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1. Bevezetés

A fogyasztok egyre hangosabban hallatjak hangjukat, hatékonyabban érvényesitik érdekeiket
a posztmodern fogyasztdi tarsadalmakban. A fogyasztoi tudatossag novekedésének, kritikai
érzékiik er6sodésének, illetve a civil szféra hatékonyabb fellépésének lehetiink tanti. Ennek
egyik megnyilvanulasi forméja, hogy fogyasztok és/vagy szervezetek hatarozottan
elutasitanak egyes termékeket, aktivan fellépnek azok terjedése ellen, igy téve lehetetlenné

vallalati torekvéseket.

Az egyre komplexebb technolédgiai kornyezet nem csak 1) lehetdségeket, fejlodési iranyokat,
korabban nem 1étez0 piacokat nyithatnak — az ismeretlen teriiletekre vezetd ut szdmos
bizonytalansaggal, csak becslésekkel megvalaszolhatd kérdésekkel van kikdvezve, amelyek
jelentds gatként jelentkezhetnek e termékek elfogadtatasaban. Mindez nem csak az egyes
piaci szereplok reakcidjanak sulyara hivja fel a figyelmet, hanem a transzparencia egyre
gyakrabban felmeriil6 igényére is. Ugyan a marketing szemlélet elsdsorban a piaci, fogyasztoi
igényekbdl indul ki, mégis szamtalan példat lehet taldlni piaci sikertelenségre. Ezt az is
alatamasztja, hogy jelentds marketing szakirodalma van az 0j termékek, illetve innovaciok

kapcsan a sikeresség/sikertelenség okainak feltarasanak.

Szamos piaci példa mutatja, hogy célszerii foglalkozni a kérdéssel: a vallalatoknak igenis
szamolniuk kell a fogyasztok eme reakcidjaval, amit megfelelden kezelni kell. Annak a
kérdésnek a megvalaszolasa, vajon e piaci sikertelenségek a fogyasztoi igények, illetve a
kornyezeti tényezOk rossz felmérésének kovetkezménye-e, nem feladatunk. A témat a
fogyasztdoi magatartds szemiivegén keresztiill vizsgaljuk, azzal a célkitiizéssel, hogy

megismerjlik ezt a még kevéssé targyalt, feltarasra varo tertiletet.

A témaval kapcsolatos ismeretekben sokdig az jelentette a hianyt, hogy kevés olyan atfogd
tanulmany késziilt, amely a jelenséget, mint fogalmat kezelte volna, annak sajatossadgainak
Osszegzésevel, illetve az elméleti ismeretek gyakorlati megnyilvanuldsait vizsgalta volna
(Kleijnen et al., 2009). Ma mar felismerte a szakma a téma relevanciajat, és szamos piaci
példan keresztiil is vizsgaltak a jelenséget, vagyis a fogyasztoi ellenallas okait, kezelésének
lehetéségeit. A hianyt a téma magyar vonatkozast targyalasa jelenti a marketing szakma

részérol.



2. A fogyasztoi ellenallas fogalma, marketing elméleti alapjai

Piaci példak sora mutatja, hogy a fogyasztoi ellenallas problematikaja a relevans marketing
kérdéskorok kozé tartozik. Annak ellenére, hogy a marketing elmélet kiinduldopontja szerint a
esettel talalkozunk a gyakorlatban, amelyek soran sikertelenségbe torkollnak vallalati
torekvések (lasd Kleijnen et al., 2009). Ez a kettésség, ellentmondas a fogalom gydkerecinek
megismerésére formal hatarozott igényt. Ennek keretében az aldbbiakban nem csak a
fogyaszt6i ellenallas szakirodalomban elterjedt definicioit tekintjiikk at, ezen tulmenden,
vagyis még ezt megelézOen a marketing elméletben vald elhelyezkedésének atgondolésara is
kisérletet tesziink. Els6ként ennek vonatkozasait targyaljuk, majd a fogalom kapcsan

hasznalatos definiciokat mutatjuk be.

2.1. A fogyasztoi ellenallas marketing elméleti gyokerei

crcr

kielégitése hatarozza meg, amit a marketing gondolkodéas fejlddése is hiien tiikroz. A legtobb
alapmarketing (tan)koényv azon elméletek kifejtésével kezddédik, hogy a véllalatok milyen
koncepciot, filozofiat tartanak szem eldtt a piacon vald tevékenységiik soran. A marketing
torténelmi fejlédését tekintve az egyes szerzok nincsenek azonos allasponton a fejldédés

szakaszainak szamat, jellegét tekintve.

Sandhusen (2008) ot nagy irdnyzatot kiilonit el: a termelés-, értékesités- ¢és
marketingorientaciot, a tarsadalmi és a kapcsolati marketingkoncepciot. A termelési
orientacid a kezdetekben jellemezte a véllalatokat, amikor is a vallalat figyelme elsdsorban a
termelés szervezésére iranyult, mintsem a vevore €s a partnerekre. Az értékesitési orientacio
az 1920-as években a tomegtermelésnek kdszonhetden valt egyre elterjedtebbé. Az arubdség a
diszkreciondlis jovedelmek csokkenése mellett ahhoz vezetett, hogy a stlypont atkeriilt az
értékesitésre €s reklamkampanyokra: az 1) fogyasztok szerzése, illetve az ellenallok
fogyasztasra valo rébirasa érdekében. A szervezeten beliill azonban nem integraltdk az
értékesités orientalt tevékenységeket a fogyasztoi igények meghatirozdsa és kielégitése
tekintetében. A marketingkoncepcio eldtérbe keriilésével a vevdi elégedettség, az
értékkozvetités, a piacokkal, termékekkel, markakkal kapcsolatos stratégia kérdései kertiltek a
kozéppontba. A kommunikécio kétoldaluva valt: a termékfejlesztést mar gyakran megeldzte a
fogyasztoi igények feltarasa. Célként fogalmazodott meg, hogy hosszi tavon termeljen a

véllalat profitot a fogyasztoi igények kielégitésével. A szervezeti felépités szintjén a célok
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elérése a vallalati funkciok integralasat feltételezi. A tulkinalatban tehat a vallalatoknak azon
kell dolgozniuk, hogy a vasarlok kovetelményeinek (lehetéleg) optimalis mértékben

feleljenek meg.

Az utdbbi években azzal kritizaltdk ezt a megkozelitést, hogy pazarld, illetve nem all
Osszhangban azzal a ténnyel, miszerint a kdrnyezet er6forrasai aggodalmat kelté mértékben
végesek. Ennek szellemében alakult ki a tarsadalmi marketing koncepcidja, amely nem all
szemben a fogyasztoi igények hatékonyabb, a versenytarsaknal is hatékonyabb modon torténd
kielégitésével, viszont mindezt olyan forméban teszi, hogy kozben térekszik a tarsadalmi jolét
novelésére €s/vagy arra, hogy kevésbé jelentsen gondot a tarsadalmi-természeti kornyezet
szamara. Leegyszerusitve tehat harom fél érdekeit kell figyelembe venni a marketingcélok és

-tervek megalkotasanal: a vasarlok, eladok és a tarsadalom egészének érdekeit.

A kapcsolati marketing jelenti a vallalati gondolkodas fejlédésének kovetkez6 fokat, mely az
uj évezred kiiszobén terjedt el (Little — Marandi, 2008). Azon felismerésen nyugszik,
miszerint hossza tavon tobb profitot hoz, ha a vallalat a meglévd iigyfelekre koncentral és
nem Uj igyfelek szerzésére. A lojalitdsra és a szoros kapcsolat kialakitdsara valo torekvés
kiterjed a vallalat tobbi érdekeltjére is (stakeholder szemlélet). A Kotler-i marketingelmélet
(Kotler — Keller, 2006) holisztikus marketingkoncepcidja a belsé marketing, az integralt
marketing, a kapcsolati marketing és a tarsadalmi felelésségre épiild marketingelemeket

egyarant magaban foglalja.

Az innovacios folyamatokban is a fogyasztoi igények vannak a kozéppontban: a fogyaszto-
orientdlt innovacio fejlesztési folyamat a fogyasztok szdmara hozzaadott értéket nyujt az

ujonnan kifejlesztett piaci termékek altal (Danneels, 2003).

Gondolatmenetiinket azzal inditottuk, hogy az alapvetd marketing elméletek orientacidja
ellenére szamos példaval talalkozhatunk arra vonatkozoan, hogy egyes termékek megbuknak
mar a piacra keriilést megeléz6en vagy azt kovetéen. Ennek okai lehetnek a kereslet hianya, a
vevoi igényeknek vald nem megfelelés (Berkowitz et al., 1989), vagy akar a vevoéi igények
nem megfeleld értelmezése is (Tauber, 1973). A fogyasztoi sziikségletek megértése egyre
fontosabba valik a ma megfigyelhetd piaci tendencidk tiikrében: mint példaul a piacok
telitdése, az 0j termékek proliferacioja, illetve a termékek egyre rovidiild életciklusa. Az
okok ko6zé sorolhato az is, hogy a vallalatok a fejlesztések soran nem a fogyasztora, hanem

mas vallalati célokra fokuszalnak - példaul a belsd szervezeti hatékonysag elérésére (Dickson,



1997). Akkor is a vallalati tevékenység bukasa kovetkezhet be, ha ugyan a fogyasztokra
koncentralnak, de nem azok legfontosabb sziikségleteire. Az a felfogas, miszerint ,,sose
vegyiik le szemiinket a fogyasztordl”, a vallalatok tulélése és sikere szempontjabdl alapvetd

tétellé valt.

A fentiekbdl kiindulva és azokbol kdvetkezden tehat a piacra kertilt termékek elméletileg meg
kell, hogy feleljenck a fogyasztoi elvarasoknak és igényeknek, a gyakorlat azonban azt
mutatja, hogy egyes vallalatok teljesitményei nem felelnek meg egyes fogyasztoi csoportok,

vagy mas piaci szereplok elvarasainak.

A témat a kereslet szempontjabdl is meg lehet kozeliteni, habar a fenti iranyzatok képviseldi
nem keresleti fogalomként definidljak a fogyasztoi ellendllast, ha egyaltalan definialjak,
hanem a fogyasztéi magatartas egyik sajatossagaként. Erdemes mégis atgondolni a kérdést
ebbdl a szempontbdl is, annal is inkabb, mert a Kkereslet minden egyes esete sajatos
marketingfeladatokat von maga utan: az egyes allapotok eltéré fogyasztdoi magatartassal

jellemezhetdek, ezért eltérd piaci magatartast kivannak meg a vallalatoktol (Kotler, 1994).

A kereslet lehetséges fajtainak targyaldsa nem jellemzd a marketing szakirodalomra, a legtobb
szerzé Philip Kotler 1973-as, a Journal of Marketing hasdbjain megjelent eredeti cikkére,
illetve a Marketing & Management valamelyik kiaddsara utal. Kotler az emlitett cikkben a
kereslet 8 fajtajat hatarozta meg, melyek a kovetkezdk: negativ kereslet, nincs kereslet, latens
kereslet, bizonytalan kereslet, rendszertelen kereslet, teljes kereslet, tulkereslet, illetve
egészségtelen kereslet. A szerzd szerint a marketing menedzsment feladata a vallalati kinalat
menedzselésérdl szol, vagyis nem abbol a feltételezésbdl indul ki, hogy a vallalat mindig talal
megfeleld vevot adott outputjdhoz. Témank szempontjabdl a negativ kereslet és a nem kivant
kereslet érdemel kiemelt figyelmet. A negativ kereslettel jellemzd termékek esetében a
potencialis piac egésze vagy jelentds része elutasitja a terméket, esetleg fizet is azért, hogy
elkeriilje azt. A termékkel szembeni ellenallas sordn Iépéseket is tesznek az elkeriilés
érdekében. A negativ kereslettel rendelkezd piacok kozé tartozik példaul a fogorvosi
szolgaltatasok kore, a munkaadd negativ kereslete az egykor elitélt és alkoholista
munkavallalokra. A nem kivant kereslet olyan termékekre jellemzd, amelyek kéros hatassal
vannak az emberre vagy a kornyezetre, tehat nemkivanatos terméktulajdonsagok jellemzik. A

fogyasztas akadalyozasa érdekében ellenallast szerveznek a fogyasztok vagy szervezetek.



A szakirodalomban hasznélatos keresleti fogalmak attekintése tobb szempontbol elényds
témank szempontjabol. Egyrészt annak a relevancidjat tamasztja ala, miszerint a kereslet a
legkevésbé ,,megfeleld” a vallalat szdmara. A vallalatoknak tehat nem csak a meglévo, vagy
potencialis fogyasztokra kell figyelmiiket irdnyitaniuk, de az esetlegesen elutasitast mutatd, az
aktiv, tudatos fogyasztdi magatartassal jellemezhetd csoportok is kulcsfontossagi piaci

szereplOk lehetnek a vallalatok sikeres hosszu tavi mitkodését tekintve.
2.2. A fogyasztdi ellenallas definialasa

A fogyasztoi ellenallas fogalmanak pontositasa azért is sziikségszerli, mert az elérhetd
szakirodalomban az egyes szerzOk kiilonbozoképpen értelmezik azt, eltérd kiindulasi pontbol
kozelitve azt. Eddigi irodalmi kutatdsaim azt mutatjdk, hogy a fogalomnak egymastol
karakteresen eltéré6 meghatarozasai, értelmezési gyokerei vannak. Az irodalombazist ennek
alapjan négy csoportba sorolom:

(1) az innovaciokkal szembeni ellenallast kozéppontba helyez6 gondolkodas;

(2) ellenallast kivalto termékek marketingje;

(3) az etikus elven alapuldé fogyasztéi magatartas, amelynek képvisel6i a vallatok

visszatetszd piaci magatartdsanak kritikdjat fogalmazzak meg elsdsorban;

(4) érintettek ellenallasa (stakeholder resistance).

