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1. BEVEZETES

,,Even the most analytical thinkers are predictably irrational; the really smart ones acknowledge and
address their irrationalities "

Ahogy arra az Altalunk valasztott Dan Ariely-t6] szarmazd idézet is ravilagit, minden
egyén gondolkodasaban eléfordul az wracionalitas, ugyanakkor az lehet a fontos momentum,
hogy ezeket a latszolag logikatlan viselkedési mintakat megértsik és felhasznaljuk 6ket ceé-
lunknak megfeleléen. A dolgozatunk témaja e gondolatmenetet kovetve a viselkedési gazda-
sagtan altal is vizsgalt irracionalitas tanUsitasa a vasarlasi dontésekben. Mivel a hagyomanyos
kdzgazdasagtan altal felallitott homo oeconomicus embertipus viselkedése az utobbi éwvtize-
dek szakirodalma szerint sem fedi le a fogyasztok vasarldi dontési folyamatanak valodi ter-
mészetét.

A szekunder kutatdsunkban arra torekedtiink tehat, hogy megismerjik a viselkedési gazda-
sagtan fogalmat és alapveto feltételezéseit, valamint a vasarlasi dontések folyaman a fogyasz-
tokban ¢€l6 preferencidkat és azokat a befolydsold tényezoket, amelyek a késébbiek folyaman
rraciondlis viselkedésre sarkaljdk Oket. Vizsgalatunk fokuszaként a befolyasold tényezok ko-
zll a fogyasztok a termékkel/szolgaltatassal valé korabbi tapasztalataval foglalkoztunk.

A kutatasunk soran a repiildtarsasagok altal nyujtott szolgaltatasokat vizsgaltuk meg, és ke-
restik a fogyasztoknal megjelen lehetséges referenciapontokat. Elsddleges feltételezésiink a
dolgozat soran, hogy a fogyasztok szolgaltatassal kapcsolatos spontdn emlitései tartalmazhat-
nak referenciapontokat. A kutatdsi munka soran tartalomelemzést végeztink fogyasztoi véle-
ményeken. 420 valogatott értékelés alapjan képeztiink adatbazist. A szolgaltatast igénybe ve-
vok altal onként megfogalmazott és altalunk feldolgozott vélemények online platformon elér-
hetdek. Dolgozat sajat kutatds részében harom fo felvetéssel foglalkozunk. Elsdként megvizs-
galtuk a pozitiv illetve negativ emlitések kozotti kapcsolatot, majd azt néztik, meg hogy emli-
tések sorrendje hogyan viszonyul a szolgaltatas folyamatanak sorrendjéhez. Végul pedig arra
voltunk kivancsiak, mely kategoria keriil legtobbszor emlitésre a véleményezok Aaltal.

A dolgozatunk kdzéppontjaban tehat a fogyasztokban a repiilés soran él6 referenciapontok
feltarasa volt. Célunk a miultban gyOkerez6 referenciapontok feltarasaval, hogy a késébbiek-

ben megallapitsuk a jovobeli vasarlasi dontésben jatszott tényleges szerepiiket.

! Dan Ariely: Buffett and his attempts at self-control, letéltés helye: http://danariely.com/tag/investing/
letoltés ideje: 2014.10.29. 18:30


http://danariely.com/2009/03/23/buffett-and-his-attempts-for-self-contro/

A kovetkezOkben ismertetjik a dolgozatunk altal kOvetett tartalmi séméat, amelyet az 1. ab-
raban foglaltunk 6ssze.
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1. abra: EImélet logikai lehatarolasa (sajat szerkesztés)



A 2. fejezetben arra fektettik a hangsulyt, hogy a szekunder kutatasunk soran szerzett in-
formaciokat rendszerezzik. A 2.1. fejezetben a viselkedési gazdasagtan rovid torténeti atte-
kintésével foglalkozunk, amelyen keresztil megismerjik a fogalom definicidjat. Ezutan ko-
vetkezett a klasszikus kozgazdasagtanban szereplé homo oeconomicus és a behaviorista gaz-
dasagtan altal felallitott embertipus gazdasagi dontéshozatalanak 6sszehasonlitasa.

A 2. 2. és a 2.3. fejezetben els6dlegesen a preferenciarendszerekkel kapcsolatos vizsgala-
tok megismerésére torekedtiink, majd ezeknek a kiilonbozé preferenciarendszereknek a fo-
gyasztok vasarlasi dontéseiben valo realizalddasat néztik meg. A 2.4. fejezetben a hagyoma-
nyos vasarlasi dontések folyamatat ismertettik ezutdn pedig a valasztdsokban talalhatd irraci-
onalitas meglétét kutattuk. A 2.5 fejezet a gazdasagi dontések soran mutatott irracionalis vi-
selkedésnek a befolydsold okait tarja fel. Mivel dolgozatunk a termékkel/szolgéltatassal kap-
csolatos eldzetes tapasztalatokra fokuszal, igy ebben a fejezetben mi is erre fektettiink na-
gyobb hangsulyt. Ezt kovetden a 2.7. fejezetben, Dan Ariely alapjan megvizsgaltuk, mit je-
lentenek a referenciapontok.

A 3. fejezet szolgal a dolgozatban hasznalt modszertani elemek ismertetésére. A 4. fejezet-
ben pedig a primer kutatds kerll bemutatisra. A sajat kutatasunkban tehat a viselkedési gaz-
dasdgtan belll a gazdasagi dontések soran megjelend befolyasold tényezOk kozil a korabbi
tapasztalatokat vizsgéltuk, amelyek a jovOben referenciapontként szolgalhatnak. E fejezetben
a kutatds vizsgalatanak targyat elemezzik, ismertetjik a kutatds folyamatat. Az 5. fejezetben a
hipotéziseink kerilnek vizsgalatra, 6. fejezetben pedig a szekunder illetve primer kutatasunk
alapjan toreksziink kovetkeztetések levonasara, 7. fejezetben pedig a kutatas jovObeli lehetd-

ségeit mutatjuk be.



2. SZEKUNDER KUTATAS

A kovetkezé tablazat mutatja be a szekunder kutatasunk altal érintett fobb témakoroket, illet-

ve az ehhez kapcsolodd kutatokat.

1. tablazat: A szakirodalmi hattér 6sszefoglalasa (sajat szerkesztés)

Hivatkozott szerzék Vizsgalt teriilet, tényezo
Koltay — Vincze (2009) viselkedési gazdasagtan definicio
Camarer — Lowenstein — Rabin (2004), torteneti attekintés
Angner - Lowestein (2007)
Stigler (1950) homo oeconomicus
Simon (1955), Katona viselkedési gazdasagtan alapjai
Sen (1982), Samuelson (1938) preferenciak utatas
Jozsa (2005), Kotler- Keller (2012) vasarlasi dontési folyamat
Hoffler (2013), Heilmann (2000), Bettman - preferenciék a vasarlasban
Luce — Payne (1982)
Ap Dijeksterhuis (2004) vasarlas és az irracionalitas
Bettman (1979) memoria
Lerner-Keltner (2001) hangulati valtozasok
Chartrand, Huber, Shiv, &Tanner, (2008), tudatalatti folyamatok, motivacio
Novemsky és Dhar (2005)
Eliaz és Spiegler (2006) preferenciafordulasok jelentGsége
Warren, McGraw es Van Boven (2010) kontextus, mérlegeles
Tversky-Kahneman (1981) keretezesi hatas
Berger és Fitzsimons (2008) kornyezeti hatas
Bettman, Luce és Payne (1998) fogyaszté dontési stratégiai




2.1. VISELKEDES GAZDASAGTAN

Koltay és Vincze (2009) alapjan a viselkedés gazdasagtan az egyének gazdasagi folyamatok-
ban mutatott viselkedésével foglalkozik, illetve nagy hangsulyt fektet az egyének altal meg-
hozott dontések mdgottes okainak felkutatasara. Camerer — Lowenstein és Rabin (2004) ki-
emeli, hogy a viselkedés gazdasagtan névelni képes a kodzgazdasagtani modellek magyarazo-
erejének hatékonysagat. Mivel az egyéni dontések meghozatala mdogott meghiz6dd okok
gyakran pszichologiai jelleglick, igy ezeknek a feltdrdsahoz a viselkedés gazdasagtan a pszic-
holégia tudomany alapfelvetéseihez nyul vissza.

Koltay és Vincze (2009) alapjan a hagyomanyos kozgazdasagtanban alapvetd feltevésnek
tekinthetjik, hogy a dontéshozd a valasztasi helyzetben a raciondlis megoldast valasztja. A
racionalitds pontos meghatarozisa nem egyszerl, de harom f6 jellemzd kapcsolasaval kozel
kerlilhetink hozza. A gazdasagi dontések meghozasa soran az egyén konzisztens tehat a don-
tése ellentmondasmentes és hianytalan preferenciakkal bir. A fizikai és informacios korlatok
mellett a dontéshozd6 mindig a szamara legkedvezObb megoldas mellett dont. A dontési lehe-
toségeit pedig minden esetben pontosan és helyesen latja. Egyediil a hozza eljutott informaci-
Ok mennyisége jelenthet korlatot szamara a kiilsé vildg megitélésében. Tehdt az egyének a
hagyomanyos kozgazdasagtan megitélése alapjan minden esetben haszonmaximalizalo donté-
seket hoznak. A pszichologia azonban felfedi, hogy ezt a kovetkeztetést nem vehetjik adek-
vatnak, minden esetben helytallo leirasanak az egyéni viselkedésnek. Ennek fényében a visel-
kedés gazdasdgtan azokat a dontési helyzeteket vizsgalja, amikor az egyeén deviansviselkedést
mutat a hagyomanyos gazdasagi feltételezéstol.

Stigler (1950) szerint az elméleteket harom lenyeges szempont alapjan kell vizsgalni. Az
elsé 1épésben szikségesen vizsgalt tényez6 a realitassal és pontossaggal valdé kapcsolat,
amelyrél Stigler (1950) veleménye, hogy az elméletek igazi tesztje a benne felallitott progno-
zisok pontossaganak mértéke, Camerer — Lowenstein - Rabin (2004) ezt a gondolatot kiegé-
sziti azzal, hogy a realisztikus keretek kozott felallitott hipotézisek is hozzajarulnak a pontos-
sdg eléréséhez. Kovetkezo lépésként az altalanossag meglétét kell kutatni. A viselkedés gaz-
daségtani elméletek az altalanossagot azzal szeretnék elérni, hogy csak egy vagy kettd para-
métert rendelnek hozzd az alapveté modellekhez. Utolsd vizsgalt szempont Stigler (1965)
alapjan a modellek kezelhet6sége. Luca Zarri (2010) elmondja, hogy az eldbbiekben emlitett
behaviorista feltételezések hozzarendelése bizonyos modellekhez gyakran a kezelhetdség ro-
vasara valnak, ugyanakkor azt mutatjak, hogy nem lehetetlenitik el a munkat és néhany eset-

ben a tovabbi paraméterek hozzaadasa még precizebb végs6 eredményekhez vezet.



Camerer - Lowenstein (2002) torténeti attekintése alapjan a behaviorista gondolkodasmaéd
nem UOj keleti gondolat. A szerzok alapjan egészen visszanyual a neoklasszikus gondolkodas-
mod gyOkereinez. A kdzgazdasagtan elkulonulése soran 6nalld tudoméanyteriletként a pszic-
holégia, mint tudomanyag még nem létezett ezért a korabeli kdzgazdaszokat gyakran nevez-
ték a koruk pszchologusanak. Kiemelk Adam Smith munkajaban felleheté gondolatmenetet,
mi szerint, ha jo helyzetbdl keriilink rosszabb helyzetbe az sokkal nagyobb mértékben hatas-
sal van rank, mintha egy rossz helyzetb6l keriilnénk jo helyzetbe. Tehat az egyén idegenedik
az Ot érhetd veszteségektol.

Egy tjabb szerzOparos Angner - Lowenstein (2007) torténeti attekintését megvizsgalva a
,behavioral economics” kifejezés elészor az 1958-as években jelent meg a szakirodalomban.
A fogalom gyokereit valdjaban nem a kdzgazdasdgtan keretei kdzott, hanem sokkal inkdbb a
kognitiv tudomanyteriileteken kell keresni.

A viselkedési gazdasagtan alapjat Katona Gyorgy és Herbert Simon munkéssdga adja meg.

Simon (1955) miivében ismerteti a tradiciondlis kdzgazdasag elméletei alapjan felallitott
homo eoconomicus embertipusat. Ennek alapjan az egyén a dontési helyzetekben rendelkezik
a dontésre vonatkozé minden relevans informacioval. A rendelkezésre all6 informaciok mel
lett egy jol felallitott preferenciarendszer szerint cselekszik és mindezek alapjan az elbtte allo
lehetéségek koziil a legjobbat valasztja, tehat a racionalitas talajdn maradva dont. Simon
(1955) alapjan a dontési helyzetben fennallo racionalitast at kell értékelni. Az altalanos racio-
nalitds elvét a homo oeconomicsnal helyettesiteni kellene egy olyan fajta racionalis viselkedé-
sével, ami beleszdmitja az informacios korlatokat illetve a kornyezetet, amelyben az egyén 1é-
tezik.

