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A fogyaszt6i magatartias-modellek konceptualizacidja

Jelen tanulmadny célja, hogy rendszerbe foglalja a kialakult fogyasztéi magatartds-modelleket
annak érdekében, hogy azok értékelhetik, osszehasonlithatok legyenek, valamint a modellek ko-
ziil kivdlaszthato legyen adott kutatadsi teriilethez a legmegfelelobb. A fogyasztoi magatartds-
modelleket rendszerbe foglalom iranyzat, fokusz és tematika szerint. A kialakult koncepcio segiti
a kutatot abban, hogy a munkdjaban alkalmazott modellt elhelyezze a megfelelé rendszerben,
osszekapcsolja a megfeleld tudomanyteriiletekkel és feltarja a megfelelé Osszefiiggéseket az
egyes tenyezok és azok hatdasai kozott.
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L.Bevezetés

A fogyasztoi magatartas komplex folyamat, ,,a termékek és szolgaltatdsok megszerzése és hasz-
nalata soran végzett tevékenységek (marka- és boltvalasztas, stb) dsszessége, amelynek célja a
fogyasztoi megelégedettség novelése” (Bauer-Beracs, 1998, p. 79). Egy masik megfogalmazas
szerint ,,a fogyasztoi magatartas a megismerési, a magatartasi és kornyezeti események egymas-
ra hatasanak dinamikus interakcidja, amelynél az egyének iranyitjak az élethelyzeteiket”. Fontos
tehat, hogy a fogyasztdi magatartas dinamikus, ez feltételez egyéni fogyasztokat, fogyasztoi
csoportokat és egészében a fogyasztoi tarsadalmat, amelyekre az jellemzd, hogy folyamatosan
valtoznak és fejlédnek (Peter-Olson, 1994 p. 7).

A vizsgalt teriilet multidiszciplinaris jellegét tamasztja ald, hogy a fogyasztoi magatartassal el-
soként a filozofusok foglalkoztak. A fogyasztas érint6leges vizsgalata mar Freudnal is talalhato,
aki a tudatos és tudattalan cselekvéseket analizalta. Késébb a fogyasztas vizsgalata kiegésziilt a
dontési folyamat, majd az informacioszerzési és —feldolgozasi folyamat értelmezésével és ele-
mekre bontasaval, igy pszichologusok, szociolégusok, kdzgazdaszok is elemezni kezdték a ma-
guk szemszogébol. A kozgazdasagtanban vald vizsgalata els6sorban mikrodkonomiai jellegi,
ugyanakkor novekvé jelentéségli a makroszintli vizsgalata is (visszamendleg egészen George
Katona 1963-as munkajaig, aki a fogyasztoi elvarasok aggregat keresletre gyakorolt hatasaval
foglalkozott (Foxall, 1974, Katona-Lansing, 1964).

A kezdeti egyszeri modellek egyre bonyolultabba valtak, hiszen egyre tobb tényezd keriilt be-
vonasra annak érdekében, hogy minél pontosabban modellezhetd legyen, hogyan és miért dont a
fogyaszté egy termék mellett vagy ellen. A fogyasztdi magatartas-modelleknek szamos irdnyza-
ta és tipusa megtalalhatd a szakirodalomban. Jelen tanulmany célja e modellek rendszerezése,
konceptualizalasa annak érdekében, hogy az iizleti élet altal megkdvetelt, gyarapod6 szami em-
pirikus kutatasok megfelel alapot tudjanak valasztani az adott piaci igényhez.

II. Anyag és modszer

A vizsgalat a fogyasztéi magatartas-modellek ,,review” jellegli 6sszefoglalasa, valamint rendsze-
rezése. A szakirodalomban fellelhetd modellekhez elsdsorban a Jstore, Cambridge Journals,
EBSCO, ProQuest, Science Direct, Scopus, valamint a Taylor and Francis adatbazisokat vettem
alapul 2019 tavaszan.

A fogyasztéi magatartds-modellek konceptualizacioja két alapelv szerint tortént: elsdként az
idék folyaman megismertiranyzatokhoz tartozé modelleket veszem sorra, majd tematika és
mddszertan szerint is rendszerezem azokat.
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II1. Fogyaszt6i magatartas-modellek rendszere
II1.1. Fobb irdnyzatok a fogyasztéi magatartds-modellekben

Bettman ¢és Jones 1972-es cikkiikben a fogyasztdi magatartas-modellek négy tipusat kiillonboz-
tették meg: az informacid-feldolgozasi, a sztochasztikus, a tapasztalati és mas linearis, valamint
a nagy-rendszer-modelleket (Bettman-Jones, 1972). Ez a kiindulépont lényeges, azonban az
id6k folyaman sokat fejlodo teriilet konceptualizalasa sordn mar komplexebb latdsmod sziiksé-
ges. Jelen tanulmanyban a modelleket rendszerbe foglaltjuk fejlodéstorténeti szempontbol, né-
z6pont alapjan, valamint tematikus megkozelitésbol.

Pszichodinamikus megkozelités

A pszichodinamikus fogyasztéoi megkozelités elmélete egészen Freudig nyulik vissza. Ezen
iranyzat szerint az egyén cselekvéseit biologiailag vezérelt 0sztonds erdk iranyitjak, amelyek a
tudatos gondolkodason tul vezetik a fogyasztot (Freud, 1923). Freud mellett példaul Jung is ugy
gondolta, hogy az egyént inkabb iranyitjdk a bioldgiai vezérlok, mint az egyéni megismerés,
vagy kornyezeti stimulusok (Wehr, 2002). Tulajdonképpen a pszichodinamikus megkozelitést
egésziti ki Maslow sziikségletpiramisa, amely jol mutatja az egyén sziikségleteinek hierarchiku-
san miikodo rendszerét és hatdsat a fogyasztasra (Maslow, 1943). Ez utobbit a mikrodkondémia
jelenleg is hasznalja a fogyasztd preferenciarendszerét érinté alapkoncepcié magyarazatara.

