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A marketing koncepcionak kezdetektdl fogva a vevdorientacio az egyik kulcsfogalma. Tulajdonképpen
annak a szemléletvaltasnak készonheti felemelkedését és mds menedzsmentdiszciplinatol valo
elhatarolasat is, amellyel a vevoi igényeket helyezte a vallalati gondolkodas kézéppontjaba.
Késobbickben azonban a kutatok rajottek arra, hogy maguk az igények az iizleti gyakorlat soran
nagymértékben kontrolldalhatok, és az eladoi oldal azota is él ezekkel a lehetoségekkel.

A kutatas arra volt kivancsi, hogy a vallalatok manipulacios gyakorlata hogyan csapodik le a
fogyasztokban, melyek azok a manipulacios eszkézok, amelyeket észlelnek, és azokra milyen
valaszreakciokat adnak. Azonosithatok-e tipikus gondolkodasi sémak, magatartdasi mintdzatok,
amelyek jol jellemzik egyes vevok viszonydt a vallalati manipuldcioval. A tanulmany feltaro interjukra
épit, amely segit megérteni a fogyasztokban végbe mend komplex mechanizmusokat.

Az eredmények azt sugalljak, hogy kétfajta folyamat jatszodik le a vevdi oldalon Egyrészt a
fogyasztok idovel rutinszerii magatartasmintakat vesznek fel, amely soran a manipulacios eszkozok
ervényesiilése nem tudatos, és a vallalatoknak kedvezd reakciokat valt ki. Masrészt, a fogyasztoi
tarsadalom is egyfajta eérési folyamaton megy at, aminek hatasara megtanuljak a vallalatok
gondolkodasmaodjat, és — bar a kognitiv korlatok miatt azokat nem tudjak teljes mértékben lekovetni —
igyekeznek onveédé heurisztikakat beépiteni a kovetett magatartisukba. A kutatas alapjan
hipotetikusan 6t vevotipust azonositottunk, akiket egymastol eltéré reakciok jellemeznek.
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Manipulative Marketing: Consumer Perceptions and Reactions

Customer orientation has been the key concept of marketing since the beginning. As a matter of fact,
the emergence of marketing and the conceptual distinction between marketing and the related
management disciplines can be attributed to this new approach, which put customer needs in the focus
of company attention. Later, researchers revealed that the needs themselves can be controlled to a
greater extent and sellers have been taking advantage of it since then.

The main focus of the research concentrated on the effects of manipulation practices of companies on
consumers, which manipulation tools are recognised and how consumers react to them. Furthermore
the research also investigated whether typical cognitive, emotional and behavioural patterns, which
reflect the relationship between consumers and the manipulation practices of companies, can be
identified. The study relies on explorative interviews, which help understand the complex mechanisms
of consumer attitudes.

The results indicates that the opposite process occur on the consumer side. On the one hand,
consumers tend to follow behavioural routines after a while, which help manipulation tools work in an
unconscious way that triggers reactions for the favour of companies. On the other hand, the
generations of consumers are getting more and more mature and learning the companies’ mentality
and, despite having cognitive limitations to identify all the tricks and deceptive attempts, they try to
develop and follow defensive heuristics. Based on the data explored we identified five customer types
and we described their diverse reactions to manipulation.
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1. Bevezetés