Roviden tekintsiik at, milyen gondolkodassal jellemezhetéek a fent megnevezett irdnyzatok.
Ennek ismeretében lesz lehet6ségiink a fogalom pontositasara, egységesitése, amely annak
érdemi targyaldsdhoz elengedhetetlen:

(1) Innovaciokkal szembeni ellendllds. Jagdish N. Sheth (University of Southern
California) és S. Ram (University of Arizona) jelentds munkékat jelentetett az 1980-as
évektdl a téma kapcsan, elsésorban tengerentuli egyetemek égisze alatt, ugyanakkor
6k maguk keleti gyokerekkel rendelkeznek. Gondolkodasuk kiinduldépontja az
innovaciok elfogadasanak gatja, azok -elutasitisa, a velilkk szembeni ellenallas
(innovation resistance). A témat a szerzok hatarozottan elkiilonitik az innovaciok
elfogadasanak jelenségétol, illetve annak folyamatatol (Sheth, 1981; Ram, 1987), amit
mar szerzok is atvettek, akik e gondolkodds mentén targyaljak a fogyasztdi ellenallas
jelenségét.

(2) A fogyasztoi ellendllast kivalto  termékek marketingje. A masodik csoport
elkiilonitésének idébeli és térbeli okai is vannak, tilmenden azon, hogy a téma

értelmezésében is taldlhatunk kiilonbségeket. Az ’iranyzat’ képviseléje Chistoph



Willers (Universitdt zu Kéln, AFC Management Consulting), aki idében jelentdsen
késoébb, illetve eurdpai tapasztalatokbdl kiindulva kezdett el foglalkozni az ellenallast
kivaltd piacokkal (Widerstandsmdrkte), illetve azok marketingjével. Munkdssaga
inkabb gyakorlatias, ami nem csak tanacsadoi tapasztalatabol adodik, hanem abbodl is,
hogy els6sorban a gén- ¢és biotechnoldgiaval szemben megnyilvanuldé fogyasztoi
ellenallasra fokuszal, aminek piaci fogadtatasa kapcsan fogyasztodi szegmentaciot is
végzett.

(3) Etikus elven alapulé fogyasztéi magatartds. Ez a gondolkodas a piaci kinalat aktiv
értékelésével, valamint a fogyasztéi magatartas aktiv, tudatos alakitasaban,
iranyitasaval jellemezhetd. E fogyasztok rendszerint olyan kozdsségeket, akar civil
szervezeteket alkotnak, melynek tagjai hasonld gondolkodast vallanak abban a
kérdésben, amelynek befolyasolasara iranyul az adott kozosség. Es itt nagy stlyt kell
fektessiink a befolydsoldsra, ugyanis fogyasztdsi mintdjukban aktivan elfordulnak
egyes termékektdl, piaci szereploktdl, illetve tudatosan odafordulnak, tehat
valasztanak mas termékeket, piaci szereploket — és e magatartasukat jelentds
mértékben demonstraljak is kornyezetiik felé, példat mutatva més fogyasztok szamara.
E csoportok tagjai tudataban vannak fogyasztoi hatalmuknak, illetve annak, hogy a
fogyasztok széles tomegének megmozgatisa jelentds befolyassal lehet a vallalatok
piaci magatartasara.

(4) Stakeholder resistance. A fogalom a fogyasztoi ellenallas értelmezésében 1j dimenziot
ad. Ez a szemléletmdd ugyan még nem terjedt el a téma kapcsdn a mainstream
szakirodalomban, inkabb csak periférikusan lehet vele talalkozni, mégis érdemes
figyelembe venni, mivel tovabb boviti a fogyasztdi ellenallas fogalmanak értelmezési
lehetéségeit, iranyait. Az elnevezés arra utal, miszerint az ellenallas nem csak a
fogyasztok, illetve tarsadalmi mozgalmak bedllitottsdga, aktivitdisa nyoman
értelmezhetd, hanem az ennél tagabban, komplexebben értelmezett piaci szereplok,
érintettek (stakeholders) kapcsan is. A jelenségre példaként a nanotechnologia, illetve
annak alkalmazasi teriiletei hozhatok fel: ezek ugyanis olyan &sszetett piacot
képeznek, ahol az ellendllas is kiilonb6z6 csoportok, érintetti kozegek feldl érkezhet
(Gauthier, 2010).

A szakirodalomban a fogyasztoi ellendllas értelmezése tehat tobb szalon gyokereztethetd. A

jelenség definialasat tekintve a kovetkezd sorokban az innovaciok kapcsan indulunk el, ezt



kovetden pedig arra is ramutatunk, hogy a kérdés tilmutat ¢ téman, és a piacok ennél sokkal
szélesebb korét érinti.

Az innovaciokkal szembeni ellenallas fonalan indulva Zaltman és Duncan (1977, p. 63.) a
valtozasokkal szembeni ellenallasbol indulnak ki, amely ,,minden olyan magatartast magaban
foglal, amely arra szolgal, hogy fenntartsik a status quo-t, szemben azzal a nyomassal, ami

1»  Ennek megfeleléen az innovaciokkal kapcsolatos

annak megvaltoztatasat célozza
fogyasztdi magatartas sordn ,,a fogyasztok egy innovdcioval szemben ellenallast mutatnak,
vagy azert, mert az a status quo potencialis valtozasat vonnak maguk utdan, vagy azért, mert
litkozik meggyézédéseinek struktirdjaval > (Ram and Sheth, 1989 p. 6.).

Koppelmann ¢és Willers definicigja Szerint a fogyasztoi ellendllds ,,olyan termékkinalat
esetében all fenn, amelyet egy vagy tobb piaci szereplé nem tart biztonsagosnak,
egészségesnek vagy etikai-moralis szempontbdl elfogadhatonak, vagy harmadik szerepld
ilyen modon 4llitja be azt>” (Koppelmann und Willers, 2008, S. 40.). Ahogy a fentiekben
megjegyeztiik mar, a szerzOk a jelenségre a bio- és géntechnoldgia példajan keresztiil hivjak
fel a figyelmet.

Az ellenallas stakeholder-i felfogasa (Gauthier, 2010) olyan motivacios dllapotot jelol, amely
a ,,vallalatok barmely érintetti csoportja részérol felmeriilhet, szembendllast eredményezve a
kapcsolatban, amely kiilonbozé tipusu, akdr ellendllast eredményezd vailaszokhoz vezethet. Az
ellendllas motivacios dllapota >>olyan belso koriilményt ir le, amely az energidk
mobilizalasaval ellendlldshoz vezet<<, amig az ellendllds megnyilvanulasai >>olyan negativ
valaszok, amelyeket az érdekeltek olyan piaci gyakorlatokkal és vallalati magatartassal
szemben mutatnak, amelyet elfogadhatatlannak tartanak<<*’ (Gauthier, 2010 10.)

A fenti definiciokat, illetve fogalmi meghatarozasokat ismerve az ellenallas stakeholder-i
megkozelitését el kell, hogy vessiik, megfogalmazasa ugyanis nem célravezetd a jelenség

altalanos leirdsara. Annak ellenére, hogy relevans az a problémafelvetés, miszerint az

! Resistance to change may be defined as any conduct that serves to maintain status quo in the face of pressure
to alter the status quo” (Zaltman and Duncan, 1977, p. 63.).

2 (...) the resistance offered by consumers to an innovation, either because it poses potential changes from a
satisfactory status quo or because it conflicts with their belief structure” (Ram and Sheth, 1989, p. 6.).

,»Ein  Widerstandsamrkt (...) entsteht durch ein Produktangebot, das bei einem oder mehreren

Marktteilnehmern als nicht sicher, nicht gesund oder ethisch-moralisch nicht vertretbar angesehen oder seitens
Dritter dazu gemacht wird.” (Koppelmann und Willers, 2008, S. 40.)
4 Stakeholder resistance is characterized as a motivational state by each stakeholder of the organisation, that
causes opposition to marketplace practices, strategies or discourse perceived as dissonant, and leads to types of
responses triggered - manifestations of resistance. The motivational state of resistance describes >>the internal
condition prior to the mobilization of energy that leads to opposition<<, while manifestations of resistance take
the >>forms of negative responses that the<< stakeholder >>uses to marketplace practices and corporate
behaviors that he considers unacceptable<<.” (Gauthier, 2010, p. 10.)



ellenallés, elutasitdé magatartas nem csak a fogyasztok, vagy civil szervezetek részérdl 1éphet
fel, hanem a szervezetek tagabban értelmezett érintetti kornyezetébdl barhonnan - akar allami,
kormanyzati szinten is indulhat kezdeményezés ez iranyba. E torekvések azonban minden
esetben a fogyasztasra, a fogyasztok gondolkoddsaban kivéanatos valtozasok elérésére
iranyulnak, illetve arra, hogy akar kdzponti mdédon korlatozzék adott termékek, szolgaltatasok
elérhetségét, igénybe vételi lehetOségét — a fogyasztok részére. Ennek tiikrében helyén
valonak bizonyul a fogyasztoi ellendllas elnevezésének hasznalata, és nem sziikséges

kiterjeszteni ezt a vallalatok szélesebben értelmezett érintetti kornyezetére.

Az etikus fogyasztas elveinek gydkere a posztmodern fogyasztd értékrendjében
megfigyelhetd valtozasokban keresendd. A posztmodern fogyasztd ugyanis kevésbé hajlando
a vallalatok altal generalt mintdknak megfeleléen cselekedni, kzombosek azok tekintélyével
szemben (Thompson, 2004). A posztmodern ellenall6 fogyasztd fokuszaban a marka mogotti
moralis és etikai értékek, illetve azok alkalmazasanak tarsadalmi és kornyezeti

kovetkezményei allnak.

A fogyasztoi ellendllas tekintetében egy ponton egyetértés mutatkozik a kiillonbozo
kontextusban targyalt ellenallas fogalmak kapcsan: e szerint a kérdéskor helyes
megkozelitésének fontos tétele, hogy ez a fajta beallitottsdg nem tekinthetd az adaptalas
ellentettjének (Ram, 1987), sem ,,nem adaptdldsnak” (Kleijnen et al., 2009). Talmutat a
jelenség tovabba a ,nemvasarlason” és a ,,nemkiprobalason” is (Ram, 1987). Ennek
megfelelden a fogyasztoi ellenallast kivaltd okok sem feleltethetdek meg az adaptalast
befolyasold tényezokkel (Kleijnen et al., 2009). Az ellenallas magatartasformajanak ez a
sajatossaga a legtobb szerz6 esetében megjelenik.

A fentiek alapjan a fogyasztoi ellenallasnak nem csak az adja karakteres jellegét, miszerint
valamely termék akkora mértékii valtozast indukal, ami nem kivanatos a fogyasztok szélesebb
kore szamara. Fontos jellemzdje e beallitottsagnak az egyes csoportok kozott meghuzodo
érdekellentét is, amely azon alapszik, hogy e termékek alapvetden valds igény kielégitését
célozzak meg, az egyes csoportok azonban elérden értékelik az egyes terméktulajdonsagokat.
A kategoria jellegzetessége az is, hogy heves negativ érzelmeket valt ki a fogyasztobol,
amelyek valamilyen vélt vagy valos félelembdl fakadnak. A kovetkezd okokat azonosithatjuk,
amelyek félelmet valtanak ki, igy fogyasztoi ellenallas kialakulasahoz is vezethetnek:

- termékekhez kapcsolodo ismerethiany,

- atapasztalat hidnya,



- ahosszt tavu kovetkezmények becslésének korlatai,
- az emberre/kdrnyezetre vald kéaros hatds veszélye, etikai, esetleg politikai kérdések
felmeriilése.
Nem sziikséges, hogy a fogyasztoi ellenallds kialakuldsahoz minden feltétel egyszerre
teljesiiljon. Ezekbdl néhany is olyan mértékii bizonytalansagot eredményez, amely gatja lehet
a termékhasznalat elterjedésének. Tovabbi kdvetkezmény lehet, hogy a passziv elutasitas

mellett még aktivizalja is a fogyasztokat.
3. Piaci példak a fogyasztoi ellenallasra

A fogyasztoi ellendllés jelenségének relevancidjat szamos piaci példa igazolja. Ezek sajatja,
hogy nem csak azok a vallalatok szembesiilhetnek ellenallassal, amelyek valamilyen 0j
technologiat alkalmazva innovéciot kivannak elfogadtatni a fogyasztokkal. Olyan esetekkel is
talalkozhatunk, amikor id6 kozben alakul Ki, illetve erdsddik fel a fogyasztoi ellenallas. A
példak kozott kiemelkedik az élelmiszeripar, illetve az energiaipar, melyek kapcsan
kiilondsen nagy foki megosztottsag tapasztalhatd az egyes piaci szereplok kozott.
A kovetkezd piacok kapcsan tapasztalhatunk fogyasztoi ellenallést:

- agén- és biotechnoldgia,

- ananotechnolodgia,

- az Ossejt-terapia,

- agyorséttermek mitkodése (példaul a McDonald’s kapcsan),

- az atomenergia hasznalata,

- agyogyszeripar egyes esetei, példaul a HIN1 elleni vakcina alkalmazasa.