A masik fontos alapja a kezdeti viselkedési gazdasagtannak Katona Gyorgy munkéja.
Warneryd (1981) életrajzi tanulmanya alapjan mutatjuk be a munkassagat. Katona munkassa-
ganak fokusza az individualis gazdasagi viselkedés vizsgalataban volt. A kutatdsok soran az
egyénekre hatd kiilonboz6 ingereket alkalmazott. Ezek az egyéneket eré stimulusok két cso-
portra voltak oszthatdak. Az elsé csoportban olyan elemek voltak talalhatoak, amelyek Kalon-
b6z6 kiilsé hatasokat jelentettek (elromlott az autd, kiilonb6zé informaciok beszerzése az au-
torél) a masodikban pedig a pénziigyi megengedhetdség. A Kkutatds eredményeként arra jutott,
hogy csak csupan az inger természetének ismerete alapjan nem lehetett elére latni a vasarlasi
dontés vegeredményét. Szilkseéges vizsgalni inter és intradiszciplinaris megkozelitesb6l az in-
gerre adott viselkedést. Katona kilonboz6 attitidoket hasznalt modositd tényezOknek. Az
ilyen tényezOk példaul elvarasok, motivaciok, elgondolasok. Ezen belul pedig leginkdbb az

elvardsokat vizsgalta.



2.2. PREFERENCIAKUTATASOK

Platz (2014) alapjan a preferenciakutatasok kiilonbozo tudomanyterilet altal vizsgalt témako-
rei kozé tartoznak. A mikrookondémidban a hasznossag elméletekkel kapcsolatban kutatjak. A
behaviorista gazdasagtanban pedig a gazdasagi dontések sordn mutatott irracionalis viselke-
désben jatszott szerepe miatt jelenik meg. A behaviorizmusban a szakirodalom alapjan a ko-
vetkezO néhany kutatasi teriilet szamit igazan kutatott tertletnek:

- referencia ponttal kapcsolatos fliggdség

- veszteségkeriilés és a referencia fliggdség kapcsolodésa

- nem linearis valdsziniiség sulyozas

- hiperbolikus id6 leszamitolas
Sen (1982) egy j megkozelitésbdl tekintett a vasarlasi dontésekre. Véleménye alapjan a va-
sarlasi dontés Onmagaban megfigyelési célra megfeleld informacio, ugyanakkor magyarazd
valtozéként vald hasznalhatésaga gyenge. Azt hangsulyozta ki, hogy nem konkrétan a dontés-
re, hanem inkabb az azt megel6zd folyamatra, illetve a vasarlasi folyamat soran fellelhetd pre-
ferenciarendszerekre kellene fektetni a hangsulyt. Kritikajaban megjelenik, hogy a hagyoma-
nyos koOzgazdasagtan latokorében nem jelennek meg a mogottes tartalmak, a preferencia
egyetlen forrasanak az egyén viselkedesét tekintik. Egy példan szemléltetve az egyén X és Y
dontés kozil valaszthat. A dontési helyzet elétt hatirozottan meg van gy6zddve arrdl, hogy az
X lehet6séget valasztja. Ugyanakkor, amikor ténylegesen eljon a dontési szituacio és mind a
két opcid az egyén elott van mégis az Y valasztasi lehetOséggel él. Ez az sugallja, hogy mo-
gottes preferenciak voltak hatéssal az egyénre. Olyan nem tudatos valasztasok, amelyek kiilsé
hatasok, egyéni tapasztalatok és aktudlis gondolatkdr eredményeként jonnek létre.

Sennel szemben Samuelson (1938) viszont a Kinyilvanitott preferencia elméletre alapozta a
modellezést. Ugy éli, hogy a fogyasztd valasztasaiban megnyilvanul annak belsé értékrend-
je.

Samuelson (1938) és Sen (1972) munkajat dsszehasonlitva (hivatkozza, Platz (2014) azt
lathatjuk, hogy Kinyilvanitott és mogottes preferencidk vizsgalatardl van sz6. A Kkinyilvanitott
preferencidk esetében a lényeg ott rejtézik, hogy a fogyasztd sajat magaban a vasarlasi szitua-
cio elott felallitott egy mogbttes preferenciarendszert az adott megvasarolni kivant termékkel
szemben. Samuelson azt mondja, hogy ez a preferenciarendszer a valasztasban is megjelenik
és az elozetesen illetve vasarlas soran felallitott preferenciarendszer egyenld lesz. Sen pedig

azt mondja, hogy az a preferenciarendszer, amely a fogyasztok gazdasagi dontéseibdl latszod-



nak, nem irjak le azt teljes mértékben, azt a preferenciarendszert, amely megelézi a dontési

folyamatos és a fogyasztoban jatszodnak le, tehat a mogottes preferencidkat.

2.3. VASARLASI DONTES FOLYAMATA

Erasmus — Boshoff - Rosseau (2001) alapjan a fogyasztassal kapcsolatos vizsgalatok ko-
zott kiemelkedd szerepet tolt be a fogyasztdi magatartas és a fogyasztasi dontések meghozata-
lanak kutatasa. A fogyasztasi magatartds kapcsan azt mondjak a szerzok, hogy a fogyasztoi
magatartas vizsgalatok inkabb az emberi részr6l kozelitik meg a vasarlasi dontés meghozata-
lat, mig ezzel szemben a vasarloi magatartas az értékesités szemszOgébdl akarja megérteni. A
fogyasztasi dontéshozd modelleket széleskortien hasznéljgdk az elmélet és a gyakorlat Ossze-
vonasara.

A vasarlasi dontések folyamatdt klasszikus értelemben 6t kiilonboz6 szakaszra oszthatjuk
fel. Jozsa (2005) alapjan a Iépcséfokok, amelyeken a fogyasztok keresztil mennek egy-egy
dontés meghozasa elétt pedig a kovetkezdek: problémafelismerés, informaciokeresés, alterna-
tivak és azok értékelése, vasarlasi dontés es vasarlas utani magatartas. E Iépcséfokokat pedig
az dbra szemlélteti. Kotler — Keller (2012) kiemeli azonban, hogy az is eléfordulhat, hogy a
vasarlok a folyamat nem minden egyes 1épését élik meg, vagy pont az ellenkezdje torténik és
komplexebbé valik a folyamat.

2. é&bra: Avasarlasi dontésfolyamata (sajat szerkesztés, Jozsa (2005) alapjan)
Kotler — Keller (2012) alapjan altalinossagban bemutatjuk az elobb leirt 6t Iépést. A
problémafelismerés sordn az egyénben szikségletek ébrednek fel. Ezek a szikségletek lehet-

10



nek bels6 illetve kiilsé inger eredményei is. A fogyasztok korében két 0 tipusba sorolhatjuk
a problémafelismerés modjat. Az elsd esetben a termékkel rendelkezik a fogyasztd, azonban a
termék nem elégiti a szikségleteit megfeleldé modon a masodik esetben pedig 0j irant vald va-
gyakozas inditja be a vasarlasi dontési folyamat kezdetét. Két fajtajat is ismerjik a probléma-
felismerésnek. Az elsé esetben azonnali megoldasra van szikség a masodik esetben pedig
azonnali megoldast nem koveteld formarol van szo.

A kovetkezd szakaszban a fogyasztok informaciOkeresése torténik. E fazis esetében
Eriksen (1979) azt mondja, hogy a vasarlo vagy kiils6é, vagy belsé informacioforrasokat hiv
segitségiill. A dolgozat szempontjabdl érdekesek a belsd nformacioforrasok. Ezek lehetnek a
kutatasunkban is vizsgalt korabbi tapasztalatok, tudas illetve az emlékezetbdl eldhivott mnfor-
maciok. A belsé informécidkeresés passziv a kiilsé pedig aktiv. Az informaciok Osszegytijté-
se utan kialakulnak bizony alternativak, melyek majd a vasarlasi helyzetben lehetséges opcio-
ként jelennek meg a fogyasztoban.

Az ezek utani pés az elozéekben felallitott alternativak értékelése és a valasztds. Ahhoz,
hogy az értékelés sikeresen menjen végbe meg kell hatarozni, hogy milyen kritériumok alap-
jan fog torténni a kivalasztas, ezutan egy fontossagi sorrendet kell felallitani ezek az attribd-
tumok kozott majd pedig, megtorténik meghozhaté a végleges dontés. Az utolsé elemként a
vasarlasi dontések meghozasa kovetkezik. Ebben a fazisban a fogyaszté azt donti el, hogy
melyik (zletben fogja megvasarolni az adott terméket. Itt azonban még nem ér véget a folya-
mat, hiszen a vasarlas utani értékelés is fontos. Ilyenkor a fogyaszté Osszehasonlitia az el6ze-
tes varakozasait és a valosagos érzéseit a termékkel vagy szolgaltatdssal kapcsolatban. Ez
alapjan a fogyasztd lehet semleges, elégedett illetve elégedetlen.

Kotler — Keller (2012) esetében is megjelenik a gondolat, hogy a fogyasztok nem minden
esetben dontenek a racionalitds keretein belil. A szerzok alapjan az utobbi évtizedek egy ak-
tiv kutatasi terletnek szamit a behavioral decision theory. Fel is sorolnak nehany helyzetet a
kutatasok alapjan, amely esetekben a fogyasztok hajlamosabbak az irraciondlis viselkedésre.
Ezekbdl az eredményekbdl azokat emeljik Ki, amelyek a kutatasunk szempontjabdl relevans.

- A fogyasztok érzékelése és értékelése a multbeli tapasztalatokrdl nagymértékben befo-
lyasolva van az esemény kimenetelével. A pozitiv eseményre késébb tovabb lehet épi-
teni és az egészet pozitivként értékelheti

- A fogyasztok becslése a jovobeni izlésikrél nem pontos. Nem tudjak meghatirozni,
hogy sokszori fogyasztas utdn mit fognak gondolni a termékrol

- Azok a fogyasztok, akik elore vasarolnak, nem jol dontenek a jovobeli preferencia-

rendszerikrol
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Ezek a kutatasok arra mutatnak ra, hogy a dontéshozas korilmeényei nagy hatassal lehetnek

annak a kimenetelére.

2.4. INHERENS (P)REFERENCIAK

Tobb tipust preferenciat ismeriink, léteznek olyan preferenciak, amelyek esetében a letezésik
mar bioldgiai alapon is kodolva vannak. (Lawless, 1985). A preferenciak esetében az is el-
fordulhat, hogy ismétlédé hasznalat soran alakulnak ki, Ebben az esetben az is megtorténhet,
hogy a fogyaszté nincs tudataban az ismétlddésnek. (Zajonc, 1980).

Simonson (2008a) szerint az a nézet él, hogy a preferenciarendszerek jelentés mértékben be-
folyasolva vannak a dontés jellemzoitdl, a dontési helyzettdl és az opcidk lefrdsatol. A szerzd
azonban vitatkozik ezzel a nézettel, véleménye alapjan az inherens preferenciak stabilabbak
¢és emiatt nincs is befolyassal rajuk a kiilonboz6 kontextusok. Az inherens preferenciak akkor
a leger6sebbek, amikor a referenciapontok megjelennek. Ezek kialakuldsahoz nincs sziikség
kiilsé inputra. Simonson arra jutott, hogy az inherens preferencia az, amely segit a fogyaszto-
nak eldonteni, hogy az els6 termékkel valo taldlkozas utdn milyen attitliddel all a termék irant.
Egy valtozora tekintve, amely majd hatassal lesz az egészre.

Bettman, Luce and Payne (1998) azt mondjak, hogy a fogyasztd a vasarlasi sztuacio elott
méar felallitatott magaban egy preferenciarendszert. Azonban érdekes lehet az a tény, hogy a
vasarlasi dontés elhatarozasa és a konkrét folyamat kodzott idébeli eltolodas lehet.

Simonson (2008a, 2008b) az inherens preferenciak felhasznalasa a vasarldi dontésekben
bizonyos problémakkal rendelkezik. Erds itéletet valtanak ki a fogyasztokbol, de a dontési
helyzetben azonban mar nem biztos, hogy felhasznaljék.

Koltay - Vincze (2009) szerzOparos alapjan néhany emberi jegyeket is be kell szamitani:
ilyen az 0nds érdekek szem elott tartasa, telhetetlenség, hasznossagérzetiinket sziikséges ma-
ximalizdlnunk, és fontos hogy a negativ élményeinket minimalizaljuk és a dontéseink kezelg-
Sét.

Dahr és Gorlin (2013) miivében is megjelenik az a gondolat, hogy kiilonb6z6 szituaciok-
ban mas dontési stratégiat valasztanak a fogyasztok, vannak olyan esetek, amelyben egyér-
telmien a racionalitas tjan haladnak és atgondoljak a dontések elott, hogy miként cseleked-
jenek, ugyanakkor ennek a viselkedésnek az ellentétjét is észrevehetjik, amikor csupan az in-

tuicidjuk alapjan hozzak meg a dontést. A kutatdsban kiderdil, hogy a vasarlasi kdrnyezet nagy

12



hatassal lehet a dontés meghozatalara. A kornyezeti elemek akar atalakithatjdk a mar a fo-
gyaszto altal eldzetesen felallitott preferenciarendszereket.

