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I. A kutatas elézményei és céljai

1.1. Bevezetés

Korabbi kutatdsokbdl tudjuk, hogy a vasarlok magatartdsat befolyasolja az dket koriilvevd
kornyezet atmoszféraja, mint példaul az tizlethelyiség hangulata, kialakitas dizajnja, illetve a
személyzet viselkedése és megjelenése. Szolgaltataskornyezet (angolul: servicescape) alatt
azokat a “vdllalat dltal kontrollalhato targyi, fizikai tenyezok[et értjik], melyekkel a dolgozok
és a vasarlok valamilyen cselekvésre (vagy éppen az ellen) osztonozhetok” (Bitner, 1992, p.
65). Egyes kornyezetpszichologusok az Inger—Szervezet—Valasz modell mentén
gondolkodnak, aholis a kornyezet (inger) hatassal van a fogyasztok (szervezer) érzelmi
allapotara (Donovan & Rossiter, 1982). Az érzelmi valtozasok pedig viselkedési valaszhoz
vezetnek, mely megnyilvanulhat akar a kornyezet “elkeriilésében” (kevesebb idot tolt ott,
kevesebb cikket vasarol stb.), akdr az ahhoz valdo “kozeledésben” (tovabb marad, a
tervezettnél tobbet vasarol stb.) (Mehrabian & Russell, 1974). Bar kés6bbi tanulmanyok
igazoltak, hogy a viselkedést kognitiv és fizioldgiai folyamatok is befolyasoljak, magas szintii
aktivacio (arousal) eredményezd kornyezetben ezek hatdsa joval kisebb, mint az érzelmeké
(Kim & Moon, 2009). Az érzelmek kulcsfontossdgu szerepével szdmos kutatds foglalkozott
az elmult negyven évben (Bohl, 2012; Ezeh & Harris, 2007; Turley & Milliman, 2000).
Abban szemmel lathatéan egyetértés van, hogy a nagyobb 6romét atélé vasarlok nagyobb
valészinliséggel nézelddnek, keresnek kapcsolatot méasokkal és maradnak tovabb az adott
kornyezetben. Az is megallapitasra keriilt ugyanakkor, hogy a magas aktivacié akar elkeriild
magatartdshoz is vezethet (Donovan & Rossiter, 1982). Ezzel ellentétben a magasabb foku
izgatottsagrol (magas szintli aktivacio és nagy 6rom egyazon idében) azt mutattak ki, hogy a
bevasarlokdzpontok vonatkozasdban ndveli a maradds irdnti vagyat és a visszatérés szandékat

(Wakefield & Baker, 1998).

A repiil6téri kiskereskedelmi kornyezet pedig pont egy ilyen, magas aktivacid szintet kivalto
kornyezet: a nemzetkdzi repiildterek indulasi csarnokain 4thaladd utazok egy része izgatott
allapotban van, példaul a kozelgd nyaralds miatt, vagy mert a 1égi utazas kizokkenti dket a
mindennapi rutinbol. Masokat esetleg a szigoru szabédlyok és biztonsagi intézkedések
nyomaszthatjdk, vagy elveszettnek érezhetik magukat ebben a sokak szamara szokatlan
kornyezetben. Mindannyiukat kotik bizonyos idébeli korlatok, amit akar tigy is érzékelhetnek,
hogy iddszlikében vannak (Bowes, 1998). S6t, az utazok tulajdonképpen mindezek egyfajta
keverékét is atélhetik, amennyiben elére nem lathaté események (mint példaul egy vératlanul

hosszu sor) esetén nyugtalansaguk, stressz-szintjiik ndvekszik, majd pedig Ujra csokkenni
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kezd, amikor sikeresen lekiizdottek egy ilyen nyugtalanité helyzetet. Egyes gyakorlati
szakemberek éppen ezért ugy gondoljak, hogy a kereskedelmi egységek akkor képesek a
legnagyobb hasznot hajtani, ha olyan helyen taladlhatdak, ahol az utazdk stressz-szintje
alacsony, am mégis nagyfoku izgatottsagot élnek at (Crawford & Melewar, 2003; Scholvinck,
2012). Kétségtelen, hogy a repiiltéri tizletek valdban az elsérangt belvérosi boltokéhoz
mérhetd jovedelmet termelnek, és az impulzusvasarlas valosziniisége is nagy (Omar & Kent,
2001). Témavalasztasomat az ezen Osszefliggéseket igazold és megmagyarazd tudomanyos
kutatasok nyilvanvalé hidnya motivalta. Eredményeim nem csak a légikdzlekedési iparagra
vonatkoznak, hanem barmely olyan kiskereskedelmi szitudciora, ahol a véasarlok iddésziikében
vannak (ebédsziinet vége vagy az lizlet zardsa eldtt, esetleg kardcsony kozeledtével) vagy a

nyitvatartasi id6 korlatozott (pl. kompok, kikotok és vasutallomasok, sportcsarnokok).

1.2. Kutatasi célok

Disszertaciom célja annak igazolasa, hogy a szolgaltatasok targyi kornyezetének kornyezet-
pszichologusok (Donovan & Rossiter, 1982) altal leirt hatdsa a fogyasztdi magatartasra és az
iizletek megitélésére a repiildterek iddsziikével és magas aktivacid szinttel jellemezhetd
kereskedelmi kornyezetében is érvényesiil. A fogyasztok altal atélt 6rom, illetve stressz
kozvetitd hatdsa kiilonos figyelmet érdemel.
* Befolyasolja-e a repiildtéri kereskedelmi kornyezet a fogyasztok érzelmeit, és hatdssal
van-e ezaltal vasarloi magatartasukra?