A marketing gyakorlat etikai oldalarol mar régota széles korii vita folyik a
szakirodalomban. Természetesen nem csak a marketing akadémikusokat foglalkoztatja a
kérdés, hiszen a probléma az egész tarsadalmat érinti, igy gazdalkodastudomanyi diszciplinak
szinte mindegyike, tovabba a jog, a szocioldgia, a pszichologia is erOsen érintett teriiletek. A
marketing leginkabb kritizalt jellemzdje az, hogy tulzott fogyasztasra serkent, és egyuttal
szamos negativ externaliat nem vesz figyelembe. A tobbek kozt a tulfogyasztas ¢és
kdrnyezetromboléas, valamint a kornyezettel vald azonosulas (Piskoti, 2013) hatasara is
ujra¢ledd tarsadalmi felelosségvallalassal a gazdalkodastudomanyon beliil is sok eltérd
hattérrel rendelkez6 kutatd foglalkozik (Bird-Szigeti, 2005; Angyal, 2008; Putzer, 2010; Page,
Katz, 2011; Asvényi, 2012; Piskoti, Hajda, 2013; Pataki et al., 2015). Mindez jol
demonstralja a téma interdiszciplinaris hétterét és a probléma komplexitasat. Erdekes kérdés
tehat, hogy a kifejezetten marketinggel 0sszekapcsolt negativ folyamatok ereddje mennyire
szorithatok be a diszciplina kereti kozé. Shultz (2013) felvetése, miszerint motivacids elméleti
szempontbol jol Osszehasonlithatok a szervezeti magatartds keretein beliili tulajdonos-
alkalmazott és a marketing tipusu interakciok esetében megfigyelhetd elado-vevo kapcsolatok
érdekviszonyai, jOl mutat rd arra a hatdsmechanizmusra, amely végiil a marketing miikodési
teriiletén manifesztalodik, de nem feltétleniil annak érdekeit képviseli. Amikor a
kisrészvényes vagy a nagybefektetd dont pénziigyi eszkozeinek allokéacidirdl, viszonylag
kevés informécio all rendelkezésére, hogy az adott vallalat, amelybe befektet, mennyire etikus
magatartast kovet miikodése soran. A ndvekedéssel kapcsolatos elvarasok be vannak égetve a
piacgazdasagi szereplok gondolkodasmodjaba, amelyek végiil rendkiviil erés nyomast
gyakorolnak a vallalat azon teriileteire, amelyek a novekedést képesek akar rovidtavon is
manipulalni. A marketing az egyik ilyen teriilet a vallalatot beliill (Hanson, Kysar, 1999;
Kavali et al., 1999; Krishna, 2012; Sah, Fugh-Berman, 2013) amely az érintettek
(stakeholderek) egész halozatanak érdekeit kiszolgalva alkalmazza eszkozeit. Miel6tt azonban
levennénk a feleldsséget a marketing gyakorlati szakembereinek a vallardl, természetesen el
kell ismerni, hogy értékrendszeriik nem mindig all ellentétben a rendszer altal elvart céloktol,
nevezetesen, nem all tavol t6likk, hogy mindent latba vessenek a rovid tava pénziigyi
eredményesség érdekében, akar manipulativ és etikailag is megkérddjelezhetd eszkozoket is
(Warren et al, 2012). Az viszont kiilon kutatasi kérdés, hogy ez valami fajta kontraszelekcio
eredménye-e, amely a vallalaton beliil megjelend Osszetett érdekrendszer és ennek
kovetkeztében is alakuld vallalati kultira hataséra figyelhet6-e meg, és amely altal csak azok
a marketing szakemberek maradnak meg hosszii tavon, akik mindehhez a leginkabb
illeszkednek. Esetleg a marketinggel kapcsolatos negativ asszocidciok annyira erdsek a
tarsadalomban, hogy az alapvetd beallitddasok, hogy mi egy marketinges feladata és milyen
eszkozokkel kell élnie munkaja sordn, az oktatas soran sem vagy alig valtoztathatok meg.
Netan, maga az oktatds soran formalddik az az értékrend, amely a piacnak a menedzserekre
vonatkoz6, a manipulativ magatartassal kapcsolatos elvarasait nem szelektdlja ki, mint
lehetséges opcidkat, annak ellenére sem, hogy magaban a diszciplindban a vevdorientacio
kulcsfogalom.

A vev6 a kirdly, irja sok tankonyv, de a gyakorlatban a marketing egyfajta sziirke
eminencias, valamint illuzionista és sokszor az udvari bolond egy testben. Szamos
manipulativ eszkéz all rendelkezésére, hogy maga alakitsa a folyamatokat, a vevok
magatartasat és dontéseit befolyasolja (Malota, Hofmeister-To6th, 2000; Bauer, Mitev, 2008;
Gyulavari, 2011). Kérdés azonban, hogy mit észlel ebbdl a vevd, milyen hatast gyakorol ra
mindez, hogyan befolyasolja a szubjektiv életmindségét (Ercsey, 2011; Ercsey, 2013), milyen
valaszokkal rendelkezik, milyen heurisztikakat alakit ki és alkalmaz, amikor a piaci dontéseit
meghozza.
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2. Szakirodalmi attekintés

Magat a manipulacié jelenségét és annak eszkozeit mar sokszor vizsgaltak a kutatok,
ugyanakkor a vevOi reakciokat €s az ezzel kapcsolatos altalanos attitidoket nem. Erre
vonatkozé elemzések nem elérhetéek. Igy irodalmi kutatisunk elsésorban arra iranyul, hogy
attekintsiik, mit is értiink manipuléacio alatt.