Hoeffler, (et. al. 2013) és szerzOtarsai fontosnak tartjak kiemelni, hogy az emberek prefe-
renciarendszerei az id6 soran valtoznak. Vannak olyan esetek, amelyek soran ez a valtozas
nagyon hosszii id6 alatt megy végbe, de megtorténik. A tapasztalat hatdsait két csoportra
osztva vizsgaltak. Az els6 esetben, amikor ugyanazon a terméket hasznaltak Ujbol, és amikor
termékkategorian belll tobbel is kapcsolatba keriitek. Az egyszer(ibb dontési helyzetekben a
preferenciarendszerek a fogyasztoknak stabilabbnak mutatkoznak, mint amikor nehezebb a
valasztasi szituacio.

Heilman és tarsai (2000) azt vizsgaltdk, hogy milyen hatassal van a kordbbi termékkatego-
riaval kapcsolatos tapasztalatok a vasarlasi dontés sordn. Azaz hogy valtoznak a preferenciak
a vasarlasok soran. Kutatasukban ramutattak (Alba, Chattopadhyay,1985), hogy a termék-
haszndlat soran szerzett tapasztalatok, és az érzékelt rizikd kozott kapcsolat mutathatd ki. A
hasznalat csokkenti ezt az érzést. Azzal kapcsolatban, hogy milyen kapcsolatban all a korabbi
tapasztalat és az informaciokeresés Heilman ¢és tarsai (2000) alapjan nagyon eltérd lehet.
Moorthy, Ratchford, Talukdar (1997) azt mondjak, hogy abban az esetben, amikor a fogyasz-
tonak kevés tapasztalata van és problémai vannak a dontéssel akkor tobb ideig tarthat az in-
formaciokeresés. Ha tObb tapasztalat van mogotte a fogyasztd képes megfelelobb dontést
hozni. Végul, ha rendes tapasztalatokkal rendelkezik, akkor mar biztos lesz dontésében in-
forméciokereses nélkil, ebben az esetben nem ad értéket a folyamathoz az informécidkeresés.

Ap Dijeksterhuis (2004), egy lényeges felismerésre jutott. A legtobb fogyasztdé hasonld
problémakkal kizd a vasarlasi dontések meghozatala soran. A piacon meg talalhaté markak
szama megszamlalhatatlan és a megfeleld termék kivalasztasihoz olyan mennyiségli valtozot
kell észben tartani és megfigyelni a fogyasztoknak, amelyet mar a tudatos agy képességei
meghaladnak. A dontés alapjat képezo tulajdonsagok a vasarlas elott teljesen Osszeolvadnak.
Dijeksterhuis (2004) arra kereste a valaszt, hogy ha ezeket a faktorokat ilyen nehéz észben
tartani, akkor vajon mi alapjan tortenik meg végil is a vasarlasi dontés. Ezt tobb kisérlet el-
vegzésével probalt megtalalni. Holland autovésarlok voltak az alanyok, négy autd leirdsat
kaptak kézhez és ezekbdl kellett volna kivalasztani a megfeleldt. Az autokat négy szempont
alapjan osztalyoztdk a kisérletben, tehat 16 adatot kellett az alanyoknak fejben tartaniuk. A ki-
sérletben az egylk autd objektiv szempontok alapjan a megfeleld valasztast jelentették a fo-
gyasztoknak. Ebben az egyszeriibb dontési helyzetben az alanyok ezt az autot valasztottdk. A
kovetkezd kisérletben mar nem volt id6 arra, hogy gondolkodjanak az alanyok a dontésiik

meghozatala elott. Megmutatta az alanyoknak a valtozokat majd elterelte a figyelmiket egy
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fejtorével, igy ugy alakult, hogy a tudatos gondolkodasukat ennck megoldasara hasznaltak és
igy az autd kivalasztasahoz az érzelmi szfera maradt, amelynek segitsegével lényegesen rosz-
szabb dontéseket hoztak. Ez az eredmény azt tdmasztja ald, hogy a dontés elétt érdemes mér-
legelni. Azonban a kutatdo a kovetkezd kisérletben felemelte a valtozOk szamat, amelyek alap-
jan dontést kell hozni, igy mar 48 informécidt kellett feldolgozni. Az a kérdés, hogy még
ilyenkor is a racionalis gondolkodas a legmegfelelobb Ut e. Ebben az esetben a kisérlet kime-
netele egészen meglepden alakult, azok esetében, akiknek elég id6t adtak arra, hogy atgondol
jak a dontést kevesebb, mint 25%-ban valasztottdk azt az autdt, ami a megfeleld opciot jelen-
tette. Azok, akik, azonban akik az érzelmeik alapjan dontottek 60%-ban a j6 megoldast va-
lasztottdk. Ebben az esetben a racionalitissal szemben az irracionalitis volt a megfeleld.
Dijksterhuis a laboratoriumi Kisérletek utan Kilépett a valo vilagba. Kezdetben egyszerii ter-
mékek esetén vizsgalta a dontéseket, ebben az esetben ismét vilagossa valt, hogy a tudatos at-
gondolas segiti a dontési helyzetet megfelelden eldonteni. Az Gsszetettebb termékek esetében,
mint példaul a butorvasarlas, azonban pont forditott eredményre jutott Kisérletei alapjan. Az
alanyok minél tobbet gondolkodtak egy kanapé Kivalasztasa soran, annal elégedetlenebbek
voltak.

Tehat e kisérletek alapjan lesziirhetjiik, hogy az egyszeriibb dontések meghozatala soran
érdemes a racionalitds talajan maradni dontéseink soran azonban a bonyolultabb valasztas so-

ran attérhetiink a kiilonboz6 irracionalis megoldasok felé.

2.6. VASARLASI DONTEST BEFOLYASOLO TENYEZOK

A gazdasagtan él azzal a feltételezéssel, hogy a homo oeconomicus racionalis déntéshozd,
ennek megfelelden dontései, viselkedése elore jelezhetd, viszont vannak jelek, melyek arra
utalnak, hogy az irracionalitisnak fontos szerepe van a dontéseinkben és ezeket nem szabadna
figyelmen kivil hagyni. Tehat nem ragadhatunk le azoknal a biztos pontoknal, a felszinen,
hanem szdmitasba kellene venni a mogottes dolgokat is.

A kovetkezOkben néhany kutatas, kisérlet eredményeit irtuk le, melyek a befolyasold té-
nyezOk szerepeivel foglalkoztak. A téblazatban lathatd teriiletek szerint haladtunk, azokat
emeltiik itt ki, melyekkel kicsit bévebben foglalkoztunk.

A preferenciarendszer kialakulasat kiilsé és bels6é tényezok egyarant befolydsolhatjak. Az
egyén milyen érzeésekkel, vagyakkal, hangulattal rendelkezik az adott pillanatban, illetve mik

a motivacioi, amelyek befolyasoljak a dontés meghozatalaban.
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Bettman (1979) tanulményaban ramutatott azokra a teriletekre, melyek prioritast elvezhet-
nének, a fogyaszt6i magatartds vizsgalatakor. Beszamol azokr6l a tényezOkrdl, amelyekre
még nem fektettek kelld hangsulyt, de szikséges lenne foglalkozni velik. Kiemeli a memoria
fontossagat, a fogyasztok reakcioit a kolonféle informaciokra, valamint a valasztas Osszetett-
ségének kérdését. Roviden Osszefoglalja az altala kiemelkedOnek tartott teriileteket, részletes
kifejtesbe nem bonyolodott. Azzal az alapfelvetéssel élt, hogy mar a vasarlasi dontés elbtt
rendelkeznek a fogyasztok preferenciarendszerrel. A rendszer stabilitasa fligg a tapasztalat

mélységétdl, szandékatol, az akarater6tdl, egyénekre vetitve ezek az ismérvek kiilonbozoek.

Lerner és Keltner (2001) a hangulati valtozasokhoz kapcsoloddan vegeztek kutatast. Arra
az eredményre jutottak, hogy a felds egyének altaldban pesszimistin allnak a dontéseikhez,
mig a boldog és indulatos emberek pedig konzisztensen optimista valasztassal élnek. A koc-
kazati észlelés alapja szamtalan dontésnek az életiinkben, van, aki ezt jobban, van, aki kevés-
bé jol éli meg, és nagy befolyassal bir a dontésekre. Kultiranként ezeknek a kezelése eltérd

lehet (individualista-kollektivista)

Chartrand, Huber, Shiv, &Tanner, (2008) tanulmanya a tudatalatti folyamatok relevancia-
jat vizsgalta. Azt gondoljuk, tisztaban vagyunk a dontéseinkkel, mit miért valasztunk, de a ku-
tatasuk alapjan ennek a dontési folyamatnak tobb pontja is bizonytalan lehet, a tudatalatti ak-

tivalodasanak a szerepét nem hagynak figyelmen kivil.

Novemsky és Dhar (2005) kutatasa arra az eredményre jutott, hogy a pozitiv tapasztalatok
vonzobba teszik a kockdzatos lehetdségeket, amikor a kockazat altal, valami nagyobb dolgot
tudunk megvalositani. A motivacid szerepének erdsségére koncentraltak, amely vezethet ne-

gativ vagy pozitiv kimenetelhez.

LeBouef, Shafir és Bayuk (2010) kutatdsban azok az ismérvek kerlinek kozéppontba, me-

lyek barmilyen korilmények kozott fontosak maradnak vagy Iényegtelenek.

Eliaz és Spiegler (2006) arra vilagitottak ra, hogy fogyasztok nem érzik a valodi sulyat a
preferenciafordulds jelentéségének. A kutatdsban részvevok nagy része ugy vélte, képes tarta-

ni az értékrendjét az id6 mulasaval, viszont az eredmények ezt nem tdmasztottak ala.
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Warren, McGraw es Van Boven (2010) alapjan a preferenciak kialakulasat befolyasoljak
az egyén céljai, kognitiv korlatai és a tapasztalatai.
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3. &bra: Preferenciak valtozasa (sajat szerkesztés, HIédik (2012) alapjan)

HIédik (2012) nyomén, a 3. abran lathato pontok kicsit bévebb kifejtésére keritenénk sort.
Legfeliil elészor is a kontextus hatdsa jelenik meg, a gazdasagpszicholdgusok ennek a foga-
lomnak a tagabb értelmezését hasznéljak. A pszichologiai kutatasok arra is ramutattak, hogy a
kontextus mindig befolyassal bir, alakit az észlelésen, befolyasoljak a fogyasztdi preferenciak
alakulasat. A kovetkezokben jojjon néhany példa erre, hogy a kontextus mekkora hatassal van

a preferenciak stabilitasara.

A keretezési hatds Tversky-Kahneman (1981) kisérletében mutatkozott meg. Arra probal-
tak ravilagitani, hogy a keretezés (dontési probléma megfogalmazasa) miképp alakitja a prefe-
renciakat.

A kisérletiik a kovetkezOképpen nézett ki A résztvevoknek el kellett képzelni egy azsiai
jarvany kitorését az Egyesilt Allamokban, amely szamitasaik szerint 600 halalos &ldozattal
jarhat. Két alternativ megoldassal alitak el a jarvany megallitsara:

Feltételezzik, hogy két lehetséges kimenetele lehet. Az A program szerint 200 ember le-
hetne megmenteni, a B program esetében pedig 1/3 a valosziniisége, hogy 600 ember meg-

menekdl, 2/3 annak az esélye, hogy senki sem éli til. 76% valasztotta az A programot, 28%
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maradt a B program mellett. Nem szivesen vallalunk kockéazatot, a 200 emberi élet megmen-
tése vonzobbnak tint, mint a kockazat vallalasa mellett tobb ember megmentése. A masodik
csoport szaméara szintén két alternativa allt rendelkezésre. A C program 400 ember halalat jo-
solta, mig 1/3 az esélye, hogy nem hal meg senki, és 2/3 az esélye, hogy tobb mint 600-an.
Ebben az esetben a D 78%-0s tdbbséget szerzett. A 400 biztos halaleset elfogadhatatlanabb-
nak tiinik, mint a 2/3 esély, hogy 600 ember veszti életét. A Kisérlet arra mutatott ra, hogy ab-
ban az esetben, ha nyereségként érnek meg valamit, hajlamosak a kockazatkeriilésre, ahol pe-

dig a dontés veszteseggel bir, ott jobban vallaljak a kockazatokat.

A Kkontextus észlelesében betoltott szerepre is tobb kisérlet késziilt. Bruner-Minturn mun-
kajaban bemutatott B betii észlelése, ahol, ha a betiik kozott van, B-nek, mig ha a szamok ko-
z6tt 13-nak észleljik.

A
1213 I
¥

4. dbra: B betii észlelése (http://www.simplypsychology.org/perceptual-set.ntml)

A kornyezeti kontextust vizsgalva Berger és Fitzsimons (2008) nevét lehet kiemelni. Azt
figyelték a kisérleteikben, hogy a mindennapi kdrnyezeti hatdsok hogyan befolyasoljak a va-
sarlasi dontést. A fobb eredményeik: a termék megitélése annal kedvezobb és nagyobb az
esély ra, hogy a fogyasztd ezt a terméket fogja valasztani, ha a kornyezet minél tébb percep-
tualisan és konceptualisan kapcsolédd elemet tartalmaz.

Az elsé kisérletik a Haloweenhez kapcsolddott és a narancssarga szin kihasznaldsahoz.
Halloween el6tt egy nappal, valamint az innep utan egy héttel végezték el a felmérésiiket. Az
tinnepet megel6z6 napon az Uzletek narancssarga szinekben pompaztak, rd egy hétre pedig a
narancssarga szin eltlint. Az eredmények azt mutattdk, hogy az ilinnep elétt olyan termékek
vasarlasa is megtortént, melyek az nnephez nem kapcsolodtak, de narancssarga szintiek vol-
tak, pl csokoladé, udit6. Tobben vésaroltak eldtte nap narancsszinii termékeket, mint az {innep
utan egy héttel, amikor mar a narancsszin nem dominalt.