* Befolyasoljak-e ezek az érzelmek az iizlet és a vasarldsi élmény vasarlo altali ex-post
megitélését is?

* Az iizlet targyi jellegzetességeihez viszonyitva milyen erdsségili a bolti személyzetnek
a fogyasztok érzelmeire gyakorolt hatasa repiilétéri kiskereskedelmi kdrnyezetben?

* Operacionalizalhatoak-e a fogyasztok érzelmei egy az 6romot/boldogsagot és az akut
(rovidtava) stresszt magaban foglald kétdimenzids konstrukceio segitségével?

Mivel a repiilétéri boltok vasarlokozonsége nemzetiségét tekintve jellemzden vegyes
Osszetételli, és mivel az érzelmeket méréd verbalis skaldk jelentds egyenl6tlenségeket
eredményezhetnek az egyes nemzetiségek kozott, egy viszonylag ritka nemverbalis méro-
eszkozt alkalmaztam, az eredményeket pedig kritikus szemléletben mutatom be: a felmérést a
hét alapvetd érzelmet kifejezd arcokat dbrazold képekkel végeztem, abbol az empirikus
megallapitasbol kiindulva, hogy a természetes alapérzelmek egyetemlegesek és a kiilonb6zo

kultardk egyforman értelmezik 6ket (Ekman & Friesen, 1971; Matsumoto, et al., 2012). A
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kutatds egy masodlagos célja ennélfogva ezen skdla nemzetkozi kutatdsokra vonatkozo

érvényességének értékelése volt.

II . Mddszertan

I1.1. Adatgytjtés és elemzés

A vizsgadlandd téma mélyebb megismerése, a fObb jelenségek igazolasa, valamint a
legfontosabb Osszefliggések és a fogyasztoéi magatartasra hatd tényezok vezetdi nézdpontbol
torténd megértése érdekében a kvantitativ kutatdst megelézden egy eldzetes kvalitativ
tanulmany is késziilt. Eurdpa 6tven legnagyobb légikikotdje kozil tiznek a felsdvezetdivel
készitettem egyenként egy-masfél oras félig strukturalt interjit, melyeket aztan tartalomelem-
zésnek vetettem ald. Az eredmények révén sikeriilt azonositani a vasarlok érzelmeire a
repiil6téri lizletekben hatd leglényegesebb ingereket, az uralkodd érzelmi allapotokat,

valamint a relevans marketing mérdeszkozoket.

A kvantitativ kutatas terepélil a magyarorszagi Budapest Airport legnagyobb vammentes
boltja szolgalt. Az iizlet 1400 m* alapteriileten, napi 24 6raban kinal parfiimoket, kozme-
tikumokat, szeszesitalokat, dohanyarut, csemege ¢lelmiszereket, édességeket, ruhanemiiket,
jatékokat és egyéb ajandékcikkeket (Moodie, 2011) az induld utasoknak és a repiilétéri
személyzetnek. Az iizlethelyiség kozvetleniil a kozponti utasbiztonsagi ellendrzépont utan
helyezkedik el, igy minden egyes induld utas keresztiil kell haladjon rajta (“atsétalos” —
angolul: walk-through — iizleti modell). A kérdezdbiztosok, kvotds mintavételi stratégiat
kovetve, a repiilétérre belépd utasokat allitottak meg a 2013. augusztus 23-t6l 2013.
szeptember 8-ig terjedd iddszakban, €s csak olyan 18 és 65 év kozotti utasokat kértek fel a
véalaszadasra, akiknek még legaldbb 70 perciik volt az indulasig. A véalaszadokat arra kérték,
hogy haladjanak tovabb a szokdsos modon, majd jelentkezzenek mind a bolt bejaratanal (az
iddpontot feljegyzendd), mind pedig a kijaratanal taldlhatd kérdezdbiztosoknal; az utdbbi
helyen tortént a teljes lekérdezés. Osszesen 974 adatsor keriilt felvételre, mivel azonban jelen
kutatds megkovetelte az adott bolti kdrnyezet bizonyos mértékii tudatosuldsat, mindazon
utasok, akik nem alltak meg koriilnézni a vammentes boltban, kizarasra keriiltek a mintabol,

mely igy N=294 nagysagu lett.

I1.2. A kutatasban alkalmazott modell



Kidolgoztunk egy fogalmi modellt, amely megmagyardzza azt a hatast, amelyet az iizlet
kornyezetének targyi és szocialis (tarsas) aspektusai — a vasarlok érzelmei altal kozvetitett
moédon — gyakorolnak a vésarlok kozeledési viselkedésére, illetve az iizlethez vald érzelmi
viszonyuldsukra. Nem az volt a szandékunk, hogy atfogo, a repiilétereken tantsitott vasarloi
magatartast magyarazo osszes tényezOt magaban foglalo modellt készitsiink. Hangsulyozottan
nem kivanunk foglalkozni a vasarlonak a bolti kdrnyezetre és ajanlatokra adott kognitiv és
fiziologiai valaszaval, hiszen a repiildtéri kiskereskedelemmel foglalkozé szakirodalomban
tobbsz0or is megallapitasra keriilt, hogy az érzelmek meghatarozd szerepet jatszanak az lizleten
beliili dontések meghozatalaban (Crawford & Melewar, 2003; Omar, 2001; Scholvinck, 2012;
Volkova, 2009). Az 1 lathato feltételezett ok-okozati Gsszefliggéseket a relevans szakirodalom

¢s a kvalitativ tanulmany eredményei alapjan fogalmaztuk meg.