,,Homo economicus”

Az ,,Homo economicus” vagy ,,Economic man” fogalma Adam Smith nevéhez fiz6dik. Gyakor-
latilag a pszicodinamikus felfogassal éppen ellentétesen abbdl indul ki, hogy az egyén racionalis
dontéseket hoz, onérdekbdl cselekszik, haszonmaximalizalasra torekszik, melynek varhato ki-
menetelei alapjan valasztja a szdmara optimalisnak tind terméket/megoldast. Ez tulajdonképpen
egy ,idealis kép” a fogyasztorol, melyet késobbi kritikusai sokszor kifogasoltak (pl. Grampp,
1948, Morgan, 2006, Wood, 1984). Az ,,Economic man” fogalma Peter Drucker 1939-es mivé-
ben is megjelent (Drucker, 1939).

John Stuart Mill 1836-ban megjelent ,,A politikai gazdasagtan definiciojar6l” c. esszéjében
definialja a ,,homo economicus™-t, mely a fentieken tl négy hangstlyozott tulajdonsaggal ren-
delkezik: a felhalmozas, a fénylzés, a kényelem és az alkotas motivacidja vezérli (Persky,
1995).

Behavioristak

A behaviorizmus a lelki jelenségeket inger és reakcid hatasara vezeti vissza, ezért aztan a fo-
gyasztoi magatartas lathatd €s mérhetd tényezbire dsszpontosit. A vizsgalatok a viselkedés ta-
nulmanyozasara iranyulnak csupan, és a nem lathato, tn. kozvetité elemek szerepét elhanyagol-
hatonak tartjak.

A neobehaviorista iranyzat képviseli a lathatd és mérhetd tényez6k mellett mar figyelmet szen-
telnek az Un. kozvetitd elemeknek is, mint pl. az attitiid (beallitottsag, hozzaallas, viselkedés),
amelyek kozvetett modon érzékelhetdk, mérhetok. A tobbi, egyaltalan nem érzékelhetd kozveti-
t6 szerepére ezek a vizsgalatok sem terjednek ki (Fodor et al. 2012, p 17).

Klasszikus behavioristdk

Az els6 megjelolés az iranyzatban Watson nevéhez kotédik, aki 1913-ban jelentette meg ,,Pszi-
chologia, ahogy a behavioristak 1atjak” ¢. miivét, melyben az egyén tanulasat vizsgalta empiri-
kus médszerekkel. A behaviorista megkdzelités masik jeles képvisel6je Pavlov, akinek a nevé-
hez fiizddik a klasszikus kondicionalas, mely a marketingtudomanyban is markansan megjelenik
a fogyasztoi befolyasolas eszkozeit illetden. O megmutatta, hogy az 6sztonzok hogyan valtjak a
reflexvalaszokat az egyénbdl élete folyaman (Watson, 1913).
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Radikalis behavioristak

Skinner az el6bbi kutatokkal egyiddben végezte kisérleteit, a Thorndike altal elkezdett instru-
mentalis, vagy operans kondiciondlds modszereit fejlesztette tovabb. A pavlovi feltétlen reflex
¢s a feltételes reflex kozott megjelenik az egyén cselekvése, amely tanulasi folyamathoz vezet és
igy feltételes ingerré alakul. Elmélete szerint a pozitiv megerdsitéssel zarulé folyamat sokkal
gyakrabban ismétlédik meg, mint a negativ eredménnyel végzddd. Az elmélet marketingterve-
zésben hasznalt fontos momentuma a fogyasztok vasarlasi folyamatot kovetd pozitiv megerdsi-
tése, amely egy kovetkezd dontési folyamatban kedvezd kimenetellel zarul az eladét illetéen
(Skinner, 1976).Foxall ramutat arra, hogy a klasszikus behavioristak altal végzett allatkisérletek
eredményei nem adaptalhatok kozvetleniil az emberi magatartas vonatkozasaira. Minden olyan
kornyezeti valtozot, amely hat az egyén viselkedésére meg kell figyelni és tanulmanyozni kell a
kovetkezményeit. A fogyasztd magatartasa gyakran egy problémamegoldd, vagy dontéshozo fo-
lyamat, melynek eredményét az egyén tudatos informaciofeldolgozasi folyamata hatdrozza meg
(Foxall, 1987).

Foxall és Sigurdsson 2013-ban publikalta BPM-modelljét (BPM — Behavioral Perspective
Model — Magatartasi Perspektiva Modell)

Az alabbi, 1.abrakdzéppontjaban a megerdsités és biintetés lehetésége all az egyén gazdasagi és
tarsadalmi valasztasainak természetével kapcsolatban.

Haszonelv(i megerGsités

Fogyasztoi magatartas tényez&i i
Fogyasztd helyzete

Haszonelv(i buntetés

Magatartas

c S Informalis
sci alErmeé ogyaszto helyze
Tanul3si el6zmények 3% y megeré6sités

1.dbra: BPM-modell
Forras: Foxall-Sigurdsson, 2013, p.232.

