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Kutatasunk soran a repiildtarsasagok altal nyujtott szolgaltatasokat vizsgaltuk, hogy megkeressiik a
fogyasztoknal megjelend lehetséges referenciapontokat. A tanulmany célja a repiilés soran a
fogyasztokban élo referenciapontok feltarasa volt. A kérdés tesztelésére tartalomelemzést végeztiink
fogyasztoi véleményeken. 420 valogatott értékelés alapjan képeztiink adatbazist. A szolgaltatast
igenybe vevok altal onkent megfogalmazott és daltalunk feldolgozott vélemények online platformon
elérhetoek. Feltetelezziik, hogy ez a virtuadlisan aktiv utazokozonség hiteles informdciot oszt meg, hogy
azzal a kozosség tagjai szamdra elonyt biztositson. Elsddleges feltételezésiink, hogy a fogyasztok
szolgaltatassal kapcsolatos spontan emlitései tartalmazhatnak referenciapontokat. Megvizsgaltuk
tovabba a pozitiv és negativ emlitések kozotti kapcsolatot, majd azt néztiik, meg hogy emlitések
sorrendje hogyan viszonyul a szolgdltatds folyamatanak sorrendjéhez. Végiil pedig arra voltunk
kivancsiak, mely kategoria keriil legtobbszor emlitésre a véleményezok altal. Célunk a multban
gyokerezd referenciapontok feltarasaval, hogy a késébbiekben megallapitsuk a jovébeli vasarlasi
dontésben jatszott tényleges szerepiiket.
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Exploratory study on the role of consumer memories in buying decision

We examined the airline service in order to find the consumers’ potential reference points. We applied
content analysis as research methodology. We constructed a database of 420 consumer opinion,
chosen by a certain criteria system. The airline passengers shared their experiences about the
services. The opinions are available on an online platform. We suppose that the shared information is
credible: as it is freely shared and serve the advantages of the platform’s flyer community. Our
primary assumption is that the mentioned details can contain reference points. We also examined the
relations between positive and negative bits of information and compared the order of the service
process to the order of the process’ details within an opinion. Finally we looked for the topic which
was mentioned the most frequently. Our overall goal was to identify the role of reference points in the
future purchase decisions.
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1.A kutatas célja

A szekunder ismeretszerzés soran arra torekedtiink, hogy viselkedésgazdasagtani
szempontbol azonositsuk a vasarlasi dontések folyaman a fogyasztokban €16 preferencidkat és
azokat a befolyasolod tényezdket, amelyek a késObbiek folyaman irraciondlis viselkedésre
sarkaljak Oket. Vizsgalatunk fokuszaként a befolyasold tényezok koziil a fogyasztok a
joszaggal vald korabbi tapasztalataval foglalkoztunk. A kutatasunk soran a repiildtarsasagok
altal nyujtott szolgaltatdsokat vizsgaltuk meg, ¢€s kerestik a fogyasztoknal megjelend
lehetséges referenciapontokat. Elsddleges feltételezésiink, hogy a fogyasztok szolgaltatassal
kapcsolatos spontan emlitései tartalmazhatnak olyan referenciapontokat, amelyek a kovetkezo
vasarlasi dontésben szerepet jatszanak. A kutatdsi munka soran tartalomelemzést végeztiink
fogyasztoi véleményeken. 420 valogatott értékelés alapjan képeztiink adatbéazist. A
szolgaltatast igénybe vevok altal onként megfogalmazott és altalunk feldolgozott vélemények
online platformon elérhetéek. Ezek alapjan elsOként megvizsgaltuk a pozitiv illetve negativ
emlitések kozotti kapcsolatot, majd azt néztiik, meg hogy emlitések sorrendje hogyan
viszonyul a szolgaltatds folyamatanak sorrendjéhez. Végiil pedig arra voltunk kivancsiak,
mely kategoria keriil legtobbszor emlitésre a véleményezok altal. Célunk a multban
gyokerezd referenciapontok feltdrasaval, hogy a késdbbiekben megallapitsuk a jovdbeli
vasarlasi dontésben jatszott tényleges szerepiiket.