A bolti kornyezet a fogyasztokra azok érzékein keresztiil hat. Az iizlethelyiségben mért
kornyezeti homérsékletrél bebizonyosodott, hogy hatdssal van a személykdzi vonzalomra
(Griffitt, 1970) és az adott teriilethez vald kozeledésre (Baker, 1987). Egy éttermi
kornyezetben végzett tanulmény szerint a vonzo dizajn és a jO — azaz az eligazodast/atjarast
megkonnyitd — elrendezés pozitiv hatdssal van az érzelmekre és a magatartasra (Jang &
Namkung, 2009). Ha megfelel az {izlethelyiség bels6 vilagitasa, az pozitivan befolyasolja a
magatartast és az adott lizlet megitélését (Areni & Kim, 1994; Wakefield & Baker, 1998).
Ezen tulmenden, ahogy arra Bitner (1992) és masok is (Hutton & Richardson, 1995; Turley &
Milliman, 2000) ramutattak, a személyzet megjelenése és viselkedése befolyasolja a

fogyasztok érzelmeit.

A modell fiiggd valtozoja a magatartds, a kozeledés/elkeriilés kornyezeti pszichologidban
(Mehrabian & Russell, 1974) megfogalmazott koncepcidja alapjan: kozeledé magatartasnak
mindsiil az ilizletbe valo visszatérés, a hosszabb ideig maradas és az iizletben vald korbenézés/
“felfedezés” szandéka. A masokkal valo beszélgetés, kapcsolatkeresés vagya is magasabb
kozeledési pontszamot jelentett. Az elkeriilést a kdzeledés ellentéteként hatdroztuk meg. Az
iizlet megitélése két részbdl allt, melyek a bolti kornyezet tetszése €s a vasarlas élvezete

voltak.



1. abra: A kérnyezet iizletvalasztast befolydsolé hatasanak javasolt modellje

Behaviour/
Evaluation

Environment Consumer emotions >

Physical factors
of retail
environment

Social factors
of retail
environment

—> Indicates hypothesized
Perceived time pressure H3b structural path

Forras: sajat adatok

I1.3. Hipotézisek és a tesztelésiikre alkalmazott modszerek

A fenti hipotéziseket strukturalis egyenlet modellezéssel (SEM) teszteltiik. E modszert a
latens valtozok kozotti, elméleti alapokon megfogalmazott okozati 0Osszefiiggések
vizsgalatakor részesitik eléonyben (Backhaus, Erichson, & Weiber, 2011). Fontos cél volt a
modell stabilitdsanak és jo illeszkedésének ellendrzése is, igy a rendelkezésre allo altalanos
illeszkedési mutatok széles skdldja miatt az AMOS programcsomag hasznalata mellett
dontottiink. A tesztelést megeldzdéen mindegyik mérési modell illeszkedésének josagat
ellendriztiik, majd a mérdeszkdzok belsd konzisztencidjat és konstrukcios érvényességét is
értekeltiik. A hasznalt méréeszk6zok altalaban elfogadhatdan jo teljesitményt nyujtottak. A
kornyezet targyi jellegzetességei és a harom szocialis tényezd koziil kettd jo tételenkénti
megbizhatdsdgot mutatott, a ‘személyzet segitokészsége’ viszont varakozason alul teljesitett.
Az Osszesitett megbizhatosdg mindkét konstrukcio esetében elfogadhatd volt. Az 6rom ¢€s a
stressz egyarant jo felezéses megbizhatdsagot mutatott, €s a tobbi mérdeszkozzel a vart
modon korreldltak. A valaszadoknak ugyanakkor némi nehézséget okozott a negativ
érzelmeket (példaul félelem, undor stb.) abrazold képek értelmezése, ezeken ugyanis extrém

arckifejezéseket lathattak, melyekkel ilyen magas biztonsagu, tiszta, formalis kornyezetben
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egyébként aligha taldlkoznanak. Az eredmények teljeskori altalanosithatdsdga érdekében
ellendrzd kutatasokat kell végezni. A kozeledést/elkeriilést mérd instrumentumokat és az lizlet
megitélését a Cronbach-alfa egylitthatok kellden megbizhatonak mutattdk. Mindegyik
mérdeszkoz esetében vizsgaltuk és targyaltuk a diszkriminans, a trivialis €s a nomologikus

érvényesseéget.

Teszteltiik tovabba a nemzetek kozotti konstruktum-ekvivalenciat ¢és méréeszkoz-
ekvivalenciat, illetve az orszdgok kozotti megbizhatosagot. A ‘személyzet segitOkészsége’
instrumentum kivételével sehol sem taldltunk jelentds kultirakdzi eltéréseket. Ennek
magyarazata lehet, hogy mig az egyik kultiraban a segitségét felkindlo eladd baratsagosnak
mindsiil, a masikban sokkal inkabb tolakodonak vagy idegesitdnek. Az eredmény ennek
ellenére elfogadhatd volt, kiilondsen mivel f6 célunk nem a kultirdk kozotti eltérések
megértése volt, hanem hogy a kiillonb6z6é nemzetekre valtozatlan forméban alkalmazhatd

mérdeszkdzoket hasznaljunk.

