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AZ ONLINE KOMMUNIKACIO JELENTOSEGE
AZ UTAZASI DONTESEKBEN
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Abstract
IMPACT OF ONLINE COMMUNICATION ON TRAVEL DECISIONS
Kalmarné Rimoczi, Csilla — Bakos, Robertné

The technical revolution in online presence also has a significant impact on the travel decision pro-
cess. The use of web platforms is typical of travel habits from the first step of the decision-making
process, from the recognition of need to the evaluation of travel. The purpose of this study is to
systematize, analyze and evaluate the literature on the travel decision process and to highlight the
importance of online communication in making decisions. The study provides the basis for the fol-
lowing primary research into the importance of online communication in domestic travel habits.
Keywords: travel decision, communication, internet, digital presence

1. Az utazasi dontés folyamata és befolyasolo tényezoi

Az utazasi dontés évtizedek ota kedvelt kutatési teriilet. A nagy részt-
vevoszamu kutatdsok eredményeként dontéshozatali modellek késziil-
tek (Andreasen 1965; Festinger 1957; Nicosia 1966; Decrop—Snelders
2005). A turizmus ¢és turistatipusok fogalmi behatarolasan kiviil a kutatok
nagy figyelmet forditanak annak modellezésére, hogy a turisztikai vasar-
lasok folyamata hogyan zajlik, mely tényezdok befolyasoljak a vasarlast,
a végso turisztikai dontést. Ennek modellezését a tudomanyos kutatdsok
kiilonféleképpen mutatjak be és elemzik. Szdmos bemutatd modell szii-
letett az elmult évtizedekben, melyeket a teljesség igénye nélkiil kivanok
elemezni, a kutatasi t¢tmam szempontjabol legfontosabbakat emeljiik ki.
Moutinho (1987) publikalta azt a szabadidds turistak dontési mechaniz-
musat abrazolé modellt, mely két fontos jellemz6t emel ki:

— adontési folyamat harom fazisra oszthatd: dontés el6tti €s alatti
szakasz; jovObeli dontéshozatal folyamata €s az utdélagos vasar-
lasi értékelés;

— a turisztikai dontés az utazé haromféle sziikségletének kielégi-
tését szolgalja: motivacio, megismerés és tanulas.

Az emlitett modellt a kovetkezo (1.) abra szemlélteti.
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1. abra
Viselkedési modell a vakdcios turistak esetében

Déntés eldtti
folyvamat

' Déntési folyamat

Motivicis

mepismeres
tanulas
Jiwbbeli ' g ?}0!3503
dantéshozatal értmébelés

Forras: Moutinho (1987) alapjdn sajat szerkesztés

Kotler és kutatotarsai négy csoportba osztottak azokat a tényezdket,
melyek befolyasoljak az utazasi dontést. A kulturalis tényezok, a szocialis

tényezok, a személyes tényezok és a pszicholdgiai tényezdk is befolyasol-
jék az utazd dontését (2. abra).
2. abra

A fogyasztasi dontés tényezoi

Kulturalis
Szocidlis
Személyes
Pszichologiai
kultira referenciacsoport 3::21;1?: motivacid
. . szakasz percepcio
szubloultira caalad foglalkozds tanulis vasarlo
tarsadalmi szerepek és gazdasagi P
: ; krilményel és aftitiid
osztaly statusz aletatilus
szemeélyizég

Forras: Kotler et al (2017) alapjan sajat szerkesztés

Az utazasi dontés eldtt az utazonak tehat nemcsak arrol kell don-
tenie, hogy hova utazik, hanem arriil is, milyen eszkdzzel teszi meg az
utat, milyen programokat végez a nyaralas alkalmaval, mit fog enni és inni,

meddig tart az utazas ¢s azt kivel szervezi meg. A folyamat Osszetettségét
illusztralja a kovetkezd (3.) abra.
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3. abra
Az utazasi dontés befolydsolo tényezoi