2.Szakirodalmi attekintés

Ez a fejezet rovid attekintést nyujt a projektiinkhoz kapcsolodd két f6 tudomanyos
részteriiletrél: a vasarlasi dontések ismeretlen logikdjardl és a fogyasztéoi emlékek egy
specialis tipusarol, a referencia pontrol.

2.1.Vasarlasi dontések

A vasarlasi dontés folyamatat klasszikus értelemben 6t kiillonb6z6 szakaszra oszthatjuk
fel. (Kotler — Keller (2012) kiemeli, hogy az is el6fordulhat, hogy a vasarlok a folyamat nem
minden egyes 1épését ¢élik meg, vagy pont az ellenkezdje torténik és komplexebbé valik a
folyamat.) A probléma felismerés soran az egyénben sziikségletek ébrednek fel. Ezek a
sziikségletek lehetnek belsé vagy kiilsd inger eredményei. A fogyasztok korében két {6
tipusba sorolhatjuk a probléma felismerés modjat: az els6 esetben a termékkel rendelkezik a
fogyaszto, azonban a termék nem elégiti a sziikségleteit megfeleld modon a masodik esetben
pedig az Gjdonsagra vagyakozas inditja be a folyamatot. Az elsd esetben azonnali megoldésra
van sziikség a masodik esetben pedig azonnali megoldast nem koveteld formarol van szo. A
kovetkezd szakaszban a fogyasztok informacidkeresése torténik. E fazis esetében Eriksen és
szerzOtarsai (1979) azt mondjak, hogy a vasarlo vagy kiilsd, vagy belsé informacidforrasokat
hiv segitségiil. A tanulmany szempontjabol érdekesek a belsé informécioforrasok. Ezek
lehetnek a kutatasunkban is vizsgalt kordbbi tapasztalatok, tudés illetve az emlékezetbdl
eléhivott informacidk. A belsé informaciokeresés passziv a kiilsé pedig aktiv. Az informéciok
Osszegylijtése utan kialakulnak bizony alternativak, melyek majd a vésarlasi helyzetben
lehetséges opcidként jelennek meg a fogyasztoban. A harmadik 1épés az eldzdekben felallitott
alternativak értékelése €és a valasztads. Ahhoz, hogy az értékelés sikeresen menjen végbe meg
kell hatarozni, hogy milyen kritériumok alapjan fog torténni a kivalasztas, ezutan egy
fontossagi sorrendet kell felallitani ezek az attribatumok kozott majd pedig, megtorténik
meghozhat6 a végleges dontés. Az utolsé elem maga a vasarlasi dontés. Ebben a fazisban a
fogyaszto azt donti el, hogy melyik iizletben fogja megvasarolni az adott terméket. Itt azonban
még nem ¢ér véget a folyamat, hiszen a vasarlas utdni értékelés is fontos. Ilyenkor a fogyasztd
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Osszehasonlitja az eldzetes varakozdsait és a valdsdgos érzéseit a termékkel vagy
szolgaltatassal kapcsolatban. Ez alapjan a fogyasztdé Ilehet semleges, elégedett illetve
elégedetlen.

Kotler — Keller (2012) esetében is megjelenik a gondolat, hogy a fogyasztok nem minden
esetben dontenek a racionalitds keretein beliil. A szerzék alapjan az utobbi évtizedek egy
aktiv kutatasi terliletnek szamit a behavioral decision theory. Fel is sorolnak néhany helyzetet
a kutatasok alapjan, amely esetekben a fogyasztok hajlamosabbak az irracionalis viselkedésre.
Ezekbdl az eredményekbdl azokat emeljiik ki, amelyek a kutatdsunk szempontjabol
relevansak.