A géntechnoldgia kapcsan felmeriild aggalyoknak jelentds magyarorszagi vonatkozésai
vannak. A fogyasztoi ellenallas ezen a téren allami szinten iS megvalosul, mivel hazankban
torvény szabalyozza a genetikailag mddositott vetdmagok termesztését, illetve a genetikailag
modositott Osszetevoket tartalmazo élelmiszerek forgalmazasaval kapcsolatos nemzeti
stratégiat (Darvas és Székacs, 2011).

A felsorolast tovabb lehetne folytatni, tobbek kozott a mobiltelefon hasznalatanak megoszto
kérdésével, de tarsadalmat érinté problémateriiletek is jocskan akadnak, mint amilyen a
prostitucid, vagy az azonos nemiiek hazassaga, azok gyermekvallalasa.

A fogyasztoi ellenallas ’piaci hatarok’ nélkiiliségét mutatja, az ellendllas egyszerre tobb

iparagat is érinthet, ha az egyes, aggalyt okozo problémateriiletek olyannyira komplexek,



illetve altalanos igényre vonatkoznak. Példaként hozhaté a géntechnoldgia alkalmazasanak
kérdései, melyek a vetdmagok piacan til az élelmiszer- és kozmetikai iparra is kifejtik
megoszto hatasukat. Az 1j technoldgiak alkalmazasa ugyan szamos lehetdséget rejt magaban,
a ,,biztonsagos fogyasztashoz” sziikséges meggy6zé informaciok azonban nem dallnak

rendelkezésre, illetve nem hitelesek azok minden piaci szerepld szdmara.

Ahogy fejezetiink elsé gondolatai kozott megjegyeztiik, a fogyasztoi ellenallas nem csak az
innovaciokkal szemben alakulhat ki, bar kétség kiviil e piacokon kell a leginkdbb szamolni az
ilyen fajta kovetkezményekkel. A felsorolasban tobb olyan technologiat is megtalalhatunk,
amelyek radikalis innovaciokat kozvetitenek a tarsadalmak felé, mint példaul a génmodositott
vetdémagok, vagy az Ossejtekkel vald gyogyitas lehetdsége. A géntechnologia jelentdségét
mutatja, hogy Gaskell és tarsai (1998) a harmadik stratégiai technologianak tartjak szamon a
haboru utdni iddszakot tekintve (az els6t az atomenergia jelenti az 1950-es évektdl, a

masodikat az informacids technoldgia az 1970-es évektdl).

Willers (2007) az ellenéllast kivaltoé piacokat két dimenzié mentén kategorizalta: egyrészt az
ellendllas intenzitdsaban kiilonboznek jelentdsen az altala szdmon tartott esetek, masrészt
pedig azok idébeli kiterjedtségében (Hiba! A hivatkozdsi forrds nem taldlhato.). A példak
tobbsége az élelmiszeriparhoz kapcsolddik, ezen beliill is a kiilonbozé vegyszeres
kezelésekhez kotddnek. Az idénként felbukkano, éllatokat sjtd jarvanyok ugyan intenziv
vélaszt valtanak ki az érintettekbdl, tartéssaguk mégsem terjed ki az idében, szemben az
allatkisérleteket alkalmazé kozmetikumokkal, illetve a ketreces tartasbol szarmazo tojasokkal
— ezek mar tartésan okoznak konfliktusokat az egyes piacokon beliill. A leginkabb
problémasnak a zo6ld géntechnologia (melyet a mezdgazdasagban és élelmiszeriparban
alkalmazzak) mutatkozik a modell szerint, mivel mind az ellendllas intenzitasaban, mind
annak iddbeli kiterjedtségében magas pozicidt foglal el. A kérdéskor problematikéjat az is
fokozza a szerzo szerint, hogy a kapcsolodo termékek hasznalata és fogyasztasa részben nem
kontrollalhat6.

A példak sorat tovabb bdviti a HINI virus ellen kifejlesztett oltas, a majuk miatt hizlalt libak
kérdése, illetve a legujabb hirek szerint eldrelépés tortént a divatiparban alkalmazott
vegyszerek, a kozmetikai iparban alkalmazott allatkisérletek, valamint az ¢lelmiszeriparban

hasznalatos transzzsirsav terén is.
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Az aldbbiakban részletesebben kifejtiink néhany, magyar vonatkozasu, ellenallast kivalto
teriiletet, illetve a megfigyelhetd ellenallas jellegét. A kovetkezd oldalakon a HINT elleni

védooltas és a maja miatt hizlalt liba tartdsanak megoszt6d kérdését mutatjuk be.

magas »megbotrinkozat6” termékek helyettesitd konfliktusok

marhahus
(szivacsos

intergitasy dimerziija

alacsony tarsadalmi trendek tartés konfliktusok

alacsony idé dimenzibja magas

a hasznilat és a fogyasztas a hasznilat és a fogyasztas
szinte teljesen kontrollilhato részben nem kontrollilhato

1. abra: Ellenallast kivalto piacok.

Forras: Willers (2007) S. 115.
3.1.A HIN1 elleni véddoltas

A HINI1 virus 2009-ben {itotte fel fejét, és gyorsan terjedt a vilagban, két honapon beliil az
Egészségiigyi Vilagszervezet (WHO) vilagjarvanynak mindsitetve a nemzetkdzi helyzetet. Fél
éven beliil 70 orszagban {itdtte fel a fejét a betegség, és mintegy 30.000 embert fertdzott meg
(Healthcare Marketing, 2010). A WHO javaslatainak figyelembevételével Magyarorszag is
készitett Nemzeti Influenza Pandémids tervet a jarvany terjedésének megakadélyozasara,
melynek keretében az Omninvest Kft. altal gyartott vakcinat alkalmaztak. Hazankban 2009
majusaban azonositottak emberi szervezetben a virus el6szor (Figyel6Net, 2010), mig 2010.
17. hete volt az elsd olyan vizsgalt id6szak, amikor nem rogzitettek az illetékes hatésagok 1j,
A(H1N1) virussal fertézott beteget (ANTSZ, 2010). A magyar allam 6 millié vakcinat rendelt
a magyarorszagi gyartotol, 2010. februdr 12-ig 3.396.534 vakcina keriilt beaddsra, ami a
lakossag egészét tekintve az eurdpai viszonylatokban is magasnak szamit (Figyeld, 2009/a). A
magas oltasi aranyok ellenére a médidban egyre csak az Ujinfluenzds megbetegedésekrdl, az
elhaldlozasokrol, illetve a lakossag vakcindval szembeni elutasitd magtartasarol, a vakcina és
maga a jarvany koriili bizonytalansdgokrol lehetett olvasni.
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A HINI elleni virus kapcsan az ellenallas jelenségét tobb tényezd, koriilmény is aldtdmasztja,

melyek a kdvetkezok (Toréesik és Jakopanecz, 2010):

a termék alapvetden valos igényt elégit ki: ennek relevancidjat szakértéi vélemények,
illetve a WHO allasfoglalasai alapoztak meg, melyek szerint a virus elleni védekezés
egyetlen hatékony modja az oltds magas aranyt alkalmazasa (Figyel6, 2009/a).
Magyarorszagon a szakért6i vélemények 40 szazalékos oltasi aranyt céloztak meg.
érzékelhetd elénydket nydjt a termék: a virus ismeretlenségébdl, illetve terjedésének
gyorsasagabol adodoan gyors és hatékony védekezésre volt sziikség - az alkalmazott
védooltas alapvetden megfelelt e kritériumoknak.

az egyes ¢érdekcsoportok eltérden értékelik a termék vitatott tulajdonsagait:
médiamegjelenések taglaltdk, milyen jellegli kétségek Ovezik az oltast (Figyeld,
2009/c). Emellett az oltds gyartasaval kapcsolatban politikai vonatkozasok,
kapcsolodasi pontok is felmeriiltek (hvg.hu, 2009/b), melyek tovabb erdsitették a
hiteltelenséget. Tovabba szamos orvos foglalt el elutasitd allaspontot pl. a kismamak
beoltasaval kapcsolatban (hvg.hu, 2009/a). A folyamatban a cstucspontot az jelentette,
amikor is az Europai Unido Eurdopa Tanacsa megkérddjelezte a WHO dontéseinek
indokoltsagat (hirado.hu, 2010/b). A szervezet szerint tilzéak voltak a jarvany
sulyossagaval kapcsolatos eldrejelzések, illetve vilagméretii panikhangulatot keltettek
a média segitségével. Az események mogott gyogyszeripari érdekek érvényestilését is
sejteni lehet.

a kialakult félelem egészségiigyi kérdésekbdl gyokerezett: melyek elsésorban az erds,
illetve elére nem lathatd mellékhatasokra vonatkoztak, masrészt az oltdéanyag
Osszetevoire, illetve annak vélt karos hatasara, illetve hatékonysagéra (origo.hu, 2009).
a félelem kialakulasahoz nagy mértékben hozzajarult az ismerethidny: ez egyrészt
adodott a kovetkezmények, mellékhatdsok pontos ismeretének hidnyabol, masrészt a
tiomerzal hatasara (bomlasterméke az etil-alkohol, amely nem raktarozodik a
szervezetben az azzal Osszetévesztett metil-alkohollal szemben). A tapasztalat hidnya
ugyancsak jelentds szerepet jatszott a bizonytalansag stabilizalodasdhoz. A hosszl
tava kovetkezmények becslésének korlatai elsésorban a kismamak és a kisgyerekek
esetében domborodott ki — alapvetden a kisérletek, tehat tapasztalat hidnyanak
kovetkezményeként. A vallalat miikddése és tulajdonosi szerkezete kapcsan pedig
etikai és politikai kérdések mertiltek fel (FigyeloNet, 2009/, b).

a kozvélemény és a média szerepe: a WHO véleménye szerint (hirado.hu, 2010/a) az

internet nemcsak az influenzaval kapcsolatos informéciok terjedéséhez jarult hozza,
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hanem a péanikhangulat teremtésében, a taladlgatasok elterjedésében is nagy szerepet
jatszott. A WHO szerint az internet olyan férumok platformja volt, amely az

oltasellenes iizenetekkel megnehezitette a kdzegészségligyi hatosagok munkajat.
3.2.A maja miatt hizlalt liba

Mint ellenallast kivaltd piacot, tekintsilk at a libamaj kérdése kapcsan tapasztaltakat is.
Magyarorszag a masodik legnagyobb hizott maj termeld orszag a vilagon, a Négy Mancs
osztrak allatvédd szervezet azonban tiltdlistara emelte azokat a termeldket a 2008-as évben,
amelyek az egyébként hagyomanyos, ugyanakkor allatkinzo technoldgiat alkalmazva tomik a
libakat, felhivva a figyelmet az allatok rossz tartasi koriilményeire és magara a technologiara.
A listat német és osztrak és svajci nagykeresked6khoz juttatjak el, amelyek ennek hatdsara
nem vasarolnak a listan szerepld vallalatok termékeibdl.

A piac sajatja, hogy az eurdpai piacok legnagyobb részét, mintegy 80 szizalékat magyar
vallalatok latjak el termékeikkel, igy a piac korlatozdsa Eurdpan kiviil (Kinaban) eldallitott
libam4j piachoditasanak lehetségét is felvetette. A Magyarorszagon eldallitott termékek nagy
részét kiilfoldon hasznositjak — a liba- és kacsamaj mintegy 5 szazalékat értékesitik belfoldon.
A termék az éttermek étlapjan is eldkeld szerepet tolt be, a hazai gourmet turizmus egyik
mozgatorugojanak tekinthetd. Ugyanakkor a magyar lakossdg fogyasztdsa meglehetdsen

alacsony, novelése jelentds fellendiilést hozhatna az dgazat szamara.

Vannak kutatasi eredmények a hazai feln6tt lakossag beallitottsagardl a potencialisan
ellenallast kivalto piacokkal kapcsolatban. Ennek vizsgalatara a 2009-es év folyaman 1200 {6
részvételével telefonos megkérdezés késziilt (Toréesik et al., 2011). A vizsgalt minta
reprezentativ a magyar lakossagra nézve a nemek aranyat, az életkort, a legmagasabb iskolai
végzettséget €s a régiok szerinti megoszlast tekintve. A vizsgalat sordn a kovetkezd

kérdeéskorok kapesan keriilt mérésre a lakossag beallitottsaga:

- m4ja miatt hizlalt libak tartasa,

- HINI elleni védooltas,

- génmanipulalt élelmiszerek vésarlasa,
- 1j atomerdmii blokk épitése Pakson,

- 3D-s filmek karos hatasa az egészségre.

13



A megkérdezés soran mérésre keriilt, hogy foglalkoztatja-e az embereket a felvetett probléma
(binaris valtoz6 segitségével), és ha igen, mennyire (10-es skalan mérve az érintettség

mértéke, az alabbi szélsdértékekkel: ,,egyaltalan nem foglalkoztat” — ,,diihds vagyok téle”).

