenik meg, esztétikum
(esthetic), tanulas, fejlddés (education) — mely egyéni hasznossdg, csoporttal nem
megoszthatd;, kiszakadas a hétkoznapokbol (escapism). Az ¢lménygazdasagban a fogyaszto
¢és a termék, a marka, az értékesitd, a gyarto interakcidja nem zarul le az értékesitéssel és nem
epizodikusan értelmezendd, mint korabban, mikor a két vasarlas kozott eltelt idoszakot tires
halmaznak vettiik. A gyart6 és az értékesitd célja egyarant folyamatos kapcsolatot fenntartani
a vasarloval a vasarlas gyakorisagatol, idoszakatol fiiggetleniil. A folyamatos interakcid sordn
két vasarlas kozott a 1ényeges kotdanyag a magaval ragado (termék vagy szolgaltatas) élmény
altal teremtett emlék. A marka- vagy termékélmény dallapot fenntartisa igy a
kommunikécioban 0j tipusu reklamként jelenik meg, mely alkotasanak a fogyasztd egyarant
aktiv résztvevdje: az élmény megosztasa altal: a folyamatban vagy a fogyasztast kdvetden
online.
Megjegyzendd, hogy keresleti oldalrol, foképp az Y generdcid fogyasztasi szokasai
tamogatjdk az élménygazdasagot: a generacidkat Osszehasonlitva 6k a legfogékonyabbak a
hedonizmusra. A kohorsz tagjai ugyanis ugy szocializalédtak, hogy az 6romérzés miatt (is)
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vasaroljanak. Emellett tovabbi jellemzé az internet adta kényelmi lehetdségek keresése
(Wolburg ¢és Pokrywczynski, 2001).

Kutatdsomban a szolgéltatdsok vizsgalataval foglalkozom, mivel szolgéltatdsok esetén
konnyebb az az adaptacio, amely a fogyasztoi élmény altali elkotelezés zaloga.

3. Fogyasztoi emlékek

A trendek szerint mind az tizleti (B2B és B2C egyarant), mind a tudomanyos érdeklddés
(marketing, kommunikacio, behaviorizmus) kozéppontjdban a fogyasztd, a fogyasztd
gondolatai, érzései és élményein alapuld emlékei keriilnek el6térbe. Ezért kiemelt teriiletnek
szamit az emlékek vasarlasban betdltott szerepének megismerése miitkodésiik szempontjabol.
(A szubjektiv fogyasztdi értékelés problematikédjaval kapcsolatban példaul Ercsey (2013,
2014) foglalkozik részletesen.)

A memoria feloszthatd a szemantikus, tények tarolasaval kapcsolatos és az epizodikus,
az események meglOrzésére szolgdld részekre. Kutatdsomban az epizodikus emlékeket
vizsgaltam. A szemantikus emlékezetbdl felismeréssel, az epizodikusbol érzékeléssel,
azonositassal, koncepcioalkotassal és kategoridkba agyazva juthatunk hozza (Kronlund, Bruce
¢s Whittlesea, 2005). Az epizodikus emlékezet megélt eseményekhez kotddik: idében, térben
elhelyezhetd, érzelmekkel asszocialhato élmények, melyek a kontextussal egyiitt tarolddnak,
¢s ugy is adhatok vissza (Mantonakis és szerzdtarsai, 2008). Az epizodikus memoridba
személyes élmények tarolodnak, melyek adott idoben és helyszinen atélt eseményekhez
kothetok (Phelps, 2004).