A megeldzé események — amelyek a fogyasztdi magatartast eléidézték, befolyasoltak — egy fo-
gyasztoi magatartas-beallitddast eredményeztek. Ebbe tartozik minden olyan fizikai és tarsadal-
mi diszkriminativ 6szt6nz6 és motivaldé miivelet, amely meghatarozott médon jelzi és fokozza a
viselkedés lehetséges kimeneteleit. Ezek eldsegitik vagy akadalyozzak a fogyasztd valasztasat.
A tanulas az elozményekbol a multbeli fogyasztéi dontések jutalmazd vagy biintetd (pozitiv
vagy negativ) kimeneteleinek kumulativ hatasa. A haszonelvii megerdsités a gazdasagi javak va-
sarlasa, birtoklasa, fogyasztasa altal keletkez6 elégedettségbdl fakad. Az informalis megerdsités
a fogyasztasi folyamat visszajelzéseibdl fakad, példaul egy feltiing fogyasztas tarsadalmi statu-
szabol. A fogyasztas ellenkezd kovetkezménye a fogyasztas koltsége (pénzrdl vald lemondas,
varakozas, alternativ termékekr6l valo lemondas (Foxall-Sigurdsson, 2013).

Kognitiv modellek

Kognicio a neve azoknak a mentalis folyamatoknak, amelyek képessé tesznek benniinket arra,
hogy a kornyezetiinknek és tapasztalatainknak jelentést adjunk. A mentalis folyamatoknak el-
sOdleges jelentsége van az észlelés és a tanulas folyamata alatt (Hofmeister-Toth - Tordcsik,
1996, p. 15).

A kognitiv megkozelités az egyén magatartasat — szemben a behaviorista iranyzattal - az
intraperszonalis (egyénen beliili, egyén személyiségétdl fliggd) tudatos megismerésnek tulajdo-
nitja. Az egyén aktivan torekszik arra, hogy befogadja a kornyezeti s tarsadalmi motivaciokat,
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mint informacios inputokat és ezzel befolyasolja sajat dontési mechanizmusat. Bar a kognitiv
pszicholdgia egészen Platonig és Arisztotelészig visszavezethetd, itt elsésorban a vasarléi maga-
tartds modellek kognitiv megkdzelitésére helyezem a hangstlyt.

Input-output modellek

Az un. 10 -modellek egészen Pavlov és Skinner kisérleteiig vezethetdk vissza. Mig a
kondicionalatlan inger kondicionalatlan valaszt general (étel latvanya beinditja a nyaltermelést),
addig a kondicionalas és megerdsités (ha pozitiv — jutalmazas, ha negativ — biintetés) a tanulas
folyamatat inditja el. Az 10-fogyasztéi magatartas-modellek gyakorlatilag gy irjak le a fo-
gyasztot, mint egy ,.kezdetleges szamitdogépet”, amelyben ,,adatokat taplalunk™, ez egy transz-
formacios folyamat végén meghatarozott ,,output”-ot eredményez.

A fogyasztoi magatartds modellek kezdeti kognitiv valtozataiban  az 10-modellek
mikrodkonémiai iranyultsagu fejlesztései soran az input-oldalon megjelentek a gazdasagi, pénz-
iigyl bemeneti feltételek, mint dontést befolyasold tényezok. Az inputok kore a kutatasok sza-
manak ndvekedésével egyiitt boviilt, feltételezve, hogy a bemeneti tényezok eredményeképpen
racionalis valasztas sziiletik.

A 60-as évek kozepétdl jelennek meg az I0-modellek G szemléletli, tovabbfejlesztett valtozatai,
az an. ,, stimulus-szervezet-valasz ’-modellek (stimulus-organism-response, SOR). Ezen model-
lek altalanos jellemzdje, hogy a hatasok leirdsa tobbnyire linearis. A kezdetek un. ,,fekete do-
boz”’-modelljei ravilagitottak arra, hogy a fogyasztok valasztasaban, dontéshozatalaban bels6
motivacios hatasok és kiilsé ingerek, un. stimulusok szerepet jatszanak. A dontési folyamat az
egyén ,fekete dobozaban” megy végbe a pszichés és szocioldgiai jellemzok altal befolyasolt
moddon. Ezek eredménye a vasarlas, vagy annak elutasitésa.

Egy ,.fekete doboz”-modellt mutat be az 2.4bra.

Input A vasarlo Output
feketedoboza
Termel6i és Pszichologiai Vasarlas
kereskedelmi jellemzok - egyszeri, els
marketing > - ismételt

aktivitasok

Téagabb Szociologiai A vasarlas
kornyezeti jellemzok elutasitasa
jellemzoék

t f |

tanulas, tapasztalat
elfogadas, kognitiv disszonancia
2.abra: A vasarloi déntések modellje
Forras: Hofmeister-To6th - Torécesik 1996, p. 114.

Az inputtényezdk a vasarlod fekete dobozaban bizonyos valtozasokat inditanak el, amelyek f6-
ként a fogyaszto jellemzo6itdl és dontési folyamatatdl fliggnek és egyénenként eltérdek lehetnek.
Emiatt a kimenetelek is egyénfliggok.

Kotler vasarloi magatartas modelljét SOR-szemléletben alkotta meg. Ugy véli, hogy ,legeréseb-
ben és legmélyebben a kulturalis tényezék befolyasoljak a fogyaszté magatartasat” (Kotler,
2002, p 209). A 3.abra Kotler SOR-modelljét mutatja.
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Marketing | Kornyezeti Avevé [A visarli dontések A vasarldsi
stimulusok | stimulusok jellemz6i folyamata dontés
Termék Gazdasagi Kulturalis Problémafelismerés Termékvalasztas
Ar Technologiai Tarsadalmi | Informéciogyfijtés Markavalasztas
Elosztasi | Politikai = Személyes | Ertékelés 3 Kereskedo-valasztas
csatorna | Kulturélis Pszichologiai | Dontés A vasarlas idozitése
Promociod Visarlas utani A beszerzendo
magatartas mennyiség
meghatarozasa

3.abra: Kotler vasarloi magatartas-modellje
Forras: Kotler, 2002, p. 209.

