Lektoralt tanulmanyok

Digitalizacio-vezeérelt innovaciok a turizmusban -
fokuszban a fogyasztoi magatartas

Digitalization-driven innovations in tourism -
the consumer behaviour in focus

Szerzdk: Csordas Tamés' — Irimids Anna” — Kiss Kornélia®

A digitalizacid hatasara az elmult harom évtizedben a turizmus makrokérnyezetében, valamint
fogyasztoi és kinalati oldalan is jelentds valtozasok torténtek. A digitalizacio és a digitalizacio-vezérelt
innovéaciok napjainkra az utazastervezés teljes folyamatat és az utazas elétti, alatti, illetve az azt kovetd
fogyasztoi magatartast is atalakitottak. A szakirodalom szintetizalasara épulé jelen tanulmanyban
elsésorban a fogyasztoi oldalt vizsgaljuk. Elemzésink célja a digitalizacid fogyasztodi magatartasra
gyakorolt hatasainak azonositasa az utazasi dontés egyes szakaszaiban. A tanulméanyban az utazast
megelézd, az utazas alatti és az utazéast kovetd fogyasztdi magatartast vizsgalva megéllapitjuk, hogy
a korabban szekvencidlisnak tekintett utazasi déntési szakaszok méra idében és térben egyre inkabb
osszemosodnak, ebbdl adodoan egyre kiszamithatatlanabba és kevésbé eldrejelezhetédvé valnak.
A koz6sségimédia-hasznélat nemcsak az utazasi dontés folyamatara, hanem az élmény befogada-
sara és a benne valo elmertlésre is hatassal van.

Over the last thirty years, significant changes have occurred in tourism, both in the macro environment
and on the consumer and supply side as a result of digitalization. The latter and digitization-driven
innovations have transformed the entire process of travel planning and consumer behavior before,
during, and after the trip. In this study, based on a critical analysis of the literature, the authors focus
on the consumer side with the aim to identify the effects of digitalization on consumer behavior
at certain stages of the travel decision. In the current study, examining this topic, we found that
the travel decision-making process, which was previously considered sequential, is now becoming
blurred in time and space. Therefore, the outcome of the tourism decision-making process is less
predictable. Social media play a significant role in the tourism decision-making process and and it
also affect the absorption of the experience and the immersion in it.

Kulcsszavak: digitalizacio, utazastervezés, utazasi
dontés, kozodsségi média, fogyasztdi magatartas.
Keywords: digitalization, tourism planning,

travel decision-making, social media, consumer
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1. Bevezetés

Az elmalt harom évtizedben a turizmus teljes el-

latasi lancat jelentésen befolyasoltak a digitalizaci6

altal vezérelt innovaciok. A fogyasztéi és a kina-
lati oldalt egyarant befolyasolé digitalizacié hata-
sdra az utazasi dontési folyamat, az utazas alatti
fogyasztas és az azt kovetd értékelés, élménybe-

szamol6 jelentds része online, ezen belil névek- !
v6 aranyban a mobilkommunikaciés platformon

keresztiil zajlik. Az infokommunikéaciés technika
(IKT) digitalizalta a turizmus teljes rendszerét,
beleértve az utazaskozvetitést, a kozlekedést, a

. szallashelyek és éttermek szolgéltatasait és kom-
. munikacidjat, valamint a turisztikai vallalatok te-

vékenységét (GROTTE 2010, SZIVA-NEMESLAKI
2016). A szakirodalmi publikaciok elemzésére
épitve jelen tanulmanyban azt vizsgaljuk, hogy a
digitalizacio altal vezérelt innovaciok hogyan val-
toztattak meg az utazas el6tti, az utazas alatti és
az utazast kovet6 fogyaszt6i magatartast. Az itt
alkalmazott definicionk szerint a digitalizaci6 4ltal
vezérelt innovacié magaban foglalja az informacio-
keresést, az elemzést, az utazastervezést, valamint
az élményszerzést befolyasolni képes infotechno-
légia-alapt megoldasokat, kozosségimédia-platfor-

' egyetemi adjunktus, Budapesti Corvinus Egyetem, tamas.csordas@uni-corvinus.hu
? habilitélt egyetemi docens, Budapesti Corvinus Egyetem, anna.irimias@uni-corvinus.hu
? egyetemi docens, Budapesti Gazdasagi Egyetem, kiss.kornelia@uni-bge.hu

16 TURIZMUS BULLETIN XXII. évfolyam 4. szam (2022) — DOI: 10.14267/TURBULL.2022v22n4.2


mailto:tamas.csordas@uni-corvinus.hu
mailto:anna.irimias@uni-corvinus.hu
mailto:kiss.kornelia@uni-bge.hu

mokat és mobilszolgéltatasokat. Vitathatatlan, hogy
a turistak szamos elényét élvezik az IKT fejleszté- :

seknek, aminek jo példéi a konny tajékozodas, az
online jegyfoglalas és fizetés, a mobilkommunika-

Z oz

ci6s eszkozon torténd azonnali problémamegoldas :
és sziikségletkielégités. Noha a tanulmanyban el- :

s6sorban a fogyasztdi oldalt vizsgaljuk, a szolgal-
tatoi szektorban tapasztalhat6 digitalis atalakulast

is érintjik. A tanulmany nem titkolt célja, hogy :
kritikai szemléletti diskurzusra invitdlja a 2021-t6l :

bevezetett digitdlis adatszolgaltatasban, illetve a
digitalis élményfejlesztésben érintett hazai elméle-

ti turizmuskutatokat és gyakorlati szakembereket. :
A kovetkez6kben a hagyomdnyosan alkalmazott :

szakaszokra bontva elemezziik a turista fogyasztoi
magatartasat (utazas el6tti, alatti és utani magatar-

tas), ugyanakkor a tanulmany célja ramutatni arra, :
hogy a digitalizaci6 eredményeként a szakaszokat :

elvalaszté éles hatarok megsztnni latszanak, és a
turisztikai fogyasztassal kapcsolatos dontéshozatal

és felhasznaloi tartalomgyartas egyre inkabb egy- :
. bizonyos szinti bevonddast (engagement) igényl6

masra épiil.

