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ABSZTRAKT

Ahogyan az elmult évtizedben az {izleti életben dominanssa valt az adatvezérelt marketing, tgy alakult at a fogyasztoi
magatartds vizsgalata egyfajta viselkedés alapu célzasra optimalizalt adatelemzéssé. Mindekozben azonban ugy tlinik,
a fiird6vizzel egylitt a gyereket is kiontottiik, hiszen a fogyasztdt egy adatsorra sorvasztva megfeledkeztiink az érzelmi
tényezok és az empitia jelentéségér6l mind iizleti, mind tarsadalmi aspektusban. Az el6adas célja bemutatni az empat-
ia-hianyos fogyasztdt, aki - jobb hijan - digitalis kozegben keresi az empatikus interakciokat. Ebben a kozegben pedig
szembe talalja magat 6nnon alkotasaval, egy olyan mesterséges intelligenciaval, mely érezni ugyan nem tud, de empatiat
»szimulalni” viszont igen. Vajon ebben a helyzetben mit 1ép a posztmodern kor fogyasztdja?

BEVEZET® GONDOLATOK

A fogyasztoi tarsadalom és a digitalis technoldgia egy egészen sajatos szimbiozisanak lehetiink tanui akkor, amikor
a fogyaszt6 és annak minden fogyasztasi aktusa egy adatsor szintjén jelenik meg, igy a nyomon kovethetdség, sot a

kiszamithatdsag igéretével kecsegtetve a marketingeseket. Az adatvezérelt marketing napjainkra éltaldnos tizleti meg-
kozelitéssé valt. Ennek alapja a digitalisan keletkez6 adatok tomege, az azok tarolasara alkalmas felhGalapt rendszerek
hozzaférhetdsége, és a tomeges elemzést lehetévé tevd big data elemzések elterjedése. Ezek az adatok gyakorlatilag fo-
lyamatosan, megszakitas nélkiil termel6dnek — nem csak online vasarlas soran, hanem alvas, futas, zenehallgatas, film-
nézés kozben is gyjti tevékenységiink adatait okoseszkoziink, igy kinalva teljes profilt rélunk az algoritmusok szamara.
Kis talzassal azt allithatjuk, hogy tobb adatot tud rélunk telefonunk, mint a Statisztikai Hivatal egy egész orszagrol

a ’70-es években. Ezek az adatok aztan személyre szabott marketingiizenetek és viselkedés alapu célzassal kozvetitett
tartalmak formajaban talalnak meg minket. Mindezek alapjan azt hihetnénk, hogy a cégek immaron kozelebbrdl és

jobban ismerik a fogyasztdikat, mint korabban valaha. Nos, meglatdsom szerint ez korant sincs igy - s6t, talan ennek
az ellenkezdje igaz: a vallalatok a fiirdévizzel egyiitt a gyereket is kiontotték akkor, amikor elhitték, hogy az adatok he-
lyettesithetik a fogyasztok valds megismerését. Hidba a tengernyi adat, ki az a vasarlo, aki agy véli, hogy kozvetlenebb,
figyelmesebb, jobban célzott ajanlatokat kap barmely online forrasbol, mint a szomszéd kisboltostol vagy a sarki kavézd

pincérétél?! Ugy tlinik, mintha az adat egyszerre élesitené és homalyositand a marketingesek l4tését: a big data elemzés-
nek héla a tendencidk kivaloan latszoddnak, szegmensek, profilok, perszonak remekiil kirajzolédnak, de valahogy mégis

elhalvanyul az egyéni fogyaszté. Alldspontom szerint a fogyasztdt egy adatsorra sorvasztva pontosan az emberi dontés

mogottes, valodi mozgatorugdit nem tudjuk feltarni, és a marketingkutato egyik legfontosabb tulajdonsagardl feledke-
ziink meg: a fogyasztok iranti empatia fontossagarol.