Egy masik kisérletikben megkértéek a résztvevoket, hogy toltsenek ki egy kérddivet, ehhez
narancssarga €s zold szinli tollakat kaptak. A felmérésben kiilonboz6 termékek koziil kellett
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valasztaniuk, melyek zo6ld (pl. Sprite) illetve a narancssarga (pl. Fanta) szinhez kapcsolddtak,
de semleges termékek is megjelentek. (pl. Pepsi) Az volt a feltevésik, hogy akik zold tollal
irmak, azok a zold termékeket fogjak inkabb valasztani, mig, akik narancssargaval azok a na-
rancssarga termékeket. Azt kivantdk bemutatni ezaltal, hogy az eseti kdrnyezeti hatasok (toll
szine) befolyasolhatjak a termékvalasztast.

A fogyasztd dontési stratégiait Bettman, Luce és Payne (1998) 4 6 pontban hatarozta meg:

Az Osszes feldolgozand6 informacid mennyisége, szelekcid az informacid feldolgozisa soran,
2

a feldolgozas mintdzata, kompenzald vagy nem.”

5. abra: A fogyaszt6i dontésstratégiai (sajat szerkesztés, Hlédik (2012) alapjan)

A feldolgozandé informécié mennyisége esetén lehetséges, hogy a fogyaszté minden le-
hetséges alternativit mérlegel a dontés sordn, vagy csak lmitdlt mennyiségli informaciot
hasznal fel.

Konzisztens informaciofeldolgozasrdl akkor beszélink, ha a fogyasztd azonos mennyiségii
informéaciét dolgoz fel minden alternativa vagy attribtum esetén.

2 Hiédik Erika (2012): Termékjellemzék és preferencidk Fogyasztok termékjellemzokkel kapcsolatos preferenci-
ainak és a preferencidk stabilitdsanak vizsgalata, doktori értekezés, Szegedi Tudomanyegyetem, Szeged
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Ha alternativak alapjan dontok, akkor megnézem az arat, minGséget, szint, méretet, és uta-
na egy vizsgaljuk a masik termék jellemzoit. Ha attribitumok alapjan szeretnénk mérlegelni,
akkor kivalasztjuk pl. az arat és ez alapjan hasonlitjuk 6ssze a termékeket.

A kompenzalo stratégia esetén az egyik attribitum jé tulajdonsdga tudja kompenzalni egy
masik kevésbé jo attribltum teljesitményét. A nem kompenzalé esetében nincs ilyen, nem fo-

gunk olyat valasztani, ahol nincs valami plusz, amiért jobban megérné azt valasztani.

Veres és kutatocsoportja (2014) az alabbi tényezoket vesz figyelembe:
- atermék attribitum fontossagok pontatlan hozzarendelése,

- apreferenciasulyok pontatlan megallapitasa,

- apreferenciastlyok stabilitasa,

- atermék komplexitasa, azaz a kezelendd attributumok szamossaga,
- afeladat nehézsége: értékelés — rangsor — valasztas,

- életszerl feltételek biztositasa a kisérletben,

- adontési kdrnyezet,

- azemlékek és a korabbi tapasztalatok.

A preferenciék kialakuldsdnak csoportositasa:

- belsd tényezOk (egyén ismeretei, korabbi tapasztalatai, emlékei)

- dontés (idobeli kozelsége, fontossaga, keretezése)

- kiilsé kornyezeti tényezOk (vasarlas helyszine, ottani kornyezeti hatdsok)

Egyes szerzOk a kulturdlis kiilonbségekbdl adodo valtozasokat is megemlitik. Hofstede pe-
dig Ugy gondolja, hogy a nyugati kultirak esetében a verseny és az egyen van a normak és ér-
tékek kozéppontjaban, ez az individualista felfogas. Mig a keleti civiliziciokra a kollektivista

felfogas jellemzo, a kozosség érdekeit helyezik elotérbe.
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2.7. REFERENCIAPONT

Dan Ariely Kiszamithatéan irracionalis konyve alapjan (2011) szeretnék ramutatni a refe-
renciapont lenyegére.

A szerzd az alapokndl kezdi, Konrad Lorenz altal alkalmazott kisérlettel indit, mely a kis-
libdkkal tortént. Amikor kikeltek a tojasbol, akit eloszor meglattak, azt konyvelték el az anyu-
kajuknak. Mi emberek sem mikodink sokkal bonyolultabban. Ha az Uzletekben meglatunk
egy arcédulat és fontolora vesszik a termék megvasarlasat, akkor az az 6sszeg elkezd bevé-
s6dni az agyunkba ¢€s ott marad. A késébbiekben akkor kezeljiik ezt egy viszonyitasi alapként,
ha komolyan szamitasba vettik a termék megvasarlasat, vagy pedig meg is vettik a terméket.
A késobbi vasarlasoknal ebben a termékkategoriaban ezt az arat fogjuk eldhivni és ehhez vi-
szonyitunk. A kérdés az, hogy az elsé benyomasaink, véleményiink, dontésink mennyire vé-

s6dnek be. Ha teljes a bevésddés, akkor referencia- vagy vonatkozasi pontunk Iétrejott.

Dan Ariely a konyvében foleg az arakra vonatkozoan mutatott be példékat, igy most las-
sunk kozelebbrdl egy referenciapontra késziilt kisérletet.

Drazen Prelec a MIT mesterkurzusanak vezetéje jatszott el a hallgatokkal. Megkérte Oket,
hogy ijak fel a tarsadalombiztositdsi szamuk utolsd két szamjegyét, majd ezt kovetden pedig
kiilonb6z6 termékekre kérdezett ra, ki mennyit lenne hajland6 adni értilk. A Kisérlet soran si-
kerult elérni azt, hogy a TB szam legyen mindenkinél a referenciapont, akinek a TB szama
alacsony volt az a termékek licitalasanal is alacsony szamot adott meg, mig ha valakinek ma-
gasabb szam volt, az ennek megfelelden egy nagyobb értéket lett volna hajland6 adni az adott
termékért, ebben az esetben borokrél, egérrdl, billentyiizetr6l és csokoladérol volt sz6. A kisé-
ret soran 6k tették a TB szdmot referenciaponttid a diakok szaméara, lehetett volna més is, pl.
hogy hany fok van odakint, vagy hany évesek.

Ez mas kontextusu vasarlasok esetén is igazzd valhat. Uri Simonson és George
Loewenstein arra mutattak r4, hogy példaul a dragabb varosbol ekoltozok, ugyanannyit fog-
nak kolteni a lakhatdsra, mint az el6z6 helyen. Illetve ez forditva is igy tortént, ha egy olcsobb
helyrél koltoztek egy dragdbb helyre, nem novelték a kiadasaikat annak érdekében, hogy al-
kalmazkodjanak ehhez a piachoz.

A kovetkezd érdekes kérdés, hogy mennyire hosszl tdvon marad meg ez az elsd referen-

ciapont, mennyi ideig maradunk meg ezeknél az araknal, minek kell ahhoz t6rténnie, hogy
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valtsunk. Ennek érdekében is elvégeztek egy kisérletet. A cél az volt, hogy a régi referencia-
ponttdl atcsabitsak az embereket az Ujhoz.

Alap-, mesterszakos hallgatokat, illetve néhany bankart kértek fel, hogy vegyenek részt a
Kisérletben. Kivalasztottak 3 idegesitd hangot, amelyet a szerzé is valoban kellemetlennek i
le, és ezeket jatszottdk le a résztvevOknek. Az elsd hang lejatszasa utan, megjelent a kérdés, az
elsé csoportnak 10 cent, a masodiknak pedig 90 centtel, hogy ezekért az Gsszegekért hajlan-
doak lennének-e meghallgatni Gjra a hangot, jott az idegesité hang, majd a kovetkezd kérdés:
mi az a legkisebb ar, amiért hajlanddak lennének Ujra meghallgatni? A valasz a vartnak meg-
feleléen alakult, akinél 10 centet ajanlottak fel, ott atlagban 33 cent, a 90 centesek esetében
pedig atlagban 73 cent lett az eredmény. Ez még csak az elsd lépés volt, a tovabbiakban az
volt a kérdés, hogy a késObbi dontésekre ez az els6 referenciapont milyen hatassal lesz. A mé-
sodik korben a kérdést gy mddositottdk, hogy meghallgatnad-e 50 centért, itt mindkét csoport
ugyanazt a kérdést kapta. Majd az igen-nem valasz utan, a kérdés Ugy modosult, hogy meny-
nyit kérnének érte. Akik az elézoekben is kevesebbet mondtak, most sem gondoltak masképp,
ha mar egyszer annyiért megtette, miért ne tenné Ujra meg annyiért. Akik pedig tobbet mond-
tak, 6k most is a magasabb szim mellett dontottek, ugyanilyen gondolatmenettel. A harmadik
korben pedig feleserélték az elsé korben ajanlott Osszegeket, akinek 10 cent volt, annak most
90 cent lett és forditva. Az eredmény végil az lett, hogy a csoportok nem valasztottak az ala-
csonyabb illetve magasabb Osszegeket, hanem az els6nél maradtak. Tehat arra jutottak a ki-

sérlet altal, hogy az els6 referenciapont nagyban befolyasolja a tovabbi dontéseket.

A kovetkezd példaként a Starbucks esetét vessziik. Dan Ariely konyvében a sajat nyajalko-
tas illetve nyajkovetés. Van, amikor azért allunk sorba az étteremnél, mert sokan vannak,
gondoljuk, hogy ez biztosan egy jO étterem lehet, ha tébben allnak ott. Tehat masok viselke-
dése alapjan itélink meg valamit jonak vagy rossznak, de van, azaz eset, amikor mi leszink
az elsok, akik sorba allunk. Tortént ez meg sok mindenkivel Amerikdban, a Starbucks megje-
lenésekor. Eltte a megszokott helyre jartak, de betértek a Starbucksba és habar az arak maga-
sabbak voltak, kiprobaltak ott a kavét. Kovetkezé nap pedig nem mérlegelték minden szem-

pontbdl a dontésiket, izlett ott a kavé és Ujra visszatértek.

A referenciapont szamos dontésiinkben szerepet jatszik, a hétkdznapiaktol a sorsdontokig.
Vaséroljunk-e a McDonald’s-ban mentt, atmenjink-e a piroson, elmenjink-e nyaralni egzo-
tikus vidékekre, meghazasodjunk-e, kikoltozziink-e vidékre, és még megannyi kérdést tehet-

nénk fel, melyek esetében visszavezetést lehetne talalni a referenciaponthoz. Nem is gondol-
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nank mennyi dontésiink hatterében all valami ber6gzodés, amely alapjan valasztunk a leheto-
ségeink kozill Az elsé dontésnek nagyobb figyelmet kellene szentelniink, hisz ez még sok ké-
sobbi dontésiinket megalapozhatja. Azt hisszilk csak egy dontést hozunk, ami akkor abban a
pillanatban lényeges, de az id6 mulasaval kideriilhet, hogy valdjdban az akkor meghozott don-
téstink tovabbra is befolydsolja a késdbbieket.

Kdszegi és Rabin (2004) munkajaban a referenciapontrol, mint egy endogén valtozordl be-
szélnek. Az egyének altali elvarasokra vezetik vissza a kozeli miltba. A leggyakrabban azzal
a feltételezéssel élink, hogy a referenciapont a fennallo allapotot jelenti. Viszont a tanulmé-
nyok inkabb abba az irAnyba mutatnak, hogy a referenciapont az elvarasokkal egységesitheto.

Egy masik Kisérlet alapjan arra a kovetkeztetésre jutottak, hogy mind a fennalld allapot
mind az elvarasok meghatarozzak a referenciapontot, de az elvardsok fontosabb szerepet jat-
szanak.
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3. KUTATASMODSZERTAN

3.1. KUTATASI KERDESEK

Az elméleti rész kifejtésébdl kovetkezden lathatdo, hogy a referenciapont koré szeretnénk
felépiteni a kutatasunkat. A viselkedés gazdasagtantol indultunk és a racionalitas kérdésén, az
egyes preferencidk hatasan keresztill eljutottunk a referenciapontig.

Erdekesnek talaljuk, hogy mennyire lehet felelni ezeket a pontokat az egyéneknél. Az em-
litéseik, koradbbi tapasztalataik képezhetnek-e referenciapontokat, melyek a késébbi dontések
soran nagy befolyassal birnak, azaz ehhez viszonyitanak a késébbiekben.

A kulcskérdés esetiinkben, hogy talalnatbak-e referenciapontok az egyes vizsgalt értékelé-
sekben, azt szeretnék megtudni, hogy az emlitések referenciapontokként viselkedhetnek-e.

A kutatasunk nem terjed Ki arra, hogy ténylegesen megallapitsuk, hogy ezeknek az emlité-
seknek van-e a késobbiekben hatisa a dontésekre.

A dolgozatunk Kkutatasi része a légi utasszéllitas szolgaltatasaival kapcsolatos emlitéseken
keresztiil szeretné bemutatni a lehetséges referenciapontok el6fordulasat. Hipotéziseinket eh-

hez kapcsolodoan fogalmaztuk meg.
Harom hipotézist allitottunk fel, melyek a kovetkezoek:
H1: A negativ élmények nagyobb mértékii nyomot hagynak a nem negativ élmé-

nyekkel szemben (pozitiv, semleges).