Belsd tényezok | Kills5 tényezdk
Személyes motivaciok A termék elérhetdsége
\ | /
személyiség \\ f,” Utazési irodak zjanlata
szabadrendelkezésil \ \‘. | Elérhetd informacidk a

jévedelem desztindcidkrdl, turizmus

szervezetekral, utazasi

Egeszseg T
médiardl
csaladi
kotelezettségek _—~  szajreklam, csaladok és
- bartok javaslatai
Munkahelyi

kitelezettségeh ———

Miiltbeli

tapasztalatok Politikai korlatozésok,

beutazasi vizumok, haboris

Hobbi &5 helyzet, sztréjkok

érdeklddési kbr

Meglévd ismeretek a PP P
Egészségiigyi problémak,

lehetséges g iy
nyaralasrdl kitelezd c{ntasnk
/ kivetelményei a
Eletstilus / célteriileten
Attitiidak, vélemények, | SPEFié”S proméciok és
percepcit i \ kindlatok a turizmus
A célteriilet, régid szervezetektdl

iddjarasi viszonyai

Forras: Swarbrooke-Horner (2007) alapjan sajat forditas

Mathieson és Wall 1982-es konyvében harom dimenziot emlit az
utazas folyamatéaval kapcsolatban: az utazas, a turista és mindezen til az
egyéb tényezok alkotjak a turizmus rendszerét (1. tablazat):

1. tablazat
A turizmus modellje Mathieson és Wall megfogalmazdsdaban

Turistak Utazas Egyéb tényezdék
e ,, . * kormanyzati politika
* cgycni jellemz0k ° arak . térsadalzm e'sp kultara
* motivaciok » utikdltség o
Kereslet . PO D2 . » technologia
 pszichologiai * promdcid és marketing . tarsadalmi leakor
tényezok  attrakciok . b &
« utazés idétartama turisztikai infrastruktara:
. p szolgaltatasok: » utak
 tevékenységek . Stkegtetd . tornahalozat
Kinalat | < banasmod etreztetes csatornanalozay
. . * kozlekedés  elektromos halozat
 clégedettség . o
PRSI » fogadtatas * renddrség
e pénzkoltés . sth o sth
e ¢lmény e jovedelem « kornyezeti
Hatasok | « tudas » az erdforras kopasa o gazdasagi
 szorakozas » Dbefektetések  fizikai

Forras: Morley C. (1990) 6. oldal alapjan sajat szerkesztés
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Megallapitast nyer az, hogy a turista keresletét az egyéni jellemzok,
a motivaciok ¢és a pszicholdgiai tényezdk jelentdsen befolyasoljak. Mind-
ezek, valamint az utazds idétartama, a valasztott tevékenységek, a helyi
lakosok banasmodja, a pénzkoltés lehetdségei is nagymértékben hozzaja-
rulnak ahhoz, ahogyan a turista tavozik az adott nyaralasrol. Az élmény,
a szorakozds, a tudas kiteljesedése mint hatastényezd jellemzd a turista
altal valasztott utazasra. Mindezen tul az arak, az ttikoltség, a marketing-
tevékenység és a meglatogatni kivant attrakciok, vonzerdk, a tarsadalmi
tendencidk, a kormanyzati politika, a technoldgiai kdrnyezet, a politiku-
sok szintén nagy hatassal vannak a turisztikai vasarlasokra, a végsé dontés
meghozatalara. Ennél az inkabb statikusnak tekinthetd modellnél marke-
tingorientaltabb Mill-Morrison (1985) modellje, melyet a ,,turizmus rend-
szere” névvel illettek a tudomanyos szakértok. Négy dsszetevobdl all a mo-
dell: piac, utazas, desztinacio, marketing (4. abra).

Az eddig leirt modellek szintetizalasa céljabol Lorincz—Sulyok
(2017) értelmezésében sziiletett meg az alabbi (5. abra) modell, mely jol
Osszefoglalja a kordbban sziiletett, a turisztikai vasarlasok befolyasolo té-
nyezoit és az azok kozotti 0sszefiiggéseket.

Lérincz—Sulyok-nal (2017) a kovetkezOképpen torténik az egyes
dontést befolyasold tényezdk csoportositiasa. Kétféle csoportra osztjak a
szerzOk azokat a tényezdket, melyek mast-mast hataroznak meg az utazasi
dontéssel kapcsolatban. Az elsO csoportba tartozo tényezok azt hatarozzak
meg, hogy egyaltalan valaki képes-e elutazni. A haromlabu szék elve (three
legged stool) a Global Ecovillage Network honlapjan igen szemléletesen
mutatja be azt a tedriat, miszerint az utazast alapvetden harom tényez6 ha-
tarozza meg, melyek a kovetkezok: diszkrecionalis jovedelem, motivacid
¢s szabadidd. Ha barmely tényezd hidnyzik a harom koziil, akkor a ha-
romlabu szék ,,felborul”, és ezzel parhuzamosan az utazas sem jon 1étre.
Mind a harom lab egyarant fontos, s ha az egyikkel probléma van, akkor
az megakadalyozza az utazas létrejottét. A turisztikai vasarlast befolydsolo
tényezok masik csoportjat azok képezik, melyek — ha 1étrejon az utazas —
meghatarozzak az igénybe vett utazas tipusat, a szolgaltatds mindségét és
annak mennyiségét.