1. tablazat: A tesztelt hipotézisek dsszegzése

Hipotézis Javasolt oksagi osszefiiggés
Hla Orom <--- | Targyi tényezok
Hlb Stressz <--- | Targyi tényezok
H2a Orom <--- | Szocialis tényezdk
H2b Stressz <--- | Szocialis tényezdk
H3a |Orém <--- | 1d6sziike
H3b Stressz <--- | Id6sziike
H4a  |Kozeledés/elkeriilés <--- | Orém
H4b | Megitélés <--- | Orém
H5a Kozeledés/elkertilés <--- | Stressz
H5b Megitélés <--- | Stressz
Forras: sajat adatok
III . Eredmények

II1.1. Az SEM eredményei

A strukturalis egyenlet modellezés jorészt kielégitd eredményeket hozott. A teljes modell

tekintetében az illeszkedés jo volt.



2. dbra: A strukturalis modell az ttegyiitthatokkal

.07 .06
[ happy  |pfrsic_reversqd
.35
&0 30
,0 Apol £
42 27 24 @ . . S
Scone ) - Social_factors @ :17, R 42

» ?
34 "y. 6078 2
6; i .
: Evalustion Uy
-726 @ - _6 S

28 75 @ 39
56

08 [Evaiuston: Jl-2)

| surprized | | angry |

7
07 56 g0 Apo2 €22
v PP 43 (approach_Avoidance
41 : e ;39
o \ @ — S
64 4
53 ‘ X @
T8 , 84 58
Physical_factors
“. "

® OO0 ® O ©

Forras: sajat adatok

Az abszolut illeszkedési mutatok (y2/df = 1.912, RMSEA=.056) azt mérik, hogy az a-priori
modell mennyire illeszkedik a minta adataira, értékiik esetiinkben megfeleld (Wheaton,
Muthen, Alwin, & Summers, 1977) (Hu & Bentler, 1999). A noévekményi (inkrementalis)
illeszkedési index TLI = .838 értéket vett fel, amit szakirodalmi irdnymutatds alapjan
(Hooper, Coughlan, & Mullen, 2008) szintén elfogadtunk. Az &sszehasonlito illeszkedési
mutatdé CFI=.870 értékkel némileg a sziikséges szint alatt maradt, valdszinlileg a modell
Osszetettsége miatt. A hipotéziseket ellendrizenddé megvizsgaljuk az oksagi utak
szignifikancidjat és erdsségét. A tiz feltételezett Osszefiiggés koziil hatrol tudtuk igazolni,
hogy kelléen erds (stand. Utegyiitth. >2.0, p<.05 mellett). A személyzetnek a stresszre, az
iddszlikének az 6romre, valamint a stressznek a kozeledésre és a megitélésre vald hatdsat nem

tudtuk empirikusan aldtdmasztani.

Ha valamely folyamat késik vagy a vartnal tovabb tart, azt a repiil6téri vasarlok ugy élhetik
meg, hogy iddsziikébe keriiltek és haragot érezhetnek (Taylor, 1994), ami hatassal lehet az
érzelmeikre és a késobb felkeresett iizletben tanusitott magatartdsukra. A repiilStereket, mint

kornyezetet, egyuttal a magas 6romszint is jellemezi, ami pedig az impulzusvasarlas atlagot
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meghalado valoészintiségével hozhatd kapcsolatba (Thomas, 1997). Ez viszont ellentmond
egyes tanulmanyoknak, melyek szerint a nagymértékii aktivacido csokkentheti a bolti
kornyezet magatartasra gyakorolt hatdsat (Donovan & Rossiter, 1982; Foxall & Greenley,
1999). A kuvalitativ el6-tanulmény alapjan azt feltételeztiik, hogy a repiilétéri vammentes
iizletek tekintetében relevans érzelmek két dimenzid mentén ragadhatok meg — ezeket
oromnek és stressznek neveztik el. A képi méréeszkozzel felvett adatok egyértelmii
kapcsolatot mutattak ki a bolti kdrnyezet, az oda betérdk érzelmei és magatartasa, valamint az
iizlet megitélése kozott. A repiilotéri vammentes bolt jelentette kornyezetet pozitivan megitéld
vasarlok ezenfeliil nagyobb 6romot és kisebb stresszt éreztek az lizlet elhagyédsakor. A
szocialis tényezok (bolti személyzet) 60%-kal erdsebb hatast gyakorolnak az érzelmekre, mint
a targyi tényezOk (iizlet hangulata, kialakitdsa), ami az eladoszemélyzet repiil6téri
kiskereskedelemben betoltott szerepének fontossagat hangsiulyozza. Bizonyos tanulmanyok
figyelmen kiviil hagyjak a szocialis jelzéingereket (pl., Berman & Evans, 1995), vagy csak a
tobbi vasarlotol szarmazo ingereket veszik figyelembe (pl., zsufoltsagi kutatdsok, Eroglu &
Machleit, 1990; Li, Kim, & Lee, 2009). Bitner (1990) bebizonyitotta, hogy a
kiszolgaloszemélyzet professziondlis Oltozéke noveli a vasarlok attribaciojat  és
elégedettségét. Baker et al. (1992) kimutattak, hogy a szocidlis jelzdingerek bolti jelenléte
noveli a aktivacid szintjét. Baker et al. (1994) igazoltak, hogy javitja a szolgéltatds észlelt
mindségét, ha a vasarlot egy bardtsdgos eladd lidvozli a boltba érkezésekor. Turley &
Milliman (2000) ugyanakkor ugy vélik, hogy a kiskereskedelmi kdrnyezet e dimenzidjanak
megértéséhez tovabbi kutatdsokra van sziikség. A dolgozok viselkedését még a
szolgéltataskornyezet Bitner-féle (1992) klasszikus modellje is csak a targyi kornyezet
kovetkezményeként kezeli. Az 6 szolgéltataskdrnyezet-definicidja ugyanis az Osszes a
“véllalat altal kontrollalhato targyi, fizikai tényezo[t]” (Bitner, 1992, p. 65) magéaban foglalja,
ugyanakkor a munkatarsak viselkedéséig és megjelenéséig szerinte ez mar nem terjed ki. Ne
feledjiik, hogy a légiszemélyzet egyen-ruhajanak az utasok szorongasanak befolyasolasaban
betoltott szerepérdl mar tobb mint negyven évvel ezeldtt is irtak, am a kérdést empirikusan
nem vizsgaltak (Kotler, 1973). Jelen kutatas abbdl indul ki, hogy a személyzet megjelenését
¢és viselkedését a szolgéltatds marketing-mix részeként a vallalat hatarozza meg, és ezért a