AZ EMPATIA-HIANYOS FOGYASZTO

Az empatia napjainkban nemcsak egy ritka, de egyre inkabb félreértelmezett jelenség. Az empatia ugyanis ,,a nem
verbalis kommunikacié és a metakommunikacié felfogasanak és tudatositdsanak kifinomult és alkalmazott képes-
sége” (Buda, 1985, 82.), mely alkalmassa tesz minket arra, hogy egy masik személy lelkiallapotaba képzeljik ma-
gunkat, atérezziik helyzetét (Izsd, 2006). A valddi empatia tehat az atérzést, a lelki rokonsagot és a gondolati bele-
helyezkedést kivanja meg az egyéntdl — igy jelentsen kiilonbozik a puszta szimpatiatol, mely mindossze a masik
egyén helyzetére adott egylittérz6 reakcio. Napjainkban a szimpdtia uralkodik az empitia felett: gondoljunk csak
arra, hogy egy tragikus hir megosztasa jellemzben egy ,fekete sziv” legfeljebb egy ,Részvétem” reakciot indukal,
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és még a jo ismerdsok is ritkdn keresik meg személyesen az illet6t, hogy segitsenek neki az eseményt feldolgozni.
De nincs ez masként jo hirek esetén sem: egyéni sikeriink megosztasa esetén valodi kozos 6rom, egyiitt tinneplés helyett
egy lajk reakciora szamithatunk. Nem csoda, hogy egy 2019-es amerikai kutatds szerint a fogyasztok 42%-a érzi ugy,
hogy a tarsadalomban csokkent ez empatia (Cision PR Newswire, 2021).

DIGITALIS EMPATIA

Az eddigiekben szinte egymas ellen hatd tényezéként keriilt emlitésre az empatia és a digitélis tér, de ezek nem feltétlen
zarjak ki egymast. El6szor is érdemes leszogezni, hogy az egyén nem csak személyes interakcidk soran - sét, nem csak
személyekkel szemben - képes érzelmi viszonyt kialakitani. Aaker (1997) illetve Fournier (1998) nagy hatasu miive-
ikben emberi viszonyok szintjére emelték a fogyasztd és bizonyos markdk kapcsolatat, és a hazai marketinges szak-
irodalom is behatdan targyalja a fogyaszt6 paraszocialis viszonyait (T6récsik, 2017; Torécsik és Sztics, 2022), melynek
soran az egyén digitalisan is képes érzelmi kotddést kialakitani egy idollal, de akar egy online kozosséggel is. A digitalis
térben kialakulo empatia sajatos példai az online kozosségek, Facebook csoportok, melyek olyan sajatos témak mentén
is kialakulhatnak (specialis betegségekben szenvedok, lelki nehézségekkel kiizdok, etc.), ahol az egymas segitése és ko-
z0sség tagjai kozotti empatia képezi az dsszetartozas alapjat.

Amennyiben elfogadjuk, hogy a digitalis tér tehat képes — bizonyos mértékig - pétolni az empatia-hidnyos fogyaszto
lelki hianyérzetét, akkor érdekes kérdésként mertil fel, hogy vajon a mesterséges intelligencia is betdltheti-e ezt a szere-
pet. Az elmult év legnépszeriibb mesterséges intelligencia megoldasa a ChatGPT ,,sajat bevallasa” szerint képes ,,szimu-
lalni az empatiat, és bizonyos mértékben kielégiteni azokat a kognitiv és érzelmi igényeket, amelyek egy beszélgetés so-
ran meriilnek fel”. Ennek tiikrében a mesterséges intelligencia vajon alkalmas-e az empatia-hiany miatti tr betoltésére?
Egyfeldl egy empatikus gép manapsag még elképzelhetetlen, és valoban csak szimulalt érzelmeket tudunk feltételezni
egy nyelvi algoritmusrol, amibdl hidanyzik a ,human touch”. Masfel6l azonban el kell ismerniink, hogy a ChatGPT-vel
idében és térben korlatlanul, szégyenérzet nélkiil, teljes diszkrécidban, privat médon tudunk olyan diskurzust folytatni,
ahol érzelmi helyzetiinkhoz illeszkedé empatikus valaszokat kapunk. Hovatovabb, ha egy jé konyv vagy egy magvas
gondolat, egy meghato vers, netan egy nehéz élethelyzetiinket jol leir6 idézet képes empatiahoz hasonlé érzelmet kival-
tani bel6liink, akkor ez mennyiben fiigg attdl, hogy az adott széveget ember vagy gép alkotta?

ZARO GONDOLAT

A posztmodern kor fogyasztéja hidba kapcsolddik korabban elképzelhetetlen méretii digitalis halézatokhoz, hidba van
folyamatos online kapcsolatban kérnyezetével, mégis ugy tlinik, hogy elszigeteltebbé vélt, mint valaha. Vajon ez a tar-
sas-maganyban fiiggd empatia-hianyos fogyaszté miként viszonyul az altala teremtett mesterséges beszélgetSpartneré-
hez: Képes belatni annak korlétait, vagy annyira szomjazza az empatikus interakcidt, hogy XXI. szazadi Pygmalionként
beleszeret sajat ,,remekmiivébe”?!
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