A fogyasztok érzékelését és értekelését példaul a multbeli tapasztalatokrol nagymértékben
befolyasolja az esemény kimenetele. A pozitiv eseményre késébb tovabb lehet épiteni és az
egészet pozitivként értékelheti. A fogyasztok becslése a jovObeni izlésiikrol nem pontos. Nem
tudjak meghatarozni, hogy sokszori fogyasztas utan mit fognak gondolni a termékrél. Azok a
fogyasztok pedig, akik elére vasarolnak, nem jol becsiilik meg a jovObeli preferencia
rendszeriiket. Bettman (1979) tanulmanyaban ramutatott azokra a teriiletekre, melyek
prioritdst élvezhetnének, a fogyasztdi magatartds vizsgalatakor. Kiemeli a memoria
fontossagat, a fogyasztok reakcidit a kiilonféle informaciokra, valamint a vélasztas
Osszetettségének kérdését. A témaval Veres és kutatdcsoportja (2013) foglalkozik. Azzal az
alapfelvetéssel élnek, hogy mar a vasarlasi dontés eldtt rendelkeznek a fogyasztok
preferenciarendszerrel. A rendszer stabilitasa fligg a tapasztalat mélységétdl, szandékatol, az
akarater6tol. Ezek az ismérve azonban egyénekre vetitve kiilonbozéek. Lerner és Keltner
(2001) a hangulati valtozasokhoz kapcsoloddan végeztek kutatdst. Arra az eredményre
jutottak, hogy a félos egyének altalaban pesszimistan allnak a dontéseikhez, mig a boldog és
indulatos emberek pedig konzisztensen optimista valasztassal élnek. A kockazati észlelés
alapja szamtalan dontésnek az életlinkben, van, aki ezt jobban, van, aki kevésbé jol €éli meg, és
nagy befolyassal bir a dontésekre. Kulturanként, attdl fiiggden, hogy individualista vagy
kollektivista kdzegrdl van szo, fentiek kezelése eltérd lehet. Chartrand, Huber, Shiv, & Tanner
(2008) tanulmanya a tudatalatti folyamatok relevancidjat vizsgélta. Eredményei szerint a
fogyasztd ugy gondolja, hogy jol ismeri a dontései: hogy mit miért valaszt, de a kutatasuk
alapjan ennek a dontési folyamatnak tSbb pontja is bizonytalan lehet. Igy a tudatalatti
aktivalédasanak szerepét nem hagyndk figyelmen kiviil. Hasonloképp Eliaz €s Spiegler
(2006) arra vilagitottak ra, hogy fogyasztok nem érzik a valddi sulyat a preferenciafordulas
jelentéseégének. A kutatasban részvevOk nagy része ugy vélte, képes tartani az értékrendjét az
1d6 mulasaval, viszont az eredmények ezt cafoltdk. Novemsky és Dhar (2005) felmérése altal
arra az eredményre jutott, hogy a pozitiv tapasztalatok vonzobba teszik a kockazatos
lehetdségeket, amikor a kockazat altal, valami nagyobb dolgot tudunk megvaldsitani. A
motivacid szerepének erdsségére koncentraltak, amely vezethet negativ vagy pozitiv
kimenetelhez. LeBouef, Shafir és Bayuk (2010) kutatasban azok az ismérvek Kkeriilnek
kozéppontba, melyek barmilyen koriilmények kozott fontosak maradnak vagy l1ényegtelenek.
Warren, McGraw es Van Boven (2010) alapjan a vésarldsi dontés alapjaul szolgald
preferencidk kialakulasat befolyasoljdk az egyén céljai, kognitiv korlatai és a tapasztalatai. A
pszicholdgiai kutatasok arra is ramutattak, hogy a kontextus mindig befolyassal bir, alakit az
¢szlelésen, befolyasoljdk a fogyasztoi preferencidk alakulasat (Hlédik, 2012). A
kovetkezOkben j6jjon példa arra, hogy a kontextus mekkora hatdssal van a preferencidk
stabilitasara. A keretezési hatds Tversky-Kahneman (1981) kisérletében mutatkozott meg.
Arra probaltak ravildgitani, hogy a keretezés (dontési probléma megfogalmazasa) miképp
alakitja a preferenciakat. A kornyezeti kontextust vizsgalva Berger és Fitzsimons (2008) nevét
lehet kiemelni. Azt figyelték a kisérleteikben, hogy a mindennapi kdrnyezeti hatdsok hogyan
befolyasoljak a vésarlasi dontést. Fobb eredményeik szerint: a termék megitélése annal
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kedvezdbb és nagyobb az esély ra, hogy a fogyasztd ezt a terméket fogja valasztani, ha a
kornyezet minél tobb perceptualisan és konceptualisan kapcsolodo elemet tartalmaz.