Az eredmények tiikrében nagy kiilonbségek vannak a vizsgalt piacok okozta érintettség
tekintetében: a legszélesebb rétegeket a HINI elleni véddoltas kérdése foglalkoztatja, a
legkarakteresebb véleményeket azonban az allatkisérleteket alkalmaz6 kozmetikai cégek (6,8-
es erték) és a génmanipuldlt élelmiszerek kapcsan (6,7-es atlagérték) nyilatkoztak a

valaszadok. Az érintettséget a 2. abra szemlélteti.

allatkisérleteket alkalmazo kozmetikai cégek n=360, 30,0%

génmanipulalt élelmiszerek n=448, 37,3%

0j atomerémii blokk épitése n=393, 32,8%

HINT elleni véddoltas n=557, 46,4%
3D-s filmek nézésének egészség karosito hatasa n=119, 16,6%

hizott libama4j n=228, 19,0%

2. abra: Az egyes témak esetén a megkérdezettek negativ beallitottsaganak mértéke azok
kozott, akiket foglalkoztat a kérdés (a valaszadok szamat és aranyat a keretekben

tiintettiik fel).
Forras: Tor6cesik et al. (2011)

A m3jja miatt hizlalt liba kérdése, illetve a hizott libam4j probléméja nem valtott ki a
megkérdezés idOpontjdban komolyabb ellenallast a magyar lakossagbol. Csak egy nagyon
szlik réteg viszonyult a két kiemelten kezelt kérdéshez erdsebb negativ érzelmekkel: a libam4j
kérdésében a negyven év feletti, jol képzett, Budapesten €16 ndk mutattak nagyobb érzelmi
érintettséget, mig a véddoltas kapcsan inkabb a 30-40 év kozotti, fOvarosban €16 ndk, akik
magas végzettséggel rendelkeznek és jellemzden szellemi munkat végeznek. E csoportok
érzelmi involvaltsdga azonban nem tekinthetd olyan mértékiinek, hogy véleményiiket
valamilyen aktiv modon is kifejezzék. A libamdj esetében az érintettek szilk korét
magyarazza, hogy a libam4j véasarlasanak dontésében sokkal nagyobb korlatot jelent annak

ara ¢és a hazai jovedelmi helyzetek kozotti differencia. A véddoltas kapcsan, ami ugyan
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sz¢lesebb rétegeket érintett, az alacsony érzelmi intenzitas mégis arra utal, hogy azok koz¢é a
kérdéskorok koz tartozik, amelyek csak rovid tavon valtanak ki aktiv érdeklédést az emberek
sz¢lesebb tomegébdl. E szerint egyes piaci példak a divat, vagy szeszélyek modjara csak rovid

ideig vannak a figyelem kézéppontjaban.

A libamaj esete arra is felhivja a figyelmet, hogy a fogyasztoi ellenallasban adott esetben nagy
szerepet jatszanak a civil szervezetek is, jelentds eredményeket felmutatva. Az alltavédok
fellépésiikkel jelentés hatast gyakoroltak a hazai vallalatokra (melynek kovetkeztében
valtoztattak mukodésiikon, a kindlt termékskalan, tobb vallalat kapuinak bezéarasara is
kényszeriilt), annak ellenére, hogy a magyar vasarlok magatartasa jellemzéen nem valtozott
meg. Sokkal nagyobb nyomast jelentett a vallalatokra a kiilfoldi piacok elvesztésének
veszélye, mégpedig kereskeddéi nyomds hatdsdra. Ennek wvalds alapjat mutatja, hogy
Magyarorszag jelentds libamaj-export veszteséget szenvedett el, munkaerdt kiildtek el,

kisvallalkozasok keriiltek lehetetlen helyzetbe.

A megkérdezés eredményei ravilagitanak arra, hogy a magyar lakossag nincsen kiélezve a
fogyasztoi ellendllds kifejezésére. Téaplalnak bizonyos kérdéseket illetden negativ érzelmeket,
a szélesebb tomegekre azonban nem jellemzd az aktiv véleménynyilvanitas. Ennek hatterében
tobb okot is azonosithatunk, mint példaul a jovedelmi szintek eurdpai atlagtol valod
elmaradasat: amig a tulélés, vagy egy meghatdrozott életszinvonal fenntartisa jelenti a
problémak jelentds részét az emberek szdmara, addig az egészségvédelem vagy az etikai
keérdések felvetése, az azokért torténd hatarozott kiallas hattérbe szorul. Figyelmet érdemel
viszont egy viszonylag szlik csoport, 6k jelentik ma a fogyasztoi ellenallas sziik magjat, akik a
jovoben a fogyasztoi érdekek érvényesitésének uttordi is lehetnek. A magyar lakossag
korében kritikus, erésebb érzelmi beallitottsaggal elsdsorban a fOvarosban ¢él6, magasan
képzett, csalados ndk rendelkeznek. Egyes kérdésekben az érintett korosztaly valamelyest
eltolodik: az allatkisérletek példaul a fiatalabbak, a libamdj és atomenergia kérdése pedig
valamelyest az idésebb korosztalyok ellenérzését, vitdjat valtja ki. A fogyasztéi ellenalléds
tehat demografiai ismérvektdl is fiigghet. A fent bemutatott mérésektdl fiiggetleniil
feltételezhetjiik azt is, hogy az egyediilallo, illetve péarkapcsolatban €16, életkezdd fiatal

férfiak és nék is nagyobb érintettséget mutathatnak.
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A fentiek arra is ravilagitjak a figyelmet, hogy a fogyasztéi ellenallas szamos esetben nem a
termék szintjén valdsul meg alapvetden, illetve nem ott keletkezik, hanem valamilyen
magasabb szintli, tarsadalmat érintd kérdéshez, aggodalomhoz kotdik elsésorban. Vagyis a

fogyasztoi ellenallas sokkal inkabb tarsadalmi szinten értelmezendé fogalom.
4. Fogyasztoi ellenallas formai, befolyasolo tényezoi

A fogyasztoi ellenéllas megértéséhez nagy mértékben hozzajarul, ha megismerjiikk azokat a
folyamatokat, mechanizmusokat, drive-okat (vagy gatakat), amelyek ¢ magatartasmod,
beallitottsag kialakulasahoz, annak tartéssagahoz vezetnek. E fejezetben azt is Osszesiteni
fogjuk, a fogyaszt6i ellenallas milyen formadit tartja szamon a szakirodalom.

Ram és Sheth (1989) az innovaciokkal szembeni ellenallast harom f6 sajatossaggal irjak le:

- a fogyasztdi ellendllas befolyéasolja az elfogadas iddbeli terjedését. (Itt érdemes utalni
Rogers (1962) innovacid terjedési elméletére is, aki 5 kiilonb6z0 szegmenst
kiilonboztet meg, a szerint, idoben milyen eltéréssel adaptaljak a fogyasztok az
innovéaciokat: innovatorok, korai elfogadok, korai tobbség, késoi tobbség, lemaradok.)

- az innovacidkkal szembeni ellenallas szdmos format dlthet annak intenzitésat tekintve:
a passziv ellenallastol az aktiv fellépésig.

- az innovaciokkal szembeni ellenallas szamos termékkategoria esetében létezhet: a
jelenség szempontjabol nem is az a fontos, hogy milyen termékkel szemben alakul ki,
sokkal inkabb az, hogy fennall-e két kivaltd oka: az innovaciok altal kivaltott
valtozasok foka, illetve azoknak a jelenlegi hiedelmekkel valo konfliktusa. A radikalis
innovaciok, melyek rendszerint Uj technoldgidn alapulnak, rendszerint magas foku

ellenallassal szembestlnek.

Sheth (1981) az innovaciok kapcsan a fogyasztoi ellenallas tipusait is meghatarozza.
Elméletében két dimenziot allitott fel, melyek az ellenallas tipusat befolyasoljak: az egyik
tényezot a meglévo gyakorlathoz kapcsolodo szokasok erdssége képezi, a masikat pedig az
innovaciokkal kapcsolatban észlelt kockazat mértéke (3. dbra). E két dimenzid, azok erds
vagy gyenge érvényesiilése kovetkeztében az ellenallas négy formaja alakulhat ki: a kettds
ellendllds a legerdsebb, mivel ebben az esetben nem csak az erds meglévd szokasok jelentik a
gatat, de az innovacidval szembeni kockazat észlelése is magas. A szerz0 szerint a tarsadalmi
valtozasok és programok esnek leginkabb ebbe a kategoridba, mint példaul az oktatés, vagy a

jolétet, a lakossagot érintd szabdlyozdsok. A szokdsokon alapulo ellendllds esetében nincs
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magas ¢észlelt kockéazat, viszont er0s hatast gyakorolnak a meglévd szokasok. A folyamatos
innovaciok, amelyek meglévd termékek helyettesitését célozzak meg, szembesiilhetnek az
ellenallas e fajtajaval. A szerzd szerint a legtobb termékinnovacié ide sorolhatd. A kockdzaton
alapulo ellendllas esetében az innovacidk ugyan nem a meglévo szokasok helyettesitésével
jarnak, mégis teljesen 0j gyakorlatot igényelnek, mint a radikalis innovacidk (pl. nuklearis
energia, fogamzasgatlo szerek, picturephone — mozgoképet is tovabbito telefon). A negyedik
kategdriaba az olyan innovacidk tartoznak, mint a szeszélyek és a divat, melyek sem a
szokasokat nem fenyegetik, sem kockazattal nem jarnak. Azok az innovaciok sem

szembesiilnek ellenallassal, amelyek nem jelentenek kockazatot, ugyanakkor magas relativ

elényt nyugjtanak.
\1,7 kockézat _\L
magas alacsony
szokasokon alapul6
—> erds innovaciokkal szembeni innovaciokkal szembeni
kettds ellenallés ellenallas
(tarsadalmi programok) (folyamatos és helyettesitd
szokés innovaciok)
kockazaton alapul6
. L innovacidkkal szembeni
nincs ellenallas llenall4
. ellenallas
—> gyenge (szeszélyek és divatok) ,
(nem folyamatos és
technologiai innovaciok)

3. abra: Az innovacidékkal szembeni ellenallas tipologiaja.
Forras: Sheth (1981) p. 227.

A szerz6 tovabb megy az innovacid tipusainak meghatarozasan: matematikai modell
segitségével is szemlélteti, miként befolyasolja az innovaciot meghatarozo két dimenzid az
ellenallas milyenségét. Az innovacidkkal szembeni ellenallas matematikai modellje a
kovetkezo:

R = k N a
~ 1+4+bpH 14 cqPR

ahol

R= innovacioval szembeni ellenallas,
H= a meglévd szokasok,

PR= az innovacio észlelt kockazata,
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k, a,b,c,p konstansok.

A fenti egyenlet abrazolva a kovetkezd fliiggvényt kapjuk (4. abra):

észlelt kockazat

eros gyenge
magas magas
innovacidval innovacidval
szembeni szembeni
ellenallas ellenallas
alacsony alacsony
gyenge erds
szokasok

4. abra: Az innovaciokkal szembeni ellenallas pszicholégiai modellje.
Forras: Sheth (1981) p. 279.

A szerz6 szerint a matematikai modell problematikajat, kifejezhetéségét az adja, hogy az
¢észlelt kockazat és a szokasok tobb tényezdbdl allo jelenségek. A szokdsok a teljes
magatartasra utalnak, magaban foglalva a kivalasztasi, beszerzési és felhasznalasi
folyamatokat, az észlelt kockazat pedig a nem kivanatos kovetkezményeket, a bizonytalan
teljesitményt, az esetleges mellékhatasokat. E két tényezd kifejezésére a szerzd a
fékomponens analizist ajanlja.

Ram 1987-ben az Advances in Consumer Research hasabjain jelentette meg az innovaciokkal
szembeni ellendllds modelljét, amely mellett az innovaciokkal szembeni ellenallas harom
formajat is megkiilonbozteti (ezt a tipoldgidt mas szerzok is atvették, lasd Kleinen et al.,
2009). Eszerint az elutasitds (rejection) a fogyaszto sajat értékelési folyamatanak eredménye,
amely sordn erds idegenkedés alakul ki az innovécioval szemben. Az elhalasztds
(postponement) a koriilmények megfelelé alakuldsdnak kivarasat feltételezi, vagyis az
adaptalas idoben eltolodik (pl. amig a termék mainstream keresletivé nem valik). A
szembendllas (opposition) soran a fogyasztd meg van gy6zOdve az innovacid
alkalmatlansagarol (unsuitable), és aktivan 1épéseket is tesz elterjedésének és sikerességének
megakadalyozasa érdekében — ennek egyik lehetséges formdja a negativ szdjreklam, a

szabotazs illetve az aktiv ,,forradalom”. A szerzé felveti a modell kapcsan azt a kérdést is,
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hogy vajon eltérnek-e a fogyasztoi ellenallast befolyasolo tényezok a kiilonbozd termékek
kapcsan. A szerzo szerint a fogyasztokban 1étezhet az egyes terméktulajdonsagok setében egy
kiiszob, amely a tolerancia egy maximalis szintjét fejezi ki. Ez egyébként eltér lehet az egyes
fogyasztok esetében, ugyanakkor annak aggregalt vizsgalata is célszerti: ha egy termék

megitélése soran széles korben atlépik ezt a kiiszobot, magas szintet érhet el az ellenallas.