Osszességében azt mondhatjuk, hogy az angol nyelvhasznalatban maganak a manipulacio
szonak joval szélesebb korli a hasznalata, mig a magyar nyelvben a ritkdban el6forduld
,kezelés”, ,,orvosi kezelés” mellett elsdsorban a pejorativ értelmezés, €s annak is inkabb a
negativabb kicsengésii jelentése terjedt el. Az angol definiciok esetében ezért sokszor
talalkozunk olyan Osszetett szavakkal, mint ,,psychological manipulation”, amely jobban utal
a magyar, altalunk is targyalt értelmezéshez. A latin eredeti fogalomnak ebben a sziikebb
értelemben is szdmos definicioja 1étezik (Rudinov, 1978; Zentai, 1999; Adamik et al., 2004;
Barthazi, 2008; Ali¢ et al, 2013). A meghatarozasok tartalmi elemei koziil elsésorban azokat a
dimenziokat emeljiik ki, amelyek az egyes definicidés elhatarolasok esetében szerepet
jatszanak.

a) Kommunikdcio

A manipulaciot altalaban kommunikacié kontextusaban értelmezik, €s ez a dimenzio is

inkabb csak abban az értelemben osztja meg a definicidkat, hogy magat a kommunikaciot

hogyan értelmezziik. Egy polckép is kommunikdl, egy ar is kommunikal, tehat a

marketingben ezek is lehetnek a manipuléci6 eszkozei, még akkor is, ha valaki ezt nem

tekinti kommunikacionak.
b) Személyhez kétottség

Az el6z6 ponthoz tartozik a kérdés, hogy a manipulacié mennyire kotott személyekhez,

azaz, mind a manipulatornak, mind a manipuldltnak személynek kell-e lennie? A valasz,

hogy nem feltétleniil, hiszen a mai digitalizalt vilagban szdmos szervezeti automatizmus
¢s személytelen eszkoz épiil be a kommunikacioba. Ezek kozotti kommunikacid soran is
el6fordulhat manipulécid. Az egyszerliség kedvéért azonban a tovabbiakban a személy
kifejezést gyakran fogjuk hasznélni, még akkor is, ha azt nem személyekre is értelmezziik
ebben a kontextusban.

C) Szdandékos célok a manipuldtor részérdl

Ez elsdsorban azt a kérdést feszegeti, hogy manipulaciordl beszélhetiink-e akkor is, ha a

manipuladtor nem szandékosan hat a manipulédlt személyre. Itt altalaban egyetértenek a

kutatok, hogy a manipulacidhoz tudatos szdndék sziikséges.

d) A manipulator dltal alkalmazott eszkozok és hatasmechanizmusok atlathatésaga

Az irodalom tehat megkiilonbozteti a meggydzést a manipulaciotdl (Barthazi, 2008).

Elobbi esetében az informacié befogadd oldalan tudatos folyamatok kovetkeztében

torténik meg az észlelési vagy magatartasvaltozds. A meggy6zés esetében egyszerlien

logikai érvek, vagy jol nyomon kovethetd érzelmi mechanizmusok kovetkeztében sikertilt

a szandékolt valtozést elérni. Ebben az esetben a kommunikacié dszinte. A manipulacid

esetében azonban a manipulator olyan rejtett eszkdzt €s hatdsmechanizmust igyekszik

alkalmazni, amely nem atlathat6 a manipulélt szadmara.
e) Szdandékossag a manipuldtor részérdl az atlathatatlansdagra

A manipuldcié soran a manipulator tudatosan probal olyan hatdsmechanizmusokat

alkalmazni, amely a manipulalt szdméara nem 4tlathatoak. Amennyiben vannak olyan

rejtett mechanizmusokkal hatunk a mésikra, mely alkalmazasa nem volt szandékos, akkor
nem beszélhetiink manipulaciérol.

Azok a hatasok, amelyek nem tartoznak a manipuldcio vagy a meggydzés fogalomkorébe,

az a tagabb fogalomhoz, az el6z0 kettdt is magaba foglald befolydsoldashoz sorolhatok.
f) Felismerés a manipulalni kivant célszemély részérdl
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A felismerés a manipuldcié folyamatanak tobb részét is érintheti. Ha a manipuldlni
szandékolt személy rajon, vagy mar eleve tudja, hogy 6t manipulélni szeretnék, de nem
tudja, hogyan torténik mindez, az nem valtoztat azon, hogy a folyamatot manipuldcionak
nevezziik. Abban az esetben azonban, ha a manipuldlni kivant személy — a manipulator
szandéka ellenére — atlatja a fent emlitett hatdsmechanizmusokat, mar nem beszélhetiink
manipulaciorél. Ha ennek ellenére a manipuldlni kivant személy a kivant moddon
valtoztatja meg a magatartasat vagy a véleményét, akkor befolyasolasrol beszélhetiink. Ha

a felismerés kovetkeztében nem sikeriil valtozast elérni, akkor egyaltalan semmilyen

befolydsolas nem torténik, igy értelemszerlien meggy6zés ¢és manipulacid sem.