2. Az utazast megel6z6
fogyasztoi magatartas

Az elmalt harom évtizedben a tarsadalmat széles-
korben érint6 digitdlis innovacié a turistak fo-
gyasztéi magatartdsit is jelent6sen befolyésolta,

atalakitotta. A fogyasztoi magatartassal kapcsola-
hoz kapcsolédé imazst.

tos nemzetkozi és hazai szakirodalom igen gazdag
és szerteagazo (SIGALA et al. 2012, MISKOLCZI
et al. 2021, MICHALKO 2022). Ebben a fejezetben

%z

azt vizsgaljuk, hogy az utazast megel6z6 id6szak-
¢ lyes ambici6i vagy akar a tarsadalmi elvarasok is

hoz kéthet6 fogyasztéi magatartast hogyan alaki-
totta 4t a digitalizéci6, kiilonosképpen a mobilkom-
munikaciés eszkozok és platformok hasznalata

(CSORDAS 2022). A digitélis korszakot megels- |
z6en jellemzé volt, hogy a turisztikai szolgaltata- :

sokkal és desztinaciokkal kapcsolatos informéciok
a kindlati oldal fel6l érkeztek és probaltak hatds-

sal lenni a fogyaszték dontéshozataldra (IVANYI
2022a). A digitalis (és vizudlis) korszakban ez :

a folyamat sokkal osszetettebb lett, amelyet &tszé
a mobilkommunikéciés eszkoz és haloézat folya-

matos rendelkezésre éllasa (ubiquity) és pervaziv
¢ kapcsolatos tuddsa, hiedelmei, elképzelései és a

jelenléte.
Az utazast megel6z6 fogyasztdéi dontéshozatal
szakaszai az dlmodozds és vagyakozds, a motiva-

ci6 megfogalmazasa, az informaciokeresés és uta- .
zéssal kapcsolatos tervezés, valamint a tényleges :

foglalas és az elutazas. A kovetkezokben azt vizs-
géljuk, hogy a digitalizaci6 altal vezérelt innovécié
hogyan befolyasolja a dontéshozatal e fazisait.

Az édlmodozas és vagyakozéds szakasza szo- |
rosan kotédik azokhoz az impulzusokhoz, ame-
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lyeket a potencialis turista a kozosségimédia-fe-
ltleteken észlel. A turizmussal kapcsolatos
kozosségimédia-tartalmakat mar nem kizarola-
gosan a marketingért felel6s szakemberek allitjak
el6, sokkal inkabb megfigyelheté az, hogy a tu-
ristdk és a helyi lakosok is tartalom-el6allitokka,
egyfajta mesemondovd valnak (BUHALIS-LAW
2008, VOLO-IRIMIAS 2022). A keresleti és a ki-
nalati oldal kozotti interakciét jelentdsen felgyor-
sitottdk és személyre szabotta tették a kozosségi-
média-platformok. Vitathatatlan, hogy a kozosségi
médidban (Facebook, Instagram, Pinterest, TikTok
és YouTube) az utazassal kapcsolatos képi és video-
tartalmak, az utazast érintd beszélgetések utazasi
véagyat keltenek, az utazds iranti s6vargas kialaku-
lasat eredményezhetik (GRETZEL 2021, MITEV-
IRIMIAS 2021). Ez els6sorban annak tudhat6 be,
hogy az igényesen szerkesztett képi tartalmak és
az érzelmekre hato torténetek, tizenetek novelik a
mindennapok rutinjabél torténé kiszakadas iranti
vagyat. Tovabba ezek a képlékeny, ongerjeszto és

digitalis feliiletek és a média szintén hatassal van-
nak az utazasi motivacio kialakulasara. A kozossé-
gi médiaban létrehozott és megosztott audiovizu-

- alis tartalmak képi kompozicidja, szine, valamint
tartalmi tizenete szamos, a fogyasztéi magatartast

vizsgald kutatds targyat képezi, hiszen ezek koz-
vetlen és kovetett modon befolyasoljak a fogyasz-
tok fejében él6, szolgaltatokhoz vagy desztinaciok-

Az utazasi motivaci6 kialakulasa egy Ossze-
tett folyamat eredménye (MICHALKO 2017),
amelyet a turista élethelyzete, életkora, szemé-

befolyasolhatnak. A digitélis innovacié és a mobil-
kommunikaciés eszkozok jelentésen megkonnyi-
tik a dontéshozatalt. Ugyanakkor érdemes szem
el6tt tartani, hogy ezek miként és milyen mérték-
ben befolyasoljak, és szamos esetben iranyitjak, a
fogyasztéi magatartast (XIANG-FESENMAIER
2022). Még mindig igaz az is, hogy a turistik nem
kizaroélagosan ezeket az eszkozoket hasznaljak a
dontéshozatal folyamatdban. A turisztikai moti-
Vaci6t és a dontéshozatalt az egyén személyisége,
életkora, kulturalis t6kéje, az adott desztinaciéval

desztinaciordl gydijtott ismeretanyag egyarant be-
folyasolhatjak.