[ | ,
Innovaciok jellemvondsai Fogyaszidi jellemvonasok Marketing akfivitisok
Fogyasztohoz kapcsolodo Pszichologiai valtozok jellemzdi
vonasok észlelés Tipusok
relativ elény motivacio értékesitod altal
kompatibilitas személyiség szabalyozott vs. Nem
észlelt kockazat értek orientacio értékesito altal
komplexitas hiedelmek szabalyozott
mas innovaciok elfogadasara attitaddk mechanizmusok
gyakorolt hatas kordbbi, nnovaciokkal perszonalis vs.
kapesolatos tapasztalatok imperszonlis

Fogyasztéhoz nem kapcsolédé
vonasok Demogréifiai valtozok Jellemvonasok
kiprobalhatosag kor hihetdség
oszthatdsag képzettség vildgossag
visszafordithatosag jovedelem forras hasonlosaga
megvalosithatosag informativitas
kozolhetoség 3
az innovéci6 forméja

¢ < z < 5

h
» innovacidkkal
b szembeni ellenallas
¥
alkalmas-e az innovaci6
¢ ' a modositasra? modositas
‘ elfogadas | ‘ elutasitas |

SZITUACIOS, KULTURALIS ES TARSADALMI TENYEZOK

5. abra: Az innovacidokkal szembeni ellenallas modellje.
Forras: Ram (1987) p. 209.

Bagozzi és Lee (1999) megkozelitése nem tekinthetd hagyomanyosnak abban a tekintetben,
hogy az innovaciokkal kapcsolatos beallitottsag vizsgalata soran nem kiilonitik el élesen az
elfogadas ¢€s az ellenallas polusokat, ehelyett a fogyasztoi dontési folyamatot egy egységként
kezelik, amelyben e fogalmak két ellentétes kimenetelt testesitenek meg. A szerzék arra is
felhivjak a figyelmet, hogy a magatartds megértése nem érhet véget a dontéshozatallal —
ennek ellenére a legtébb modell e ponton mégis megall. Vagyis a fogyasztdi magatartast a
dontéshozatal eldfeltételei, illetve az innovacid tulajdonsagai hatarozndk meg, e tényezOk
azonban nem magyarazzak teljes korlien a tényleges magatartast: figyelmen kiviil hagyjak azt,
hogy miként hoztak dontést, illetve a dontés kovetkezményeit. A szerzék modelljének fontos
elemét képezi a dontés értékelése, a vagyott és a tényleges kimenetelek kozotti esetleges
ellentmondas, illetve az ennek kovetkeztében fellépd érzelmek hatdsa. Ezen érzelmek
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visszacsatolast adnak a célok kitlizésére, illetve azok elérésénck szabalyozasara. A szerzék
egyébként e a két dontési folyamatot tartjak relevansnak az innovaciok elfogadasa vagy
elutasitasa szempontjabol: a célok kitiizését, illetve azok elérésének folyamatat. A két

koncepciot az alabbi, 6. dbra7. abra:

az innovaciora célok észlelési és raciondlis elfogadas copin effogadasi
adott kezdeti valasz —= értékelési folyamata > ¢s ellenallas valaszok dontes
- ] pozitiv
nnovacia- lehetéség- érzelmek: dontés a
nak valé ként valo kiprobalasrol
kitettség észlelés Grim vagy
biiszkeség elfogaddsrol
TEmEny
szeretet
T dontés az
. o ellenallis
on-hatékonysg informacisk lekizdésérél
az innovacis vérha_t() mt:f;;if:]é;es
tulajdonsagainak eredmeny. ehetésézek
és az elfogadas attribiicios g déntés az
kovetkezményei- folyamat ellenllds
nek értékelése ‘ elfogadasarsl
negativ érzelmek:
frusztracid / harag
szomorisig nincs dintés
_ . csalodottsag
fmj_y egetés- undor
k_ent "'3_10 biin/ szégyen
észlelés megvetés

irigység / feltékenvség

6. abra: Az innovaciok fogyasztoi ellenallasi és elfogadasi folyamata: a célok kijelolési

folyamata.

Forras: Bagozzi and Lee (1999) p. 220.

20



a célra valod térekvéshez

az eszkozok érickelése ——2 cselekves tervezese

és megvalasztasa

varakoza
sok az
ered-

ményrdl

vissza-
csatolas

. . : a célra valo valésdgos
a cia ::1 a:lo torekves torelovés elfogadas
megkezdése ? kontrollja vagy nem
elfogadas
a folyamat
o ellengrzés:
dontés a
cselekvés- akadalyok clfoga-
rél: aterv lekiizdése dés,
megvalosi- -
mikor tdsaésa ellendlini a el kipro-
hol célnak kisértésnek balas
_hog}-'an ) megfeleld
€5 mennyl magatartds elkitelezettség vaey 2z
ideig gyakorldsa fenntartdsa clfogadas
elhalasz-
a cél az eszkizok fasa
és alternativak
tjraértékelése

az elfogadas lekiizdésének
érzelmei

7. abra: Az innovaciok fogyasztoi ellenallasi és elfogadasi folyamata: a célok elérésének

folyamata.

Forras: Bagozzi and Lee (1999) p. 220.

Ram ¢és Sheth (1989) cikkiikben az innovaciokkal szemben kialakult ellenallas kapcsan az

elfogadds gdtjainak (barriers) szerepére hivjak fel a figyelmet, melyeket két csoportba

sorolnak: funkcionalis és pszichologiai korlatok. (E koriilmények kezelésére megfeleld

stratégiat is ajanlanak, melyek a kovetkezOk lehetnek: termék stratégia, kommunikéacios

stratégia, arstratégia, piaci stratégia, illetve coping stratégia.) A szerzék a kovetkezO gatakat

tartjak szamon, melyek az innovaciokkal szembeni ellenallas kialakulasdhoz vezetnek:

- funkcionalis gatak: ezek az innovaciokkal jaro, észlelt valtozasok mértékébdl

szarmaznak els@sorban. Tipusai a kdvetkezok:

hasznalati gatak lépnek fel, ha egy innovaci6 nem kompatibilis a
meglévo szokasokkal, cselekvési folyamatokkal,

értékbeli gatakat okoz, ha az innovacio teljesitményét nem észlelik
annak araval ardnyosnak;

kockazati gatak az innovacioval kapcsolatos bizonytalansag, illetve a
lehetséges mellékhatasok keletkezése miatt Iéphetnek fel. A
kockazati gatak 4 formajat tartjak szdmon: a pszicholdgiai kockazat

magara a fogyasztd személyére, az & biztonsdgara vonatkozik; a
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gazdasagi kockéazat az innovacid6 magas koltségeibdl fakadnak; a
funkciondlis kockdzat az innovacié teljesitményére, annak
megbizhatdsdgara utal; a tarsadalmi kockazat pedig az innovacio
hasznalata okan kialakuld tarsadalmi kik6zositéstdl valo félelem
miatt keletkezik.
- pszicholdgiai gatak: e tényezdk jellemzden fogyasztd hiedelemvilagaval valo
konfliktusbol adddnak. Két fajtajat kiilonboztethetjiik meg:
- szokasok okozta gatak: az ellenallas egyik legmeghatarozobb oka az
a kulturdlis valtozds, amit az innovacidk képviselnek, amivel
szemben kialakul az elutasité magatartas;
- imazs gatak: az innovacidk altal megtestesitett imazs is kialakithat
ellenallast, ami adédhat példdul magabol a termékkategoriabol, az
iparadgbol, vagy akar annak az orszagnak a sajatossagaibol, ahonnan

az Innovacio szarmazik.

Kleijnen és szerzétarsai (2009) is targyaljak a fogyasztoi ellenallas mozgatorugoit (drives),

melyek egyébként Ram és Sheth (1989) besorolasahoz hasonlé modon jelennek meg, mivel

azonban némi kiilonbség is van a két rendszer kozott, ezért ezt a besorolasi rendszert is

bemutatjuk (a kapcsolodo irodalmi forrasok megtalalhatéak a hivatkozott tanulmany 348-349.

oldalén, illetve annak irodalomjegyzékében):

tradiciok és normdk: a tarsadalmi kornyezet altal meghatarozott szokasok és
meggy0zddések;

meglévé hasznalati szokasok: hosszi tdvon, a termék gyakori haszndlatival
kialakuld, megrogzott magatartas;

észlelt imazs: egyediilalld asszocidciok a fogyasztok fejében, amelyek tobbek
kotodhetnek;

informacios taltengés: a felhaszndlo valasza az informacidk, a tudés, az
innovaciok egyre novekvd mennyiségére;

szellemi kockdzat: abbol adéddan, hogy az innovacio lehet karos, egészségtelen.

Kleijnen és szerzotarsai (2009) munkassagabol még érdemes azt is kiemelni, hogy kvalitativ

modon, fokuszcsoportos vitdk modszerével vizsgaltdk a szakirodalomban fellelhetd, a

fogyasztoi ellenallassal kapcsolatos insight-ok relevancigjat, illetve az ellenall6 beallitottsag

elofeltételeit. Vizsgalatuk sordn 8 fokuszcsoportos vitat szerveztek a kovetkezd ismérvek

mentén: 3-3 csoport témdaja az elutasitds, illetve a szembenadllds volt, kettd pedig az
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elhalasztast targyalta alapvetden. Osszesen 58 f6 vett részt a beszélgetéseken (34 nd és 24
férf1), akik Hollandia fovarosanak kdzpontjaban, egy bevasarld kozpont eldtt lettek toborozva.
A kivalasztas kritériuma volt a 30 év alatti kor, az aktiv fogyasztoi status (utobbi szelekcios
feltételre azért volt sziikség, mert a szakirodalom szerint a fiatal fogyasztoknak valoszintlileg
nagyobb valdsziniiséggel van tapasztalatuk innovativ termékekkel), illetve az, hogy a
kozelmultban egy tudatos dontésiik kovetkeztében elutasitottadk valamilyen 0 termék vagy
szolgaltatds elfogadasat, hasznalatit. Az eredmények alapjan a szerzOk felallitottdk a
fogyasztoi ellenallas hierarchiajat, amely az azt befolyasold tényezoket foglalja magéban,

illetve az ellenallas egyes formai kozotti fokozatokat:

-~ (9} L
Physical (4)
. 5 Resistance Hierarchy
Economic (140 ooaanan -
Risk ./ . | —
an S Sl B T2
Fonctiona] (19) : ]
FRU T MO— »  Postponement
Social (4) ; J J
" Rejection |
|

r

1
1
|
_— Rejection
!_ (181 (5T ™
Traditions and L
Norms (12} |
I Opposition
Usage Pattcrns 42) (3% H |
24 P B4 |
|
(26) (48) |
Perceived Image —m—m——————— 1 q25) 45)
(21)

8. abra: A fogyasztoi ellenallas hierarchiaja.
Forras: Kleijnen et al. (2009) p. 351.

(Az abran feltlintetett szadmok jelentése a kovetkezd: a kovér szamok a csoportokban
elhangzott emlitések szazalékos ardnyat mutatja az egyes elézményekre vonatkozdan; a dolt
szadmok egy-egy foOkuszcsoportban emlitett elézmények szazalékos ardnyat, mig az
alahtizéssal ellatottak az emlitések szazalékos aranyat jelolik adott eldfeltétel esetében,
minden csoport emlitéseit tekintve.)

A szerzOk szerint a kockazatok kiemelt figyelmet érdemelnek: annak ellenére, hogy mas
tényezOk vezetnek az ellendllas egyes formainak kialakulasdhoz, a kockazati tényezok
alapvetden mindegyiket befolyasoljak.

Willers (2007) empirikus kutatasa soran tobbszords regresszid analizis modszerével vizsgalta
a fogyaszt6i ellenallds befolyasolo tényezdit. Eredményei szerint a haladéssal vald egyetértés
nem parosul a zold géntechnologia pozitiv értékelésével — ugyanigy az ismeretek megléte,
illetve a vasarlasi szokasok, és a demografiai valtozok sem magyaraztak a beallitddast. Nem a

kognitiv értékelés, hanem az érzelmi dimenziok azok, amelyek meghatarozzak az elutasitd
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vagy tamogato beallitodast. A z6ld géntechnoldgiaval szembeni ellendllas tehat nem pusztan
az ismeret és informacid hidnyabol fakad, mert emellett vagy ennek hianyaban is olyan
érzelmi gatak allnak fenn, amelyek a termékek elutasitdsdhoz vezetnek. A szerzé ezen
eredményekbdl kommunikacié stratégiai kovetkeztetéseket is levon. Mindez az érzelmek
témakorének, kutatasi teriiletének fontossagara hivja fel a figyelmet, melyet a késdbbiekben
targyalni is fogunk.

Koppelmann és Willers (2008) szerint a fogyasztoi ellenallas két alapvetd tipusat kiiloniti el:
szerintlik ez a beallitottsag magatartasbeli (pl. fogyasztoi bojkott), illetve kognitiv modon
(disszonancia) nyilvanulhat meg.

Az alabbi, 1. tablazat az egyes szerzOk altal szamon tartott fogyasztoi ellenallasi formakat

Jsszesiti.

1. tablazat: Az egyes szerzok altal hasznalt terminusok a fogyasztoi ellenallas formait

tekintve.

szerzok a fogyasztoi ellenallas formai

Koppelmann und Willers magatartasbeli megnyilvanulasi forma (pl. bojkott)

(2008) kognitiv megnyilvanulasi forma (pl. disszonancia)

innovaciokkal szembeni kettds ellenallas

Sheth (1981) szokasokon alapul6 ellenallas az innovaciokkal szemben

kockézaton alapul6 ellenallas az innovaciokkal szemben

elutasitas

Ram (1989) elhalasztas

szembenallas

elutasitas

Ram and Sheth (1989) elhalasztas

szembenallas

elutasitas

Kleijnen et al. (2009) elhalasztas

szembenallas

Forras: Sajat 6sszeallitas.