Nicosia 1966-ban publikalt, 4 fogyaszté dontési folyamata: a marketing és reklamozds osszefiig-
gései (Consumer Decision Processes: Marketing and Advertising Implications) cimii kényvében
mutatta be az egyik elsd, atfogd fogyasztoi magatartas-modellt. A modell hangstilyozza a vallalat
¢és a fogyasztd kozotti informacidaramlas szerepét és hatasat a fogyasztdo dontésére, ezzel alapot
szolgaltat az informacidfeldolgozasi folyamat modellezéséhez is (Nicosia, 1966. p 156).
Schiffmanés Kanuk 1987-ben, ,,A fogyaszt6i magatartas altalanos modellje” néven publikalt el-
méletében a kiindulopontot a dontés és a ra hatd tényezdk jelentik, ezt kdveti a vasarlas, végiil
kiemelten foglalkozik a vasarlast koveté magatartas sszetevoivel. Ez utobbinal megkiilonbozte-
ti és tényezoire bonja a tovabbi hasznalatot és azt, amikor a fogyasztdé nem kivan élni a tovabbi
hasznalat lehet6ségével (Schiffman-Kanuk, 1987, p634).

A kognitiv magatartasi modellek tipusait Fawcett és Down foglalta 6ssze, elméletiiket az 4. ab-
ramutatja be:

Kognitiv fogyasztoi
magatartas modellek

////\

Analitikus Preszkriptiv
Fogyaszt6i dontési A vasarloi magatartas Az ésszeri eljaras A tervezett magatartas
modell elmélete elve elmélete

4. dbra: A kognitiv fogyasztoi magatartas-modellek tipusai
Forras: Fawcett - Down 1992 in: Bray, 2008 p. 10.

Analitikus kognitiv modellek

Az analitikus modellek két f6 iranyzata a dontéshozatali és vasarloi magatartasi modellek. Az el-
s0 fogyasztdi dontési modellt Howard és Seth publikalta 1969-ben. Modelljiiket els6sorban a
markavalasztas tényezdire fokuszaltak ugy, hogy azt nem egy véletlen, spontadn valasztasként,
hanem racionalis rendszerfolyamatként képzelték el, annak feltételezésével, hogy a fogyasztd
korlatozott informaciokkal rendelkezik. Megallapitasuk szerint a vasarloi magatartas tobbé-
kevésbé ismétlddo folyamat, melynek soran a fogyasztd kiilonbozé termékekbdl allo vasarlasi
ciklusokat hoz létre, ami meghatarozza, hogy milyen gyakran kell ezeket beszereznie. A tartos
termékeknél a beszerzési ciklus hosszadalmas €s kisebb gyakorisagu, mint példaul az élelmisze-
reknél (Howard - Seth, 1969). Meg kell jegyezni, hogy ebbdl logikusan kovetkezik az, hogy a
rutinszerti Ujravasarlasokndl a napi fogyasztéasi cikkeknél logikusan alakul ki egy tanult, tapasz-
talatokon alapul6d automatizal markavalasztas, mint a tartés fogyasztasi cikkeknél, hiszen ott a
hosszas dontési folyamat lehetdséget ad a markak és terméktipusok dsszehasonlitasara és értéke-
1ésére.
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Howard és Seth szerint a fogyasztdé markavalasztasi dontése harom f6 tényezo altal befolyasolt:
o motivaciokészlet (befolyasoljak a termékjellemzok és visszahat az alapul szolgalé fo-
gyasztoi sziikségletekre),
*  hatasmechanizmus
o dontéskozvetit (a vasarld szabalyrendszere, amely segitségével a motivaciok és alter-
nativak — mas brandek, a sziikségletkielégités egyéb modjai - 6sszehasonlitasa tor-
ténik). (Howard - Seth, 1969, 467-471).
Az 6sszefoglalé modellt az 5.abra mutatja.

i Visarlas Személyiség Tarsadalmi " . . PO Pénziigyi
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5. Szolgaltatas : - : | SR i ) |
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] 1
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Erzékenység || Erzékelési ' - { Elégedettség
az informéciokra hiba
]

Informaciok és hatasok input-output folyamata

Visszajelzés-hatas
———————————— Kiils6 valtozok befolyasa

5.dabra: A vasarloi magatartas elméleti modellje
Forras: Howard - Seth, 1969, p. 471.

Az egyik legelterjedtebb magyarazé modellt Engel és Blackwell publikalta. Az Engel-Blackwell
féle dontéshozatali modell azt szemlélteti, hogy mi iranyitja és hogyan zajlik a fogyasztok mar-
kak kozotti valasztasa. A dontési folyamatot helyezi a kézéppontba. A modell bonyolultsagat az
okozza, hogy szamtalan visszacsatolasi lehetGség van, amely nem teszi lehetévé, hogy egyértel-
mi idébeli és oksagi hatdsmechanizmusként abrazoljuk a rendszert (Bauer - Beracs, 1998, pp
105-106). A modellt a 6.abra mutatja.
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6.dbra: A fogyasztoi magatartds magyarazo modellje
Forras: Engel-Blackwell in: Bauer - Beracs, 1998, p. 106.

A modell {6 szintjei:
1. Dontési folyamat szint: a szint fokuszaban az 5-1épéses dontési folyamat all:
problémafelismerés, alternativak keresése, alternativak értékelése, vasarlas és a ta-

pasztalat. A folyamaton nem minden szituadcidban megy végig a fogyaszto, ez attol

figg, hogy rutin Gjravasarlasrdl vagy teljesen uj vasarlasrol van-e szo.