Amennyiben a manipulator tudomasara jut a folyamat soran, hogy a manipulalni kivant

célszemély atlatja a rejtettnek szant hatdsmechanizmust, akkor a manipulacié atfordulhat

meggyozésbe, ha a masik fél még szdndékozik folytatni az interakciot.

A fenti szempontok alapjan, némileg pontositva az amigy mar meglévd és elfogadhatd
definicidkat, a kdvetkezoképpen értelmezziik a manipulécidt. A manipulacio olyan folyamat,
amely sordan a manipuldator meghatarozott cél érdekében szandékosan és tudatosan
alkalmazott, a manipuldlt szamdra mindvégig  atlathatatlan  eszkozokkel — és
hatasmechanizmusokkal ér el benne vélemeny- és/vagy magatartasvaltozast.

Annak ellenére, hogy a manipulaciéo eléggé pejorativ fogalom, amelyhez elsdsorban
valamilyen negativ képet tarsitunk — elsdsorban a nem O&szinte, és tudatos kommunikaciod
miatt —, lehet pozitiv folyamat is, amely jo szandéka célokat szolgal (Barthazi, 2008; Sher,
2011).

3. A kutatas célja és modszere

A kutatds célja feltarni olyan vevdi attitidoket €s magatartdsmintakat, amelyek a
manipulacid elkeriilésére iranyulnak, illetve a manipuldcios szandékra adott reakcidkban
nyilvanulnak meg. Ez alapjan meghatdrozni, hogy milyen vevdtipusok azonosithatéak a
manipulacidval kapcsolatos hiedelmek és reakciok alapjan.

A kutatds modszertananak kivalasztdsa azért is jelentett kihivast, mivel a manipulacié
célszemélyei, ha tudataban is vannak, hogy manipulaljak 6ket, de — per definitionem — nem
ismerik fel, annak pontos céljat és eszkozeit. A komplex folyamatok kibontaséara, a jobb
megértésre €s az interaktiv, kozds igazsagkeresésre igy mindenképpen feltard, kvalitativ
technikat részesitettiik elényben kvantitativ technikdkkal szemben. Tovabbi szempont volt,
hogy a kutatds ne a jol képzett, kommunikaciét és ahhoz kapcsolodod ismereteket
(pszicholodgia, retorika, stb.) esetleg mar strukturdlt keretek kozt elsajatitdo vevot vizsgalja,
hanem az ,,atlagembert”, akik nagyobb mértékben vannak kitéve a vallalatok manipulacios
torekvéseinek, de még képesek artikuldlni, érzékeltetni a kevésbé tudatos hatdsokkal
kapcsolatos véleményiiket. Ennek érdekében 17 mélyinterjut végeztiink a Népliget
buszpalyaudvaron az utazasra varakozok korében, akik a korélményekbdl adoddan magas
vélaszadasi arany mellett alltak rendelkezésre. Tovabbi eldnye volt a kivalasztasnak, hogy a
résztvevok szamara pozitiv élményként hatott, hogy az unalmas varakozasi id6t valami
érdekesebb dologgal el tudjak tolteni, ezért nyitottak voltak a téma irant. Hatranyként lehet
megemliteni, hogy az elére nem egyeztetett idOpontok miatt harom esetben kozbejovo
esemény miatt félbe kellett szakitani az interjit, mig mas esetekben egy id6 utan akkor sem
lehetett folytatni azt, ha amugy az interjualany is szivesen beszélgetett volna a témardl. Az
atlagos interjuk — mivel eleve azok keriiltek kivéalasztasra, akik hosszabb varakozasi iddvel
néztek szembe — 25-40 perc kozé estek. A valaszadok kora 21 és 63 kozé esett, tobbségben
voltak a n6i valaszadok (11 nd, 6 férfi). A megkérdezések hétvégére estek.