modell a szocidlis tényezdket a vasarloi érzelmek elézményeként kezeli.

Mind a kvantitativ, mind a kvalitativ tanulmany igazolta a bolti kdrnyezet jelentds hatasat az
érzelmekre, am mig a targyi kornyezet az 6rommel és a stresszel egyarant kapcsolatban van, a
szocidlis kornyezetet csak az orommel sikeriilt §sszefiiggésbe hozni. Korabbi tanulméanyok

igazoltdk, hogy a boldogsag és 6rom érzésére pozitiv hatdssal lehet a bevasarlokdzpontok
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fizikai kornyezete (Wakefield & Baker, 1998), mint példaul az egyes iizletek dekoracidja és
kialakitasa (Baker, Parasuraman, Grewal, & Voss, 2002; Spies, Hesse, & Loesch, 1997) és a
megyvilagitas (Areni & Kim, 1994). Mi magunk arra jutottunk, hogy a kialakitds és a
kornyezeti tényezOk ugyanabba a dimenzidba tartoznak, Wakefield & Baker (1998) azonban
azt allitjak, hogy a fogyasztoi reakciokra gyakorolt hatasuk eltérd. Az ¢ kutatasuk sokiizletes
kornyezet-ben (bevasarlokdzpont) zajlott, ami konnyen okozhatott nagyobb varianciat, mint
amit a mi egy lizletre szoritkozo vizsgalatunk hozott. T6bb szerz6 is megallapitotta, hogy a
dizdjn és a kdrnyezeti tényezok eltérd hatdssal vannak a fogyasztoi reakcidkra (Baker, 2002).
A mi adataink ugyanakkor magas interkorrelacidra utalnak, igy az Osszes fizikai tényezot
egyetlen dimenzidként kezeljiik. Ez egybevag Wakefield & Baker (1998) eredményeivel, akik
12 tételt haszndlva mérték bevasarlokozpontok atmoszférajat, €s végiil szintén egyetlen
konstrukcioba vontdk Ossze az Osszes tételt, amit j6 modellilleszkedésii faktorelemzéssel

tamasztottak ala.

Kutatdsunk megerdsiti, hogy az érzelmek hatdssal vannak a fogyasztok magatartasara és
véleményére. Az 0rom ¢és a magatartds, valamint a megitélés kozotti kapcsolat a korabbi
kutatdsokhoz hasonléan ezittal is jelentdsnek bizonyult; Chebat et al. (1995) szerint a
kozeledésre az 6rom van a legnagyobb befolyéassal. A stressz mérésére valasztott mérési
modell nem igazolta a megitélés és a magatartds vonatkozdsadban feltételezett hatast. A
kiskereskedelmi marketing teriiletén mindeddig kevés kutatds foglalkozott e témaval. A
legtobb kozelmultbeli stresszkutatas a folyamatos zavard ingernek valo kitettséget kovetd
allando6 vagy ismétlodo akut stresszt (Folkman & Lazarus, 1980; Larsson, Kempe, & Starrin,
1988; Mark, Robertson, & Caputi, 1997; Moksnes, Moljord, Espnes, & Byrne, 2010), a
munkaval kapcsolatos stresszt (Newton, 1989; Wheaton, 1990) vagy az ingdzok altal
tapasztalt stresszt (Evans & Wener, 2006; Hennessy, 2008; Wener, Evans, Phillips, & Nadler,
2003) allitotta a kozéppontba. Az altalunk targyalt stressz a rovidtava, akut kategoridba
tartozik. A foiskolai vizsgak idején tapasztalt stressz példaul nagyfokt korrelaciot mutat az
allapotszorongéssal (state anxiety) és az iddsziikével (Friend, 1982), ami a mi két stressz-
mérdeszkoziinkrél (képi skala és egytételes verbalis skala, lasd a Pearson korrelaciot a
Fiiggelékben) is elmondhat6. Ugyanakkor ennek kovetkezményeként fellépd valtozast sem a
magatartds, sem a megitélés esetében nem tudtunk kimutatni. Ennek egyik oka az lehet, hogy
az idoszlikében torténd vasarlas annak alaposabb elézetes megtervezésével jar egyiitt, ahogy
arra egy a karacsonyi bevésarldst a sajat maguk altal felallitott hataridék szerint végzo
fogyasztok korében késziilt tanulméany rdmutatott. Ugyanez a kutatds arra is utal, hogy bar az

arérz¢kenység karacsony kozeledtével nem valtozik, egyes fogyasztoknal a vasarlast kdvetden
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jelentkezik a megbdnds érzése (Miyazaki & Carolina, 1993). Megallapitasra keriilt az is, hogy
iddszlikében a vasarlok hajlamosak megvaltoztatni a preferencidikat, markat valtani vagy pont
a tervezett terméket nem megvenni (Dhar & Nowlis, 1999; Nowlis, 1995; Park, Iyer, &
Smith, 1989; Wright & Weitz, 1977), olyan tanulmanyt ugyanakkor nem talaltunk, amely
maganak az iizletnek a megitélésében mutatott volna ki valtozést. Elképzelhetd, hogy a
repiilétereken a stressz elfogadott (és talan elére latott) jelenség, €s ezért az utasok, bar
felfokozottabb allapotban vannak, mégis bemennek az iizletekbe és ott ugyantgy keresik a

kapcsolatot masokkal.