A fogyaszt6i ellenallas mechanizmusanak komplexitasat mutatja, hogy a piaci esetek hatnak
egymasra: példaul a géntechnoldgidval kapcsolatos vitakat az atomenergia koriili balesetek is

felerdsitik. Németorszagban a nuklearis energia kockazataira vald figyelemfelkeltést, illetve
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az ellenallast politikai és tudomanyos intézmények megalakulésa is tdimogatta, mar az 1970-es
évektol (Hampel et al.,, 1998). A géntechnoldgiaval szembeni ellendlldst az embert ¢€s
kornyezetet érintd, nem megbecsiilhetd hosszii tavu kovetkezmények bizonytalansaga
alapozza meg, ami arra hivja fel a figyelmet, hogy e technologidk piacanak fejlodését a
kockdzat nagymértékben gatolja, neheziti (Koppelmann und Willers, 2008). Egyes szerzdék az
informacios aszimmetria jelenségére teszik a sulyt, ami ugyancsak novelheti a
bizonytalansagot, bizalmatlansagot a fogyasztok korében (Huffmann et al.,, 2003). A
génmanipulalt novények és €lelmiszerek esetében is dominans ez a jelenség: az egyes felek
ugyanis, mint a biotechnologiai vallalatok, illetve a kornyezetvédd szervezetek egymasnak
ellenmond6 allitasokkal jelennek meg a médidban, a fogyasztok pedig csak ezen, gyakran
ellentétes allitdsokon alapuld informacidkra tudnak hagyatkozni a véasarlasi, fogyasztasi

dontéseik soran.
5. Aktiv fogyasztéi ellenallas, a bojkott

Fontos vizsgadlni a fogyasztdi ellendllds aktiv formait, mivel e megmozdulasok,
magatartdsmintdk olyan fogyasztéi rétegekre is jelentdés hatassal birhatnak, amelyek

beallitottsdgukban nem mutatkoznak aktivnak, vagy kevésbé¢ érintettek.

Friedman (1985) alapjan a bojkott definicidja bizonyos csoportok azon kisérlete, miszerint az
egyéni fogyasztok 6sztonzésével elérjenek bizonyos célokat a fogyasztas visszatartasaval. Két
fontos motivuma van a meghatarozasnak: egyrészt egyéni fogyasztok bevonasaval valosul
meg, masrészt pedig a bojkott célja — amely tovabbi hatassal lehet a piacra. Nem
elhanyagolhatdo ezen fogyasztdoi megmozduldsok jelentdsége, ugyanis példaul az Egyesiilt
Allamokban egyre tobbet tartanak szamon, fontos tehat ezen fogyasztéi megmozdulasoknak a
részletes vizsgalata (Friedman, 1996). A bojkott pozitiv és negativ iranya is létezik a
gyakorlatban. Nemcsak bizonyos vallalatok kereskedelmének, illetve tevékenységének
megakadalyozasat célozhatja a bojkott. Fogyasztdoi megmozduldssal tdmogathatd is egy
meghatarozott vallalati kor azzal, hogy a fogyasztokat termékeinek megvasarlasara 0sztonzi.
Az angolszasz szakirodalomban a ,,buycott” terminust haszndljdk utobbi kifejezésére (Gulyas,
2007). A fogyasztoi ellenallast kivaltd termékek szempontjabdl definicid szerint elsésorban a
fogyasztast akadalyozd, visszafogd kezdeményezések ¢érdekesek, ugyanakkor kutatoi
latokoriinket nem szabad, hogy figyelmen kiviil hagyjak a pozitiv magatartas mintat gyakorlo,

tehat valami mellet, és nem ellen voksol6 fogyasztdi csoportok sem.
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A bokjott azért is fontos terminus szamunkra, mert a fogyasztoi ellenallas legkdnnyebben
kutathat6 formaja ez. Ugyanakkor a fogalom még nem tisztazott a szakirodalomban.
Alapvetden kétfajta megkozelitésével talalkozhatunk. A bojkott fogalma nem kizédrdlag a
fogyasztassal, tudatos fogyasztdéi magatartassal fonddik Ossze, mas teriiletekkel is erdsen
osszekapcsolodhat. Ellenallas tehat nem csupan vallalatok, azok termékei, vagy innovaciokkal

szemben alakulhat ki, hanem politikai és tarsadalmi ideologiakkal szemben is.

A fogalom gyakran 6sszefonddik az etikus fogyasztas kérdéskorével is. Az etikus fogyasztoi
magatartaselméletek szerint a fogyasztdé szavaz minden egyes vasarlasi dontésénél,
mindamellett, hogy a fogyasztok minden esetben sajat érdekeiket kovetik (Dickinson —
Carsky, 2005). Ugyanakkor az etikus fogyasztast nem csak a fogyasztas tekintetében, tehat
gazdasagi funkcioként értelmezik a szakirodalomban, hanem politikai kontextusban is
(Gulyas 2007; 2008). Az etikus fogyasztas soran ,,a fogyasztd tudatosan torekszik arra, hogy
vasarloi dontéseivel kifejezze allaspontjat ezen ligyekben s befolyasolja az ligy szempontjabol
fontos cselekvdk, példaul a vallalatok vagy a kormanyok magatartasat” (Gulyas 2007, 112.).
A fogyasztas jellege szerint meg lehet kiilonboztetni instrumentalis (befolyasolasra vald
torekvés) vagy expressziv (érték vagy érzelem kifejezése) bojkottot.

Az etikus fogyasztds a fogyaszté magatartdsdban tobb moddon nyilvanulhat meg. Egyik

2

»cselekvési” formdja a nemfogyasztas, melynek célja a globalis fogyasztas kornyezeti
hatdsainak mérséklése. A kovetkezd szint aktivabb format Olt: az értékelvii hétkoznapi
vasarlas soran a fogyaszto valamilyen altala kivalasztott termék mellett, illetve ellen teszi le a
voksat, fontos jellemzbje a rendszeresség. Kovetkez6 1épeséfoka a bojkott, ami valamilyen
piacrol valo kivonuldsra szolitja fel a fogyasztok egy csoportjat, iranyulhat egy adott vallalat
vagy orszag termékeire, €s fontos, hogy szervezettség jellemzi. Ezzel szemben a pozitiv
bojkott (buycott) soran a résztvevoket egy vallalat termékeinek megvasarlasara 6sztonzik. A
cselekvési formak kiterjednek a haszndlatra is (takarékossag, ujrahasznositds), illetve a

hasznalatot kovetd fogyasztdéi magatartasra (haszndlat utani elhelyezés, artalmatlanitas, pl.

szelektiv hulladékgytijtés).

Friedman (2001) a fentiekkel szemben a bojkottok mas csoportositasat tartja szamon. Az
akadalyozo bojkott (obstructionist boycotts) soran megkisérlik megakadalyozni a termék vagy
szolgaltatas vasarlasaban a fogyasztot. Masodlagos bojkott (secondary boycotts) alatt azt érti,
amely tobbnyire valamely kereskeddre iranyul, aki/ami a bojkott elsddleges céljat jelentd
terméket értékesiti fogyasztok szamara. A helyettesité bojkott (surrogate boycotts) indirekt

tevékenységként nyilvanul meg: az ellendllo fogyasztok elégedetlenek a varos, allam, vagy

26



idegen nemzet politikajaval, ennek megfelelden jarnak el azokkal a vallalatokkal, amelyek az

érintett teriileten tevékenykednek.

A bojkottok szamos etikai kérdést is felvetnek, amelyekkel a szakirodalom csak alig
foglalkozott a kozelmultig (Friedman, 2001). Ezek a dilemmak egyrészt a bojkott
kezdeményezésével kapcsolatos dontésekre vonatkoznak, madasrészt az olyan érintettekre
gyakorolt hatasaval, akik akaratukon kiviil lettek részesei a folyamatoknak,
kovetkezményeknek. A bojkottok hatdsara kialakulo dontések is okozhatnak etikai
problémakat. Felmertilhet ugyan annak a kérdése, hogy mi a teendd abban az esetben, amikor

a bojkott ugyan elérte céljat, de annak résztvevoi nem.
6. Az érzelmek szerepe a fogyasztoi ellenallasban

A fentiekben mar jeleztilk, hogy az érzelmek jelentds szerepet jatszanak a fogyasztoi
ellenallas kialakulasaban, tartés fennallasaban. Ertelmezésiik, illetve vizsgalatuk azonban
szamos kutatoi kérdést felvet, melyeket az aldbbiakban ismertetek. Az alabbi sorokban tehat
szamos kérdés felvetédik — valaszt azonban nem tudok minden esetben prezentdlni, a
szakirodalom tehat még adosa a témanak, a kérdéskor ugyanis szamos eddig feltaratlan
kutatési teriilettel rendelkezik. A kérdés eldljaroban azért is érdekes témank szempontjabol,
mert a szakirodalom szerint az innovaciok elfogadasanak folyamatat is erés érzelmek kisérik
(Wood and Moreau, 2006). A szerzok interpretacioja szerint az érzések nem a lehetséges
elényokbdl vagy kockéazatokbol szdrmaznak, hanem a tanuldsi folyamatabdl, a fogyasztoi

elvarasok teljesiilésébol.

Az érzelmek nem mindig kapnak megfeleld sulyt az akadémiai parbeszédekben, annak
ellenére, hogy a mindennapi életben jelentds szerepet jatszanak. Vizsgélatuk és mérhetdségiik
meglehetdsen problémas, mivel komplex jelenségrol van sz (Bosch et al., 2006). Az agyban
a kognitiv folyamatokért felelds prefrontalis teriiletek feleldsek az érzelmek megéléséért is
(P1éh, 2008). Az emociok felerdsitik bizonyos cselekedeteinket, de ezzel ellentétesen is
mitkddhetnek — organizald és dezorganizald hatdsuk egyarant van (Hebb, 1994). A téma
komplex jellegét annak tobb vonatkozéasaban is fellelhetjiik, a széleskorli ismeretek ellenére
jocskan vannak megvalaszolasra varo kérdések. Nincs konszenzus az érzelmek definialasat
illetden sem: Kleinginna és Kleinginna (1981) 92 kiilonb6zd definiciot és 9 tovabbi

szkeptikus megallapitast gylijtott Ossze a szakirodalmakbol. Ami jelen esetben témank
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szempontjabdl kiemelkedden fontos, az az, hogy a negativ érzelmek kutatasa is e vitatott

terliletek kozé tartozik (lasd tobbek kozott Babin et al., 1998; Romani et al,. 2009).

Gondolatmenetiink teljessége érdekében sziikséges lenne, hogy mi is letegyiik a voksunkat
egy (marketinges) megkozelités mellett — a fogalom koriil uralkodé ,,kdosz” ellenére. Ezt
azonban nem tessziik meg, inkabb filozofiai sikra tereljik a kérdést, és Heller Agnes
gondolatait idézziik: ,,érezni annyit jelent, mint involvalva lenni valamiben” (Heller, 2009, 21.
0.). Az involvaltsdg annyit jelent, mint nembeliségiink megvalositdsdhoz az altalanos
tarsadalmi tudat elsajatitasa. Ez harom mozzanatbol all: ,,az elsajatitas, az objektivalodas, az
onkifejezés: cselekvés, gondolkodas és érzés” (Heller, 2009, 35. o.). A filoz6fus a harom
pillér koziil funkciondlisan a cselekvést és gondolkodast tartja meghatarozonak. Sziikséges
feltétel azonban az érzés is, mert ,tarsadalmi orgazmusunk csupan azaltal johet 1étre, hogy
éniink nem egyszerien befogadja — gondolkodassal és cselekvéssel — a voltaképpeni
nembeliség vilagat, hanem egyuttal ,¢értékeli” is az objektum mindenkori jelentését a
szubjektum szamara” (Heller, 2009, 37. o0.). Az ¢érzés tehat a kornyezo vilag értékelése,

melynek folyamata sordn a szubjektum jelentéssel ruhdzza fel az 6t kortilvevd dolgokat.

Az empirikus kutatdsok és a piaci példak azt tiikkrozik, hogy az érzelmek vizsgalata a
fogyasztdi magatartas kérdéskorén beliil is egyre inkdbb el6térbe keril, igy figyelmet
érdemelnek a negativ irany érzések is. Egyontetii a szakma véleménye abban, miszerint
sziikséges lenne a témaban a tovabbi vizsgalodas, az ismeretek bdvitése. Az alabbiakban

néhany indokot mutatok be a szakirodalombol ennek alatamasztasara.

Az érzelmek fontos tulajdonsdga, hogy véltozasokat eredményeznek az egyénben. A
szakirodalom e tekintetben megkiilonbozteti az emocionalis €lmény, a fizioldgiai valtozasok
és a magatartasbeli vonatkozasok szintjét (Bosch et al., 2006 alapjan). Kiindul6pontunk
szerint a fogyasztoi ellendllast gyakran valamilyen negativ érzelem valtja ki, ezért ugy vélem,
hogy a (fogyasztdi) magatartasban végbemend valtozasok mellett sziikséges vizsgalni az

emociondlis élmény meghatarozo elemeit is.