Az emlékezéssel kapcsolatos tovabbi ismeretiink, hogy a fogyasztok nem pontos
attributum-értékekre  emlékeznek, hanem egyfajta magasabb absztrakcidés szintli
Osszbenyomasra (Johnson, 1984). Ez a tarolasi mod kognitiv szempontbol az informacio-
feldolgozasi képességiink kisebb hanyadat koti le, azonban leegyszeriisiti a dontési
folyamatot: vagyis felgyorsitja — de nem pontositja. Kérdés, hogy az absztrakt emlékek
attributumok felhdjében pontosan elvalaszthatéak-e az attributum értékek lehetdveé téve a
szolgaltatas részeinek szisztematikus értékelését. A leir6d vélekedések gyakori fogalma lehet a
mindségi, a megbizhato, a teljesitmény — mely egyrészt mérheté konkrét értékrendszerrel,
masrészt koznyelvbe agyazva mindenki szaméara mast jelent. A kovetkeztetd vélekedések
megfogalmazasakor a vasarlo a meglévo informacidi alapjan kovetkeztet a hianyzokra nézve.
A kovetkeztetd vélekedések igy szubjektivek, egyéni tapasztalaton alapulnak. Ha a fogyaszto
luxusrepiildutra szeretne menni és ehhez presztizs légitarsasagot valasztana, akkor a
presztizsre utald, vagy presztizzsel kapcsolatos informaciokat gytijthet. A fogyasztoi emlékek
tisztasdga €s részletessége tehat alapvetden befolyasolja a jovObeli vasarlasi dontésben
betoltott szerep mindségét. Tovabb bonyolitja az helyzetet Schank és Ram (1989) meglatasa,
miszerint az epizodikus memoridba keriiléskor az emlékeket nem osztalyozzuk stimulus
(vizualis, auditiv) szerint: a kod, amellyel az emlék, mint események, forgatokonyvek
reprezentacioja inkdbb sémaként hivhato eld, semmint specifikus elemként. Eppen ezért
célszerli az ¢élménygazdasag eredményessége szempontjabdl a kinalati oldal szerepldinek
torekedni egy egyedi élmény megvaldsitasdra — amely a jovObeli vasarldsi dontésben a
megkiilonboztetd versenyeldnyt jelenti, illetve az élmény kommunikalasa annyira egyértelmd,
hogy az altala akviralt fogyaszto képes pontosan azonositani a szolgaltatast.

4. Kutatasi kérdések
Az ¢élménygazdasagtan logikaja szerint a fogyasztoi epizodikus emlékek jelentds

szerepet jatszanak a hosszu tavu, ismétlddé kategoriavasarlasokban azéltal, hogy a pozitiv
¢lmény segitségével elkotelezik a fogyasztot a joszag (termék vagy szolgaltatds) mellett. Nem
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behatarolt tényezé azonban, hogy a tétel minden fogyasztasi koriilmény kozott érvényes-e. A
napjainkban meghataroz6 megosztdas trend az egyéni élmény mdsokkal valo megosztasaval
vagy az élmeny masokkal valo megosztisdaval ugyanigy tamogatja-e az Ujravasarlast. Ez
szociologiai szempontbdl egy 1ényeges kiilonbség: az ¢lmény gazdasagtan igy az elsé esetben
az ¢énkozpontu (latszat) kozosségekben érvényesiil, vagy a madasodik eset érvényessége
tilkrében a fogyasztassal kozelebb hozza egymashoz a kdzosséget, az egyént és az iizletet:
azaz minden résztvevonek értéktobbletet termel.

A kutatas kozponti kérdése, hogy a kozosen elfogyasztott szolgaltatds, a kozos élmény
jellege miatt tdimogatja-e az egyén jovobeli vasarlasi dontését az adott kategdriaban.

5. A kutatas

A vizsgélat célja volt megallapitani a szemantikus fogyasztdi emlékek vasarlasi
dontést megeldzden €s a vasarlasi dontésben jatszott szerepét ugy, hogy figyelembe veszi az
emlék-¢lmény megélésének koriilményeit abbol a szempontbol, hogy a fogyasztas egyediil,
parban vagy csoportban zajlott. Elvarasaim szerint az egyediil utazok esetében a szolgaltatisra
vonatkoz6 vasarlasi dontésben meghatarozobb szerep jut szolgaltatdssal kapcsolatos
fogyasztoi epizodikus emlékeknek, mint a masik két esetben, mivel parban és csoportban
utazva magat a fogyasztast osztjuk meg a kornyezetiinkkel, igy a figyelem egy része ennek
kovetkezében a szolgaltatisrol az utastarsakra iranyul. Ami azt eredményezi, hogy a jovobeli
vasarlasi dontésben a preferenciarendezés sordn kevesebb a preferencia rendszerben szerepld
attributumokra vonatkoz¢é informacié hivhato eld: azaz a szolgaltatds sordn a szolgéltatés
megosztott élménye kevésbé jarul hozza az ujravasarlashoz, mint a szolgaltatas egyediil atélt
¢lményének megosztasa. Bar a vizsgalat nem terjedt ki, de feltételezem, hogy amennyiben
egyediil zajlott, fennall a lehetdsége, hogy a kozosségi médian keresztiil a fogyasztd a sajat
halgjaval a szolgaltatas élményét osztja meg