Az utazési dontésig valo eljutas tobb, kisebb dontéshozatali folyamat
eredményét jelenti. Az egyéni jellemzdk és a marketinghatasok is befolya-
soljak a dontés végeredményét. Kovetkezésképpen megallapithatod, hogy a
dontés végeredménye egy hosszi, kompromisszumos folyamat végét jelenti.
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4. abra
A turizmus rendszere
Piac
A fogyasztél magatartis
alapi megkdzelités ezerint
/ a kereslet behatdrolja a . ..
Az utazdsi dontés kinalatot és a fogyasztéi A piacok elérése
/ dentéseket. \
Utazis Marketing
A piac! szegmensek, az A kereslet és kinalat
utazds folyamata, a kdzatti kapesolat
vilasztott kdzlekedesi 1étrehozisa
eszhiz
Az utazds iranti izény Desztinicio Az utazds értekesitése

A turisztikai
tevekenységek kutatdsa,

tervezése, szabdlvozdsa,
fejlesztéze éx kiszolgaliza

Forras: Mill R.C. — Morrison A. M. (1985) 83. old. alapjan sajat szerkesztés

5. abra
A fogyasztoi magatartdst befolydsolo tényez 0k kozotti osszefiiggések

Kornyezeti tényezdk o Turiszhikai
* politka vallalkozdsck,
» technologia kdzvetitl, desztinicidl
» természet marketingtevékenysége
o gazdasig « mas turisték véleménye
® kultira —
» tarsadalom

Push tényezék

» élethor-, cikluz
P - » foplalkozds
ot « aadesig Kirulmeayet
3 3 o életmdd-, stilus
» észlelés od-, stilus
o tanulis . Fiz.emelyi-seg( énkép
* attitisd, vérakozésok ® Grinetiség

|

Fogyasztéi magatartas
Visarldsi-dontési folyamat
Fogyasstéi letit

Forras: Lorincz-Sulyok (2017)

2. A vilaghalo szerepe az utazasi dontés folyamataban

A turizmusmarketing a marketingnek egy olyan specialis teriilete, amely
a szolgaltatdsmarketing sajatos jegyeit hordozza. A marketingkommu-
nikaci6 a szolgaltatasmarketing sajatossagaibol adédoan a turizmusban
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még inkabb felértékelddik, és szerepe megvaltozik. A kommunikécid
célesoportjat képezd szegmensek egy része a mai digitalis vilagban spe-
cidlis eszkdzokkel érhetd el. A fiatalabb korcsoport, a 35 év alattiak, a
hagyomanyos marketingkommunikacios eszkdzokkel nem vagy csak na-
gyon nehezen célozhatoak meg eredményesen. A televizio, a radio és a
nyomtatott sajtdé adta lehetdségek nem hatékonyak ennél a korosztaly-
nal, hiszen kevésbé hasznaljak ezeket a feliileteket. Tobb kutatas is alata-
masztja azt a tényt, hogy tobbnyire a fiatalok biznak jobban a k6zosségi
média tagjainak és més utazok véleményében (Fotis et al. 2012; Zivkovié
et al. 2014). Az G kommunikacios eszkdzdk szerepe — melyek az on-
line csatorndkat jelentik — nagymértékben nétt a hagyomanyos eszko-
z0k rovasara. Egy kiilfoldon tortént kutatas eredménye szerint a turistak
utazas elotti dontését és utazas kozbeni informaciokeresését 16%-ban a
kozosségi médidban latottak és olvasottak befolyasoljdk (Ivanyi—Biro-
Szigeti 2016). Az élmények online megosztdsa az Y és Z generacio (azaz
az 1980 utan sziiletett korosztaly) korében valt a legnépszertibbé, ennek
egyik elonye az, hogy az élmények gyorsan és sokaig kereshetové valnak
a vilaghalon (Klausz 2017). Az elmult két évtizedben az utazasi szokdsok
jelentds mértékben atalakultak, ami véleményiink szerint az internet adta
lehetéségeknek koszonhetd elsdsorban. Az utazasi dontés folyamataban
a sziikséglet megjelenésétdl a hazautazas utani élménymegosztasig je-
len van az internet az utazé életében. A turizmus informécidigénye nagy,
ezért fontos megismerni azokat a valtozasokat, melyek befolyasoljak az
informaciok elérhetdségét és terjeszthetdségét (Xiang—Gretzel 2010). Az
informaciokommunikacids technoldgia drasztikus fejlédése olyan ered-
ményeket produkalt, melyek minden szektorban, igy a turizmusban is
érezhetdek (Dudas et al. 2017). Kiilondsen az Y és Z generacid szdmara
lett a legfontosabb cél az aktiv turisztikai élmények szerzése és atélése
(Eber 2008, Sulyok 2016; Kovacs 2014). Az 0], digitalis eszkozok jelen-
toségének hangsilyozasat tartja fontosnak a Magyar Turisztikai Ugynok-
ség is: ,,A digitalis eszk6zok elterjedése, a megosztason alapuld kdzos-
ségi média, a személyes torténetek €s vélemények felértékelodése ujfajta
megkozelitést kivan a turizmusmarketinggel foglalkoz6 szereploktdl,
amelynek koézéppontjdban a valodi, elérhetd utazasi élmények allnak™
(Magyar Turisztikai Ugyndkség, 2018b). AA tovabbiakban a terjedelmi
korlatok miatt a tanulményt a belfoldi utazasi szokdsok vizsgalataval és
elemzésével folytatom szekunder informaciok figyelembevételével.
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3. Az internet szerepe a magyarok utazasi szokasaiban