Az érzelmek fontos hatdsa, hogy az adott személy érzelmi allapota befolyasolja az
informaciok feldolgozasi folyamatat (Bagozzi et al., 1999). A pszichologiabol azt is tudjuk,
hogy az érzelmi allapotok informacids forrasként is funkcionalnak, tovabba befolyasoljak a

dontéshozatal folyamatat is (Forgas, 2003; Adolphs and Damasio, 2003).
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Bagozzi ¢és szerzdtarsai (1999) munkajukban sulyt fektetnek az érzelem tdarsadalmi
vonatkozasainak megismerésére is. Nézetiik szerint az érzelmek gyakran interperszonalisak,
vagy azok bizonyos csoportokhoz kotddnek. A szerzok szerint az empirikus kutatdsok nagy
része az érzelmek individudlis megélését vizsgalja, ugyanakkor sziikséges lenne a tarsadalmi
vonatkozas jobb megértése is. Ismeretes a pszicholdgiabol, hogy az ember civilizacids
kornyezeti elemekkel probalja megvédeni emocionalis érzékenységét, igy elkeriilni a félelmet,

diihot, haragot (Hebb, 1994). Az érzelmekhez k6tdédo ismereteknek 1étezik tovabba egy olyan

crer

Az érzelmi folyamatokat Osszegzi a 9. dbra, amely szerint annak hat Osszetevdje van
(Atkinson and Hilgard, 2005, p. 417.). A kornyezettel valo érintkezéskor a kognitiv
kiértékelés soran felmérjiik az adott érzelem adott pillanatban szamunkra hordozott jelentését.
Az érzelem affektiv allapotot vagy érzést valt ki — ez a szubjektiv élmény, amelyet a
gondolkodéds ¢és a cselekvés valamilyen irdanyba forduld tendencidja kovet. A negyedik
Osszetevot a vegetativ idegrendszer hatasara bekdvetkezd fiziologiai valtozasok képezik. Az
otodik érzelmi Osszetevd az arckifejezés megvaltozasait, mig a hatodik komponens a sajat

érzelmi allapotunkra és az azt kivalto helyzetre adott reakciokat jelzi.

érzelmi valaszok:

[

. szubjektiv élmény

3. gondolkodasi és celekvesi |—
tendenciak

4. fizioldgai valtozasok

5. arckifejezes

6. az érzelemre
adottvalaszok

szemely-kornyezet 1. kognitiv
érintkezés kiértékelés

:

9. abra: Az érzelmi folyamat hat 6sszetevdje.

Forras: Atkinson and Hilgard (2005) p. 417.

Az érzelmek irdnya, illetve azok mérése is fontos kérdéseket vet fel. A szakirodalom szerint
ugyanis a negativ érzéseket elkiiloniilten érdemes vizsgélni, mert azok a pozitiv érzésektdl
fiiggetlenek, azoktol eltéré hatassal birnak. Babin és szerzétarsai (1998) arra a kérdésre
probaltak meg valaszt adni, vajon helyén valo-e, hogy az érzelmeket bipolaris rendszerben
értelmezik a kutatok. Empirikus kutatasuk eredményeként tobbek kozott arra is jutottak, hogy
a negativ érzések nem zarjak ki a pozitiv érzések meglétét, mint ahogy ezt a bipolaris elmélet
feltételezi. Célszerli Gjragondolni, miként lehet hatékonyan mérni a negativ érzéseket a

fogyasztdi magatartasban.
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Az érzelmek targyaldsanak két iranyat kiilonboztethetjik meg a szakirodalmi kozelitések
alapjan. Egy résziik az érzelmekkel els6sorban elméleti szinten foglalkozik, és az érzelmek
készletét teljességében vizsgalja, illetve azok mérhetOségét kutatja. A szakmabeliek masik
csoportja pedig a valamivel szemben megnyilvanult (esetlegesen negativ) érzéseket vizsgalja,
igy az eredmények hozadékai kevésbé altalanosak, eredményeik inkabb gyakorlati
jelentdségliek.

e ey

nincsen kulturalis kapcsolodasuk, mindenkire egyarant jellemzdek (Hansen et al., 2006). A
masodrendli érzelmek (mint a szégyenkezés, vagy a blintudat) az emberekben valamilyen
tapasztalat utjan alakulnak ki. Az alapvetd érzelmek szintjének jellemzdé vondsa, hogy
biologiailag kodolt mddon jonnek létre, megjelenésiiket nem kiséri kognitiv folyamat.
Automatikus reakcioként ¢éljiilk meg azokat, a kiilvilagbol érkezd ingerekre valo reagéalasként
(Mérd, 2010). Bosch és szerzdtarsai (2006) mélységében targyaljak az érzelmekhez kotddo
ismereteket ¢€s kutatasi eredményeket. Kutatasukbol tobbek kozott azt is megtudjuk, hogy mar
Descartes is hét alapérzelmet kiilonboztetett meg a XVI. szazadban, melyek a kovetkezok:
szeretet, gylldlet, vagyakozds, 6rom, szomorusdg ¢és csoddlkozds. Az idézett szerzOk
munkdjat alapul véve rogzithetjiik, hogy tobb gondolkodd is szdmon tartotta az aldbbi
alapérzelmeket: félelem, harag/diih, undor, banat/szomortsag, 6rom, meglepddés. Szerepeltek
ezek az érzelmek tobbek kozott Plutchik (1962, 1980), Izard (1977, 1991) elméletében. Tehat
tobb negativ érzés, koztiik a félelem is az alapvetd érzések kozott szerepel — vagyis a negativ
érzelmeknek ugyanolyan fontos szerepe van az emberi életben, mint a pozitivaknak (Mérd
2010). Fogyasztoi ellenéllas szempontjabol felmertil a kérdés, milyen teriileteken vizsgalja a
marketing szakma egyaltalan a negativ érzelmek jelentOségét, illetve milyen érzelmeket
vizsgalnak. A forrdsok meglehetdsen korlatozottak, és elsésorban a termékek funkcionalis

teljesitményéhez kapcsolodnak.

A Romani ¢€s szerzétarsai (2009) altal készitett tanulmanybol tudjuk, hogy tobb olyan kutatas
késziilt a lehetséges marketingalkalmazas céljaval, amelyek a termékek vasarlasdhoz,
hasznalatadhoz kotddden vizsgaltak a fogyasztoban kialakult negativ érzéseket. A markakhoz
kotddd negativ érzések kutataséara is vannak példak, de dsszességében megallapithato, hogy a
szakma nem igazan fordit nagy figyelmet erre a kérdésre. Az idézett szerz6k empirikus
kutatdsaik sordn a markakkal szembeni negativ érzéseket vizsgaltak. Kvalitativ
modszertannal, projektiv esszék alkalmazasaval két negativ érzelmet taldltak kiemelkedéen

fontosnak: az ellenszenvet (dislike), valamint a diihot (anger). A szomorusdg (sadness),
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félelem (fear) ¢és csalodas (disappointment) csupan margindlis szerepet jatszott a

megkérdezettek korében.

Létezik a negativ érzelmek vizsgéalatdnak altalanosabb megkozelitése. Dalli et al. (2006)
szerint a markdhoz kotété ellenszenvnek kollektivista ¢és individualista megkozelitése
lehetséges: a kollektivista nézet szerint a fogyasztok olyan értékekkel foglalkoznak, amelyek
nem kapcsolddnak szigortian az 6 személyes érdekeikhez. Az individualis perspektiva szerint
a fogyasztok nem lépnek kapcsolatba olyan markakkal, amelyek nem bizonyulnak megfeleld
partnernek. A modellnek van egy koztes szintje: az elutasitott markakkal szembeni tarsadalmi
kommunikécio esetén szocialis €s individualis okai is vannak annak, hogy valaki tavolsagtarto
egy markaval szemben. A kutatasi eredményeik alapjan a markakkal szemben
megfogalmazott kritikdk egy része a termék szintjét érintik (pl. rossz termékteljesitmény
kapcsan), mas résziik pedig kollektivista és ideologiai természetiiek (pl. a harmadik vilag

gyermekeinek kizsdkmanyoldsa).
7. A fogyasztoi ellenallas tarsadalmi aspektusai

7.1. Az innovacié és a tarsadalom kapcsolata

Fontos szempont tehat a tdrsadalmi érintettség kérdése: a tarsadalom innovéciohoz valod
viszonya, valamint az innovacio tarsadalomra gyakorolt hatasa, és forditva (Pinch-Bijker,
1984; Kovacs, 2004; Hronszky, 2006). A nagy, attéré innovaciok sajatossaga az alapvetd
bizonytalansag, vagyis ,tudatlansag” (Hronszky, 2006, pp.19-20.), melynek fogalma a
kvantitativ kockézatszamitds dimenzioihoz is kapcsolddik. Ezekben az esetekben az
eseményekrdl, illetve azok eldforduldsi valoszinliseégérdl szolo ismereteink bizonytalansagi
foka magas, vagyis ,,azt sem tudjuk, hogy mit nem tudunk™ - ami szakadékot képez a kinélat

és a kereslet kozott.

Pinch ¢és Bijker (1984) a tudoméany ¢&s technologia tarsadalmi meghatdrozottsagat
hangsulyoztak, felvazolva a technologiai fejléddés tarsadalmilag €s kulturalisan meghatarozott
folyamatat. E szerint az innovécid sajatossdga a multi-direkcionalitds, amely mdogott
véltozatok sokasaga ¢és az azokat érintd szelekcids folyamat értendd. E szerint egy innovaciot
szamos moddon lehet alkalmazni, tobb gyakorlati megvalosulasa lehetséges (interpretacios
flexibilitas), azonban végiil nem mindegyik terjed el a gyakorlatban. Erdekes modon mégis
bizonyithatd, hogy egy-egy forradalmi ujdonsagfoku innovacid esetén megjelenik annak

archetipikus formaja, annak kovetendd mintaként valo értelmezése (Gladbach 1994).
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Az innovécids folyamat tehat nem irhaté le egy linearis modellel, az alapkoncepcioban
szamos megvalosulasi irany és lehetdség rejlik, amely magaban foglalja azt a kimenetet is,
hogy sikertelen lesz. Hogy melyik valtozat hasznalata terjed el széles korben, az a tdarsadalmi
szelekcio folyamaténak fliggvénye. Ennek keretein beliil a relevans tarsadalmi csoportok
tevékenysége hatassal van az innovacid sorsara; ezek az innovaciot létrehozok, az Oket
tamogatd egyének és szervezetek, potencidlis fogyasztok ¢és felhaszndlok, valamint az
innovaciot ellenzok. A kiilonb6zd csoportok eltéré preferencidkkal és érdekekkel
rendelkeznek, ami azt is magaban rejti, hogy eltér6 modon értelmezik az innovacid
hasznossagat ¢és jelentoségét. A megvaldsuld innovacidé fogadtatdsa tehat ezen relevans
tarsadalmi csoportok tevékenységének és kolcsonhatasanak eredménye. Kovacs (2004) az
innovaci6 tarsadalmi elfogadottsdgat onnan kozeliti meg, hogy az Wjitoknak meg kell
gyOznilik tarsadalmi kornyezetiiket az innovacid hasznossagardl, le kell kiizdenilik az

esetleges ellenallast.

Az elfogadés esélyeit befolyasolja az innovacio feltételezett hasznossaga, a becsiilt tarsadalmi
koltsége, illetve a vart mellékhatasok, valamint lehetséges hatasai a tarsadalom fontosabb
érdekcsoportjainak erdviszonyaira. Az innovacio tarsadalmi alkalmazasat meghatarozza, hogy
az 0jitd miként tudja modositani a tdrsadalmi kornyezetet annak érdekében, hogy képessé
tegye az innovacié befogadésara, illetve, hogy a tarsadalmi kornyezet miként észleli és

értékeli az innovacid hasznossagat (tamogatas, elutasitas, semlegesség).
7.2.Tarsadalmi involvement szerepe a fogyasztoi ellenallasban

Hronszky (2006) a tarsadalmi elfogadottsagot olyan modon képzeli el, amely a fogyasztd
,bevonasat” is feltételezi, ami akar mar a piacra keriilés eldtti szakaszban is megtorténhet
(egylitt tervezés). Véleménye szerint ebben az esetben lesz egy innovacionak igazi tarsadalmi
beagyazottsaga. Az innovaciok masik fontos aspektusa az a Kovacs (2004) altal vazolt tézis,
miszerint egy gazdasag joléte nagyban fiigg attdl, hogy birtokolja-e a cstcstechnologidkat:
szerinte ugyanis ez a fejlodés, illetve a lemaradas-kiszolgaltatottsag elkertiilésének sziikséges,

ha nem is elégséges feltétele.

Fontos vizsgalati szempont tehat, hogy az ellenallast kivalté termékek milyen mértékii
tarsadalmi involvementtel szembesiilnek. Kovacs (2010) szerint a tarsadalmat érintd
kérdésekben nagy szerepet jatszik a kdzvélemény, ami meghatarozdja ugyanis a témaval
kapcsolatos elmozdulasoknak. A kozvélemény nem Onmagiban létezd fogalom, mindig
valaminek a kontextusaban (ez lehet tarsadalmi, gazdasdgi vagy politikai kérdés)
értelmezendd. Jellegzetessége, hogy nem egyenld a tarsadalomban €16 egyének véleményének
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az Osszességével, illetve az, hogy allanddan valtozik. Mozgatorugdja az érdek,
megnyilvanuldsa pedig tomegszeri. Alakuldséban, illetve alakitdsdban nagy szerepe van a
tomegkommunikacionak, a médidnak. A média egyrészt platformot jelent a vallalatok
szamara termékeik elfogadtatasa érdekében, masrészt pedig a fogyasztoi ellenallds és a
l1étrejové mozgalmak taldn legfontosabb eszkéze a nagy tomegek elérésében. A kritikus

tomeg megléte ugyanis feltételezi az ilyen tipust kezdeményezések sikerességét.
8. Egy példa a fogyasztok tipizalasara

Késziiltek olyan kutatasok is, amelyek konkrét piacokkal szembeni bedllitottsagot vizsgaljak a
lakossag korében. Willers (2007) a zold géntechnologiaval (vagyis a mezdgazdasagban ¢és
¢lelmiszeriparban alkalmazott) kapcsolatos beallitottsagot vizsgalta a német lakossag korében.
Ennek eredményeként 5 jol lehatarolhatd szegmenst hatarozott meg, melyek karakterét a
technologidval szembeni elfogadas illetve szembenallas hatarozza meg. Az egyes csoportok

jellemzdi az alabbi tablazat foglalja ossze.