Egy masik lehetséges magyarazat, hogy az utasfelvétel és a biztonsagi ellendrzés soran érzett
akut stressz esetleg nagyon rovidtava és a vammentes lizletben tanusitott magatartisra mar
nincsen befolyéssal. A kvalitativ tanulmanybol kideriilt, hogy szamos repiildtér (koztiik a
jelen kutatas terepét ado is) ‘orientdcios zonat’ alakit ki kdzvetleniil a vimmentes bolt bejarata
elétt, ahol az emberek leililhetnek, bevarhatjdk egymadst ¢€s, példaul repiilotéri térképek,
jératinforméciés monitorok formajaban, rengeteg informacié is rendelkezésre all. Ezek a
stressz szintjét hivatottak csokkenteni még az iizletbe valo belépés eldtt, ezért eléfordulhat,
hogy a vélaszadok a roviddel azel6tt megélt stressz-szintre még emlékezve arrol is szamoltak
be, holott az iizletbeli magatartdsukat az mar nem befolyasolta. Egyes szerz6k szerint az
iddsziike hatassal van az iizletvéalasztasra (Dhar & Nowlis, 1999). Mivel az altalunk vizsgalt
az itteni legnagyobb iizlet, ami rdadasul kozvetleniil az utasok utvonaldn helyezkedik el,
valoban lehetséges, hogy az iddsziike miatt nagyobb a valdsziniisége, hogy itt vasarolnak,
mint hogy azon boltok valamelyikében, amelyeket keresgélni kell, vagy le kell térni miattuk a
beszallohelyhez vezetd legrovidebb utrdl. Errdl egy tobb, azonos kdrnyezetben elhelyezkedd

boltot vizsgald jovobeli kutatasbol kaphatnank képet.

Ezen talmenden az iizlet diz4jnja (akdrcsak a személyzet egyenruhdja) is hatarozottan
kiilonbozik a biztonsdgi ellendrzOpontétol, igy felmeriilhet, hogy a vasarlok a negativ
¢lményekért a boltot kicsit sem hibéaztatjak. Ez megmagyarazna, hogy az iizlet megitélésére és
a vasarlasi élményre miért csak az ‘6rom’ dimenzi6 mentén elhelyezkedd érzelmek voltak
moderald hatassal, a stressz pedig miért nem. Egy tovabbi ok lehet a stressz instrumentum
részét képezO ‘harag’ tétel hatdsa, ugyanis a harag akar novelheti is a kozeledést. Ez
egybevagna a “complement” elmélet (Carver & Scheier, 1990) allitasaval, mely szerint a
kozeledés és elkeriilés nem csak pozitiv és negativ érzelmekhez kapcsolodnak. Agykutatok
tulajdonképpen mar megallapitottdk, hogy a magasabb alkati harag szinttel jellemezhetd

emberekben erdsebb a motivacié a kozeledésre ¢és gyengébb a visszahtizoddsra. A harag
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magasfoku aktivitast okozhat, ami egyszerre fokuszalt és iranyitott (Harmon-Jones & Allen,
1998). Ervelhetnénk ugy, hogy a vammentes bolt fontos szerepet jatszik a stressz
lekiizdésében, mivel a bolt személyzete tajékoztatast tud adni, valaszolni tud kérdésekre, de az
is lehet, hogy a vasarlast a harag érzésérdl valo figyelemelvonasra, az annak ellensulyozasara

tett kisérletek motivaljak (Arnold & Reynolds, 2012).

A jelen kutatdsban hasznalt mérdeszkozok és konstrukciok orszagok kozotti ekvivalenciaja
bizonyitast nyert, ami igen fontos eredmény. A repiiléterekkel kapcsolatos kutatdsok jo része
nagyon sok kiilonbozé orszagot érint, ugyanakkor nincs lehetdség mindegyikhez kiilon
mérdeszkozoket és konstrukciokat kidolgozni, igy az e tanulmanyban hasznélt méréeszk6zok

nagy valosziniiséggel mas orszagokban is megalljak a helyiiket.