Az informaciokeresés és az utazassal kap-
csolatos tervezés szintén online torténik. Mar a
SIGNATURE TRAVEL NETWORK 2017. évi fel-
mérése szerint is az amerikai szabadidés utazok

. 69%-a online tette meg az els6 lépést a turisztikai

szolgéltatasokkal kapcsolatos informaciok gytij-
téséhez. Az utazast megel6z6 informadciokeres6
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szakaszban a turisztikai termékekkel és szolgéalta-
tasokkal kapcsolatos el6zetes informaciok, ismere- |

tek, valamint a szdjreklam (word-of-mouth, WOM)
is befolyasold tényezék (JUN et al. 2007). PAN és

FESENMAIER (2006) egy korai tanulményukban :
azt vizsgaltak, miként véltozik a fogyasztok tu- :

datos (cognitive) és érzelmi (affective) allapota mi-
kozben turisztikai informaciot keresnek a digitalis

feliileteken. Minél tobb informéciéval és képi tar-
talommal keriiltek kapcsolatba a fogyasztok, annal :

nagyobb volt a viselkedésiik véltozasanak mértéke
(GRETZEL 2021). Az informacidkeresési fazisra

vonatkozéan meg kell emlitentink, hogy a digitalis :
térben a fogyaszté informaciokeresési és feldol- :

gozasi szokasai megvaltoztak. Tobb kockazati és
bizonytalansagi tényezd is felmeriil, melyek koziil

kiemelend6 a nem egyenletes mindség, az infor- :
maciotaltelitédés veszélye, valamint a fogyasztoi :

eltérités lehet6sége. Tovabba a kutatoknak azt is
érdemes figyelembe venni, hogy miként véltozott

meg az utazas tervezési folyamatanak természete, :
- helyfoglalési gyakorlata megvaltozott. A fogyaszt6

Osszetettsége és gyakorlata.

Mara a turisztikai dontéshozatalhoz kapcso-
16d6 informacidkeresés, a tényleges foglalas és
vésarlas struktaréja, idobelisége, eszkozei és ter-

mészete alapvetéen valtozott meg. Az utazds :
tervezési szakaszara jellemz6 az online foglalasi

platformok (online travel agency, OTA) er6s6d6 sze-
repe, hiszen mar néhany évvel ezel6tt is az OTA-k

generaltak az online értékesités majdnem 80%-at
(SZIVA-NEMESLAKI 2016). XIANG és szerzotar-

sai (2015) az els6k kozott jelezték azokat a gene-
réaciés eltéréseket, amelyek a digitélis platformok

hasznalatat befolyasoljak. Mig a kozépkora és id6-
. befolyésoljak a turistdk pszicholdgiai tavolsagész-

sebb generaciok szeretik a foglalasokat az utazés
el6tt néhany héttel megtenni, addig a fiatalok sza-
mara ez nem létfontossag. A Covidl9-pandémia

lecsengése utani idészakban a turizmus rohamos
© arra, hogy a mobiltechnolégia hasznalata, valamint

gyorsasaggal kapott erére, de a foglaldsi gyakor-
lat megvaltozott. Ma mar gyakran el6fordul, hogy
a turistak csupan egy-két éraval az érkezés el6tt

foglalnak szallast, akar a vonatr6l vagy a reptér- :
r6l. Ez alapjan megallapithat6, hogy az utazési :

tervezés id6belisége is jelentésen atalakult. Ehhez
szorosan kapcsolodik a nowness jelensége, amelyre

BUHALIS és SINARTA (2019) hivtak fel a kutaték
¢ kiilonosen az okostelefon, valamint a hozza tarto-

figyelmét. A mai kor fogyasztdja szinte egyideji-
leg mozog mind a digitalis, mind a valds térben
és idében. A digitélis és a valos térben atélt élmé-

nyek és tapasztalatszerzés tekintetében atfedések :
vannak ezek kozott a terek és idésikok kozott.

A mesterséges intelligenciara és algoritmusokra
éptil6 platformok, digitélis szolgaltatasok azonna-

li, preciz és a fogyasztok igényeit, kimondott vagy :
rejtett vagyait kielégit6 valaszokat és visszaigazo- :
last adnak. Ugyanakkor ez az azonnalisdg (imme- !

diacy) azt eredményezi a valds térben, hogy a turis-
tak varakozasi tolerancidja igencsak leredukalodik.

HOPKEN és szerz6tarsai (2021) a Google Trends
adatainak elemzésével és egy innovativ modszer
(artificial neural network approach) alkalmazasaval
feltartak, hogy a turistdk online informacidke-
resési viselkedése hogyan és mikor kapcsolodik
Ossze a tényleges foglaldssal. Kutatasuk abbdl a
szempontbdl is Gjszert, hogy tényleges foglalast
és nem utazasi szandékot vizsgal, ami azért lénye-
ges, mert az utazasi szandék és a tényleges utazas
kozott meglehetésen nagy eltérés lehet. A digita-
lizaciot is alapul vevé innovativ vonzeréfejlesztés
figyelembe veszi a megvaltozott fogyaszt6i szoka-
sokat (JASZBERENYI 2022). Ezekhez az alapvetd
véltozasokhoz kapcsolédéan érdemes figyelemmel
kisérni a big data elemzését tamogaté modszereket
és szoftvereket, amelyek az adatalapt tervezésben
lehetnek segitségre. MASIERO és szerzétarsai
(2020) rdmutattak arra, hogy a tapasztalt és a di-
gitélis térben magabiztosan mozg6 turista szallas-

befolyassal van a szallodai szoba arara, ameny-
nyiben foglaldsat annak reményében torli, hogy a
szélloda egy kedvezdbb ajanlattal keresi meg.

3. Az utazas alatti fogyasztoi
magatartas

Az utazés alatti fogyaszt6i magartast a mobiltech-
noldgia, valamint a véllalati és a fogyaszto6i oldalrol
eléallitott és megosztott tartalmak nagy mérték-
ben formaljak. Ebben a fejezetben azt vizsgaljuk,
hogy a mobilkommunikaciés eszkozok hogyan

lelését, az utazas alatti informacidkeresést, a spon-
tdn meghozott azonnali dontéseket, valamint a tu-
risztikai élmények megosztasat. Tovabba kitériink

a tartalomgyartas és a fényképmegosztas miként
befolyasoljak a turisztikai élményt.