2.2.Referencia pont

Dan Ariely Kiszamithatoan irracionalis konyve alapjan (2011) szeretnék ramutatni a
referenciapont lényegére.

A szerz0 az alapoknal kezdi, Konrad Lorenz altal alkalmazott kisérlettel indit, mely a
kislibakkal tortént. Amikor kikeltek a tojasbdl, akit el6szor meglattak, azt konyvelték el az
anyukajuknak. Mi emberek sem miikddiink sokkal bonyolultabban. Ha az iizletekben
meglatunk egy arcédulat és fontolora vessziik a termék megvasarlasat, akkor az az Osszeg
elkezd bevésddni az agyunkba és ott marad. A késObbiekben akkor kezeljik ezt egy
viszonyitasi alapként, ha komolyan szamitasba vettiik a termék megvasarlasat, vagy pedig
meg is vettiik a terméket. A késobbi vasarlasoknal ebben a termékkategoriaban ezt az arat
fogjuk eldhivni és ehhez viszonyitunk. A kérdés az, hogy az elsé benyomadsaink,
véleménylink, dontésiink mennyire vésddnek be. Ha teljes a bevésddés, akkor referencia-
vagy vonatkozasi pontunk létrejott. Dan Ariely a konyvében féleg az arakra vonatkozdan
mutatott be példakat, igy most lassunk kozelebbrdl egy a kollégdja altal a referenciapontra
vonatkozo kisérletet. Ariely — Loewenstein ¢és Prelec (2009) megkérték a MIT
mesterkurzusdnak hallgatoit, hogy irjak fel a tdrsadalombiztositasi szamuk utolso két
szamjegyét, majd ezt kovetden pedig kiilonbozd termékekre kérdezett ra, ki mennyit lenne
hajland6é adni értiikk. A kisérlet soran sikeriilt bizonyitani azt, hogy a TB szam volt
mindenkinél a referenciapont: akinek a TB szama alacsony volt az a termékek licitalasanal is
alacsony szdmot adott meg, mig ha valakinek magasabb szdm volt, az ennek megfelelden egy
nagyobb értéket lett volna hajland6 adni az adott termékért, ebben az esetben borokrol,
egérrol, billentylizetrdl €s csokoladérdl volt sz6. A kiséret sordn Ok tették a TB szdmot
referenciapontta a diakok szamara, lehetett volna mas is, pl. hogy hany fok van odakint, vagy
hany évesek. Ez mas kontextust véasarlasok esetén is igazza valhat. Uri Simonson és George
Loewenstein (hiv. Ariely, 2011) arra mutattak ra, hogy példaul a dragadbb varosbol elkoltdzok,
ugyanannyit fognak kolteni a lakhatdsra, mint az el6z6 helyen. Illetve ez forditva is igy
tortént, ha egy olcsobb helyrdl koltoztek egy dragabb helyre, nem ndvelték a kiadéasaikat
annak érdekében, hogy alkalmazkodjanak ehhez a piachoz. A kovetkezd érdekes kérdés, hogy
mennyire hosszl tavon marad meg ez az elsé referenciapont, mennyi ideig maradunk meg
ezeknél az araknal, minek kell ahhoz torténnie, hogy valtsunk. Ennek érdekében is elvégeztek
egy kisérletet. A cél az volt, hogy a régi referencia-ponttdl atcsabitsdk az embereket az Gijhoz.
A kovetkez6 példaként a Starbucks esetét vessziik. Dan Ariely konyvében a sajat nyéjalkotas
illetve nyajkovetés. Van, amikor azért allunk sorba az étteremnél, mert sokan vannak,
gondoljuk, hogy ez biztosan egy jO étterem lehet, ha tobben allnak ott. Tehat masok
viselkedése alapjan itéliink meg valamit jonak vagy rossznak, de van, azaz eset, amikor mi
lesziink az elsdk, akik sorba allunk. Tortént ez meg sok mindenkivel Amerikéban, a Starbucks
megjelenésekor. Eldtte a megszokott helyre jartak, de betértek a Starbucksba és habar az arak
magasabbak voltak, kiprobaltak ott a kavét. Kovetkezd nap pedig nem mérlegelték minden
szem-pontbol a dontésiiket, izlett ott a kavé és jra visszatértek.