2. Informaciés inputok szintje: a fogyasztd informaciok jut marketing és nem marketing
jellegii forrasokbol, amelyek befolyasoljak a dontési folyamatot.

3. Informacidfeldolgozasi folyamat: talalkozas a bejovo informacioval, figyelem, érdeklo-
dés, elfogadas és megdrzés. A folyamat soran fontos szerep harul az ingerek és in-

formaciok értelmezésére €s tarolasara a hosszu tavi memoriaban.

4. A dontéshozatalt befolyasold valtozok: azon egyéni és kornyezeti befolyasold tényezok,
amelyek hatnak mind az 6t dontéshozatali szintre. Személyes jellemzok példaul a

motivacio, értékrend, életstilus és személyiség.

5. Kiilso tényezdk: a szocialis tényezok példaul a kultara, a referenciacsoport és a csalad.
Szituacids tényezd példaul a fogyasztd fizetési kondicioi (Forras: Prasad-Jha,

2014).

A fenti 6sszefoglalé modellek kritikdjaként elmondhato, hogy a 60-as, 70-es években megalko-
tott modellek még fejlédo, illetve mas tudomanyteriiletek korlatozott informacioi alapjan sziilet-
tek. Ezek a ,,nagy modellek™ a vasarlasi dontést logikus problémamegoldasi szemléletmodban
kozelitik meg, a fogyaszto racionalis valasztasara koncentralnak, a tobbszintli komplexitas nem
fejezddik ki megfeleléképpen (Erasmus et al. 2001). Ezekben a modellekben az érzelmek, az in-
tuicid szerepe nem jelenik meg.
A 80-as években a kutatok felfigyeltek arra, hogy a fogyasztok a sok rendelkezésre allo termék
koziili valasztasra viszonylag kevés id6t forditanak, igy elkezdtek foglalkozni a fogyaszté nem-
tudatos dontési folyamataval. A fogyasztdéi magatartds modellekben megkisérelték megmagya-
razni az 0sztonds tényezoket. Vilagossa tették, hogy a vasarlast kognitiv és emocionalis folya-
matok is megeldzik (Erasmus et al. 2001).
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A kognicid és emocid allando interakcidja a fogyaszté mindennapi életének része, a két faktor
eréssége €s egymasra hatasa szituaciordl szitudcidra valtozhat, mely a végsd dontésre is hatast
gyakorol. Eysenck és Keane publikacidjukban kiemelték az affektiv attitlid szerepét és Ossz-
hangjat a kognitiv faktorral. Megallapitottak, hogy az érzelmek hatasa sokkal gyorsabban jelent-
kezik, mint a megismerésen alapuld tudatos tényez6ké (Eysenck - Keane, 2000, p. 490).

A kognitiv modellek ko6ziil kiemelend6k az tn. multi-level (t6bbszintii) modellek, melyek a
stimulusok érzelmi reakcioit vizsgaljak a dontési folyamatra. Egyik megkozelités szerint az agy
tulajdonképpen egy ,.emocionalis szamitégép”, amely kiszamitja az 0sztonzok érzelmi
szignifikanciajat (fontossagat) (Eysenck - Keane, 2000, p. 493).

A marketing eszkdzok jelentds része az impulzusvasarlasra fokuszal, mely affektiv eredetti don-
tési folyamat. A fogyasztok érzelmi folyamataiban szerepet jatszik az egyén aktualis hangulata
¢és a személyiségi jellemzdi is.

A hangulattal kapcsolatos empirikus kutatas ramutatott, hogy a tanult informaciok felidézése ak-
kor a leghatékonyabb, ha ugyanabban a kedélyallapotban idézziik vissza, mint amilyenben meg-
tanultuk (kedélyallapotfiiggd emlékezés) (Eysenck - Keane, 2000, p 500). Itt kap kiilonds jelen-
tdséget az event-marketing, melynek célja a résztvevok adott hangulatanak elérése, vagy fokoza-
sa, illetve példaul a kereskedelmi egységek koziil a szakiizletet (példaul egy borszakiizlet, mely-
nek berendezése — régi hordok, prések, antik eszkdzok, poharak — segiti a fogyasztot az atszel-
lemiilésben, ez pedig hat a fogyasztasi élményre.

A hangulati allapotok kdzott a nyugtalansag, szorongas allandésulasa depressziv folyamatokhoz
vezet, amely viszont a figyelmi folyamatokra van hatassal, figyelemi hibat (attentional bias)
okoz, igy neheziti a vasarlasi dontésekben felmeriilé informaciok iranti fogékonysagot és azok
értelmezését. Ezzel szemben az értelmez6 hiba (interpretive bias) az informaciok kozlési modja-
val fligg Ossze, ez hatdrozza meg, hogy az egyén hogyan értékeli a kapott adatokat (Eysenck -
Keane, 2000, pp 496-508).