II1.2. Médszertani eredmények

Tanulmanyunk a kutatasi modszertan fejlédéséhez tobb mddon is hozzéjarul. Elészor is, az
érzelmek mérésére arckifejezéseken alapuld skalat hasznéltunk, kizdrandé a mérdeszkozok
kultarak kozotti valtozékonysaganak lehetdségét. A ‘stressz’ konstrukcio kevésbé volt stabil,
mint az orom konstrukcid, mely utdbbinak jo volt a megbizhatésdga, ami arra enged
kovetkeztetni, hogy a képi skaldk alkalmasak lehetnek az érzelmek mérésére. A skala
nagyfoku korrelaciot mutatott mas, ugyanazon koncepcidé mérésére szolgald instrumentumok-
kal (Russell, Weiss, & Mendelsohn, 1989), és altalanossagban jo érvényességet mutatott. Bar
az abrazolt érzelmeket a valaszadok jelentds része helyesen ismerte fel (Samuelsson, Jarnvik,
Henningsson, Andersson, & Carlbring, 2012), mégis tlinhettek szélséségesnek (kiillondsen a
negativ érzelmek), ami a kivanatosnal kisebb varianciat eredményezhetett. Ugyanakkor
tudomasunk szerint ezidaig igen kevés kisérlet tortént a bolti kornyezet vasarloi érzelmekre
gyakorolt hatasanak képi skaldkkal torténd mérésére, amiért is az érzelmeket a jovOben
esetlegesen képi skalaval mérni kivand kutatok szdmara tanulmanyunk értékes forrdsanyag
lehet. A vizudlis anyagok elénye, hogy képekre jobban tudunk emlékezni, mint szavakra
(Lutz & Lutz, 1978). Az informaciok parhuzamos el0hivésa is elsdésorban nemverbalisan
torténik, a szekvencialis informaciofeldolgozas viszont mar egy verbalisabb folyamat (Paivio,
1975). Azt is megtapasztaltuk ugyanakkor, hogy a képi skéla gyakorlati alkalmazasa szdmos

problémat vet fel, és hogy az eredmények altalanositasakor igen koriiltekintden kell eljarni.

Hozzajarultunk tovabba a stressz mérdeszkozeirdl szold diskurzushoz is. Mig a felfokozottsag
¢és az aktivacié mérésére mar eddig is sokszor sor kertilt, az akut stresszt altalaban inkabb a

stresszorok — nem pedig az érzelmi reakciok — azonositasa révén mérik. Egy olyan, a
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meglepetés és a harag két alapérzelmébdl allo konstrukciora tettiink javaslatot, amely
koncepciondlisan és empirikusan is hasonlit a 1égi utazashoz jellemzden tarsitott rovidtavia
akut stresszre. Feltételeztiik tovabba, hogy az érzelmeket kétdimenzios konstrukciokkal lehet
a legjobban mérni, ugyanakkor a szakirodalmat tanulmanyozva arra jutottunk, hogy repiil6téri
kornyezetben nem célszerii a pozitiv/negativ (Izard, 1977) vagy az 6rom/ aktivacié (Donovan
& Rossiter, 1982) dimenzidkat alkalmazni, mivel ezekben a stressz igen fontos érzelme nem

jelenik meg kelldképpen.

II1.3. Elméleti jelentoség

Jelen kutatds egyértelmili bizonyitékokat szolgaltatott arra, hogy a repiilétéri kereskedelmi
kornyezet valoban hatassal van a vasarloi magatartasra és az iizletek megitélésére. Nagy
valosziniiséggel a repiilétéri vasarlok mindegyike, eltéréd mértékben ugyan, de iddsziikében
van, és nem ismeri tul jol a kornyezetet. Ezzel egyiddben a repiilés kozelgd élménye jelentds
izgatottsagot, OrOmot vagy akar szorongast valthat ki beldlik. Mindezen koriilmények
ellenére mégis az 6rom az, ami a kornyezeti jelzdingerek magatartasra gyakorolt hatdsanak
dominans moderatoraként kiemelkedik a tobbi koziil. A Mehrabian-Russel féle modell is
stabil eredményeket hozott az ilyen szélsdséges vasarlasi kornyezetekben. A személyzet
megjelenése és viselkedése fontosabb, mint a fizikai kdrnyezet. Eredményeink azt mutatjak,
hogy a kétdimenzids instrumentum (targyi és szocidlis tényezok) alkalmas a szolgaltatas-
kornyezet elemzésére. Varakozasainknak megfelelden az iizlet megitélését és a magatartast is
befolydsolja az 6rom szintje, a stresszé azonban nem. Ezt okozhatja az, hogy az altalunk
alkalmazott stressz mérdeszkoz az lizletbe valod belépés elott érzett érzelmeket mért, holott a
stressz idOkozben a nézelédés révén olyan szintre csokkent, hogy a vasarlast mar nem
befolyasolta. Ez aldtdmasztana a kiértékelési elméletet, amennyiben a nézelddés és a vasarlas

elvonné az emberek figyelmét, és ezaltal a szorongas lekiizdésének sikeres stratégidja lehetne.

I11.4. Az eredmények gyakorlati jelentosége

Kutatasunk tobb szempontbol is gyakorlati jelentdséggel bir tigy a repiildterek mint az ottani
boltok lizemeltetdi szamara is. A személyzet megjelenésének ¢€s viselkedésének nagyobb a
hatésa a vasarlok érzelmeire, mint a bolt tdrgyi kdrnyezetének, ami az elébbinek a szolgaltato-
iparban bet6ltott fontos szerepét hangsulyozza. Az is igazolast nyert, hogy a vasarlok az dket
ért stresszrél (amit akéar kordbbi stresszorok/ingerek, igy példaul hosszas sorbanallds is

okozhattak) az elsé vammentes tlizlet kijaratdndl még ugyan be fognak szamolni, de a
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magatartdsukat vagy a bolt megitélését az mar nem befolyasolja. Ezt akar a beltér kialakitasa,
akdr az utasaramlas azon jellegzetessége is okozhatja, hogy az iizlet bejarata eltt egy
orientacios zona talalhato, ahol az emberek bevarhatjak egymast és tdjékozddhatnak a tovabbi
teendokrdl, a még rendelkezésiikre allo idérdl. A kutatds ennélfogva tehat igazolta ezen
elgondolas sikerét. Kiemeli tovabba a tanulmany, hogy a vasarloi érzelmekre gyakorolt hatasa
miatt a bolti kornyezet felmérése és kontrolldlasa kiilondsen fontos feladat. Az dromérzet
kozvetleniil Osszefiigg azzal, hogy a vasarlok nagyobb valdszinliséggel nézelddnek ¢és
keresnek kapcsolatot az eladoszemélyzettel. Jelentds hatassal van az 6romérzetre, ha a vasarlo
ugy érzi, iddsziikében van, ezért e kortiilményt figyelemmel kell kisérni és megfeleld mdédon

kezelni kell.