Rabin és Kdszegi (2006) munkajaban a referenciapontrol, mint egy endogén valtozorol
be-szélnek. Az egyének altali elvarasokra vezetik vissza a kozeli multba. A leggyakrabban
azzal a feltételezéssel éliink, hogy a referenciapont a fennallé allapotot jelenti. Viszont a
kritikus tanulményok ink&bb abba az iranyba mutatnak, hogy a referenciapont az elvardsokkal
egységesithetd. Egy tovabbi nézet szerint mind a fenndllo allapot mind az elvardsok
meghatarozzak a referenciapontot, de az elvardsok fontosabb szerepet jatszanak. Mi
kutatdsunkban a behaviorista felfogést valljuk.
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3.Kutatasmodszertan

A kutatashoz sziikséges egy adatbazis. Ez esetiinkben egy szekunder kvalitativ inputon
alapul6 — a szelekci6é miatt — primer gyljtés. Az elemzési technika pedig vegyesen kvalitativ
tartalomelemzés és a minta magas elemszadma altal lehet6vé tett szamszer elemzés is:
gyakorisagokat vetettiink Ossze.

3.1.Tartalomelemzes

A tartalomelemzés soran, strukturalatlan adatmennyiséget alakitunk at olyan formaba,
hogy az felhasznalhato legyen, melyekbdl kovetkeztetéseket tudunk levonni. Kérdd (2008)
szerint ,.tartalomelemzésnek neveziink minden olyan eljarast, amelynek soran kozlemények,
iizenetek torvényszeriien visszatérd sajatsdgai alapjan modszeres €s objektiv eljarassal olyan
kovetkeztetéseket vonunk le, amelyek a kdozleményekben nyiltan kimondva nincsenek, de az
lizenet megszerkesztettségének, azaz kdodoldsanak a modjabol kiolvashatok s esetleg mas
eszkozokkel, mas modon nyert adatok segitségével megerdsithetdk, igazolhatok.” (p.17)
A tartalomelemzés tehat az a kutatdsi technika, mely kovetkeztetéseket von le valamely
szovegben fellelhetd, meghatdrozott jellemzdk szisztematikus ¢€s objektiv feltarasaval.
Lépései a kovetkezok:
1. Adatkészités: el6készitjiik azt az adathalmazt, amellyel dolgozni szeretnénk.
2. Mintavételi egység meghatarozasa: az a szoveg kivalasztasa melybdl kovetkeztetést
vonnank le
3. Mintavétel: nagy terjedelmil szovegbdl ugy veszlink mintat, hogy az tikkrozze az egész
sajatossagait
4. Adatrogzités: kodolas, mely sordn nagyobb egységeket hozunk létre a rendelkezésre
allo nyers anyagforrasbol
Adatredukcio:az eredeti adatok, jobb kezelhet6bb formaban torténd osszefoglalasa
6. Kovetkeztetés: a kommunikacids folyamatok sordan a Ki? Mit? Hogyan? Miért?
Milyen hatassal? kérdésekre keressiik a valaszt, a kutatasi tervben rogziteni kell, hogy
mit is szeretnénk kutatni és a végén ennek alapjan vonhatjuk le a kdvetkeztetéseinket
7. Elemzés: pl. gyakorisag elemzés, valtozok kozotti relacio.
Fenti logikat kdvetden mutatjuk be a kdvetkezd fejezetben primer kutatasunk folyamatat.