2. tablazat: Fogyasztéi tipusok a génmodositott élelmiszerek piacan.

szegmens fo jellemzo tovabbi sajatossagok

(méret %-ban

kifejezve)

elutasitok (16%) meggy6z6désbol - a fejlédést alapvetden elutasitjadk. Ez
utasitjak el a azonban ellentmondéasban van sajat
génmodositott értékeikkel.
¢lelmiszereket - nincsenek bizalommal a génmodositott

élelmiszerek piacdnak képviseldivel.

- felhasznaloként nem érzi védettnek
magat

- a génmoddositott ¢€lelmiszerek nagy
vesz€élyének és  hatarnyanak az

egészségiigyi kockazatokat tartja

bizalmatlan  fél6k | affektiven utasitjak el a altalaban gyanakvo a haladassal és
(30%) génmodositott annak dontéshozoival
¢lelmiszereket - tehetetlennek érzi magat a negativan

észlelt valtozasokkal szemben, kitart a
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passzivitas mellett
félelmet és kellemetlenséget érez a
genetikailag modositott ¢lelmiszerekkel

kapcsolatban, elnyomassal reagal

érdektelenek (18%)

nem mutatnak
érintettséget, sem ellene,

sem mellette nem allnak

a haladasnak nincs jelentdsége a

szamdra, nem ¢érzi sziikségességét,
elényeit, hasznat

a génmodositott ¢lelmiszereknek sem
elonyére, sem hatranyara nem szamit
egyaltalin nem, vagy csak feliiletes

érdeklddést mutat a téma irant

nyitott félok (20%)

érzelmi szinten még nem
gy6zédtek  meg, de
racionalis szinten

nyitottak

elismerik a haladas sziikségességét ¢€s
hasznat, nem zéarkéznak el az 1
fejlesztések elol

bizonytalan az ¢lelmiszerrel

kapcsolatos negativ  vezércimekkel
kapcsolatban
racionalis  szinten  elfogadja a
génmodositott ¢élelmiszerek céljat €s
elényeit

érzelmi szinten elhatarolodnak, mivel

félnek a személytiket érd karoktol

tamogatok (16%)

pozitiv beallitottsagot
mutatnak a genetikailag
modositott
¢lelmiszerekkel

kapcsolatban

er6sen haladaspartiak €s arra nyitottak
a zold géntechnologiat lehetdségekben
bdvelkeddnek itélik meg, latak a
potencidlis elényeit

alapvetden bizalommal vannak a
haladas ¢€s a 0jitasok fele

nincsenek félelmeik és szorongésaik

Forras: Willers (2007) S. 231.

34




Az eredmények figyelemfelkeltéek abbdl a szempontbol, hogy nem azok vannak legnagyobb
aranyban, akik meggydzOdéssel utasitjadk el a zold géntechnologiat, hanem a bizonytalan
félok. A szerzd szerint a csoportra az elényok hangstlyozasat kozéppontba helyezd
informaciok hidnyoznak. Ha Gsszesitjiik az elutasitd és tamogato csoportokat, azt latjuk, hogy
46% elutasito all szemben a 36% tamogatoval. A kereslet jelenlegi allapotanak elmozditésa,
illetve az elutasito beallitottsag kezelése érdekében kommunikacios ajanlasokat tesz a szerzo,
mégpedig kiilonbozd stratégiakat, kommunikacids stilusokat elényben részesitve az egyes,

altala felallitott fogyasztoi szegmensek esetében.
9. A racionalis fogyaszté és annak cafolatai

A raciondlis fogyasztd, illetve raciondlis piaci szerepld ma mar csak a kozgazdasagi
szakirodalomban létezik. Szamos olyan elmélet nyert teret, tobbek kozott a kiilonbozo
kozgazdasagi terlileteken, amelyek a dontéshozatal korlatossagat, irracionalitasat helyezik a
kozéppontba — nincs ez masként a fogyasztdi magatartast tekintve sem. Kahneman és Tversky
kozos elmélete a kilataselmélet, vagyis Prospect Theory (Kahneman 2002-ben kdzgazdasagi
Nobel-dijat kapott életmiivéért), ami a gazdasagi dontések anomalidival foglalkozik (Hamori,
2003): a bizonytalansag koriilményei kozepette az emberek dontéseikben nem kdovetik a
varhaté hasznossag hipotézisnek megfeleld elérejelzéseket. Ehelyett a dontéshozatal soran
néhany heurisztikus elvarast és hiivelykujjszabalyt alkalmaznak, mint, tobbek kozott a
keretezési, vagy csomagolasi hatas, a tiikkrozési hatas, illetve a bizonyossagi hatas. Vagyis a
dontéshozok bonyolult és kockazatos dontési helyzetekben gyakran leegyszerlsitik a
problémat, és a helyzet raciondlis értelmezése helyett megérzéseikre, elditéleteikre,
hiivelykujjszabalyokra tdmaszkodnak. Jelen tanulmanyban nem célunk ezek pontos kifejtése,
érdemes azonban kiemelni egyet, szemléltetve az elmélet fogyasztdi magatartasban, illetve az
elutasito-elfogadd magatartasban rejld stlyat, relevanciajat. Az endowment effect (adottsag
hatasa) elnevezésli gondolkodasi séma szerint a mar birtokolt targyak irant nagyobb
elkotelezettséggel vannak az emberek, nagyobb jelentdséget tulajdonitanak irantuk, sem mint
azok irant, amelyeket a jovében kellene megszereznilik. Ez a gondolkodasi séma az
innovacios elfogadasanak egyik gatjara hivja fel a figyelmet. Az innovaciok elfogadésa,
illetve elutasitasa informacidk és ismeretek hidnyaban olyan dontési szitudciot hoz létre,

amelyben csak becsiilni lehet a kockazatokat és a varhat6 hasznossagot egyarant.

A kilataselmélet relevancidjat alatamasztd, az egyes dontések tényleges szabdlyossagat

feltarasat célzd pszicholdgiai kisérletek, illetve a kapcsolodd elméletek olyan teriileteken is
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elterjedtek, mint a pénziigytan, ahol a kutatdsok jelentds hanyada nem a hatékony piacok
elméletére forditddott mar, hanem a pénziigyi viselkedéstanra. Mindazonaltal szamos biraldja

1s van az elméletnek.

A pszichologia is foglalkozik elméletben a valtozasokkal szembeni ellenéllas kérdéskorével.
Ezen elméletek alapjan a fogyasztoknak alapvetd igénye van a pszicholdgiai egyensuly
fenntartasara, vagyis egy normalis valasznak tekinthetd minden olyan véltozassal szembeni

ellenallas, amely ezt az egyenstlyt zavarna meg (Ram, 1987).

A marketing szakma miivel6i korében is egyre elterjedtebb a gondolkodas, miszerint a
fogyasztdoi magatartds legkevésbé raciondlis. A racionalitas ellentmondasai a Theory of
Reasond Action és a Theory of Planned Behavior elméleteken alapulnak. Méra mar szdmos
olyan, kvalitativ kutatasokon alapulé munka is késziilt, amelyek az attitlid és a magatartas
eltéréseit vizsgaljak.

A fogyasztéi magatartds €és beallitottsdg ellentmondasaira hivja fel tobbek a figyelmet az
attitud-behaviour gap (Boulstridge and Carrigan 2000) jelensége. A kapcsolodo szakirodalom
szerint a fogyasztas nem valamilyen racionalis dontési folyamat, hanem tarsadalmi

kapcsolatokkal ¢s normakkal fonddik dssze.

Moraes ¢és szerzOtarsai (2008) az un. uj fogyasztéi kézosségek (New Consumption
Communities, NCCs) kapcsan vizsgalja a jelenséget, amelyek a fogyasztéi gondolkodas,
illetve a fogyasztdi szokasok alternativ formait kozvetitik az egyének egyre szélesebb
kozossége felé (Szmigin, Carrigan, and Bekin, 2007). Moreas és munkatarsai kutatasuk soran
10 NCC kozosséget azonositott, amelyek koziil 5 fogadta el, hogy részt is vesz a kutatasban.
Kvalitativ modon vizsgaltak a szerzok a kozosségek életét, amelynek soran latogatasokat

tettek kozottiik (egy vagy tobb napos iddtartamban).

Az 1) fogyasztdi kozosségek sajatossaga, hogy elkotelezettek a bojkott, buycott irdnt, illetve
hangot adnak aggodalmaiknak (ezeket a kategoridkat Freidman 1996 hasznalta). Ezek a
kozosségek helyi szinten adnak valaszokat a fogyasztoi tarsadalom és kultiira nemkivanatos
tarsadalmi és kornyezeti kovetkezményeire - mindig valamilyen tartalmi keretben. Egyéni és
kozosségi gyakorlatokat is megtestesitenek, mint példaul pozitiv alternativdk tdmogatésa
(organikus termelés, ujrahasznositott papir), vagy akar a takarékoskodas, illetve a fogyasztas

csOkkentésén keresztiil egészen a fogyasztas elkeriiléséig.
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10.0sszegfoglalas

Jelen tanulmanyban a fogyasztdéi magatartas egy sajatos jelenségét, a fogyasztoi ellenalléast
vizsgaltam marketing szempontbol. A téma relevancidjat szamos indok, koriilmény
alatdmasztja: piaci példdk sora mutatja, hogy a vallalatoknak nem csak fogyasztoikkal,
vasarloikkal kell szamolniuk, hanem az esetlegesen eldforduld, ellendlld csoportok
reakcidival is. Az elmult években a fogyasztoi tudatossag eldtérbe keriilése, a transzparencia
novekvo igénye, illetve a web 2.0 lehetdségei nagy mértékben hozzajarultak ahhoz, hogy
egyre tobbet hallhatjuk a fogyasztok, illetve mas piaci szereplok kritikus hangjat. A kdzosségi
média teremtette atjarhatdsag, konnyl kapcsolatteremtési lehetOségei kovetkeztében egyre

konnyebb a fogyasztok széles tomegeit megszolitani, aktivizalni, cselekvésre 6sztondzni.

A fogyasztoi ellendllés kialakuldsaban, illetve a piaci lehetdségek korlatozasdban az allamnak
is nagy szerepe van: Magyarorszagon a génmodositott vetdmagok és élelmiszerek képviselik

erre a legkarakteresebb példat.

A szakirodalom a fogyasztdi ellendllds jelenségét els6sorban az innovaciokkal, illetve a 21.
szazad technologidival kapcsolatos beallitottsdg mentén vizsgaljak. Fontos azonban rogziteni,
hogy a piacok elutasitd, szembenalld magatartisa nem csak az innovaciokkal, az 1j
termékekkel szemben alakulhat ki — a termékek életciklusanak barmely szakaszaban
szamolhatnak e jelenséggel a vallalatok. Ez tobbnyire valamilyen szervezett fogyasztoi, vagy
civil csoport, illetve szervezet tevékenységének hatasara alakul ki. Egy, mar kordbban
elfogadott termék esetében negativ irdnyl valtozast okozhatnak a gyartds koriilményeinek
problémai (oknyomozo6 riportok), i1dokozben 1) kutatisi eredmények megjelenése
(tudomanyos koézlemények példaul az egészségre gyakorolt hatasrol), a menet kdzben kidertilt
kéaros kovetkezmények észlelése (pl. tarsadalomtudomanyi kutatisok), de lehet lavina elinditd
hatdst a konkurencia tevékenysége, ennek kommunikacidos kampanya is. Ez utobbi
kovetkezménye akar a piac teljes 6sszeomlésa, beddlése is lehet (erre példaval a hormonpd6tld

gyogyszerek szolgalnak).

A fogyasztdi ellenallas megismerésének igénye kettds. A vallalatok hossza tavi piaci
sikerességiik érdekében olyan piaci szereplokkel, csoportokkal is szamolniuk kell, amelyek
elutasitd magatartast mutatnak termékeikkel, vagy egész tevékenységiikkel szemben,
megfeleld modon kezelve az ilyen irdnyl reakciokat. A téma megismerése a valtozo

fogyaszt6éi magatartds iranyait is megmutathatja, igy nagyon megértéssel, az igények jobb
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ismeretével fordulhatnak a vallalatok a piacok, fogyasztok felé. Igy a fogyasztoi ellenallas
jelenségének vizsgdlata hosszii tdvon ahhoz is hozzdjarulhat, hogy a jovoben olyan
technoldgiai fejlesztések lassanak napvilagot, amelyek e igényeket is figyelembe véve

sziiletnek meg.
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