H2: A valaszadok véleményeiben szerepld emlitések nem kovetik maganak a szol

galtatdsnak a folyamatat.

H3: Feltételezésink alapjan a fogyasztok véleményezései kozott személyzettel kap-

csolatos emlitések a leggyakoriabbak.
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3.2. KVALITATIVTECHNIKAK

A kvalitativ. modszerek &ltaldban mélyebb ismeretek feltardsara irdnyulnak, a problémék
megoldasara és foleg kisszami mintan torténik a mintavétel Az emberek érzéseire, motivaci-
oira, belsé mozgatorugoira vagyunk kivancsiak, ezekhez pedig legjobban a feltaro jellegii ku-
tatasok alkalmazhatoak. Tehat a kiilonbozé viselkedésformak, magatartasbeli kilonbségek sa-
jatossagait igyekeznek elemezni.

Szokolszky alapjan egy olyan eljarasrol beszEelhetink, mely lehetévé teszi a jelenségek
egyediségét megdrzd, kontextusba agyazott leirdsat és megértését.

A 2. tablazat egy rovid Osszehasonlitast nyUjt a kvantitativ kutatashoz képest, Malhotra

Marketingkutatds konyve alapjan.

2.tablazat: Kvalitativ-kvantitativ technikak 6sszehasonlitdsa (Malhotra (2009) alapjan)

szempontok Kvalitativ technika Kvantitativ technika

cél mdgottes okok, motivaciok adatok szamszeriisitése, alta-
megértese lanositasok megfogalmazasa

minta Kisszamu nagyszamu

adatgyijtés nem strukturalt strukturalt

adatelemzés nem statisztikai statisztikai

eredmény probléma megértését segiti javaslat a cselekvésre

Téménk szempontjabdl Ugy gondoltuk a kvalitativ technikakra tamaszkodunk. A legfonto-

sabb modszerek lathatéak a 6. abran, ebbdl is a tartalomelemzésre fokuszaltunk.

33 Kiss-Szab6-Ujhegyi-Berkics (2006): Kutatasmddszertan: szocialpszichilégia, Bolcsész Konzorcium, 199. o.
http://gepeskonyv.btk.elte.hu/adatok/Pszichologia/123Kiss/munkafuzet.pdf letdltés: 2014. 10. 23.
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[ Kutatasi médszerek

/ N

[ Kvantitativ ]

Kvalitativ ]

A 4

[ Projektiv technikak ]

Y

Mélyinterjd ]

Y
v

Fokuszcsoport

Tartalomelemzés

6. d&bra: Kutatasi modszerek (sajat szerkesztés, Malhotra (2009) alapjan)

3.3. TARTALOMELEMZES

A tartalomelemzés soran, strukturalatlan adatmennyiséget alakitunk &t olyan forméaba,
hogy az felhasznalhatd legyen, melyekbOl kovetkeztetéseket tudunk levonni.

Antal szerint , Tartalomelemzésnek nevezink minden olyan eljarast, amelynek soran koz-
lemények, Uzenetek torvényszerlien visszatéré sajatsagai alapjan modszeres és objektiv elja-
rassal olyan kovetkeztetéseket vonunk le, amelyek a kozleményekben nyiltan kimondva nin-
csenek, de az Uzenet megszerkesztettségének, azaz kodolasanak a mddjabol kiolvashatdk s
esetleg mas eszkozokkel, mas modon nyert adatok segitségével megerésithetok, igazolhatok™

Stone nyoman a tartalomelemzés az a kutatasi technika, mely kdvetkeztetéseket von le va-
lamely szovegben fellelhetd, meghatirozott jellemzék szisztematikus és objektiv feltarasaval.®

A tartalomelemzés Iépései:

1. Adatkésztés: elokészitjik azt az adathalmazt, amellyel dolgozni szeretnénk

2. Egységmeghatarozas:

* Kérdd Andrea (2008): A tartalomelemzés elméleti és gyakorlati alkalmazisa. Budapesti Gazdasagi Fésiskola
Budapest 17. 0.

® Kiss-Szab6-Ujhegyi-Berkics (2006): Kutatasmddszertan: szociélpszichilégia, Bolcsész Konzorcium, 202. o.

http://gepeskonyv.btk.elte.hu/adatok/Pszichologia/123Kiss/munkafuzet.pdf letdltés: 2014. 10. 23.
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- mintavételi egység meghatarozisa, az a szoveg kivalasztdsa melybdl kovet-

keztetést vonnank le
3. Mintavétel:

- nagy terjedelmii szovegbdl gy vesziink mintat, hogy az tikrozze az egész sa-

Jatosségait
4. Adatrogzités:
- kédolas, mely soran nagyobb egységeket hozunk Ilétre a rendelkezésre alld
nyers anyagforrasbol
5. Adatredukcio:
- eredeti adatok, jobb kezelhetobb formaban torténd Gsszefoglalasa
6. Kovetkeztetés:

- a kommunikécios folyamatok sordn a Ki? Mit? Hogyan? Miért? Milyen hatas-
sal? kérdésekre keressik a valaszt, a kutatasi tervben rogziteni kell, hogy mit is
szeretnénk Kkutatni és a végén ennek alapjan vonhatjuk le a kdvetkeztetéseinket

7. Elemzés:
- pl. gyakorisag elemzés, valtozok kozotti relacio®
A folyamat fObb elemei tehat: mintavételi terv kialakitdsa, elemzési egység Kijelolése, ka-
tegdria rendszer kialakitasa, elemzés, adatok feldolgozasa.

A modszer elényei és hatranyai’:

- nagy mennyiségli strukturalat- / nehézséget okozhat: elemzés“

lan anyag feldolgozasa egység megtaldlasa, jo kateg6ria
- hosszabb idészakra sz016 anyag felallitasa

elemzése - idG6igényes
- kontextus érzékeny - természetébdl adodbdan egyszerii-
- id6ben, térben, tavoli esemé- sit6 jellegii

nyeket is lehet elemezni - van, hogy csak szavak szamlala-

- kvalitativ elemzésre lehet6ség K séat jelenti /

7. dbra: Tartalomelemzés elényei és hatranyai (sajat szerkesztés, Kiss-Szabd-Ujhegyi-Berkics (2006)

alapjan)

® Kérdé Andrea (2008): A tartalomelemzés elméleti és gyakorlati alkalmazasa. Budapesti Gazdasagi Fésiskola
Budapest

" Kiss-Szab6-Ujhegyi-Berkics (2006): Kutatasmédszertan: szocidlpszichilégia, Bolcsész Konzorcium, 204. o.

http://gepeskonyv.btk.elte.hu/adatok/Pszichologia/123Kiss/munkafuzet.pdf letdltés: 2014. 10. 23.
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4. PRIMER KUTATAS

Az altalunk vizsgalt témakorhdz kapcsolodo szakirodalom attekintése utan a kovetkezd feje-
zetben ismertetjik a kutatasunk folyamatanak egyes Iépésett, illetve annak eredményeit. Els6
lépésként sziikséges bemutatni a vizsgalat tirgyat képezO, azaz a repiiléssel kapcsolatos szol-
galtatasok mindségét illetve a véleményt alkotoknak a mindségét. Masodik Epcséfokként ér-
kezhet maganak a kutatasnak a folyamata tablazatos formaban illetve ezt kovetden részletesen
bemutatni a procedirat. A kutatasi folyamat végén bemutatjuk, a vizsgalatunk eredményként
létrejott konkluziokat, majd pedig ismertetjik a kutatds korlatait és jovobeli felhasznalasi le-

hetdségeit.

4.1. KUTATASPARAMETEREINEK VIZSGALATA

Kutatasunk targyat képezi tehat a fogyasztok vasarlasi dontesekben hasznalt homo
oeconomicushoz meért irraciondlis viselkedése. Ezen bellll kifejezetten a kor&bbi termék-
kel/lszolgaltatassal kapcsolatos élmények befolyasold erejét vizsgaltuk a szekunder rész kere-
tében. Ezek a mmltbéli események pedig a jovoben a gazdasagi dontések folyaméan referencia-
pontokkent realizdlodhatnak. A primer Kkutatasunkban a referenciapontok feltardsahoz a rep-
lést valasztottuk, mint a tercier szektor részét. E fejezet keretében bemutatjuk a kutatdashoz
szilkséges két attribGtumot, a repilést és a valaszadokat.

Platz (2014) alapjan egy Osszetett és draga joszagrdl beszélhetink, illtve megjelenik a tel-
jesitménykockazat, amely miatt jelentésebb a vasarlasi folyamat.

A repllési szolgaltatds piaca nagy valtozdsokon ment Kkeresztil az utdbbi évtizedekben
mondja Teichert (2008). Az orszagimazsok jelentdségének er6sodése es a fapados légitarsa-
sdgok piacon valo megjelenése vezetett oda, hogy még nagyobb verseny talalhato a Iégitarsa-
sagok kozott. Ezek a valtozdsok mutattak rd, hogy a hagyomanyosan hasznalt szegmentacios
modellt ki kell tagitania a repiilotarsasagoknak és 1j lehetséges csoportképzeési attributumok
megismerésére van szikség.

Teichert (2008) alapjan a szegmentacio egy kulcsfontossagd pontjan helyezkedik el a mar-
ketingben, a menedzserek azonban mégis intuitiv vagy hagyomanyos szegmentacids trendek-
re hagyatkoznak, amely azt jelenti, az altalunk vizsgalt piac esetében, hogy a vasarlokat lé-
nyegében két csoportra osztjdk az Uzleti és a turista fogyasztokra. Annak ellenére, hogy ez a
fajta egyszerlsitett csoportositisa a repiilés szolgaltatasban megjelené fogyasztoknak mar ré-

gen nem helytalld és sokkal bonyolultabb gazdasagi dontések keriilnek meghozatalra a Vasar-
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lok altal. Teichert (2008) bemutatja kutatasaban, hogy a fogyasztok egyszerlien két csoportra
(business és leisure) osztisa nem mutatja be megfeleléen a fogyasztokban ¢él6 jelentdségen
heterogén preferenciak sokasagat és ez pedig fogyasztéi preferencidk félreértelmezéséhez ve-
zet.

Mazanec (2000) alapjan harom vizsgalati szempont alapjan irhatjuk le a repilésben észre-
veheté szegmenseket. Az els6 ilyen szegmens az utazas célja alapjan osztja szét a fogyaszto-
kat business és leisure csoportokra. A masodik szempont, amely alapjan feloszthatjuk a vasar-
lokat, hogy a jegyfoglaldas 6nmaganak vagy egy masik személynek torténik. Végil az utazas
gyakorisaga alapjan megkulonbdztethetiink frequent és casual fiyert.

Garcia - Vela (2006) alapjan a kutatdsok azt mondjék, hogy a fogyasztokat a repulési pia-
con az aron kivill még szamos mas tényez6 is befolydsolja a kivalasztds soran, ilyen példaul a
repiilétér elérhetésége, az idObeosztas rugalmassaga és megfeleldosége, lényeg szempont lehet
a reptéren toltott varakozas, illetve a repllés pontossaga is.

A kutatdsunk sordn az arat, mint meghatdrozo tényezdt teljesen kihagytuk. A piacon meg-
talalhato verseny jelentOs teret ad, hogy az ar mellett mas szempontok adjak meg a bizonyos
versenyelényt, amelyre a légi utasszallitoknak szikségik van

A masodik vizsgdlt attribitum a valaszadok halmaza. A véleményezOk csoportjat szeg-
mentalhattuk volna a hagyomanyos demogréfiai ismérvek alapjan, azaz a nem, kor illetve
foldrajzi elhelyezkedés alapjan. Az adatbazisunk tartalomelemzése soran megkaptunk olyan
informécidkat is, amelyek a klasszikus szegmentacid alapjat jelentik a légi utas szllitas soran
tehat megtudtuk, hogy milyen célbol utaznak. Az ujfajta csoportképzd értékek kozil is sike-
riilt begylijteniink informéciokat, azaz hogy milyen gyakran repilnek. De Ugy gondoltuk,
hogy mindezen felosztasok nem lennének relevansak a kutatas szempontjabdl, igy az adatba-

zisban szerepl valaszadok kozott kiilonbségtétel nem tortént.
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4.2. KUTATAS FAZISAI

A 4.2, alfejezeteiben az alabbi szakirodalombol vett logikat kovetjik:

1. Lehatarolas

2. Gyljtés, rendszerezés

3. Tartalmak kivalasztasa, kritérium meghatarozasa

4. Tipizalas

4.2.1. Lehatarolas

A kutatasunk fokusza a fogyasztokban a repiilés soran felmeril referenciapontok feltarasa
volt. Ahhoz, hogy ez megvaldsuljon elengedhetetlen volt beszerezni a fogyasztok vélemeényeit
a repllés szinte 6sszes mozzanatival kapcsolatban. Ennek a célnak a megvalositdsahoz, egy
online platformon megtalalhatd adatbazist hasznaltunk (www.airlinequality.com), amit a ké-
sObbiekben a sajat kutatasunk formajara rendszereztiink.