o

4.Primer kutatas

Kutatdsunk fokusza a fogyasztokban a repiilés soran felmeriild referenciapontok
feltarasa volt. Ahhoz, hogy ez megvaldosuljon elengedhetetlen volt beszerezni a fogyasztok
véleményeit a repiilés szinte Osszes mozzanataval kapcsolatban. Ennek a célnak a
megvaldsitasdhoz, egy online platformon megtaldlhato adatbdzist hasznaltunk
(www.airlinequality.com), amit a késObbiekben a sajat kutatdsunk forméjara rendszereztiink.
A rendelkezésiinkre all6 adatbazis informécidtartalma nagyon szertedgazo. A kutatds targyat
képezi a repiilétarsasagok altal nyujtott szolgaltatasok. Elsd 1épésként tehat a lehatdrolas
fazisban a repiildtarsasagok koziil kellett kivalasztanunk a megfeleldeket. A kivalasztas soran
nagyon sok attribitumok alapjan sorolhattuk volna be a tarsasagokat. Ilyenek példaul a méret,
allami vagy magéan légitarsasag, esetleg tagja e bizonyos Ilégitarsasagokat tomoritd
egyesiiletnek, fapados vagy nemzeti légitarsasag, belfoldi vagy kiilfoldi jaratokat indit,
minden kontinensre szolnak-e¢ a jaratai. Ugy dontottik azonban, hogy ezek kozil a
kategoriaalkoto lehetdségek koziil a legtobbet et nem vessziik figyelembe a kutatdsunk soran,
mivel véleménylink alapjan ezek a csoportositdsok nincsenek hatissal a fogyasztokban
kialakul6 referenciapontokra. Az adatok gyiijtését 2014 G6szén kezdtiik el. Mind a négy
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légitarsasag esetében a szeptemberi honap elejével kezddédtek meg a vélemények
Osszeszedése, szeptembertdl szamitva mentiink visszafele 105-105 véleményt, melyek végiil a
végeredményt képezték. Ezeket a véleményeket egy-egy Word dokumentumba masoltuk be
teljes egészében, megszamozva tablazatos formaban keriiltek bele a dokumentumba. A
kovetkezd 1épés az volt, hogy ezekbdl a szovegekbdl kivalasszuk a szdmunkra relevans
részeket. Abban egyeztiink meg, hogy azokat az informaciokat jeloljik ki a szovegekben,
melyek a repiiléssel kapcsolatos szolgéltatasokhoz kapcsolodtak. fgy tehat a rendelkezésiinkre
allo Word dokumentumokban az egyes véleményekben félkovérrel szedtiik azokat a szavakat,
mondatrészeket, melyek megfeleltek a kritériumnak. Szeretnénk ezt néhany példaval
bemutatni. A tartalomelemzés szempontjabodl értékes informaciokat tartozo részeket emeltiik
ki:

,Within the last 2 months | have travelled with Easyjet 6 times all Glasgow to Bristol
return. Flights were always on time onboard staff friendly and not over pushy with onboard
sales. Overall a very pleasant experience. ”

A kijeldlt részben arrdl irnak, hogy idében érkezett a repiild, illetve a személyzettel

kapcsolatos magatartasrol, valamint dsszességében milyen véleményiik van. Azok a részek itt
szamunkra nem voltak érdekesek, hogy honnan hova repiiltek, illetve, hogy mennyiszer.
Miutan kiemeltiik a fontos részeket, a kovetkezd 1épés volt, hogy ezt valamilyen formaban
rendszerezni is tudjuk. Ennek érdekében felallitottunk 6 kategoriat, melyekbe besoroltuk a ki-
valasztott informacidkat.
A hat csoport: check in, gép felszereltsége, személyzet, étkezés, idokezelés és a repiilésrol irt
vélemények. Ezeket Excelben kezeltiik, oda gylijtottiik ki a vastagon szedett részeket és mar
itt kiilonvalogattuk a pozitiv, illetve a negativ emlitéseket. A pozitiv emlitésekkel egylitt
vettiik a semlegeseket. Ezekbdl nem fordult el annyi, hogy érdemes lett volna egy kiilon
szempontként kezelni.