5.1. Kutatasmodszertan

A téma komplexitdsabol adoddan vegyes kutatdsmodszertant alkalmaztam. A vegyes
kutatdsmodszertani designok ,kvalitativ és kvantitativ adatgyjtést és elemzési technikdkat
hasznalnak vagy parhuzamos, vagy szekvencidlis fazisokban”. (Teddlie & Tashakkory, 2003
11. o). A vizsgédlathoz sziikséges valtozatos informaci6 (emlékek, attriblitumok,
preferenciarendszer nem dontési helyzetben és dontési helyzetben) begytijtése szekvencialisan
zajlott. Az elsd fazisban a valaszadok feladata egy kollazs készitése volt, mely bepillantast
engedett a szolgaltatdssal kapcsolatos emlékeikbe. Kutatdsom szempontjabol az érzelmi
attitlidot is tartalmazo epizodikus emlékek kulcsfontossdguak, mivel az emlékek felidezése
soran legel6szor a kedvelés/nem kedvelés megallapitasa koszon vissza (Zajonc, 1980). Ez az
impresszid pedig nem elsdsorban verbalis, hanem nonverbalis elemekbdl tevddik Gssze, igy
indokolt volt a kolldzs technika alkalmazasa a kvalitativ technikdk koziil. A kollazs
eredményeként ismeretet kaptam a repiiléssel kapcsolatos emlékekrdl, melyeket csoportokba
rendeztem. A csoportok alapjan egy marketing mesterszakos hallgatoi csoport segitségével
muhelymunka sordn azonositottuk a repiiléssel kapcsolatos hat darab olyan attributumot,
melynek emléktartalma van. A tovabbi megkérdezéseket megel6zden 1égi utasszallitassal
kapcsolatos empirikus kutatdsokban felhasznalt attributum-készletbdl valogattam tovabbi hat
darab olyan szolgaltatds jellemzot, melyek bizonyosan nem emlék tartalmuak a kollazs
eredményei alapjan (azaz a valaszadok nem jelenitették meg dket). Az igy kialakitott tizenkét
darab item keriilt értékelésre a kutatds tovabbi két részébe: elsé izben egy nem dontési
helyzetben; mikor a jellemzOk kozott csak altalanosan kellett fontossagi sorrendet felallitani,
masodik izben egy szimulalt, altalam Osszeéllitott kinalatbol tortént valasztast kovetden kellett
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felallitani ugyanazon itemekbdl a fontossagi sorrendet. A fontossdg megallapitasara a
kovetkez6 kategoriak voltak adottak mindkét esetben: fontos — inkabb fontos — fontos is meg
nem is — inkbb nem fontos — nem fontos. Kovetkeztetéseimet a két allapotot tiikkr6zo
preferencia rendszer hasonlosagainak ¢€s eltéréseinek 6sszehasonlitasabol vontam le.

5.2. Valaszadoi profil

A mintaba keril6 142 6 atlagéletkora 22,22 év; a leggyakrabban el6fordulo életkor is 22 év.
A legfiatalabb valaszadd 18, a legidésebb 29 éves; a férfi né arany kozel fele-fele. A
valaszadok mindegyikének legalacsonyabb végzettsége kozépfoku. Felséfoku tanulmanyaikat
folytatjak. 65%-uk aktivan dolgozik az egyetem mellett. A valaszadok dontd tobbsége (sajat
bevallasa szerint a honap végén nem kiizd nehézségekkel, a fennmarado kisebbségnek pedig
be kell osztania a ho végén a rendelkezésre 4llo jovedelmét. Internet hozzaféréssel mobil
eszk6zon a valaszadok majdnem kilenctizede rendelkezik. Egyediil 18,3% utazott, parban
(partnerrel, csaladtaggal vagy barattal) 21,8%, tarsasagban (csaladdal, kortarsakkal vagy (nem
szervezett) csoporttal) 59,8%. A szolgaltatdshoz vald viszony szempontjabol az elemzett
mintaba keriilok mindegyike repiilt az adatfelvételt megel6zé 12 honapban legalabb egyszer.
Eddigi tapasztalataik alapjan Osszesen maximum 10 alkalommal utaztak nagygépen. A
legtobb utasnak 4 utban volt része. A legemlékezetesebb utazas célja az esetek tobbségében
nyaralas vagy rokonlatogatas volt. Bar volt példa ,,munka” céli utazasra is, a valaszadok
hallgatdoi mindségiik miatt munka alatt szakmai gyakorlat teljesitését, allasinterjura valo
utazast vagy szezonalis didkmunkat értiink. Ezek egyike sem mindsiil a business szegmens
altal gyakorolt {izleti uthoz: sem sziikségleteikben, sem az utazas finanszirozasaban, sem a
preferalt attributumokban (pl. kommunikaciés infrastruktira sziikséglet, pihenés) nem
hasonlit.