A rendelkezésinkre allo adatbazis informécidtartalma nagyon szerteagazd. A kutatas tar-
gyat képezi a repiildtarsasagok altal nyujtott szolgaltatasok. Elsé 1épésként tehat a lehatarolas
fazisban a repiildtarsasagok kozil kellett kivalasztanunk a megfeleldeket. A kivalasztas soran
nagyon sok attribitumok alapjan sorolhattuk volna be a tarsasagokat. Ilyenek példaul a méret,
allami vagy magan legitarsasag, esetleg tagja e bizonyos légitarsasagokat tomorité egyesiilet-
nek, fapados vagy nemzeti légitarsasag, belfdldi vagy kilfoldi jaratokat indit, minden konti-
nensre szolnak-e a jaratai.

Ugy dontottik azonban, hogy ezek kozill a kategoriaalkotd lehetéségek kozill a legtobbet
et nem vesszilk figyelembe a kutatasunk soran, mivel véleményiink alapjan ezek a csoportosi-
tasok nincsenek hatassal a fogyasztokban Kialakulé referenciapontokra.

Végil négy légitarsasagra sziikitettik a vizsgalatunkat és a Kivalasztasi attribitum a légi-

tarsasdg merete volt. Ezek kozott a kivalasztott tarsasagok kozott talalhatd kettdé nemzeti: Bri-
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tish Airways, Lufthansa illetve a fapados tarsasagok kozil az Easyjet és a Ryanair. A kovet-

kezOkben néhany szoban jellemezzik a kivalasztott légitarsasagokat.

British Airways
British Airways hivatalos oldala® alapjan a kovetkezd informaciokat gyijtottik Ossze a tarsa-
sagrol. 1972-ben két allai tulajdon legitarsasdg Osszeolvadasaval jott Iétre. Anglia nemzeti
légitarsasaga. Az Anglidban talalhato csomopontok a kovetkezdek: Heatrow, Gatwick, Manc-
hester. A légitarsasag 14 fajta repiildgéppel rendelkezik, amelyek kozil a legkisebb 76 féro-
hellyel rendelkezik, a legnagyobb pedig 300 utast tud szillitani Az el6z6 esetében 1-2 0Sz-
tallyal indul a gép, mig az utobbinal 4 kiilonboz6 osztaly is megtalalhatd. 179 utazési celra
szallit, 6sszes kontinensre. Az osztilyoknal rovidtdvon: economy, business, turista, Uzleti 0sz-
taly. Hossza tavi utaknal: els6 osztaly, iizleti prémium economy, turista osztaly. 15000 legi

utaskiséré személyzet, 40 millio utas évente. Online check — in lehetdség biztositott.

Lufthansa

Lufthansa-val kapcsolatos informéciok szintén a légitarsasag hivatalos oldalan® talalhato-
ak. Német nemzeti légitarsasag és egyben Eurdpa legnagyobb Iégitarsasaga is. Székhelye
Kolnben talalhatd, csomopontja pedig Frankfurt, Muinchen, Duisseldorf és Zirich. 117 000 al-
kalmazott vilagszerte. Evente atlagosan 90 millio utast szallitott viligszerte. Attol fiiggden
milyen tavolsagra utaznak a repiildflotta 17 fajta repiilégépbdl alit. Tobb céget fog Ossze. 217
utazasi célpont Afrika, Azsia, Eszak és Dél- Amerika teriletén. Online check — in lehetéség
biztositott.

Easyjet
A hivatalos weblap'® alapjan 1955-ben alakult fapados Igitarsasag. A kinalt 600 Gtvonal 30
orszagon ativel, a flottaja 200 repiilogépbol all. 8000 személyzetet alkalmaz, ebbdl 2000 pild-
ta és 4500+ utaskisérd. 2013-ban 60 millié utast szallitottak. Masodik legnagyobb fapados lé-
gitdrsasdg a Ryanair utdn. Székhelye az Egyesilt Kirdlysagban talalhatd. Belfoldi és nemzet-
kozi jaratokat is indit. Ellentétben tobb fapados légitarsasagokkal a kozel repll a célpont va-
rosokhoz es kulonleges ajanlata van a business utasoknak. Online check — in lehet6ség bizto-

sitott. Nem szolgalnak fel ingyenes ételeket, de lehetéseg van bifében vasarolni.

8 British Airways, http://www.britishairways.com/en-gb/information/about-ba letoltés ideje: 2014.10.20
® Lufthansa, http://www.lufthansagroup.convde.html letoltés ideje: 2014.10.20
10 Easyjet, http://corporate.easy jet.com/about-easy jet.aspx?sc_lang=en letdltés ideje: 2014.10.20
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Ryanair
A hivatalos weboldal! alapjan a Ryanair ir kozpont, eurdpai diszkont, Ugynevezett fapados
légitarsasag. 305 repiildgépet lizemeltet, a jovoben pedig flottandvelést terveznek. Naponta
tobb mint 1600 utazast bonyolit le, ez évente tébb mint 500 000 jelent, 69 bazissal rendelke-
zik, 186 utazasi pontot kot 0ssze, amelyek 30 orszagbol keriilnek ki. 9500 magas szinten tel-
jesit6 munkatars. A 2013-as évben kozel 84,6 millio utas szallitottak. Ryanair altal Gzemeltett

tipusu repiilével 189 utast tudnak egy idében szallitani, rendelkezik prémium tilésekkel

4.2.2. Adatok gyiijtése

Az adatok gylijtését az idei félév elején kezdtik el. Mind a négy légitarsasdg esetében a
szeptemberi honap elejével kezd6édtek meg a vélemények Osszeszedése, szeptembert6l sza-
mitva mentiink visszafele 105-105 véleményt, melyek végil a végeredményt képezték. Az
alabbi tablazatban lathatd, hogy az egyes tarsasagok esetében mely idészakbol szarmaznak a

vélemények.

3. tablazat: Kutatds sordn vizsgdlt iddszakok (sajat szerkesztés, adatbazishol)

légitarsasag vizsgalt idészak /2014
British Airways julius 13 — szeptember 10
Lufthansa junius 6 — szeptember 18
Easyjet februar 18 — szeptember 10
Ryanair junius 6 — szeptember 7

Ezeket a véleményeket egy-egy Word dokumentumba mésoltuk be teljes egészében, meg-
szamozva tablazatos formaban keriltek bele a dokumentumba. A 8. &bran lathatdo hogy néz ki
a dokumentumba masolt rész. Kezdetben a wvéleményezd nevét, nemét, illetve a szarmazasi
helyét is feltiintettik, de ezekkel a késdbbiek sordn nem foglalkoztunk, a kutatasunk soran

nem hasznaltuk fel ezeket az informacidkat.

1 Raynair http:/corporate.ryanair.com, letétés ideje :2014.10.20
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11. | We flew from Edinburgh and got there in plenty time. Queue was Audrey McCann
not at all bad. Service was excellent. On the way home from
Lanzarote the queue was again, not bad, service was good. | also
have to say that the cabin crew on the flight from Lanzarote to female
Edinburgh on 18th August were brilliant, they were attentive,
cheerful and very helpful.

UK

12. | Travelled 24/8/14, FR8V47. The return to Stansted on Ryanair A Chinnery
from |.a Rochelle was ok. The experience at |3 Rochelle was ok
and the inbound flight amved 15 mins early. Boarding began at 10
for our 10.30 flight. The doors where shut at 10.30 and the safety
demonstration was played in English and then French. We were
off around 10.35 just 5 mins behind schedule. The inflight service
began with drinks and snacks. | had a pepsi which was in a small
can. Then the duty free service before rubbish during our decent
over London. We landed just before 10.45, 10 mins early. Yet
again no fanfare but a little announcement about there low fares
and the fact they have a 90% punctuality record. Qverall they just
get you there on time which is really all that travel is so | would
recommend them if you are on a budget or Stansted is your local
airport.

UK

8. abra: Valaszaddivélemények bemutatasa (sajat szerkesztés, adatbazishal)
4.2.3.Tartalom kivalasztasa

A kovetkezd Kpés az volt, hogy ezekbdl a szovegekbdl kivalasszuk a szamunkra relevans
részeket. Abban egyeztiink meg, hogy azokat az informaciokat jeldljik ki a szovegekben, me-
lyek a repiiléssel kapcsolatos szolgaltatasokhoz kapcsolodtak. Igy tehat a rendelkezésiinkre al-
I6 Word dokumentumokban az egyes véleményekben félkbvérrel szedtik azokat a szavakat,
mondatrészeket, melyek megfeleltek a kritériumnak. Szeretnénk ezt néhany példaval bemu-

tatni. A tartalomelemzés szempontjabdl értékes informéciokat tartozd részeket emeltik Ki.

»Within the last 2 months I 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 Kijelolt részben arrol irnak, hogy idében érkezett a repild, illetve a személyzettel kap-
csolatos magatartasrdl, valamint 0sszességében milyen véleményik van. Azok a részek itt

szamunkra nem voltak érdekesek, hogy honnan hova repltek, illetve, hogy mennyiszer.

.We flew from Edinburgh and got there in plenty time. Queue was not at all bad. Service

was excellent. On the way home from Lanzarote the queue was again, not bad, service
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was good. | also have to say that the cabin crew on the flight from Lanzarote to Edin-

burgh on 18th August were brilliant, they were attentive, cheerful and very helpful.”

,Flew with Ryanir EDI to POZ, KRK to RYG and RYG to EDI. All flights were on time
with clean aircraft and attentive crew. | know you only get what you pay for, but my
family and | fly Ryanair regularly to visit family in Poland and | have never had cause to
moan, grumble or complain in over 30 flights. Make sure your bag is the right size and

weight, print your boarding passes or use the new app and turn up on time.”

A fenti esetben is lathatd, hogy azt sem vettik figyelembe, hogy mi a célja az utazasnak, il-
letve a jO tandcsok a tobbi utas szdmara sem voltak fontosak. Kizardlag azokat a részeket
emeltik, amelyek magihoz a repiiléshez, a repiildon vald szolgaltatds hasznalatba vételére vo-

natkoztak.

4.2.4. Tipizalas

Miutan kiemeltik a fontos részeket, a kovetkezd 1épés volt, hogy ezt valamilyen formaban
rendszerezni is tudjuk. Ennek érdekében felallitottunk 6 kategériat, melyekbe besoroltuk a ki-
valasztott informaciokat.

A hat csoport: check in, gép felszereltsége, személyzet, étkezés, id6kezelés és a repiilésrol
irt vélemények. Ezeket Excelben kezeltiik, oda gytjtottik ki a vastagon szedett részeket és
mar itt kilénvalogattuk a pozitiv, illetve a negativ emlitéseket. A pozitiv emlitésekkel egytitt
vettiik a semlegeseket. Ezekbdl nem fordult eld annyi, hogy érdemes lett volna egy kiilon

szempontként kezelni.

étel, ital személyzet gép felszereltsége

1

2 5. brealdast top class, wide choice of good beverages. 4. friendly 2. Beautiful cabin. clean and in good condition
3

4 1. seats are tight

3

] 2. good dinner 1. Clean, sufficiently comfortable

7 2. tasty food 3. friendly 1. seats are comfortable

8 2. pleasent, great food 1. accommodating

9 3. great culinary experience 2. frendly crew 1. extra legroom

10 1. food was good and fresh

9. A&bra: Pozitivvélemények bemutatasa (sajat szerkesztés, adatbazisbol)

A 9. abran a poztiv éimények kigyiijtése lathatd, soronként 1-1 személy véleményei latha-
toak, és itt mar felallitottuk a sorrendiséget, hogy melylk volt az elsé emlitése, melyik a maé-
sodik és igy tovabb. Az els6 emlitéseket zold szinnel jelolik Ki.
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A 10. abran pedig a negativ éiményekre lathaté egy példa, ugyanigy néz ki, mint a pozitiv,

itt is koveti a szamozas az emlitések sorrendjét.

1 |gép felszereltsége tv idékezelés

3. the entertainment system isn't up to

% mmuch in terms of choice.
3
2. Seat was uncomfortable and cramped. 4. Overhead light
4 didn't work 1. Flight was 45 minutes late
5
6 2. plane was very old , 3. cabin was very hot
7 2_ Late flight
8 3. 0ld and tatty plane 4 very small TVs
9 1. The seat does feel a litfle clanstrophobic
10

10. abra: Negativvélemény bemutatésa (sajat szerkesztés, adatbazishol)
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5. HIPOTEZISEK

5.1. 1. HIPOTEZIS

H1: A negativ émények nagyobb mértékii nyomot hagynak a nem negativ élményekkel

szemben (pozitiv, semleges)

Az elsé hipotézisink szerint a negativabb élmények jobban megmaradnak, mint a rosszak.
Ezt ugy akartuk megvizsgalni, hogy az els6é helyen eléforduld emlitéseket hasonlitjuk Ossze,
mennyiszer emlitettek elséként rosszat. Ezzel a feltételezéssel abbol adoddan éltink, hogy a
mindennapjaink soran is legtobbszor a negativ toltetli események maradnak meg a legmar-
kansabban, ha valami rossz torténik, azt konnyebben idézzik fel, mintha valami pozitiv torté-
nés kovetkezik be. Itt szeretnénk visszautalni a kordbban mar emlitett gondolatra Adam
Smitht6], mely alapjan azt mondhatjuk el, hogy a rossz helyzetbe vald keriilés nagyobb hatés-
sal van rank. A rossz dolgok altaldban nagyobb nyomot hagynak az ember emlékei kozott,
ezek fontos szerepet tOlthetnek be a késdbbiek soran, hiszen dontéseinket ezekre is alapozzuk.
Erésen befolyasol minket egy adott szolgaltatas valasztasanal, ha pl. nem voltunk elégedettek
az ¢tel mindségeével, vagy a személyzet volt udvariatlan és figyelmetlen. Nem szivesen tériink
vissza Ujra ehhez a tarsasaghoz, hanem a korabbi tapasztalataink alapjan, egy mésikat valasz-
tunk helyette, mivel tovabbra is benniink él annak a nyoma, amit az el6z6nél tapasztaltunk és
erre épitjuk tovabbi dontéseinket.