5.Eredmények

HI: A negativ élmények nagyobb mértékii nyomot hagynak a nem negativ élményekkel
szemben (pozitiv, semleges)

Az els6 hipotézisiink szerint a negativabb élmények jobban megmaradnak, mint a rosszak. Ezt
ugy vizsgaltuk, hogy az elsé helyen eléforduld emlitéseket hasonlitjuk Ossze, mennyiszer
emlitettek elsOként rosszat. Ezzel a feltételezéssel abbol adodoan éltiink, hogy a
mindennapjaink soran is legtobbszor a negativ toltetli események maradnak meg a
legmarkansabban, ha valami rossz torténik, azt konnyebben idézziik fel, mintha valami
pozitiv torténés kovetkezik be. A rossz dolgok altalaban nagyobb nyomot hagynak az ember
emlékei kozott, ezek fontos szerepet tolthetnek be a késdbbiek sordn, hiszen dontéseinket
ezekre is alapozzuk. Erdsen befolyasol minket egy adott szolgaltatas valasztasanal, ha pl. nem
voltunk elégedettek az étel mindségével, vagy a személyzet volt udvariatlan és figyelmetlen.
Az els6 kategoria, amit megjelenitiink, az étkezéshez kapcsolodik, lathato, hogy ebben az
esetben szinte kiegyenlitett a két oldal, majdnem ugyanannyi jo, mint rossz véleményt sikertilt
Osszegyljteni, ebben az esetben a hipotézisiink beigazolasra is keriilne. Az egyik oldalon a
pozitiv véleményeknél megjelenik, hogy j6 volt az étel mindsége, a masik oldalon pedig arra
panaszkodnak, hogy rossz volt a kiszolgalds ,bad catering”, illetve a kevés ételre
panaszkodtak ,, few food” ,,run out of food”.

A H1 hipotézist elutasitjuk.

H2:A valaszadok véleményeiben szereplé emlitések nem kévetik maganak a szolgaltatasnak a
folyamatat.
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Feltételezésiink alapjan a spontdn emlitések sorrendje fontos lehet a referenciapontok ki-
alakulasanak szempontjabol. Ugy véljiik, ha adott egy folyamat sorrend és a valaszokban ez a
sorrend pontosan visszatiikrozddik, azt jelenti, hogy a vélaszadok egy sémat kovetnek,
amelyhez semmilyen kotédési pontjuk nem taldlhatd és nem volt kiemelkedéen fontos
szamukra egy momentuma sem a szolgaltatasnak. Viszont ha feltételezésiink beigazolodik és
valoban nem koveti a szolgaltatds folyamatat az emlitések sorrendje arra a kovetkeztetésre
jut-hatunk, hogy kiilonb6z6 szintli nyomot hagytak a fogyasztokban és ezek a korabbi
tapasztalatok a jovOben akar referenciapontként is szolgalhatnak.

A masodik hipotézisiink bizonyitasahoz eldszor fel kellett allitanunk a vizsgalt négy 1égi
utasszallité altal nyujtott szolgaltatas altalunk vélt folyamatat. Amelynek soran elso 1épésként
el kellett donteniink, hogy mely ponttol kezdjiik a folyamatot vizsgalni, ebben az esetben ugy
dontottiink, hogy a foldi kozpontban tortént eseményeket mar nem vesszik figyelem (varo,
személyzet) csupan a checkolastol, mint folyamatkezdé momentumtol inditunk). Az mintdkon
végzett tartalomelemzés végleges eredményét pedig a kdvetkezd tablazatban foglaltuk Gssze.
Ebbdl jol lathatd, hogy a masodikként felallitott hipotézisiink elfogadasra keriilt. Ez azt
jelenti, hogy a fogyasztok nagy tobbsége nem olyan sorrendben irta le véleményét a
szolgaltatasrol, amilyen sorrendben 6 taladlkozott vele, hanem valamilyen mas preferencidk
mentén. 153 esetben volt eltéré és 79-ben pedig megegyezd a szolgéltatds menetével. Ebbdl
arra a kovetkeztetésre jutottunk, hogy fontosak lehetnek a fogyasztoi értékelésekben
megjelend korabbi tapasztalatok, akar referenciapontként is megjelenhetnek egy a jovOben
realizal6do vasarlas soran. A nem megfeleld informacio6 esetén, azokat a sorokat értettiik, ahol
csak egy-egy informacio volt megadva, tehat ebben az esetben nem tudtunk volna sorrendet
felallitani