A kezdeti interjuk a manipulaci6 értelmezésével kezdddtek, €s a kritikus eset modszerével
folytatodtak, ahol a résztvevoket megkértiik, hogy elevenitsenek fel olyan vallalati
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magatartdst, amely soran tudjak/tudtak, hogy manipuldljak 6ket, de nem latjak at, hogyan, és
hogy tényleg meg is torténik-e ez, de azt vélelmezik. Megkértiik dket, hogy elevenitsenek fel
olyan vallalati magatartast, amelynél ismerik a manipulacios szdndék érdekében alkalmazott
eszkozoket, illetve olyat, amelyre csak egy i1d6 utan jottek ra. Minden esetben kivancsiak
voltunk arra, mik (voltak) a reakcidik és miért.

4. Eredmények

Az interjuk — nem meglepden — eléggé intenziv érzelmi reakciokat valtottak ki. Az
interjialanyok alapvetden negativ szandékot feltételeznek a vallalatok részérdl. Nem tudtak
felidézni egyetlen olyan pozitiv céli manipulécios gyakorlatot sem, amely ténylegesen tetten
érhetd lenne a vallalatok miikodése soran. Altalanos volt a ,becsapas”, ,atverés”
»,megvezetés” szavak hasznalata. Ugyanakkor megjelent olyan attittid is, amely szerint a
vallalatok inkabb racionalisan jarnak el, illetve szakszertiségen és szabalykdvetésen alapulo
magatartast kovetnek. Ez utdbbi azonban ugy is értelmezhetd, mint egyfajta pszichologiai
védekezés az ellen, amit a vevd amligy sem tud kivédeni. Ez a tipusu vevd inkabb homokba
dugja fejét, mert nem akar szembesiilni azzal, hogy becsapjak.

Béar dominaltak a marketingkommunikacié teriiletérdl hozott példdk, nem csak azokra
szoritkoztak az interjualanyok. Elhangzottak a termék mindségével, Osszetételével, valamint
annak arazasaval kapcsolatos esetek is.

Azokban az esetekben, amikor a valaszolokat arra kértiik, hogy azonositsanak olyan

vallalati gyakorlatokat, amikor ugy gondoljdk, hogy manipuléljdk dket, de nem ismerik fel,
hogyan, akkor tulajdonképpen az alapbeallitddasukra voltunk kivancsiak, illetve arra, mik
azok a jelek, amelyekbdl gy itélik meg, hogy manipulaltak Oket. A ,,manipulaltsdg” érzete
harom forrasbol fakad az interjikon elhangzotta alapjan. A valaszaddk egyrészt bizonyos
esetekben a tervezett és megvalosult magatartds kozotti kiilonbséget észlelik, és ebbdl
kovetkeztetnek arra, hogy a folyamat soran ket manipulaltak.
., Miért van az, hogy elmegyek a hipermarketbe, és egyszeriien nem tudok huszezer forint alatt
bevasarolni?” ,, Csak azt latom, hogy megint vettem néhany olyan dolgot, amire nincs is
igazan sziikségem” ., En a baratnémaon latom, hogy egy helyes srac mindent el tud adni neki.
Olyankor elgondolkozom, hogy én is ilyen vagyok-e. Alapbol azt gondolom, hogy nem, de
aztan ki tudja?”

Elobbi eseteknek a hatranya vevdi szempontbdl az, hogy még azt sem tudjék biztosan,

hogy az elad6 (pl. hipermarket) szdndékosan probalja-e manipuldlni dket, vagy sem. A masik
esetben azonban err6l a vevok meg vannak gyd6zddve, de nem latjak 4t a manipulacio
hatasmechanizmusait.
., Lattam, hogy az iigynok nagyon akarta, hogy irjuk ala a szerzédést. Nem tiint oszintének
egydltalan. De, hogy hol volt az atverés, azt nem tudom. En nem értek a pénziigyekhez, lehet,
hogy ezért is.” ,,Es ald irtk végiil?” ,, Végiil aztan ald. Amit mondott, az logikus volt, csak
félek, hogy aztan nem deriil majd ki semmiféle olyan iigy, amilyeneket most hallani is
mindenhol vagy barmi.”

