Vasarlasi folyamat

A vasarlasi dontéshozatal tekintheto informacio-feldolgozasi
folyamatnak, melynek soran a fogyaszté fel- és megismeri az adott
problémat, majd keresni kezdi és értékeli a lehetséges megoldasokat,
végiil dont a vasarlas vagy éppen annak elhalasztasa mellett. A dontési
folyamat azonban nem ér véget a vasarlassal, hiszen csak hasznalata
soran deriil ki, megérte-e megvenni adott terméket. Mindezen
és ha jol iranyitjuk lizenetiinket, a fogyaszté dontéseit sokaig befolyasolo
tényezokként tarolodnak.

A vasarlasi dontéshozatal szakaszai

A fogyasztéi magatartds alapvetdéen megismerd, feltaréd jellegli, melynek
legfontosabb aspektusai a gondolkodds, az értékelés és a dontés. Ezek a
tevékenységek nyilvanulnak meg az olyan egyszer(i mozzanatokban, mint példaul
az érdeklodés, a megrendelés vagy akar a Kkivalasztott aru haszndlata. A
fogyasztdk magatartasat éppen ezért gyakorta irjak le Ugy, mint informacio-
feldolgozasi folyamat.

A feldolgozandd informaciét a fogyaszté szamara rendelkezésre &all6 olyan
egyszerld adatok. adjak,.mint a_marketing altal _kozvetitett terméklizenetek vagy
éppen a baratok, csaladtagok ajanlasa, véleménye. A feldolgozas maga ezeknek a
kezelése: a kilonbdzoé informacidk tarolasa, Osszekapcsolasuk a meglévo
otletekkel, esetleg emlékekkel, és értékelésiik a személyes célkitlizésekkel
Osszefliggésben. A végeredmény a fogyasztd adott markahoz vagy termékhez
vald hozzaallasaban, azaz attitidjében nyilvanul meg. Megfogalmazdédik a
vasarlasi szandék vagy éppen annak elhalasztasa, de akar létrejohet a cselekvés,
a vétel maga. Hasonlo folyamat jatszodik le a hasznalat soran is: a megvasarolt
termék vagy igénybe vett szolgdltatds Ujraértékel6dik, és kialakul egy Ujabb
dontés annak Ujravasarlasaval vagy elutasitdsaval kapcsolatban.

A vasarlasi dontéshozatali folyamat soran Osszesen négy nagyobb szakaszt
kllonithetlink el: a megismerési, a keresési és értékelési, a dontéshozatali, illetve
a dontést kovetd szakaszokat.

Megismerés

A fogyasztd ismerete, tudasa a kilénb6z6 termékekrdl, szolgaltatdsokrél nem
automatikus, hanem egy erdsen szelektiv folyamat végeredménye. Nap mint nap
tobb ezer Uzenet probal elérni és hatni mindannyiunkra - hirdetéktdl, politikai
szervezetekt6l, egyhazaktdl, munkaaddoktdl és még szamos egyéb forrasbdl. A
fogyasztéd figyelméért folyd klzdelem olyan hatalmas mértékli, amelynek
befogadasara senki nem lenne képes. Az egyén figyelme és érzékelése azonban
er0sen megsz(iri e behatolni kivané Uzeneteket, és jelentds résziiket kizarja a
dontési folyamatbdl.

Ez a fajta szelekcid egyfajta védekez6 mechanizmus, melynek soran azon
informacidk  kerlilnek  kivalasztasra a tovabbi feldolgozashoz, melyek
Osszeegyeztethet6k az egyén elGitéleteivel, motivacidival, elvarasaival és
akarataval. Az érzékelés ilyenforman az informacié-feldolgozas kezdete: azon
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ingerek értelmezése, melyeknek figyelmet szentellink a késdbbiekben. Ez a
marketing és a kommunikacié szempontjabdl azért kilontsen fontos, mivel a
fogyasztd csak attol a ponttdl lesz egy adott probléma (pl. a korpasodas),
valamint annak kovetkezményei (ennek hatdsa egészségére, tarsadalmi életére),
illetve a lehetséges megoldasok (a hirdetett marka, sampon) tudataban, ha a
reklamilizenet athatolt a fenti sz(irérendszeren.