A H2 hipotézist elfogadjuk.

H3: Feltételezésiink alapjan a fogyasztok véleményezései kozott személyzettel kapcsolatos
emlitések a leggyakoriabbak.

Tehat a harmadik hipotézisiinkben az a felvetés €1, hogy a leggyakrabbak eldfordul6 emlitések
a személyzettel kapcsolatban torténnek. A gyakorisdg mérésével itt feltételezziik azt, hogy
ennek eredményeként ezek az emlitések élnek a fogyasztokban a legerdsebben hipotézis
vizsgalatdhoz sziikséges volt Osszesiteni a 1égi utasszallitashoz kapcsolodo szolgaltatasban
meg taldlhaté folyamat részeihez kapcsolodo emlitéseket. A szolgéltatds folyamatat, e
hipotézis soran a kovetkezd fontosabb allomasokra osztottuk: check in, a gép felszereltsége,
személyzet, étkezés, idOkezelés. Vizsgalatba nem vontunk be olyan egységeket, amelyek
ugyan kothetéek a repiilési szolgaltatashoz, ugyanakkor kozvetleniil a checkoléas eldtt
talalhatoak a folyamat soran. 420 vélemény keriilt elemzésre, az eredményeket pedig tablazat
mutatja be. A legmagasabb eredményt a gép felszereltsége érte el, 420 véleményezd koziil
223 valamilyen formaban megemlitette a kommentar irasa kdzben a gépet érintd felszereltség
mindséget, vagy hidnyossagat. Ezutdn kovetkezett az altalunk is gondolt személyzethez
kothetd véleményezések, 194 valaszadd elmondta nézeteit a repiilStarsasdgok munkatarsainak
munkajarol. 158 értékelés érkezett az étkezéssel, 65 az idokezeléssel és végiil 41 pedig a
check-in folyamataval kapcsolatban.

A H3 hipotézist elutasitjuk.

6.Kitekintés
Ahogy mar tobbszor emlitettiik a tanulmany soran, az altalunk elkészitett jelen kutatas
csupan a kezdete egy kovetkezd tobb tényezdre kiterjedd vizsgalatnak.

Kozvetlen jovobeni terveink kozé tartozhat az eredmények gyakorlatban valo
realizadlodasanak vizsgalata. Lényeges megvizsgalnunk, hogy ezek az emlitések valoban
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miikddhetnek e a fogyasztoknal, mint referenciapontok és dontd tényezok lesznek e a multban
torténod szolgaltatassal kapcsolatos élmények egy jovobeni gazdasagi dontés soran.

A kozvetett iranyok kozé tartozhatnak, ha végig gondoljuk a jelenlegi kutatds attributumait,
ha nem egy szolgaltatds esetében, hanem egy terméknél néznénk végig a korabbi
tapasztalatok hatasait, illetve hogy megjelennek e referenciapontok. A valaszadok esetében
érdekes lehet tovabbiak soran generacios kiilonbségeket megvizsgalni (Y €és Z generacional a
korabbi tapasztalatok hatdsa). Végiil pedig egy kovetkezd kutatds soran nem egy mar meglévo
értékelések alapjan végeznénk el az elemzést, hanem sajat magunk altal kiépitett adatbazisbol
dolgoznank.
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