Az 11. abran lathatoak azok a negativ jelzOk, melyet a legtobbszor hasznaltak a vélemé-

nyezok:

narrow
"C3unfriendly E

U[I B =““hﬂ|pf“|

chaotic

fgeeee UNGOMTORtable

limited

slow 2 hnrmg

expensiveey GI'dlll ped =-:late ™"

= % arrogant
siiiall=ss unprofessional § 2 3k,
hrukenh d d“"tv §
= 0d

11. abra: Negativvélemények dsszesitve (sajat szerkesztés, Wordle segitségével)
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A feldolgozott adatbézis eredmenyei alapjan szeretnénk erre a kérdésre bOvebben Kkitérni.
A felépitett Excel tablazatainkban, ahol megfeleloen elkiilonitettiik a pozitiv illetve negativ
éiményeket, mint ahogy ezt méar kordbban is leirtuk, Gsszeszedtik azokat az emlitéseket, me-
lyek az elsé helyeken szerepeltek. A negativakat és a pozitivokat is kigyiijtottiik annak érde-
kében, hogy lathatova valjon az emlitések szamanak nagysdga. A negativakat a piros egyes
arnyalataival, mig a pozitivokat a zold arnyalataival tettik szemléletesebbé. A pozitiv Véle-
mények kozott megtalalhatdak a semlegesek is.

Mind az Ot fazisra egeszében terjesztettik ki a hipotezist, de Ugy gondoltuk az egyes cso-

portokat érdemes lenne kilon-kiilon is 6sszevetni, ebbdl csak parat mutatunk be most.

Az els6 kategoria, amit megjelenitiink, az étkezéshez kapcsolodik, lathatd, hogy ebben az
esetben szinte kiegyenlitett a két oldal, majdnem ugyanannyi jo, mint rossz véleményt sikerilt
Osszegyljteni, ebben az esetben a hipotézisiink beigazolasra is keriilne.

Az egyk oldalon a poztiv véleményeknél megjelenik, hogy jo volt az étel mindsége, a masik
oldalon pedig arra panaszkodnak, hogy rossz volt a kiszolgalas ,bad catering”, illetve a kevés

ételre panaszkodtak ,, few food” ,yun out of food”.

4. tablazat: Az étkezéssel kapcsolatos els6é emlitések (sajat szerkesztés, adatbazisbol)

1. Tasty food and wine

1. No breakfast or snack

1. good selection of food

1. good cabin service with sandwiches and drinks
1. Food was not outstanding but pleasant enough.
1. food very full flight

1. the flatbread they served was inedible.

1. food was superb

1. food was good and fresh

Lfull andvery yummy breakfast

1. Meals the best

1. food is great

1. food was good

1. Food and drink ran out before all passengers
were served

1. Service and food was good.

. Boring food

. Food and drinks were limited

. pleasantly surprised by the standard of food
. limited choice food

. run out of food

. dinner took over 3 hours to complete.

. food awful

. bad catering

. food was not excellent

. beverages were only served to some people
. bad food

. | miss only the small snacks

. snack and drinks, not worth complaining

R R

| 1. expensive

| 1. snacks are expensive

1. no refreshment
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A szolgaltatas értékelésénél altaldban fontos szerepet tolt be az étkezés kérdése, mennyire volt
pl. lehetdség egy frissitd ital elfogyasztasara. Ha csak rovidebb utazisrol beszélink, nyilvan-
vald, hogy nem az elsddleges szempont, hogy mennyi étel, ital keriil elénk, valamint, ha tisz-
taban vagyunk a tarsasagok altal nyujtott szolgaltatdsokkal, akkor annal tébbet sem varunk el.
Viszont a kiemelések alapjan lathatd, hogy a két nemzeti repiildtarsasadg valasztékara is érkez-
tek negativ panaszok: ,Jlimited choice” ,bad food”. A két fapados légitarsasagnal foleg dra-
galitdk leginkabb, amit kaptak.

A kovetkezd csoport, amit szeretnénk bemutatni az a check inhez kapcsolddik. It kiegyen-
litett volt a pozitiv illetve a negativ hozz&szélasok arénya.

Nem sikeriilhet beigazolni az elozetes feltevésiinket miszerint mindenképpen csak a poziti-
vak jelennek meg nagyobb mennyiségben. Néhany rovid példa: ,bad check in” check in was
hopeless” A negativ elemek mind a négy légitarsasdgnal ugyanigy eldfordultak, ezek kozott

nem lehet kilonbseget tenni.

5.tablazat: A check in-nel kapcsolatosa elsd emlitések (sajat szerkesztés, adatbazishol)

1.no problem with check in 1. check in was delayed

1. check in cery good 1. Very quick check-in

1. Check in was quick 1. bad check in

1. fast check in 1. check in hopeless

1. no porblem 1. check in doesnt work

1. . Check in was ok 1. check in unprofessional
1. check in without problem 1. problem with check in
1. Smooth check-in 1. problem wit check in

1. check in was fast 1. Check in process was chaotic.
1. good check in 1. problem with check in
1. very quick check-in

1. Check-in ok

1. Our checking in took, in total, over an
hour

1. better systemneeds put in place for
Ryanair check in

1. Ryanair check in queue systemtotally

understaffed.

1. Lenghty and laborious checking in
procedures
| 1. Poor check in, very slow

Ha az Excel tablank egészét szeretnénk megnézni, akkor egyértelmiien kijelenthetjiik, hogy
a hipotézisink miszerint az elsé helyen leginkdbb a negativ emlitések jelennek meg, elvetésre
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kerll, hiszen a személyzet és a gép felszereltsége résznél a pozitiv emlitések joval felilmaltak

a negativ részeket. Az 6. tablazatban Osszevetettik szamokkal szemléltetve, hogy mennyiszer

fordult eld az elsd helyen pozitiv illetve negativ emlités. Jol latszik, hogy valoban kevesebb a

negativ elofordulds az elsd helyen.

6. tablazat: Az elsd emlitések osszesitése (sajat szerkesztés, adatbazishol)

pozitiv negativ
check in 19 19
gép felszereltsége 58 43
szemelyzet 56 20
étkezés 18 19
idokezelés 31 14
0sszesen 182 115
Pozitivvélemények Negativ vélemények
B check in

B check in

M gép
felszereltsége
személyzet

B étkezés

N id6kezelés

W gép
felszereltsége
személyzet

B étkezés

B jd6kezelés

12. abra: Pozitiv és negativ vélemények %-0s megoszlasa (sajat szerkesztés, adatbazisbal)
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5.2.2.HIPOTEZIS

H2 — A valaszadok véleményeiben szerepld emlitések nem kovetk maganak a szolgaltatas-

nak a folyamatat.

Feltételezésiink alapjan a spontdn emlitések sorrendje fontos lehet a referenciapontok ki
alakulasanak szempontjabol. Ugy Véljik, ha adott egy folyamat sorrend és a valaszokban ez a
sorrend pontosan visszatikrozodik, azt jelenti hogy a valaszadok egy sémat kovetnek,
amelyhez semmilyen kotodési pontjuk nem talalhato és nem volt kiemelked6en fontos sza-
mukra egy momentuma sem a szolgaltatasnak. Viszont ha feltételezésiink beigazolodik és va-
l6ban nem kowveti a szolgaltatdas folyamatat az emlitések sorrendje arra a kovetkeztetésre jut-
hatunk, hogy kiilonb6z6 szintli nyomot hagytak a fogyasztokban és ezek a korabbi tapasztala-
tok a jovOben akar referenciapontként is szolgalhatnak.

A masodik hipotézsiink bizonyitdsdhoz eldszor fel kellett allitanunk a vizsgalt négy légi
utasszallitd altal nyudjtott szolgaltatis altalunk vélt folyamatat. Amelynek soran elsé 1épésként
el kellett donteniink, hogy mely ponttdl kezdjik a folyamatot vizsgalni, ebben az esetben Ugy
dontottink, hogy a foldi kdzpontban tortént eseményeket mar nem vesszik figyelem (varo,
személyzet) csupan a checkolastol, mint folyamatkezdé momentumtol inditunk.

A 13. dbra szemlélteti els6 IEpésként az altalunk felallitott szolgaltatasi folyamat sorrendet.

13. abra: A szolgéaltatasfolyamaténak abrazolasa (sajat szerkesztés)

Tehat az els6 1épés a check — in, ebben az esetben a folyamat mindségét vizsgaltuk ( a
személyzet itt sem jatszott szerepet), ezutan Ugy weltik az elsd pillanatban a fogyaszté meg-
ismerkedik a gép felszereltségével kozelebbrdl és csak harmadik pontként keriil képbe a sze-
mélyzet, hiszen az egész it folyaman csak késobb keriil kozelebbi kapcsolatba az utassal. Ne-

gyedik elem az étkezés, majd ezt koveti a kiilonbozd elektrotechnikai, szorakoztatd eszkozok.
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Fontos részként a hatodik lépcsé az id6kezelés, hiszen az utazds végén tudatosul az utasban a
tényleges késés mértéke. Es egy hetedik elemként még megjelenik az utazas egészére vonat-
kozo értékelés.

Az adatbazisunkban szerepld négy légi utasszllitohoz kapcsolodo 420 értékelést tehat tar-
talomelemzés segitségével vizsgaltuk meg. Az értékelések vizsgalata soran a tartalmakbol ki-
valasztottuk a kutatashoz elengedhetetlen momentumokat, majd pedig bizonyos Kritériumok
alapjan tipizaltuk Oket. A csoportalkotd attributum jelen esetben az volt, hogy kapcsolodjon a
szolgaltatas altalunk Kkijelolt szakaszaihoz. Ezutan a tartalmakat besoroltuk folyamathoz kap-
csolodo alcsoportokba.

A hipotézis bizonyitdsdhoz arra volt szikségink, hogy megnézzik az értékelésekben sze-
replé emlitések sorrendjét, illetve hogy ezek kovetik- e a szolgaltatds menetét.

A 7. tablazatban egy példat lathatunk arra az esetre amikor a valaszadd kovette a felallitott
sorrendet az vélemény irdsa soran, illetve egy olyan amikor a fogyaszté mas leirasi sorrendet
valasztott.

7.tablazat: A véleményekben szerepld emlitések sorrendje (sajat szerkesztés, adatbazishol)

check - | felszereltség | személyzet = étel tv idokezelés | utazas
in egésze
igen 1. 2. Old plane 3. Fair
checkin choice of
hopeless drinks and a
good
sandwich, nice
crew.
nem 1. 4. screen not 2. Crew 3.
Very in best order excellent Decent
quick food

check-in
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Az mintdkon végzett tartalomelemzes végleges eredményét pedig a kovetkezd tablazatban
foglaltuk Gssze. Ebbdl jol lathatd, hogy a masodikként felallitott hipotézisink elfogadasra ke-
rilt. Ez azt jelenti, hogy a fogyasztok nagy tobbsége nem olyan sorrendben irta le véleményét
a szolgaltatdsrdl, amilyen sorrendben 6 taldlkozott vele, hanem valamilyen mas preferencidk
mentén. 153 esetben volt eltérdé és 79-ben pedig megegyezd a szolgaltatds menetével. Ebbol
arra a kovetkeztetésre jutottunk, hogy fontosak lehetnek a fogyasztoi értékelésekben megjele-
nd kordbbi tapasztalatok, akéar referenciapontként is megjelenhetnek egy a jovében realizalodo
vasarlas soran. A nem megfeleld informacio esetén, azokat a sorokat értettikk, ahol csak egy-

egy informacié volt megadva, tehat ebben az esetben nem tudtunk volna sorrendet felallitani.

8. tdblazat: A véleményekben szerepld emlitések sorrendjének dsszesitése (sajat szerkesztés, adatbazishol)

valasz eredmény

koveti a folyamatot 79
nem koveti a folyamatot 153
nem megfelelé informacio 218
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5.3.3. HIPOTEZIS

H3 — Feltételezésink alapjan a fogyasztok véleményezései kozott személyzettel kapcsolatos
emlitések a leggyakoriabbak.

Tehat a harmadik hipotézisiinkben az a felvetés ¢l, hogy a leggyakrabbak el6forduld emli-
tések a személyzettel kapcsolatban torténnek. A gyakorisag mérésével itt feltételezzik azt,
hogy ennek eredményeként ezek az emlitések élnek a fogyasztokban a legerdsebben.

Ugy gondoltuk, hogy e hipotézis vizsgalat soran az emlitések sorszama nem jatszik Kulo-
nosebben befolyasold szerepet, igy csak az emlitések darabszaméat néztik meg. Az adatbazi-
sunk tehat 420 véleményt tartalmaz, melyen a kutatds modszertannak megfeleléen tartalom-
elemzést vegeztiink. A vélemények kozil kettét a kovetkezd 14. és 15. dbra mutat be. A sze-
mélyzettel kapcsolatos vélemények elemzése soran kizarolag a fedélzeten talalhaté munkatar-
sakkal kapcsolatos meglatasokat gyiijtottiikk Ossze.