Napjainkra a turisztikai élmények tarsadal-
milag és kulturalisan beagyazott tapasztaldsokka
valtak (LARSEN 2007). E tekintetben az utazas
alatti fogyaszt6i magatartast jelent6sen atalaki-
tottak a kiilonboz6 hordozhaté digitalis eszkdzok,

z6 tavkozlési infrastruktira (mobilinternet-halé-
zat és kapcsoldédo szolgaltatasai, példéaul roaming)
fejlédése. A digitalis hal6zatok folyamatos ren-
delkezésre alldsa alapvetSen viltoztatta meg
az utazok pszicholégiai tavolsagészlelését és az
egyes utazassal kapcsolatos kontextusokra adott
tipikus viselkedési mintdzatait. Bizonyos specifi-
kus alkalmazasok kiilonb6z6 szolgaltatasokhoz
torténd hozzajutasban (térképek, forditdalkal-
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mazas) nydjtanak segitséget, mig a mobilhél6zat
és késziilék folyamatos jelenléte onmagdban is :

biztonsag- és kozelségérzetet biztosit. Ugyanakkor
ezzel parhuzamosan az utazassal jaré elszakadas
(MARCH-WOODSIDE  2005)

a kozosségi média aktiv hasznalata az utazas alatt
jelentSsen képes befolyasolni a desztinacié, az ott

nyert informéciok, az ott végzett tevékenységek :
vagy az ott megismert személyek észlelését és ér- :

telmezését (KIM-FESENMAIER 2017).
WANG és szerz6tarsai (2016) kutatasukban

azonositjdk az utazds sordn torténd mobiltele- |
fon-hasznalat 6t f6 csoportjat: kommunikaci6, tar- :

sas tevékenységek, szérakozas, tdmogatas, illetve
informacidszerzés és -keresés. Megjegyzik, hogy

e csoportok nagy atfedést mutatnak a mindenna- :
pi életben torténé mobiltelefon-hasznalattal, amit

a megszokassal, valamint a tarsadalmi normakkal
és kotelezettségekkel magyardznak. A minden-

napi élet elemeinek szimbolikus kozelsége kelle- :
metlenségként, stresszes elemként hathat a kikap- :

csolodasra (VOLO-IRIMIAS 2022). E tekintetben
a mobiltelefon-hasznalat felerdsiti a turizmusku-
tatds azon Gjabb kori premisszajat, amely szerint

az utazasi kontextusbdl és a mindennapi életbdl

szarmazo tapasztalatok kolcsonosen athatjak egy-
mast, ami jelképesen a hagyomanyos értelemben
vett, eszképista turizmus végét - ,end of tourism”
(LASH-URRY 1994:270) - vetiti el6re.

sok (tartozkodasi hely megjellése és az az alapjan
valo keresések) ugyanakkor kozvetlen és dinamikus

kapcsolatot biztositanak az érintett lokacioval is, :
elvi lehet6séget teremtve a szolgaltatasok személyre :

szabasanak és a teljesebb utaz6i élménynek. A zseb-
ben hordott technolégia ezéltal el6térbe helyezi a

spontan, menet kdzben meghozott dontések lehet6-
ségét az utazasok jellemzéen komoly el6zetes infor-

maciogytjtést, megfontolast és mérlegelést igényld
tervezett jellegéhez képest, ami az utazék impulzi-

vabb, opportunistdbb és hedonisztikusabb viselke- :

déséhez vezet (LIU et al. 2022).
Alland6 rendelkezésre allasukkal a mobilkom-
munikacios eszkozok serkentik az informécioke-

resést. A helyben megval6sul6 online informacio-
keresés sajatossaga - példaul egy utikalauzzal, :

atikonyvvel, brosstiraval szemben -, hogy a keres6
személynek pontosan kell tudnia, hogy mire keres

ra. Ezéltal az informaécidkeresés sokkal célzottabb,
ugyanakkor le is sztkiil arra az informaciéra és :

kontextusra, aminek az utazé a keresés pillanata-
ban birtokdban van (MIELI 2022). Noha az utazas

kozbeni informaciokeresés lehetdsége az IKT- .
eszkozok elterjedésének egyik komoly fejleménye !
és a fogyasztoi magatartést befolyasolo jelensége,

kevésbé valosul :
meg: tobb kutatas bizonyitotta, hogy a vildghalo és :
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meglehet6sen kevés empirikus kutatési eredmény
all rendelkezésre arrdl, hogy a turisztikai szolgél-
tatok hogyan probaljak a sajat feliiletiikre irdnyita-
ni a turistakat (GRETZEL et al. 2020).

Mindemellett a szakirodalom és a trendek
alapjan a jovében az utazékat tdmogato, irdnyito-
mobiltechnolégia  tovabbi fejlédése  vérhat6
(BUHALIS-SINARTA 2019). Ilyen perspektivikus
lérendszere, amely képes programjavaslatok téte-
lére a fogyaszt6 ismert és el6rejelezhet6 preferen-
cidi alapjan. Ez a proaktiv technolégia ugyanakkor
szembemegy a fogyaszté iranyitasészlelésével, igy
felhasznaldi kornyezete kortiltekint6 tervezést igé-
nyel (TUSSYADIAH-WANG 2016).