A kognitiv disszonancia kifejezés Leon Festinger pszichologus nevéhez flizodik. A jelenség
lényege egy pszichologiai diszkomfortérzés, amely akkor keletkezhet, ha az egyén valasztisa
nem konzisztens az értékeivel és hiedelmeivel. Ez arra késztetheti az egyént, hogy feliilvizsgalja
addigi értékeit és hiedelmeit, uj dontéseket hozzon 0j paraméterekkel, reagaljon kényszerekre,
vagy megvaltoztassa preferenciarendszerét (Festinger 1957 in: Brady et al., 1995). (A kognitiv
disszonancia analitikus modelljét Akerlof és Dickens alkotta meg — Akerlof - Dickens, 1982). A
kognitiv disszonancia miikodése egyenletként is felirhato(Fishbein - Ajzen, 1975, p. 40.):

, ahol:

Dy: a disszonancia nagysaga a k kognitiv tényezével kapcsolatban,

l4: a d disszonans tényezd fontossaga,

l¢: az dsszhangban 1év0 ¢ tényez6 fontossaga,

n: a kognitiv tényez6k szama, amelyek disszonans viszonyban vannak a Kk ténye-

zovel,

m: a kognitiv tényez6k szama, amelyek Gsszhangban vannak a K tényezdvel.
Ha két tényezd keriil disszonans kapcsolatba, akkor a 1étrejové pszicholdgiai nyomas vagy
diszkomfort érzés motivalja az egyént, hogy csokkentse a disszonanciat és 6sszhangot érjen el
(Fishbein - Ajzen, 1975, p. 41).
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A fogyasztot érd Uj trendek megjelenése, a tdomegmarketingbdl aradé informaciok gyakran ve-
zetnek a fogyasztonal kognitiv disszonancidhoz, mivel az egyén eddigi tapasztalatai, az életstilu-
sa Uj iranyzatokkal, elvekkel, bizonyitékokkal szembesiil, melyek megprobaljak befolyasolni
egy magatartasvaltozasra (egészséges ¢letmdd felé torténd elmozdulas). A disszonancia felolda-
sa ebben az esetben a preferenciarendszer valtoztatasaval oldhaté meg (az elobbi példaban élet-
modvaltas). Mas esetben megtdrténhet a hiedelmek atértékelésével, a dontés visszacsatolasa altal
IS.

Preszkriptiv modellek
A preszkriptiv modellek a hiedelmek és attitiid vizsgalata kapcsan sziilettek. Elsdsorban a dontés
eszkozeinek matematikai és algoritmikus aspektusaira fokuszalnak, kevés figyelemmel vagy
anélkiil a kdrnyezetre, amelyben ezek az eszkdzok mitkodnek (Weber, 1990).
Fontos kiindulopontot jelentett Fishbein modellje, melyben az attitiid a termék értékelésének
0sszes reakciodjat foglalja magaban, amely az attitiid targyaval vagy eseményével kapcsolatos hi-
edelmek er6sségét is magaban foglalja.

A modell algebrai megfogalmazasa(Cohen et al. 1972, p. 457.):

A :iBiai

ahol:
Ao: az egyén teljes attitiidje az o targgyal szemben,
Bi: a hiedelem eréssége az 0 attitiid targyrol, hogy az rendelkezik i tulajdonsaggal,
a;: az érzés (kedvelés vagy nem kedvelés) értékelése vagy intenzitasa az | tulaj-
donsagra vonatkozoan,
N: az egyén altal figyelembe vett, relevans hiedelmek szama (Ajzen, 1991, p.119).

A Fishbein-modellt kés6bb tovabbfejlesztették, hogy ne csak az attitlidot mérje, hanem a maga-
tartast is. Ez az jragondolt modell lett az un. TRA- (Theories of Reasoned Action — az Esszerii
Cselekvések Elmélete) modell (Fishbein - Ajzen, 2010, p. 22), a modell felépitését a Hiba! A hi-
vatkozasi forras nem talalhaté.. abra mutatja.
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7.dbra: A TRA-modell
Forras: Fishbein - Ajzen, 2010, p. 22.
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A szerzOk megallapitottak, hogy az egyén a hiedelmek és informacioka alapjan vezérelve tuda-
tos vagy spontdn magatartast valosit meg. A hiedelmek kiilonb6z6 forrasokbdl szarmazhatnak,
példaul a személyes tapasztalatbol, oktatasbol, médiabol, valamint a csaladdal és baratokkal valod
interakciokbol. Az eltérd szocialis hattérrel vagy személyiséggel rendelkezé fogyasztok meg-
gy6z6dései nagyon kiilonbozdek lehetnek.

A magatartas véghezvitelének legjobb eldjele a szandék, de sziikségesek még készségek és ké-
pességek, valamint kérnyezeti tényez6k is. (Fishbein - Ajzen, 2010, pp 20-23). A preszkriptiv
modellek kozott meg kell emliteni Fishbein és Ajzen Tervezett magatartds elméletét, mely els6-
ként 1975-ben jelent meg. Itt azon fogyasztoi attitidtényezok osszefoglalasa volt a cél, amelyek
felett az egyén akarati kontrollt gyakorol. A tudatossagban kdzponti szerepet gyakorol az egyén
szandéka. A szandék motivald tényezok jelenlétét, befolyasolo hatasat feltételezi. A Fishbein-
Ajzen modellt a 8.abramutatja.

Magatartésra
vonatkozo

attitiid '

8.dbra: Tervezett magatartas modellje
Forras: Ajzen, 1991, p. 182.

Ajzen és tarsai a fenti modellt egy 2009-2010-ben végzett kutatassal validaltak (Zemore - Ajzen,
2014). A modell alapjat az 1970-ben megalkotott, majd folyamatosan fejlesztett un. Tervezett
Magatartas Modellje (Theory of Planned Behavior) jelentette. Bemeneti feltételként megjelenik
a magatartasi attitiid (az egyén kedvezd vagy nem kedvez6 értékelése a magatartas kérdésében),
a szubjektiv normak (szocialis nyomas elvégezni vagy elutasitani egy cselekvést), valamint az
érzékelt magatartasi kontroll (annak a megitélése, hogy mennyire konnyii vagy nehéz véghez-
vinni a magatartast, feltételezve, hogy arra hatnak a multbéli tapasztalatok és varhato akadalyok)
(Ajzen, 1991.)