A harmadik esetben a tomegmédiabol érkezd informéciok alapjan alakul ki olyan érzet a

vevokben, hogy 6k lépten-nyomon manipulacié aldozatai. Ezek koziil is érdekes, amikor a
vallalatok kommunikacidja leplezi le a korabbi manipulativ tevékenységet.
., Régebben dllandoan csak azt lehetett hallani, hogy az dllati eredetii zsir karos, és csak
novényit egyiink. Aztan most mar az is rossz, talan az dllati mégiscsak jobb. 10 év mulva
megint forditva lesz. Mit gondoljon az ember? Mi mdst, hogy csak be akarjdk csapni. Es a
végen mar egyikben sem hiszek” ,, Amikor ugyanaz a vallalat szallitia az megoldast arra,
amire ugyano beszélt ra minket koréban, akkor mar kezd gyanus lenni, nem?”
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Mivel a jelen kutatas célja nem a leginkabb dominald reakcié azonositasa volt (a kutatas
feltard jellege miatt ezt nem is lehetett volna megtenni), ezért inkabb a kiilonbségekre
koncentraltunk. A megkérdezettek manipulaciohoz vald viszonya és a kovetett gondolkodési
¢s magatartasmintazatok meglehetdsen eltérd strukturat mutattak, amelyek a kovetkezo
szempontok kdré csoportosultak:
e milyen mértékiinek észleli a vallalatok manipulacids gyakorlatat;
e milyen intenziven keresi a megoldasokat;
e milyen mértékben ¢€li &t emocionalisan, hogy manipuldljdk/mennyire banja/mennyire
latja ezt karosnak;
e milyen mértékben hisz benne, hogy el lehet keriilni a manipulaciot;
e mennyire latja at, hogy manipulaljak (mennyi szofisztikalt manipulacios kisérleteket
tud azonositani);
¢ milyen mértékben osztja meg masokkal a manipulacidval kapcsolatos élményeit.
A mintdzatok koziil kiemelve a — sajat megitélésiink szerinti — leginkabb sajatosakat,
hipotetikusan 6t kiilonboz6 vevétipust kiilonboztettiink meg. Ez alapjan azonositottunk
reményvesztett, felvildgosult/okos, naiv konformista ¢s forradalmar vevdket. A
kovetkezdekben ezek jellemzdit ismertetjiik.

Reményvesztett vevo

Alapvetden egyfajta pesszimizmus jellemzi, amely atvette a hatalmat a gondolkoddsmddja
felett. Bizalmatlansaga kiterjed minden termékre és szolgéltatasra, és még akkor is feltételez
valamilyen ,,atverést”, amikor semmilyen apr6é jelét nem lehet felfedezni. A vevoket
aldozatnak tekinti, és nem latja a kiutat ebb8l a helyzetbdl. Ugy gondolja, hogy olyan
mértékben er6folényben van az eladoi oldal, hogy nincs esély kivédeni manipuldcios
torekvéseiket. Ha esetleg a vevo rajon valamilyen ,turpissadgra”, a vallalat azonnal reagal ra
egy masikkal, majd mindezt igy mutatja be, mintha mindez a vevéérdekében tortént fejlesztés
lenne.

A manipulacidk felfedezésére vonatkozd magatartasa inkabb intenziv, de minderre inkébb az
motivalja, hogy a maga igazat aldtdmassza, miszerint a vilag csupa manipuldcio. Errdl
szivesen cserél véleményt masokkal egy ,,panasztizperc” keretében. Ugyanakkor a
manipulacio negativ hatdsai mar kevésbé érdeklik. Tisztdban van vele, hogy manipulaljk,
sokszor konnyedén at is latja, hogy milyen moédon, ha akarja, de tal kényelmes ahhoz, hogy
megtegye azokat a lépéseket, amelyek sziikségesek, hogy ezeket kivédje. Mindezt a
reményvesztettséggel magyarazza, azaz, hogy bele lehet bolondulni, ha minden alkalommal
extra erbfeszitéseket tesz az ember a vallalatok manipulacios torekvéseivel szembeni
ellenallasra. Legjobb tulélési stratégia szerinte, ha egy bizonyos szinten til nem involvalddik
bele ebbe a jatékba, csak olyan mértékig, hogy magara a jelenségre legyenek konkrét példai.
Megelégszik azzal, hogy verbalisan negativ kommunikéciot folytat a témarol.