A digitalis technol6gia azonban nemcsak az in-
formécié megszerzésében van jelen az utazas kap-
csan, hanem az utazasi élmény azonnali megosz-
tasara, annak mintegy él0 kozvetitésére is alkalmas.
A folyamatosan elérhet online szolgaltatasok le-
het6vé teszik az egyidejti és folyamatos kapcsolat-
tartast a turista kozosségimédia-halézataival. Ez az
azonnali kapcsolattartas alapvetSen befolyasolja a
helyben megglt élményt, kiterjesztve annak fizikai
hatarait a virtudlis térre. A turistaknak lehet&sé-
giik nyilik ismer&seik bevondsara a sajat utazasi
élménytiikbe vagy akar idegenekkel ily médon tor-
téné kapcsolatteremtésre (MAGASIC-GRETZEL
2020). MAGASIC és GRETZEL (2020) szerint a

- mobilkommunikéci6és hélozati infrastruktara fej-
A kiilonbo6z6 hely- és kontextusfiiggd megolda-

lettsége, a digitalis kapcsolat megléte (connectivity)
- ide értve a turistak novekvd szamua, piac altal in-
dukalt (ingyenes wi-fi elérés vagy épp kozpontilag
szabélyozott, az EU-n beliili roaming - roam like
at home) és megfizethet6 lehetSségeit digitalis kap-
csolat létesitésére -, vagy épp annak infrastruktu-
rélis, avagy szandékolt hidnya (disconnection) képe-
zik az utazo 2.0 (traveller 2.0) alapvetéseit.

A digitélis média, a mobileszkézok és a mobilin-
ternet egytittes elterjedése extrém moédon konnyi-
tették meg a felhasznalok altal eldallitott tartalmak
(user-generated content, UGC) kozzétételét, ide értve

¢ példaul a turisztikai szolgaltatok szamédra relevans

felhasznaldi visszajelzéseket, értékeléseket és audio-
vizualis kozosségimédia-tartalmakat. A hordozhat6
digitalis eszkozok tomegessé vélasa az élmény ér-
tékelésének fazisat sok esetben jelentSsen el6rehoz-
ta, szinte azonnaliva, az élménnyel parhuzamossa
tette. Emlithetjiik a mtizeumlatogatas élményének
gyokeres megvaltozasat, amelyet befolyédsol az él-
mény atélése kozbeni online jelenlét és az azonnali
véleményalkotas (BODNAR et al. 2017).

A technolégia szolgalata a korabban emlitett
utazo 2.0 szamara ugyanakkor nem minden eset-
ben megkérddjelezhetetlen. Tovabb erdsitve a turiz-
mus végét j6sl6 nézdpontot, megjelenhetnek olyan
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Lektoralt tanulmanyok

4j magatartasformak, amelyek akar gatolhatjak is
a turistat abban, hogy valdban arra figyeljen, ami

kortilotte torténik és elmertiljon az élményben. Az
egyik ilyen magatartasforma a multitasking, azaz

amikor a turista tobb tevékenységet végez egyide- |
jileg, ami komoly befolyassal van az utazas sordn

eltoltstt id6 felhasznaldsara és annak mingségére.
A multitasking képes csokkenti az elvesztegetett

id6 észlelését, és élvezetesebbé tenni példaul a
varakozast (PAWLAK 2020). Ugyanakkor fon- :

tos megemliteni, hogy az okostechnolégidk foko-
zott hasznalatanak megitélése korantsem ennyi-

re egyértelmtien pozitiv. Erre a trendre reflektdl :
CSERDI és KENESEI (2021) tanulmanya, amely- :

ben az okoshotelekkel kapcsolatos attittidoket vizs-
gdljak és felhivjak a figyelmet azokra a fogyasztoi

aggdlyokra, amelyek az okostelefon-hasznalathoz
. ben. Ezt kovetden, szinte észrevétlen modon, belsd

és az applikaciokhoz kothetdk.
Tovabba a szakirodalomban komoly vita bonta-
kozott ki arrdl, hogy a digitalizéci6 altal vezérelt

innovaci6 hogyan befolyéasolja a szabadid6 eltol-
tését (IRIMIAS et al. 2021). Kutatok egy csoportja :

amellett érvel, hogy a digitalis feliileteken torténo,
folyamatos posztolasra fokuszalé fogyasztéi ma-
gatartas gatolja az elmélytilést. S6t, akar az erre

lehet6séget ado okostelefon puszta jelenléte is za-

varé hatdsd, mivel tdl sok impulzust enged &t az
élmény fokuszan kiviili vilagbol (WARD et al. 2017,
DWYER et al. 2018, KELEMEN-ERDOS-MITEV

2020). Ezzel szemben TONIETTO és BARASCH
(2021) tanulméanyukban amellett érvelnek, hogy ha

a tartalomgenerdlas teljes mértékben karos lenne
az élmények befogadasara és meggélésére, azt a fo-
gyasztoknak is éreznitik kellene, és id6vel kevesbé

lenkez6jét mutatjak. Empirikus kutatasukban azt
talaltak, hogy kiilondsen a hosszabb id6tavot felo-

lel6 szabadidds tevékenységek - igy a szabadid6s y
¢ virtudlis rétegek hozzdaddsin keresztiil” (CSORDAS

utazdsok - kapcsan a tartalommegosztassal szig-
nifikdnsan n6 az elmeriilés, ezaltal pedig a meggélt
élmény észlelt élvezete.

Kifejezetten a fényképkészités kapcsan tobb kutat6

(BARASCH et al. 2017, DIEHL-ZAUBERMAN 2022) ' problémékra, igényekre. A korai AR-megoldasok

megjegyzi, hogy a tudatos jelenléttel (mnindfulness)
torténd fényképkészités képes lehet a figyelmet
Osszpontositani, igy az élmény megélését erdsiteni,
hosszt tavon pedig a vizudlis élményekre valod
visszaemlékezést segiteni, ami hozzdjarul az uta-
zést kovetd értékelési fazis pozitiv kimeneteléhez.
A hasonl6 médon elkapott pillanatok ugyanakkor

Mulandoak, a virtudlis tartalom kozzétételének el-
szalasztott lehet6ségébdl eredd kognitiv disszonan-

cia pedig az egész €lmény megélését ronthatja, ami :
ravilagit a virtualis vildg és az utazasi élmény no- :
. dlisan generalt, ehhez pedig sziikséges egy kiilon

vekvoé fliggbségi kapcsolatara.