Keresés és értékelés

A probléma felismerése 6nmagaban még nem jelenti azt, hogy a dontési folyamat
folytatddik. Ehhez az is szikséges, hogy a felmerilé kérdés a fogyaszté szamara
fontos, a megoldas pedig elérhetd legyen. Ha az illetd kelléen elkotelezett,
vélhetéen tovabbi informacidk keresésébe kezd, hogy értékelni tudja lehetséges
alternativait. Egy sajatos belsé keresés soran a fogyasztd el6szor a problémaval
kapcsolatban az emlékezetében él6 hiedelmeket, tapasztalatokat, mar kiprobalt
megoldasokat tarja fel. Amennyiben azonban a vizsgalt kérdéskdér vagy a
felmertlt valaszlehet6ség Ujdonsagokat hordoz a fogyasztd szamara, kilso
informacidkeresésre is szlikség van. Aktiv kilsd keresésrdl beszéliink, ha az egyén
példaul szomszédainal, az eladdoktdl vagy hirdetéseken keresztll probal valaszt
kapni az Ot érdekl6 kérdésekre.

A tovabbiakban a roévid- és hosszu tavi memdria dolgozza fel valamennyi, a
fogyasztd tudataig elhatold lizenetet. A legtdbb informacié mar idaig sem jut el, itt
azonban meég tovabb kell Iepnink: nem elég, ha tGzenetlinket pusztan a rovid tavua
emlékezet tarolja. Ahhoz, hogy a megismert informacio a jelenlegi és a késdbbi
dontéshozatalok soran ténylegesen befolyasolja és segitse a fogyasztot, az
informaciénak be kell hatolnia a hosszu tavi memoriaba.

Az (zenet megdrzését és késbbbi el6hivasat négy folyamat teszi lehetdvé:

- az ismétlés (az informacid folyamatos felidézése és hozzakapcsolasa korabbi
ismeretekhez);

- a kddolas (az adat szimbolikus jelentésének tarolasa, amely tovabbi hosszu tavu
tudattarsitasokat tesz lehetévé);

- a tarolas (a megszerzett tudas kidolgozasa és a késb6bbi el6hivast lehetové tévo
strukturaba rendezése); és

- az el6hivas (a hosszu tavd memoriaban tarolt adat rovid tavd emlékezetté
alakitasa, hogy felhasznalhaté legyen az aktudlis dontéshozatalban).

Az informacio-feldolgozas végeredménye pedig azon hiedelmeknek és
attitidoknek a kialakuldsa, amelyek aztadn a cselekvésre iranyuld dontéseket és
szandékokat alakitjdk. Ezek alapjan hataroz a fogyaszté a vasarlas, a fogyasztas
vagy éppen a megtakaritds mellett. A hiedelem olyan allitds a termékkel vagy
markaval kapcsolatban, amelyet a fogyasztd tényként fogad el; az attitid a
termékhez vagy markahoz valé hozzaallasa, illetve azok értékelése; a szandék
pedig erd6s motivaci6 az egyén hiedelmeinek és 06sztdneinek megfeleld
cselekvésre.

Dontést koveto magatartas
A szandék cselekvéssé valasaban tovabbi gatld vagy el6segitd tényezlk is

szerepet jatszanak. Ilyenek példaul a fogyaszté pénzligyi lehet6ségei, a
helyettesitd megoldasok elérhetdsége, a tarsadalmi elfogadas - melyek mind-mind
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befolyasoljak, hogy a vasarlas bekovetkezik-e. Barmilyen erds is lehet a kialakult
szandék, ha fenti valamelyik - és még vagy szaz masik befolydsold - feltétel nem
teszi lehetévé a cselekvést. De a dontés korabbi vasarlasoktdl és
tevékenységektdl is fiigg, hiszen példaul egy nemrégiben vasarolt, idékézben
elavult televizidt aligha cseréliink le pusztan azért, mert Uj termék valt elérhetévé.

A fogyasztdéi dontéshozatal azonban nem ér véget a vasarlassal. A legfontosabb
marketing szempontok egyike, hogy a vev6 a késbbbiek soran is a mi markankat
valasztja és vasarolja-e. Az elsd alkalom ugyanis - vagy akar az els6 néhany -
nem tekinthetd tobbnek puszta kiprébaldasnal. Hogy megérte-e megvenni a
terméket vagy igénybe venni a szolgaltatast, a fogyaszté szamara a hasznalat
soran deril ki egyértelm(en.

Kiegészités a modellhez

Természetesen a gyakorlatban nehéz nyomon kévetni a vasarlasi dontéshozatalt,
hiszen kilonbdz6 1épései gyakran pillanatok tortrészei alatt jatszédnak le. Egyes
folyamatokat - példaul a belsd informacidkeresést - a fogyaszté nem is él at
tudatosan. Fontos azonban tudnunk e dodntéshozatali mechanizmus minden
mozzanatardl, hiszen valamennyi lehet6séget hordoz a vasarlo befolyasolasara és
Uzenetlnk eljuttatasara.
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