Felvilagosult/okos vevé

A csoport tipikus tagja valamilyen kiilsé erd hatasara drasztikus felvilagosuldsi folyamaton
ment keresztiil, és igazi revelacioként hatott ra a vallalatok, szerinte, negativ torekvései és
gyakorlatai. Ez utobbi esetben leginkabb a valsag jarult hozza, hogy kiokosodjon. A hirtelen
¢letkoriilmény-valtozasok rakényszeritették, hogy raciondlisabban dontson a sziitkosebben
rendelkezésre 4llo diszkrecionalis jovedelmekrdl, és az ezéltal intenzivebbé valt keresési
folyamata soran — amikor mar nem lebegett szeme el6tt a rdzsaszin fatyol — szembesiilt
szamos manipulacids folyamattal. A kényszer sziilte megoldasok keretein belill aktivan
alakitotta ki heurisztikait, amelyek segitenek megvédeni sajt magat a vallalattol. Ezek koziil
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par mar 6rok életében el fogja kisérni (Tordécsik, 2014), de ugyanakkor benne maradt egy
sovargas a korabbi, gondtalan iddszak utan, amikor ,,megengedhette maganak”, hogy
becsapjak €és csak a vasarlas élvezeti oldalara, hedonikus aspektusara fokuszalhatott. Erds
benne a vagy, hogy visszatérjen ez az idoszak, és kész arra, hogy ujra megmagyardzza
maganak, hogy a korébbi irracionalis magatartasa miért nem volt az.

Okos, ,,smart” vevo

Ebbe a csoportba az eldzé kettdnél aktivabb és valamelyest pozitivabb gondolkodasu vevo
tartozik. A legfobb megkiilonboztetd jele, hogy vagy folyamatosan fejlédik és raérez a
vallalatok taktikdzésaira, egyre inkabb kiismeri az eszkoztaraikat. Nem valamilyen drasztikus
esemény hatdsara kezdte el racionalisabban kezelni a manipuldcioval kapcsolatos
szituacidkat, hanem a szemlélet mar a csaladi szocializacid keretein beliil ragadt rd. Az altala,
akar generaciokon keresztiil, felhalmozott tudas és tapasztalat segitségével jol tajékozodik, és
probal tartani egy egészséges egyensulyt a befektetett energia és a varhatd eldnyok kozott.
Nem manidkus, inkdbb pragmatikus. Pozitiv gondolkoddsmodja ad erét neki, hogy a
mindennap felvegye a ,.harcot” a legy6zhetetlennel szemben, és kihozza a maximumot a
dontéseibdl anélkiil, hogy belerokkanna. Ertékeli a kis eredményeket is. A manipulacié elleni
kiizdelmérdl nem szeret sokat beszélni, inkabb csinalja. Nem érti azokat, akik panaszkodnak,
de passzivak. Az ,ellenfél”, azaz a vallalat magatartasdval szemben ugyanakkor kevésbé
elitéld. Véleménye szerint mindenki a sajat érdekei szerint cselekszik, igy az eladdi oldal is.
Pragmatikus vilagszemléletebe tehat belefer az is, hogy vele szemben is igy jarjanak el, és
nem ragaszkodik elvekhez egyik fél részrél sem. O még a vevék altal generalt tartalmakat
(Csordas, Gati, 2014) is kelld koriiltekintéssel fogadja.

Naiv konformista vevo

A kovetkezd vevltipusunknak a manipuldcidoval szembeni attitlidjét nagyértékben
meghatarozza, hogy sajat magéval kapcsolatosan is bizonytalan, 6nbizalomhiannyal kiizd, igy
hajlamos tdmaszkodni masik véleményére, vagy elfogadni a kiilsé kényszert. Messzemenden
bizik a korilotte lévokben. Azt gondolja, hogy a vilagnak van egy meghatarozott
torvényszerlisége, amely behatarolja a szereplok magatartasat, akiknek til sok véalasztasi
lehetdsége nincs. Sajat korlatait extrapolalja a vallalati oldalra is, €s nem feltételezi, hogy az
nem a szamara eldirt, merev jogi vagy etikai szabalyok szerint miikodik. A manipulacioval
kapcsolatos keresési magatartasat az jellemzi, hogy nem mélyiil el az informaciokban, hiszen
nincs miért. A sziik korti és konnyen értelmezhetd attriblitumok alapjan dont. Ha példaul
valaminek az ara magasabb, akkor értelemszeriien az jobb mindségli is egyben, nincs sziikség
tovabbi vizsgalodasra. Negativ tapasztalatait tekinti inkabb kakukktojasnak, és nem
altalanositja azokat mas esetekre. A vallalatokkal szemben gy érzi, tal kicsi 6 ahhoz, hogy
akar felmeriiljon benne a kétkedés gyanuja. Ugy tekint rajuk, mint egyfajta hatosagra, amely
tudja, hogyan kell eljarni, a szabalyok, eljarasok technokrata végrehajtoi, igy neki is ahhoz
kell igazodni (Lascu, Zinkhan, 1999). Nagyban befolyasolja 6ket a vallalat altal nyujtott
szimbolumok, mint pl. a garancialis szolgaltatasok (Ercsey, 2014, Kenesei, Kolos, 2014).