A kozosségi média nemcsak az utazasi motiva-
ciokat erssiti, hanem trendformalé hataséaval hoz-
zajarul konkrét desztindciokba torténd utazasok-
hoz, ahogy az ott tantsitott turisztikai magatartas
véltozésédhoz is. Problematikus jelenség a kozdssé-
gi média hozzdjaruldsa a tomeg-, s6t nemkivana-
tos mértékd turizmushoz (overtourism) (GRETZEL
2019). A tarsadalmi nyomas és elvardsok kapcsan
meg kell emliteni az utazasi bakancslistakat felvalto,
kiegészit6 instagramolhato helyek (instagrammable pla-
ces) listajat. A turistdk sokszor csak azért latogatnak
meg egy desztinaciét, mert az felkeltette az érdekls-
désiiket az Instagramon vagy a TikTokon. A turistak
a kozosségi média feliiletein szamos alkalommal, is-
métl6dé impulzusok mentén taldlkozhattak a desz-
tinaciorol késziilt fotéval vagy videdval. Minél tobbet
latjdk ezeket, annal inkabb elraktdrozédnak a fejiik-

motivacioként megjelenik a hely meglatogatasénak
szandéka. Ez ugyanakkor atvezet a kompetitiv fo-
tografia (competitive photography) (TIFENTALE-
MANOVICH 2018, KESZEG 2020) jelenségéhez,
ami tovdbb fokozza a tartalomtsbbszorozédést és
igy a kommunikécios zajt a kozosségi médiaban,
ami tdgan értelmezve az online elérhet6 felhasznal6i
tartalom informécios értékének devalvalodaséaval
jarhat, mikézben ravildgit az egyediség és a masolas
ellentmondasaira.

Az utazas alatti fogyasztéi magatartas és a dig-
italizécié-vezérelt innovéciok metszetében végezetiil
fontos megemliteni a val6s és a szamitogéppel ge-
neralt kornyezet kiilonboz6é mértékd osszeolvadasat
leir6 kevert valosag (mixed reality) fogalmat. A kon-

. tinuum két végén a kiterjesztett valosag (augmented
csindlndk. A valésdgban tapasztaltak épp az el- :

reality, AR) és a virtualis valésag (virtual reality, VR)
helyezkedik el. Az AR ,a fizikai valdsdg kozvetlen vagy
kozvetett észlelését jelenti, kiterjesztve azt valds idejti, szd-
mitogépek dltal generdlt, kontextusfiiggd informdcioval,

2022: 1.5. fejezet, 2. bekezdés). A kiterjesztett valosag
alkalmazésa a turizmus és a mobilitas tertiletein szol-
géltathat megoldast a legvalésabb és legkozvetlenebb

ezzel a céllal sziilettek, példaul az okostelefon él6ké-
pére vetitett szoveges rétegekkel szolgaltatva tobble-

. tinformaci6t az utazoknak (kiterjesztett desztinacio,
. augmented destination). Noha a kiterjesztett valosagra

mar a 2010-es évtized elején is mint a mobilkommu-
nikacios platform fejlédésének egyik reménységére

. tekintettek, a valésagban komoly htizéerd (killer app-
kozvetlen kapcsolatban allnak az adott pillanattal. :

lication) hianyaban a tomegesen piacképes gyakorlati
alkalmazdsa tovabbra is varat magara.

Ez utébbi szintén igaz a VR gyakorlati alkal-
mazaséra. Ellentétben a kiterjesztett valdsaggal, a
VR esetében minden megjelenitett tartalom virtu-
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eszkoz (egy headset), ami korlatozza a technologia
hasznalatat mozgast igényl6 (vo. utazo) helyzetek- :

ben. Emlitése ugyanakkor mégis fontos, hiszen
el6térbe helyezi a technoldégia turizmust helyette-

sit6, azt a szdrakoztatoipar felé eltolé funkcijat
(IVANYT 2022b). Igy példéul a VR-nek koszonhe-

téen egy turista a sajat nappalija kényelmébdl is
megtapasztalhat kiilonboz6 turisztikai desztinéci-

okat, de elképzelhet6 a technolégia alkalmazasa
a mindennapi emberek szamara politikai és/vagy :

technikai okok miatt hozzaférhetetlen vagy nehe-
zen hozzéaférhet6 desztinéciok, intézmények bejar-
hatésdgénak megvalositésara is (CSORDAS 2022).

metaverzum, ami egy folyamatosan mtik6do, ha-
romdimenziés virtualis kornyezeti hdlézat, ahol a

felhasznaldk interakcioba lépnek egymassal, a di- :
gitalis térrel és kiilonféle targyakkal. Sokak szerint :

a turisztikai élmény egyre inkabb &ttevédik majd
a metaverzumba.

4. Az utazast kovet6 fogyasztoi
magatartas

»~Az Uj tipusd utazési szokdsoknak elengedhetet-

len része az utazasi élmények folyamatos meg- |
nyitotta (POP et al. 2022). Veleményformalaskor

osztasa és véleményezése a kozosségi médidban”
(MTU 2021:115), a kozosségi média pedig eszkozt
és teret biztosit arra, hogy az utaz6é beszamol-

jon az utazdsi élményeirl és kovetsi visszajelzé-

sei nyomdn, velik kozosen alkosson 4j, utazast
koveté élményeket (post-trip experience) (KIM-
FESENMAIER 2017) (v6. kozos értékalkotds, va-

lue co-creation). Az utazési magatartds kapcsan e
- MARKOS-KUJBUS 2019).