Jol lathatd a 14. és 15. abrabdl, hogy a véleményeket tablazatokba soroltuk. A szovegkor-
nyezetb6l a tartalomelemzés segitségével kivalasztottuk a repllési szolgaltatdshoz kapcsolha-
t0 kulcsmomentumokat, amelyek kozil jelen hipotézisink alapjan a személyzettel kapcsolatos
kiemelésekre fokuszaltunk. Miutan megtortént a vélemény szdvegkdornyezetében a kiemelés,
egy tablazatban rendeztik a kiragadott pillanatokat és ezen keresztil végeztik el a gyakorisag

elemzését.
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British Airways

4. LHR - IST. T5 efficient as usual. no queues at T Wallace

check in or security. Proceeded to the lounge

where we relaxed and watched planes take off

with glass of champagne. Boarded on fime,

cabin crew friendlv, food was excellent, and

of course more champagne! The only thing
that BA need to do (which I believe they are).

Is to retire these old aircraft.

14. abra: British Airways véleményezése (sajat szerkesztés, adatbazishol)

Ryanair

5. Ryanair put up the wrong gate no: forapprox 5 | Sally Redgrave
minutes or so, and abont 10 of us who were early,
went to that gate. only to be told it was the wrong
gate, we had trouble getting back, and had to
wait 20 mins to be escorted back. By the time we | Sl
walked to the other end of the airport, we had
missed the flight by about 1 minute, we all had to
pay for extra tickets at approx £140 for the two of T
us. Staff were rude and yery unhelpful, admitted
the wrong gate number had been put up.

15. abra: Ryanairvéleményezése (sajat szerkesztés, adatbazisbdl)

A kovetkezé 16. &bran pedig azokat a szavakat lathatjuk, amelyek a legtobb alkalommal el6-
kerlltek a tartalomelemzés soran a személyezettel kapcsolatban. Az abrabdl is jol kiolvashato,
hogy tllnyomé tobbségben a pozitiv jelz6k voltak megtalalhatdak. Ezek koziil is a baratsagos,
segitokész, professzionalis és figyelmes tulajdonsdg keriilt eld.
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16. abra: A személyzettel kapcsolatosemlitések dsszegzése (sajat szerkesztés, Wordle segitségével)

A hipotézis vizsgalatdhoz szilkséges volt 6sszesiteni a légi utasszalitashoz kapcsolédd szol-
galtatdsban meg talalhatd folyamat részeihez kapcsolodd emlitéseket. A szolgéltatds folyama-
tat, e hipotézis sordn a kovetkezd fontosabb allomasokra osztottuk: check in, a gép felszerelt-
sége, személyzet, étkezés, idOkezelés. Vizsgalatba nem vontunk be olyan egységeket, ame-
lyek ugyan kothetéek a repiilési szolgaltatashoz, ugyanakkor kozvetleniil a checkolas elott ta-
lalhatoak a folyamat soran. 420 vélemény kerllt elemzésre, az eredményeket pedig tablazat
mutatja be. Ahogy lathatd a 9. tablazatban szerepld adatok alapjan az elézetesen felallitott hi-
potézisink, mi szerint a személyzettel kapcsolatos emlitések lesznek a legerdsebbek elvethe-
t6. A legmagasabb eredményt a gép felszereltsége érte el, 420 véleményezd kozil 223 valami-
lyen formaban megemlitette a kommentar irdsa kdzben a gépet érintd felszereltség mindségét,
vagy hidnyossagat. Ezutdn kovetkezett az altalunk is gondolt személyzethez kothetd vélemé-
nyezések, 194 valaszadd elmondta neézeteit a replilotarsasagok munkatarsainak munkajarol.
158 értékelés érkezett az étkezéssel, 65 az idOkezeléssel és végiil 41 pedig a check-in folya-

mataval kapcsolatban.

9. tdblazat: A szolgaltatds folyamatdinak egyes részeihez kothetd emlitések (sajat szerkesztés, adatbazis-

bol)
Folyamat Emlitések szama
1. checkin 41
2. gép felszereltsége 223
3. személyzet 194
4. étkezés 158
5. idokezelés 65
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250 223

200
B checkin

150 W gép felszereltsége
W személyzet

100
B étkezés

50 H idGkezelés
0 -
Folyamat

17. &bra: 4 szolgdltatds folyamatanak egyes részeihez kothetd emlitések, diagrammal szemléltetve (sajat

szerkesztés, adatbazisbol)
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6. EREDMENYEK

A szekunder forrasok tanulmanyozisa utdn, és a megszerzett informaciok alapjan siker(lt
felallitanunk harom eldzetes hipotézist, melynek az értékelését a kovetkezOkben mutatjuk be.
Az eredmények létrejottéhez az adatbazisunkon tartalomelemzést hasznaltunk.

6.1. HIPOTEZISEK TESZTELESEINEK EREDMENYEI

H1: A negativ élmények nagyobb mértékii nyomot hagynak a nem negativ élménye k-

kel szemben (pozitiv, semleges)

A H1 hipotézis a tartalomelemzés elvégzése utan elvetésre kerilt. Ennek a hipotézisnek a
megfogalmazisat egyértelmiien arra alapoztuk, hogy az emberi természet a negativ impulzu-
sokat erdsebben ¢€li meg és tarolja, tehat konnyebben valhat befolyasold tényezOvé. Azt vizs-
galtuk meg e hipotézis elemzésénél, hogy a valaszadok altal megfogalmazott véleményekben
az elsd emlitésben szerepld a kutatds szamdra relevans momentum pozitiv vagy negativ kon-
textusban torténik. A tartalomelemzés utdn gyakorisaggal vizsgaltuk meg, amelynek veg-
eredményeként megdolt az els6 hipotézisink. Az elsé emlitések kozil 192 volt nem negativ
(pozitiv, semleges) €s csupan 125 volt negativ jellegii.

H2: A valaszadok véleményeiben szereplé emlitések nem kovetik maganak a szolgal-

tatasnak a folyamatat.

A H2 hipotézisink elfogadasra kerllt, e hipotézis megfogalmazasa annak érdekében tor-
tént, hogy kozelebb keriiljiink ahhoz, hogy a wvéleményekben szerepld emlitések nem csupan
sablont kovetve egyszeri nézOpont kifejtések, hanem késdbbickben felhasznalhatoak-e refe-
renciapontként. Ennek vizsgalatira ugy gondoltuk megfeleld lesz, ha megnézzik, hogy a vé-
leményekben szerepld emlitések sorrendjének ¢és a légi utasszallitok altal kindlt szolgaltatas
folyamatanak kapcsolatat. Elképzelésiink szerint, ha a két sorrend nem egyezik meg, akkor
lehetéség van arra, hogy ezek az emlitések referenciapontként funkcionaljanak, hiszen akkor
nem csak egy sorrendet kovet, hanem valamilyen egyéni preferencia altal keriiinek leirasra.
Ezt a hipotézisiinket sikerdlt is elfogadnunk, 79 esetben az emlitések kovették a szolgaltatas

sorrendjét és 153 esetben pedig megfordult a sorrend. Tehat ebbdl azt a kovetkeztetést szeret-
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nénk levonni, hogy ezekben a szolgaltatds véleményezé leirasokban szerepld korabbi a szol-

galtatassal kapcsolatos élmények a jovoben milkodhetnek referenciapontként is.

H3: Feltételezésiink alapjan a fogyasztok véleményezései kdzott személyzettel kapcsola-
tos emlitések a leggyakoriabbak.

Az utolsd Altalunk felallitott hipotézist a vizsgalat eredménye alapjan nem tudtuk elfogad-
ni. E felvetésben arra kerestik a valaszt, hogy melyik a szolgaltatds folyamatanak az a szaka-
sza, amely legtobb emlitést kapja a véleményekben, tehat a legerdsebben ¢l a fogyasztokban.
A hipotézisinkben a személyzettel kapcsolatos emlitéseket vizsgaltuk. Az elemzés elvégzése
soran e hipotézisnél nem vettik figyelembe az emlitések sorszamat. Az eredményekbdl kide-
ril, hogy ezt a felvetésiinket el kell vetnink, mivel 223 emlitéssel a gép felszereltsége volt az,
amely leginkabb meghatarozé volt az utasok szamara. Ezutan kdvetkezett az altalunk is gon-
dolt személyzet 194 emlitéssel. Tehat ez a szakasz lehet az, amelyre akar késGbbiek folyaman

épiteni lehet a versenyeldnyt.

6.2. AZEREDMENYEK ERTEKELESE

A primer Kkutatasunk soran, tehat egy olyan adatbazissal dolgoztunk, amelynek mintaszama
420 volt. A feldolgozott értékelések egy online platformon elérhetéek. Az elemzEés soran tehat
a légi utasszallitok altal nyujtott szolgéltatasokat vizsgaltuk a fogyasztok korabbi tapasztalatai
alapjan, amelyeket megosztottak. A kutatds korlatai kozott egyértelmiien elsoként felvethetd,
hogy a minta elemszamot ndvelhetnénk, annak érdekében, hogy még arnyaltabb eredmények-
re juthassunk. A kutatds egy kovetkezd attributumara vonatkozd korlatként emlithetjik, hogy
a véleményezOk esetében a magas involvment meghatarozo volt ugyanakkor tovabbi kategO-
ridkat is képezhettink volna a valaszadok kora, motivacidi alapjan illetve hogy frequent —
casual flyer vagy businnes — leisure utasrdl beszélhetiink. Ezekkel a kategoridkkal kapcsolat-
ban azonban, nem A&lit rendelkezésiinkre konzekvenciak levonasahoz szikseges mennyiségii
informaci6. Végiil pedig a vizsgalatot képz6 utolsd faktor esetében torténhetett volna nagyobb
mértéklt kategoriaképzés is, feloszthattuk volna fapados—nem fapados Iégitarsasag vizsgalatra

is.
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6.3. JOVOBELI TERVEK

Ahogy mar tobbszor emlitettik a dolgozat soran, az altalunk elkészitett jelen kutatas csupan a
kezdete egy kovetkezd tobb tényezore kiterjedd vizsgalatnak.

Kozvetlen jovObeni terveink kozé tartozhat az eredmények gyakorlatban vald realizalodé-
sanak vizsgalata. Lényeges megvizsgalnunk, hogy ezek az emlitések valoban mikkddhetnek e
a fogyasztoknal, mint referenciapontok és donté tényezok lesznek e a multban torténd szol-
gaktatassal kapcsolatos élmények egy jovobeni gazdasagi dontés soran.

A kozvetett iranyok kozé tartozhatnak, ha végig gondoljuk a jelenlegi kutatas attribdtuma-
it, ha nem egy szolgaltatds esetében, hanem egy terméknél néznénk végig a korabbi tapaszta-
latok hatésait, illetve hogy megjelennek e referenciapontok. A vélaszadok esetében érdekes
lehet tovabbiak soran generacios kulonbségeket megvizsgalni (y-z generéacional a korabbi ta-
pasztalatok hatasa). Végiil pedig egy kovetkezd kutatids soran nem egy mar meglévé értékelé-
sek alapjan végeznénk el az elemzést, hanem sajat magunk altal kiépitett adatbazisbdl dolgoz-

nank.
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7. OSSZEGZES

A dolgozat célja a viselkedési gazdasagtanban megtalalhato irraciondlis viselkedést okozo té-
nyezOk megismerése volt. A szekunder kutatdsunkban feltartuk ezeket a tényezdket, majd pe-
dig a primer kutatdsunk sordn e faktorok kozil az eldzetes tapasztalatokra helyeztik a fobb
hangsllyt. A vizsgalathoz 420 fogyasztok altal irt értékelést vizsgaltunk &t tartalomelemzés
segitségével. A jelen dolgozatunk a téma kezdépontjat jelentheti hiszen az utasok vélemé-
nyének elemzése soran csupan az emlitéseket vizsgaltuk meg harom hipotézisink alapjan.
Amelyek eredményeként rajottink, hogy a fogyasztokban nem hagy erésebb nyomott a repu-
lési szolgaltatassal kapcsolatos negativ élmény, mint a nem negativ élmények. Ezen kiviil a
valaszadok a nézOpontjainak ismertetésére nem volt hatassal a szolgaltatas folyamatanak sor-
rendje. Harmadik hipotézisiinkb6l pedig kideriilt, hogy a fogyasztok legtobb esetben a gép
felszereltségét emlitik. Ahogy ismertettik a dolgozat csupan ezeknek az emlitéseknek a vizs-
galatara Osszpontositott, de jovOben egy kovetkezo kutatas remek alapjat képezheti. Hiszen
fontos lehet megvizsgalni, hogy az eredményeink miképpen realizaloédnak egy kovetkezd fo-
gyasztasi dontés soran. Tehat, hogy a méasodik hipotézisinkben elért eredmény, mi szerint
nem kovetnek az emlitések bizonyos sorrendet igy akar késébbiekben referenciapontként is
funkcionalhatnak, valéban megtorténik e. llletve, hogy a harmadik hipotézis sordn megismert
fejlemény, a gép felszereltségének fontossaga befolyasold tényezd lesz-e egy jovébeni vasar-

las soran.
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