II1.5. A kutatas Korlatai

A kvantitativ kutatasban tobb korlattal is szembesiilniink kellett. Az adatgyiijtés egyetlen
iizletben tortént, a terepmunka teljes id6tartama alatt valtozatlan kornyezeti jellemzok mellett.
Ez azt jelenti, hogy az észlelt targyi kornyezet valtozdsainak oka valosziniileg elsésorban a
vasarlok észlelésében keresendd. Hasznos lenne, ha tobb maésik lizlet bevonasaval meg-
ismételhetnénk a kutatast, hogy magasabb variancidt érhessiink el az egyes mérdeszkozokon
beliil. Ezenfeliil az indulasukig mar csak kevés idével rendelkezd utasok eleve kimaradtak a
kutatasbol, igy a szélsOséges iddszlikében valdo magatartds vizsgalata nem allt modunkban.
Eredményeink éppen ezért csak részben altalanosithatoak, és csak a repiildtérre legalabb 70
perccel a jaratuk induldsa el6tt kiérkezd utasokra vonatkoznak. Az érzelmek képi skalaval
torténd mérése komoly kihivast jelentett, az eredmények pedig csak részben mondhatok
kielégitonek. Mig az 6rom konstrukcié a varakozasoknak megfelelden teljesitett a fogalmi
modellben, a stresszrél ugyanez nem mondhatd el, igy az érzelmek képi skaldkkal torténd
mérésére  szolgalé  kialakult ~moddszertan  hidnydban  eredményeink  teljeskorti

altalanosithatosaga kérdéses.

II1.6. Jovobeli kutatasi iranyok

A kvalitativ eldtanulmanyban azonositott jelenségek szama arra enged kdvetkeztetni, hogy a
repiil6téri vasarlas ok-okozati Osszefiiggéseinek teljes megértéséhez tovabbi kutatdsokra lesz
sziikség. A jelenlegi megkozelités kiszélesitésének tobb konkrét lehetdségére is javaslatot
teszlink: el6szor is, a kvantitativ kutatas soran begytijtott adatok egy jelentds része még nem

kertilt elemzésre. Mivel a valaszadokat a kdrnyezeti jelzéingerekhez, az érzelmekhez, illetve a
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tervezett €s a tényleges magatartashoz kapcsolodd mérdeszkozokre tdmaszkodva a repiilétéri
folyamat négy kiilonbozé allomasan is kérdeztiikk, a kovetkezd 1€pés egy a szolgaltatas-
kornyezetnek az idé multaval érvényesiilé hatdsait vizsgald longitudinalis kutatds lehetne. A
feladat Osszetettsége miatt igen kevesen kutattdk példaul azt, hogy egy adott {izlet el6tt
elhelyezkedd kornyezet hogyan befolydsolja az abban az iizletben tanusitott magatartast,
holott sokiizletes kdrnyezetben, igy példaul bevasarlokdzpontokban, ez nagyonis relevans

kérdés.

Kovetkezoként a kognitiv hatasok, igy a szolgaltatas észlelt mindsége ¢és értéke,
keriilhetnének kozvetitd valtozoként bevondsra egy jovObeli modellbe. E tekintetben két
ellentmond6 allaspont létezik, az egyik szerint a kognicidé a kornyezetnek az érzelmekre
gyakorolt hatdsat kozvetiti, mig a masik szerint az érzelmeknek a magatartasra gyakorolt
hatasat. Mindkét modell tesztelésére, és a kettd Osszevetésére is sor keriilhetne. Tovabbi
lehetdség lenne Gjabb moderald valtozok — példaul informécidhoz vald hozzaférés/tapasztalat

vagy az ¢lettel valo altalanos elégedettség — bevondsa a modellbe.

A képi elemek érzelmek kifejezésére torténd alkalmazasa is csak részben volt sikeres.
Hasznos lenne Osszehasonlitani a kiilonb6z6 lehetéségeket (videdanimaciok, verbalis és
vizualis skaldk kombinacioi, verbalis skaldk), hogy felmérjik a képi skalak jovObeni
alkalmazhatdsagat. Adja magat az otlet, hogy a repiilétéri kornyezethez jobban illeszkedd

kevésbé extrém képek késziiljenek.

Végiil pedig, az adatok nemzetek kozotti variancidjanak alig észleltikk a hatasat, ami
némiképp meglepd annak fényében, hogy példaul a bizonytalansag keriilését meghatarozo
tényezonek tartjak a kultarak kozotti kiilonbségtételben (Hofstede, 2001, 2011). Mivel ez a
kereskedelem- és szolgaltatasmarketing terén is elhanyagolt kutatdsi szegmensnek tiinik,
szeretnénk az akadémikusokat tovabbi, a kultirdnak a boltok targyi és szocidlis
kornyezetének magatartasra gyakorolt hatdsat befolyasold szerepét vizsgdld kutatdsokra

biztatni.
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