Kiilonésen a TPB-modell fontos jellemzdje, hogy a magatartast befolyasolé informacios és mo-
tivacios tényezok elemzése nem csupan leiro jellegli, hanem lehetvé teszi az eldrejelzést a fo-
gyasztd varhatd magatartasaval kapcsolatban.

Humanista fogyasztoi magatartds-modellek

A fogyasztdi magatartas vizsgalatanak — féként kognitiv — iranyzatai leginkabb az ésszeri, raci-
ondlis magatartasi elemekkel és azok kimeneteleivel foglalkoznak.A humanista megkdzelités az
egyéni fogyasztd elemz6 bemutatasaval foglalkozik és kevésbé az altalanos folyamatok leirasara
torekszik. A humanista szemléletben — els6ként Fishbein modelljére alapozva, azt felhasznalva —
a kutatok elkezdtek a magatartast kivaltd célokra fokuszalni. Bagozzi és Warshaw a TRA- és
TPB-modellekbdl kiindulva fogalmazta meg a Probdlkozds Elméletét (TOT — Theory of Trying).
Céljuk az volt, hogy egy olyan elméletet fogalmazzanak meg, amely a célvezérelt és tervezett
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magatartast magyarazza. Mig a korabbi modellek a mult torténéseit vetitik a jovébeni viselke-
désre, addig a szerz6k abbol indulnak ki, hogy a multbeli magatartas fiiggetlen eldrejelzést ad az
attitlidrdl és a szocialis normakrol a magatartasi szandék meghatarozasdhoz. A modellt hallgatok
stlyvesztési céljain keresztiil regresszidanalizissel tesztelték és validaltak. (Bagozzi - Warshaw,
1990. pp 127-131). A modellt a 9.4bra mutatja.

[Sikcrrc] szembeni attitiid Multbeli Multbeli
probalkozasok prébalkozasok

gyakorisaga ujdonsagfoka

l l

Probalkozas
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.-
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o szandéka

attitid

Hibaelvarasok /
Prébalkozassal
) : zembeni
Folyamattal szembeni . be
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9.dbra: Bagozzi és Warshaw TOT-modellje
Forras: Bagozzi - Warshaw, 1990, p. 131.

Mint lathat6, a TOT-modell is a Fishbein mddszerbdl indul ki, figyelembe veszi a multbeli pro-
balkozasok gyakorisagat, a korabbi probalkozasok ujszeriiségét is.

111.2. Fogyasztoi magatartis-modellek fokusz szerint

A fogyasztdi magatartas-modellek tobb szemléletmodban kozelithetik meg a vizsgalt témat.
Egyes modellek a fogyasztdi magatartds egy-egy sziikebb teriiletére fokuszalnak, mig mas mo-
dellek igyekeznek minél komplexebb dontési folyamatot feltarni és leirni. Ez alapjan megkiilon-
boztethetiink un. tematikus és komplexmodelleket. Tematikus modell példaul az informacio-
feldolgozas folyamatat leird6 modell, de ide tartozhat a korabbban bemutatott BPM- és Ajzen-
modell, de ilyen példaul a reklamozassal szembeni attitiid altalanos modellje (Durvasula et al.,
1993), vagy a technoldgia-elfogadas modellje (Irani et al, 2009). Az élelmiszerekkel kapcsolatos
hatotényezoket vizsgalja az taplalkozasi magatartas ok-okozati modellje (Hummel-Hoffmann,
2016), a pénziigyi magatartds modelljét allitotta 6ssze Maison (2019). Komplex modellnek te-
kintheté a Howard-Seth-, az Engel-Blackwell-, vagy a Schiffman-Kanuk-modell.

A tematikus modellek {6 jellemzdje, hogy a fogyasztdi magatartas, a dontési folyamat egy-egy
részteriiletét emelik ki és azt probaljak minél részletesebben leirni azok magatartasra gyakorolt
hatasat. A komplex modellek célja, hogy a fogyasztoi dontési folyamatra hatéd tényezok minél
szélesebb korét vizsgaljak, a cél a hatotényezdk egyiittes hatasanak vizsgalata a fogyaszto donté-
sére.

1I1.3. Fogyasztoi magatartdas-modellek tematika szerint

A fogyasztéi magatartds-modelleket az alkalmazott modszertan szerint is tobb kategériaba so-
rolhatjuk. Meg kell ugyanakkor jegyezni, hogy az egyes modellek nem feltétleniil ,letisztult”
formaban jelentkeznek, igy a kategdriak kozott tapasztalhatunk atmenetet.
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1. Folyamat-modellek

A folyamat-modellek 6 célja, hogy leirjak, milyen 1épéseken sziikséges a fogyasztonak atmenni
ahhoz, hogy dontését meg tudja hozni. Ebbe a kategéridba tartoznak a klasszikus SOR-
modellek. Altalanossagban valamilyen hatas éri a fogyasztot, amely valamilyen valtozast indit
el, ennek eredménye lesz a dontés. A hangsuly a [épések sorrendiségén van.