Forradalmar vevo
A legaktivabb vevotipus, akit erzelmileg sokkolnak a wvallalatok altal alkalmazott napi
gyakorlatok és manipulacids taktikak. Ugy érzi egyiitt, de ha kell, egyediil is képes jelentésen

befolyasolni a folyamatokat. Aktiv a panaszkonyvek hasznalata terén é€s elhivatottsagot is
érez, hogy a vevdtarsadalmat megmentse. Az elsd csoporthoz hasonléan hajlamos mindennek
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a negativ oldalat megragadni, és néha kevésbé tényszeri informacidk birtokaban itéletet
alkotni. Erds ,,tulajdonosi” szemlélettel rendelkezik: valasztoként kozvetetten 6 is fondke a
vallalatoknak, és 6 IS meghatarozhatja, hogyan miikddjenek. Nehezen viseli, ha sajat érdekei
ellen cselekszenek, €és érzelmileg is erdsen involvaloédik. Ez egyben gatja is, hogy teljesen
racionalisan alljon ehhez a téméhoz. Szereti kontrollalni a koriilotte zajlé folyamatokat, de
nem mindig objektiv résztvevoként. Informaciogyiijtése kozepesen intenziv €s inkabb
meggy0z6désbdl cselekszik, ugyanakkor viszonylag konnyen manipulalhatd ezaltal.
Amennyiben észleli, hogy manipulaltak, hajlamos bosszut forralni. A biintetd igazsagossag
(Gyulavari et al., 2012) terén nem ismer korlatokat.

Az eltéré gondolkodasmoddok mellett voltak olyan faktorok, amelyekben inkdbb bizonyultak a
megkérdezettek hasonlonak. Az egyik ilyen legfeltiindbb jelenség az volt, hogy ebben a
torténetben a résztvevok magukat alapvetden artatlannak tekintették. Nem éreztek felelosséget
abban, hogy 6ket manipuldlni lehet. Aszimmetrikus hatas volt megfigyelhet6 a tekintetben is,
hogy mennyire elfogadott ez a jelenség annak fényében, hogy 6k is hajlamosak manipulalni a
vallalatokat, amikor arra — nyilvan kevesebb mértékben ugyan, de — lehetdségiik adodik.

5. Kovetkeztetések

Mint lathattuk szdmos eltérd attitlid és gondolkodasi €s magatartasi mintazat jellemzi a vevok
kapcsolatat a vallalati manipulacios torekvésekkel. A hipotetikus klaszterek akar tovabb is
bonthatdak, most csak a legmarkansabb eltérésekre fokuszaltunk. Természetesen kvantitativ
adatok hidnyidban nem tudjuk megéllapitani, hogy az egyes vevOtipusok milyen aranyt
képviselnek, ugyanakkor kutatas soran sikeriilt feltarni néhany olyan motivacios ¢és
magatartasi tényezot, amely segit megérteni a vevok altal kovetett reakciokat. A két legfébb
mintazat az elfogadas/beletorodés és a tanulas voltak. A vevok egyrészt bizonyos szituaciokba
elfogadjék, hogy manipulaljak dket, és egyfajta konformités jellemzi magatartasukat. A masik
oldalrél azonban folyamatosan felismerik az egyes triikkdket, egyre okosabbak lesznek. Ez
azonban nem jelent azt, hogy mentesiilnek a manipulaci6 aldl, hiszen a vallalatok sokszor egy
1épéssel elbbre jarnak.

A felmérés egy nagyobb kutatassorozat elsd lépése, amely arra keresi a valaszt, hogy a
vevOokben milyen tényezok erdsitik vagy gyengitik a tudatos magatartas kovetését, igy szamos
kiterjesztési és tovabbfejlesztési opcid all rendelkezésre.

A kezdeti eredmények azt sugalljak, hogy tudatossag erdsitése eltérd stratégidkkal lehetséges
egyes vevicsoportok esetében. Altalaban kiilsé megerdsitésre és batoritisra van sziikség, de
sz¢éls6séges esetben az is eléfordulhat, hogy nagyobb onmérsékletre kellene nevelni a
vevoket.
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