A Magyar Turisztikai Ugynokség évente, illetve kétévente vizsgalja a ma-
gyar lakossag utazasi szokasait, kiemelve az online kommunikécié jelen-
tdségét az utazasi magatartdsban. A legutobbi, 2016-o0s felmérés alapjan
a kovetkezdé megallapitasok tehetdk a magyarok utazasi szokasaira, az in-
ternet hasznalatara az érdeklddéstdl az élmények megosztasaig. A belfoldi
utazasok uti célja iranti érdeklddést elsésorban a rokonoktol, baratoktol
kapott meghivas (40,5%), valamint a rokonok, ismerdsok ajanlasa (sz6-
ban 23,0%, kozosségi médidban 7,5%) €s a sajat korabbi kedvezd tapasz-
talat (24,1%) keltette fel. A médidnak és az egyéb ajanldsoknak: hirdetés,
turisztikai portal, utazasi kiallitas, blog, forum, utazasi iroda, 1ényegesen
csekélyebb jelentdség jutott az érdeklddés felkeltésében. Az utazdsok
eldtti tdjékozodashoz a kovetkezd forrasokat hasznaltdk a megkérdezet-
tek: programok, latvanyossagok, telepiilések, tajegységek honlapjai; az
internetes kereséprogramok; a szallashelyek, utazasi irodak, kozlekedési
vallalatok honlapjai és a korabban ott jart személyek, rokonok, baratok,
ismerdsok javaslatai. Az utazdsok kozbeni informaciogyijtés legfébb
forrasai hasonloak, de nagyobb szerep jut az ott lakoknak. A valaszadok
a kovetkezdoket soroltdk fel: a programok, latvanyossagok, telepiilések,
tajegységek honlapjai; az ott lakok és az internetes keresOprogramok. Az
utazas kozben hasznalhatd turisztikai applikdcidk irdnyaban a kulturélis
¢s az aktiv turistak, tovabba a strandolas, ¢lményfiird6zés céljabol uta-
z0k nyitottabbak, az egészség- ¢s a VFR-turistak kevésbé érdekloddek.
Az internet szerepét kiemelten vizsgaltak, és mindezek alapjan megalla-
pithat6 az, hogy az internethasznalat szerepe meghataroz6 a turisztikai
informaciogyljtés soran minden olyan esetben, amikor nem személyes
csatornakat vesznek igénybe az utazok. A belfoldon utazok 50%-a hasz-
nalja az internetet tjékozodasra, foglalasra, fizetésre vagy az élmények
megosztasara. Az utazas elétti folyamatban elsésorban informalddnak és
foglalnak, az utazas alatt és az utazas utan az ¢lményeket osztjak meg az
interneten. Az utazas el6tt egyarant hasznaljak az asztali szamitogépet, a
laptopot és az okostelefont. Az utazas eldtt az okostelefon aranya majd-
nem eléri az asztali szdmitogépét, mig az utazas alatt egyértelmiien az
okostelefon dominal.

A 2000-es évek elején megjelent web 2.0, vagyis a kollaborativ tar-
talmak megjelenésének iddszakaban jelentds valtozasok torténtek.