tartalmak kett6s funkciot toltenek be: informalnak
és szoérakoztatnak. A kozosségi médidban megosz-
tott vélemények az altaluk hordozott informacio-

tartalombol fakadoan kozvetlen szerepet jatszanak
mas fogyasztok utazast megel6z6 fogyasztéi ma- :

gatartasnak befolydsoldsdban. Emellett, f6ként a
népszert kozosségi halézati és tartalommegosztd

platformok (Instagram, YouTube, TikTok) feliiletén :
megosztott, sajat utazassal kapcsolatos fotok és vi-

dedk szorakoztatéd tartalomként is funkcionalnak.
A turistak altal generalt e-WOM (elektronikus

széjreklam) paradigmavalté hatassal volt azon fo-
gyasztokra, akik az utazastervezéshez elsésorban

az online csatornakat veszik igénybe. Ezen turistak
korében ugyanis a szakosodott értékel6platformo-

kon elérhet6 fogyasztoi vélemények hiteles forras-
. jegyzéseket olvasé potencidlis turistak val6jaban

nak ttinnek, és elsédleges értékelési szemponttd
n6tték ki magukat. Az online felhasznal6i értéke-
lések lehetnek pozitivak és negativak is. Amikor a

turistak pozitiv értékeléseket irnak egy szolgalta-
tasrol vagy desztinaciorol, akkor azt éltaldban az !
elégedettség érzésének kifejezése, az onzetlenség,

Lektoralt tanulmanyok

a szolgaltatok segitése és a tobbi fogyasztoért vald
aggodas motivélja. Ezzel szemben negativ értéke-
léseket akkor osztanak meg, amikor a céljuk mas
turistak elrettentése, a negativ érzések kiélése (ven-
tilldlas, venting), a bossztivagy és a vallalatokkal
szembeni kollektiv hatalomgyakorlés atélése (YOO-
GRETZEL 2008, GONCALVES et al. 2018).

Meg kell jegyezni azonban, hogy az e-WOM
tartalom minosége, tobbek kozott a korabban
emlitett kommunikéciés zaj okan, meglehetSsen
heterogén. Emiatt e platformok és az ott talalha-
t6 fogyasztéi vélemények nyilvanvalé fontossaga

. és hasznossaga mellett felmertl az értékrombo-
Ezeknek a technologiaknak a tovabbfejlesztése a :

las (value destruction) jelensége. Ertékrombolasrol
beszéliink, amikor egy adott szolgéltatassal vagy
desztinacioval kapcsolatban a megbizhatatlan érté-
kelések kertilnek tulstlyba (SIGALA 2018).

A hasznalt digitalis platform tipusa, azaz hogy
kereskedelmi jellegti avagy fiiggetlen, szintén be-
folyasolja a fogyasztoi értékelésekbe vetett felhasz-

© naloi bizalmat (FILIERI 2016). Fontos, hogy az ér-
- tékeléseket elsédleges informacioéforrasként kezel6

turistak maguk is rendelkezzenek kell6 forraskri-
tikaval a gyakran hamis, félrevezet6 forrasok ki-
sztiréséhez. A forrashitelesség dontéshozatalban
betoltott elsédleges szerepét tobb kutatas is bizo-

kivanatos lenne, hogy a turistdk rendelkezzenek
megfelel6 el6zetes tudéssal, és képesek legyenek
az objektiv értékelésre. Az értékeléseket, kom-
menteket olvasé turistdk e tudas alapjan tobbfaj-
ta informaciofeldolgozasi stratégiat, eltéré haté-
konysagu elvarasrendszert alkalmaznak, amivel a
szolgaltatoknak érdemes tisztaban lenniiik (FEKI-

A kiilonbozé, utazassal kapcsolatos kozos-
ségi csatorndk nagy szdma és kiemelked6 nép-
szertisége jelzi a fogyasztok igényét az ilyen tipusu
tartalmakra. Ugyanakkor ellentétben a fogyaszt6i
értékelésekkel, e tartalmak szerepe a turisztikai
dontéshozatalban meglehet6sen szerteagazo (is-
mertségépités, ismételt impulzus, megerdsités,
imazsépités, attittidformalds, vagykeltés, kivaltd
ok, kozvetlen vélasz). Ennek egyik oka a tartalmak
forrasanak kiilonbozosége. A sajat ismerésok ko-
z0sségi csatornain kozzétett egyszeri bejegyzések
ugyanolyan fontosak és szérakoztatéak lehetnek,
mint a rendszeresen jelentkezd, hivatasos uta-
z6vloggerek, véleményvezérek altal megosztott
tartalmak. Kérdésként meriilhet fel, hogy a be-

mennyire épitenek ezekre az informaéciokra, sze-
mélyes beszamol6kra egy késébbi turisztikai don-
téshozataluk soran.

A dokumentalés, azaz a turista utazast koveto sa-

jat tartalomgeneralasa kapcsan tovabbi érdekes ered-
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mények is napvilagot lattak. KIM és FESENMAIER
(2017) kutatasukban azt bizonyitottak, hogy amikor
a turistdk megosztjak sajat negativ véleményiiket a
kozosségimédiafeliileteken, az segit csokkenteni |
az utazas negativ megitélését. Ez is azt bizonyitja, |
hogy ha kiirjak magukbol a rossz élményeket, akkor :
hosszatavon csak a jéra fognak emlékezni. Uj kuta-
tasi iranyzatot jelent e generdlt tartalom szerepe a
fogyaszto tovabbi turisztikai magatartdsaban. Ennek :
kapcsan LEE és szerzétarsai (2021) a fényképek sze-
repére hivjak fel a figyelmet. A sajét instafotok néze-
getése kozben ugyan megvaldsul egy pozitiv vissza-
emlékezés és az élmények ajboli - virtualis - atélése, :
ugyanakkor ezen tartalmak megléte csokkentheti azt |
a vagyat, hogy tjra elutazzanak az egyszer mar fel-
keresett turisztikai desztinacidba. A jelen tanulmany- :
ban emlitett digitalizacio altal vezérelt innovéciok, a :
mobiltechnologia és a kozosségimédia-platformok :
a turizmusban eltérd szinten és formédban hatnak a
fogyasztéi magatartasra. Ugyanakkor egyértelmden :
megdllapithato, hogy a turizmusban korabban alkal- :
mazott, klasszikus utazas el6tti, alatti és utani szaka- :

szokat a digitalizacio szinte eltorolte.