Ezen modellek rekonceptualizacidjat (a korai modellek kritikdjat és az elv Gjraértékelését) az

alabbi abra foglalja dssze:

10.dbra: A SOR-modellek rekonceptualizdcioja

Forras: Jacoby, 2002, p. 54.
Az abra szdmainak jelentése a kdvetkezd: 1. Kornyezet, 2. Automatikus feldolgozas, 3. Tapasz-
talatok, 4. Tudatossag, 5. Nem felvazolt stimulus-valasz események, 6. Belso valaszok, 7. Kiilsé
valaszok. A modell érdekessége, hogy nem csupan a klasszikus S—O—R folyamat leirasa a cél,
hanem a metszetek dsszefliggéseinek értelmezése is.
A folyamatmodellek 1épések sorozatat tartalmazzak, melyek alkalmasak egy kivant célallapot
elérésére és ahol fontos a 1épések sorrendje is. Ilyen modell példaul a tarsadalmi innovaciok
megalapozasanak komplex modellje, amely nem egy fogyasztora, hanem fogyasztéi csoportokra
vald célzott programot kivan megvalositani (Piskoti et al, 2015.)

2. Dontési modellek

Ezen modellek megalkotasanak f6 célja annak bemutatasa, hogy milyen tényezok figyelembevé-
telével hozza meg a dontését a fogyaszto. A modellek azt reprezentaljak, hogy az egyes befolya-
sold tényezOk milyen hatast gyakorolnak az ,output”-ra, a fogyasztd valasztasara. Ennek egy
példaja Venkatesh és Davis TAM-modellje (Technology Acceptance Model):

Tapasztalat Széndékossag
Szubjektiv A /
normak -
Erzékelt
\ / ’ hasznossag
Elképzelés
Hasznalati Hasznalati
szandék magatartas
Munka
Timtassige A hasznlat érzékel
egyszerisége . .
Technologia-elfogadas modellje
Output
mindsége
Eredmény
bizonyithatosaga

11.dbra: TAM-modell
Forras: Venkatesh - Davis, 2000, p. 188.
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3. Ok-okozati modellek

Az ok-okozati modellek célja, hogy a dontési faktorok kozotti okszeriiséget, logikai kapcsolatot
mutassak be. Igy a folyamat nem csupan a megadott sorrendben, hanem ez egyes faktorok kozott
akar visszatekintve (mint eléfeltétel egy dontés 1étrejottéhez) is értelmezhetd. Ilyen példaul a
fent mar bemutatott Hummel-Hoffmann-modell (Hummel - Hoffmann, 2016), vagy a szintén
mar emlitett Irani-Dwivedi-Williams-modell (Irani et al. 2009).

4. Informacio-feldolgozasi modellek

A modellek 6 célja ebben a kategoriaban, hogy bemutassak, hogy a dontést befolyasold ténye-
z6kkel kapcsolatban érkezd informaciok észlelése, feldolgozasa és értékelése hogyan hat a don-
tési folyamatra. Erre a kategoriara jellemz6 példa a Holbrook-Hirschman-modell.
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12.dbra: Az informdcidszerzés és tapasztalatok kozotti osszefiiggés a fogyaszté magatartashan
Forras: Holbrook, Hirschman, 1982, p. 133.

IV. Osszegzés

A fogyaszt6i magatartas-modellek hosszi fejlédési folyamaton mentek keresztiil. Kialakulasuk a
pszichologiatudomanyban kezd6dott, alakulasukat azonban t6bb tudomanyteriilet is befolyasol-
ta, jelen Osszegzés célja elsdsorban a gazdalkodastudomanyban valé alkalmazhatésag miatti
rendszerezés, koncepcionalizalas volt.

A modellekre szdmos irdnyzat hatott, igy a kezdeti, pszichodinamikus megkdozelitést kdvetden —
a elsdsorban a pszichologiatudomany fejlddésének kdszonhetden - keriiltek el6térbe a behavio-
rista, majd a kognitiv irdnyzatok. Utobbi elméletek jelentds hatast gyakoroltak a gazdalkodas-,
azon beliil marketingtudomanyban alkalmazott modellekre, mert részletesen vizsgaltak a fo-
gyaszto dontési folyamatat, a dontési folyamat Osszetevdit és ezekhez kapcsolodoan a fogyasz-
tok egyéni jellemzdinek hatasat a teljes folyamatra, vagy azok meghatarozott dsszetevdire.
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A preszkriptiv modellek elsGsorban algoritmizal6 céllal sziilettek, matematikai eszkdézoket al-
kalmaztak a fogyasztdi attitlid befolyasold tényezdinek és az ezek kapcsan kialakult eredmény-
nek a leirdsara, itt a kdrnyezeti tényezok vizsgalata nem volt cél. A humanista modellek elsdsor-
ban a fogyaszto célvezérelt magatartasanak Osszetevoit vizsgaljak analizalo mddszerek segitsé-
gével intertemporalis moédon, azaz a multbéli adatokbol elérejelzéseket igyekeznek adni a varha-
to viselkedésre.

A tematikus és komplex modellek kozti legfontosabb kiilonbség, hogy a fogyasztéi magatartas
egy-egy kiemelt részteriiletét, vagy a teljes el6készitési és dontési folyamatot vizsgaljak-e. E16b-
biek egy részletes vizsgalatot adnak, mig utobbiak célja az Osszegzés, szintetizalas.Tematika
szerint csoportositva a modelleket, leginkabb folyamat, ok-okozati, dontési €s informacio-
feldolgozasi tipusokkal talalkozhatunk.

Attol fiiggben, hogy a jovobeni kutatas mely tudomanyteriiletre iranyul, milyen céllal késziil, a
fenti rendszerbdl kivalaszthaté a megfeleld, a kutatas bazisat adéo modell, vagy ezek alapjan fej-
leszthetd egy, a kutatas céljahoz illeszkedé mddositott valtozat.

Kdészonetnyilvanitas

A tanulmany az EFOP-3.6.1-16-2016-00001 ,, Kutatdsi kapacitasok és szolgaltatasok komplex
fejlesztése az Eszterhdzy Karoly Egyetemen” cimii palydzat tamogatasaval késziilt.
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