A hivatkozott évben is tortént felmérés utazasi szokdsokra vonat-
kozdan, melynek eredményeiben azonban még csekély mértékben érez-
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hetd az internet nyujtotta lehetdségek hasznalata az utazasok alkalmaval.
2000-ben a kovetkezd megallapitasok tehet6k a magyar lakossag utazasi
szokasaira vonatkozdan, elsdsorban az internet adta lehetdségek haszna-
latanak figyelembevételével. Ahogyan minden évben elmondhato, igy az
elmult huisz évben sem valtozott az az eredmény, mely a kiilfoldi és bel-
foldi utazasi szokdsok kiilonbségeire vonatkozik. A kiilfoldi utazés elott
sokkal magasabb ardnyban tdjékozodtak elézetes informaciokrol, mint
egy belfoldi tartozkodas alkalmaval. 2000-ben ez az arany kiilfoldi utazas
eldtt 59%, belfoldi utazas eldtt pedig csupan 22% volt. A felmérés tantisa-
ga szerint a belfoldi utazas el6tti tajékozodasban a Magyar Turizmus Rt.-
nek (2%), a sajtonak (2%), az internetnek (1%), az utazasi kiallitdsnak
(1%) és a Tourinform iroddknak (1%) csak kis szerepe volt. Az érintett
haztartasok dontd tobbsége személyesen vette fel a kapcsolatot mind a
Magyar Turizmus Rt.-vel (79%), mind a Tourinform irodaval (89%). Le-
vélben csak néhanyan érdeklddtek (3%, illetve 1%) €s az internet szerepe
is elhanyagolhat6 (1%-1%) volt. Kiilfoldi utazas esetén legtobben tti-
konyvekbdl (47%) szereztek informaciokat a f0bb nevezetességekrdl. Je-
lentds forrasnak szamitottak az utazasi irodak prospektusai (42%), illetve
az uti célt személyesen ismerdk tdjékoztatasai is (42%). Ugyanakkor a
kiilfoldi utazason résztvevok kevesebb mint 6t szazaléka nevezte meg a
kérdés kapcsan a felkeresett orszag magyar nagykovetségét (4%), illet-
ve a kiilfoldi turisztikai hivatal hazai képviseletét (1%). Erdemes megje-
gyezni, hogy a kiilfoldi idiilés esetén az internetrdl sokkal tobben (9%)
tajékozaodtak, mint a belfoldi utazasok esetén.

Kovetkeztetés

A tanulmany célja az utazési dontés folyamatanak irodalmi rendszerezése,
elemzése ¢és értékelése volt. Megallapitast nyert az, hogy bar a szakirodal-
mak kiilonbozoképpen vazoljak az utazasi dontés tényezdit és folyamatat,
azonban a kommunikacid jelentdsége minden modellben megjelenik kiilso,
dontést befolyasolo tényezokent.

A 2000-es évek elején a web 2.0, vagyis a felhasznalo altal generalt
tartalmak megjelenése és népszertiségének robbandsszeri novekedése a
turizmus keretfeltétel-rendszerét alapjaiban formalta at. Napjainkra a tu-
rizmust kifejezetten e-specifikus szektorként tartjdk szamon (Kiss 2017).
Az utazasi dontés folyamataban az érdekldodés felkeltésétdl a hazautazas
utani élmények tovabbitasaig megjelenik az internet hasznalata, bar kiilon-
b6z6 mértékben. A vilaghald nyujtotta lehetdségek kihasznalasa egy utazas
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alkalmaval az elmult két évtizedben drasztikus valtozason ment keresz-
tiil. A Magyar Turisztikai Ugynokség altal minden masodik évben készi-
tett felmérés alapjan a belfoldi lakossag utazasi szokasairdl elmondhato
az, hogy az online kommunikacié évrdl-évre nagyobb hatast gyakorol az
utazasi dontésre, a belfoldi és kiilfoldi utazas alkalmaval azonban eltéro
mértékben. Az is bizonyitast nyert, hogy a virtudlis tér altal nyujtott kom-
munikécids lehetdségek, digitalis csatornak a turizmusban is megjelennek
elsok kozott, hiszen a turizmus informacioigényes agazat. Informécidige-
nye elsdsorban olyan 1ti célok esetében figyelhetdé meg, ahol az utazé sze-
mélyes érintettsége (pl. VFR-turizmus) nincs jelen. A tanulmany tovabbi
kutatast alapoz meg, melyben primer forrasokon keresztiil, belfoldi utazok
megkérdezésével kivanom felmérni a digitalis kommunikacié fontossagat
a szabadidds turizmus utazasi dontésének meghozatalaban.
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