5. Osszefoglalas és menedzseri
implikaciok

Megallapithat6, hogy a digitalizacio és az infokom-
munikaciés technolégiak megjelenése és hasznala-
tanak elterjedése a turizmus keresleti és kinalati
oldaldn egyarant jelent6s valtozasokat hozott.

A sokszor a turizmus fejlédése motorjanak te-
kintett, a hétkoznapi életiinket (passziv fazis) és
szabadid6nket egyre inkabb atszové digitalizacio
kovetkeztében a turizmusmarketing egyik alap-
vetésének tekintett haromfazist utazasi dontési
folyamat atalakul: a klasszikus utazas el6tti, utazas
kozbeni és utazast kovetd szakaszok egymdsba
tolodasaval a dontési folyamat fazisainak elkiilo-
nitése egyre nehezebbé valik. Ezt az egymasra-
tolodast szemlélteti az 1. dbra. Az almodozas és
vagyakozas a tartalomfogyasztasbol tapléalkozik,
amelyet tobb mini impulzus (Instagram képek,
sztorik, TikTok videdk) gerjeszt. Az informaécio-
keresés vezet 4t az aktiv fazisba, amelyben a tény-
leges foglalas és az utazas (élményszerzés) torté-
nik, ugyanakkor a turista viselkedését tovabbra
is befolyasolhatja a tartalomfogyasztas és vele az
Gjabb mini impulzusok.

Az utazési dontési folyamat és az utazasokhoz

- kapcsol6dé fogyasztéi magatartés (aktiv fazis) az
- id6 mellett a tér vonatkozéasaban is egyre atlat-
- hatatlanabb képet mutat (1. abra). Ennek kovet-
- keztében a fogyaszt6 feketedoboza a korabbinal
Jelen tanulmany a fogyasztéi magatartasra foku- !
szélva vizsgalta, hogy a digitaliz4ci6 nyomén mi-
lyen vatozasok torténtek a turizmus tertiletén. :

is kevésbé elérejelezhetének és befolyasolhatonak
ttinik, ami jelent6s kihivasok elé allitja a szolgél-
tatdsok és desztinaciok marketingjéért felel6s tu-

1. abra

A turisztikai dontéshozatal és a tartalomgyartas, illetve -fogyasztas
osszefiiggésének sematikus abraja

i, X X

ismertségépités, attitlidformalds
A puha vdgykeltés 2

szamtalan mini impulzus,

érintkezési pont

almodozas, vagyakozas

tartalomfogyasztds
(turisztikai tartalom mint
szbrakoztatd tartalom)

passziv fazis

(mindennapi élet)

kivalté impulzus —
motivacio

élmény utani magatartas

2

informacidkeresés,

alternativak értékelése
(tartalom mint informacid)

aktiv fazis

vasarlasi
dontés
vasarlas
tényleges foglalds
vasarlas utani
magatartas

sajat tartalom
(tapasztalatok,
életképek,
beszamoldk)
megosztasa

élmény
elutazas

Forras: sajat szerkesztés WAVEMAKER (2018) és MTU (2021) alapjan
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risztikai szakembereket. A digitalizaci6 bardt vagy
ellenség jellege szamos tovabbi kérdésben is meg- :

mutatkozik. Mdara a folyamatos digitalis kapcsolat
szinte evidenciava valt, amit a turista az utazasai

soran sem tud otthon hagyni. Igy, bar a digita- |
lis technologidk az utazasi dontési folyamatot az !

utazés el6tti, alatti és utdni szakaszban is sza-
mos ponton tamogatjik, az élmény befogadasa és

meggélése - paradox médon a folyamatos digitalis :
kapcsolatbdl adédoan - egyre feliiletesebbé vélhat. :

A digitalis kapcsolat meglétével a mindennapi élet
szinte belecstiszik a kiszakadast jelentd utazasba,

az otthonatdl tavol Gj élményekre vagyo turista a |
hétkoznapi digitalis énjét is magaval viszi az uta- :

zésaira (CSORDAS 2022).
Az utazasi dontés soran felhasznalt digitaliza-

lodott, tartalomkozpontti informaciékat ma mar
nem kizarolag a marketingért felelés szakemberek :

allitjak el6, mellettiik a turistak és a helyi lakosok
is komoly tartalomel6allitokka valtak, mikézben

maga az utazasi dontési folyamat sorédn is, a ko- :
rabbi mércével mérve elképzelhetetlen, szinte fel- :

dolgozhatatlan mennyiségti informaci6 keletkezik
(VOLO-IRIMIAS 2022).
Napjaink turizmusmarketingjének tovabbi pa-

radoxonét jelenti, hogy a felhasznalok szdmara a

mas, legtobbszor ismeretlen felhasznaloktol szar-
maz6 informacidk a szolgaltatoktol és a desztina-
ci6s marketingszervezetektdl szdrmazé informa-

ci6knal hitelesebbnek, megbizhatébbnak ttinnek,
mikozben a mara befogadhatatlanul hangossa valt

kommunikacids zajban és informécioval tultelitett
kornyezetben a tartalom, mint hasznos informa-
ciéforras, szerepe nem tisztazott.

zeti turbulencidjanak tiikrében az elkovetkez6 évek-
nek nemcsak az lehet nagy kérdése, hogy a kozosségi

média mennyiben 6rzi meg jelenlegi szérakoztato, | .
© FEKI ZS. - MARKOS-KUJBUS E. (2019): Barat vagy

tartalomszolgéltat szerepét, hanem az is, hogy az
utazési dontés egyes szakaszaiban a kozosségi mé-
diabol szarmazé mini impulzusok mennyire tudnak
el6térbe kertilni a raciondlis érvekkel szemben.
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