5.3. Eredmények

A kovetkezokben vizsgaljuk meg el0szor az egyediil utazok, masodszor a parban utazok (utas
+ 1 {6 kisérd; mindsége (csalad, bardt, partner, ismerds, alkalmi tutitars nem definialt),
harmadszor a csoportban vald utazds koriilményei, azaz utas + min 2 f6 (az Utitarsak
mindsége nem definialt) kozott az egyéni szolgaltatassal kapcsolatos epizodikus fogyasztoi
emlékek vasarlasi dontés elokészitésében és vasarlasi dontésben betoltott szerepét. Az
eredményekrdl az 1. szamu tablazatban foglaltak adnak 4ttekintést.

1.tablazat Az emlékek dominancidja kiilonbozd helyzetekben

Az  emlék tartalmu | A vasarlasi dontést | A vasarlasi dontésben | A két helyzet viszonylataban

attribitumok szerepe a | megel6z6 preferencia | érvényesiild

nem emléktartalm( | rendszerben preferencia

attributumokhoz képest rendszerben

Egyediil utazok fontos is meg nemis | inkabb fontos a dontési helyzetben nétt az
emlékek befolyasa a nem dontési
helyzethez képest

Parban utazok nem fontos nem fontos véltozatlan

Csoportban utazok fontos is meg nemis | fontos is meg nemis | valtozatlan

Forras: sajat szerkesztés

A teljes minta esetében az Osszegzett eredmények alapjan megallapithat6, hogy a
preferencia rendszer feléllitdsa sordan a nagyon fontos és fontos pozicidkba az esetek
valamivel tobb, mint felében nem emléktartalmu attribtum kertilt. Ez ebben a kontextusban
arra enged kovetkeztetni, hogy az emlékek szerepe kevésbé meghatarozé a vasarlasi dontést
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megelézden és a vasarlasi dontésben egyarant, azonban a kettd viszonylatdban a vésarlasi
dontést megeldzden ¢€lénkebben vannak jelen (mivel a vasarlasi dontést megel6zden a
preferencia rendszerbe valo sorolaskor nagyobb mértékben kaptak fontos vagy nagyon fontos
értéket). Az egyediil utazok esetében volt példa arra, hogy a két allapot viszonylataban
valtozas tortént: a nem dontési helyzetnél valamivel erdteljesebben jelennek meg a véasarlasi
dontésben az emlék tartalmt attribitumok. Ez arra enged kovetkeztetni, hogy a kozosen
elfogyasztott szolgéltatds nem tdmogatja az egyén jovobeli vasarladsi dontését az adott
kategdridban.

6. Osszegzés

A kutatas f6 kérdésére adott valasz nemleges. Ennek informécid tartalma egyértelmii, de
nem kielégitd, ugyanis nyomon kovetés hidnydban nem magyardzza a jelenséget.

A kutatds eredménye Ujszerli abban a tekintetben, hogy a vasarlasi dontések eddig
felderitetlen természetét egy 0j oldalrdl probalja megérteni. A fogyasztoi emlékek vasarlasi
dontésben betdltott szerepe még nem keriilt teljesen felszinre. Az emlékekkel kapcsolatos
kutatasokat neheziti a tartalom korlatozott elérhetdsége, illetve a folyamat komplexitasabol
adoddan a hozzdadott érték volumenének megbecsiilhetdsége. A kutatds eredményei
alatamasztjak azt a nézetet, hogy az informdcidtechnoldgiai fejlodés ugy tudja tdmogatni a
gazdasagot illetve a kereskedelmet, hogy az inkdbb az egyénre fokuszal. Végsd soron
elszigetel: latszatkdzosséget épit, valodit nem; az igazi tarsasagi egyiittélést az onmegvaldsitas
javara nem tdmogatja.
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