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Fogyasztol kozérzet - 2000

Tarsadalmunk és gazdasagunk atalakulasa toébb mint
egy évtizede kezdddott meg. Mara mar nagyrészt kiala-
kultak a demokratikus politikai rendszer keretei, a pi-
acgazdasagnak a nyugati orszagokéhoz hasonlithat6
intézményrendszerei. Az atalakulas egy évtizede utan
jogosan meril fel a kérdés, miképpen élik meg a valto-
zasokat az emberek, mint fogyasztok, vasarlok?

A fogyasztoi lét vizsgalata els6'sorban marketingjelle-
gl kérdés, a fogyasztOi kdzérzet dsszessége azonban
sokkal tobb ennél. A fogyasztoi létnek, a fogyasztoéi
kodzérzetnek szocioldgiai, tarsadalmi és politikai veti-
letei, kbvetkezményei vannak. A fogyasztas, a vasar-
las, illetve annak koérilményei - a modem, Un. fo-
gyasztoi tarsadalomban - meghatdrozé hatéssal van-
nak az emberek tarsadalmi kozérzetére. Filozofiai jel-
legd kérdés - amellyel marketingesként semmikép-
pen sem szeretnék foglalkozni - persze az, hogy ez
mennyire j6, mennyire helyes. Mindenesetre tény az,
hogy az emberek idejuk jelentd's részében fogyaszto-
ként, vevéként, tgyfélként jelennek meg: mindenna-
pi életuk viteléhez rendszeresen termékeket és szol-
galtatasokat vasarolnak és fogyasztanak. Elelmiszere-
ket, tartds és kevésbé tartos fogyasztasi cikkeket vasa-
rolnak az Uzletekben, igénybe veszik a lakossagi szol-
galtatasokat (fodrasz, étterem stb.), naponta ,fo-
gyasztjak" a kozszolgaltatok kinélatat (viz, villany, te-
lefon, g4z, tomegkozlekedés) és - jollehet ezzel a sta-
tuszukkal nem mindig vannak tisztdban - 6k az alla-
mi és 6nkormanyzati szolgaltatasok vev@i is (még ak-
kor is, ha ezek egy része latszélag dijtalan).

»Fogyaszt6” kontra ,,kiszolgalé ember”

Kikkel és mivel talalkoznak az emberek, mint vevék
fogyasztdi ténykedésik soran? Nos, szintén embe-
rekkel, illetve az emberek altal el6allitott termékek-
kel és szolgéltatasokkal. Ez a taldlkozas az, amit a
marketing az ,igazsag pillanatanak” nevez. Vajon
elégedett-e a ,,fogyasztéo ember" a ,,termeld, a kiszol-
galé ember" viselkedésével, produktumaval? Ha elé-

gedett, akkor kdzérzete jobb lesz. Ha a ,,fogyaszto
ember" kozérzete jobb, akkor feltehetéen, mint ,.ter-
meld, Kkiszolgalé ember" is tdbbet, jobbat fog nyudjta-
ni. Sajatos korforgds, de mégsem hasonlithatdo a
»tyuk-tojas" problémajahoz. Itt ugyanis teljesen egy-
értelmd, hogy a javulast, a javitast a kinalattevének
kell kezdenie. A javitast pedig a rendszer kényszeriti
ki a kinalattev8b6l. A gazdasagi életben a verseny az
a rendszer, ami szukségessé teszi a vevdcentrikus
magatartast, a modern marketing-szemléletmod al-
kalmazasat. A gazdasag tertletén meglévé monopo6-
liumok - természetiiknél fogva - nem feltétlentl fo-
gyaszté-orientaltak. Nem véletlen, hogy a nyugati
tarsadalmakban mar évekkel ezel6tt megindult a ko-
rdbban természetes, vagy allami monopdliumok de-
regulacioja, illetve privatizacidja. A non-profit (alla-
mi, 6nkorméanyzati) szférdban pedig a politikai rend-
szer demokratizmusa, a hatalmon lévék kontra el-
lenzék allandé6 harca az a rendszer, amelynek felada-
ta az allampolgar (tgyfél)-orientalt viselkedési nor-
mak kikényszeritése.

Az ugyfél-centrikussdg megitélése
» A

2000 juniusaban a Marketing Centrum Orszagos Piac-
kutatd Intézet lehet6vé tette szamomra, hogy az 1000
f6s reprezentativ (Un. omnibusz) megkérdezésében
néhany olyan kérdést tegyek fel, amelyekre a vala-
szok feldolgozasa bizonyos eligazitast nyujt a fo-
gyasztli észlelésekr6l. Az elsé kérdés a kovetkez6-
képpen hangzott: ,,On szerint miként valtozott a fo-
gyasztokkal, a polgarokkal kapcsolatba kertl6 ktlén-
bo6z6 vallalatok, szervezetek hozzaallasa a vevkhoz,
ugyfelekhez az elmalt évtizedben?" A valaszokat
5-fokozatu (Un. Likert) skalan kértuk, amelyben az
l-es érték a ,,sokat romlott"-at, a 3-as érték a ,,nem
valtozott"-at, mig az 5-0s érték a ,,sokat javult"-at je-
I16lte. Az eredményeket, azaz a kérdésre adott vala-
szok atlagat az 1. abra mutatja be. Az dbran a 3-as ér-
téket vonal jeldli, az ennél alacsonyabb érték romlast,
a magasabb érték pedig javulast jelent.
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A megkérdezésb6l nyert eredmények dnmagukért
beszélnek. Az abra elsd két kategoriaiba az allami és
az onkormanyzati szolgéaltatasok tartoznak. A lakos-
sag ugy érzi, hogy az allami és az dnkormanyzati
ugyfélszolgaltatdsban valamelyest javult a vev6orien-
talt viselkedésmod. Ennek objektiv alapja az, hogy
valoban sok helyutt épultek ki korszerl ugyfélszolga-
lati irodak, amelyekben az ir6asztal mégott tl6k mar
nem mindig tekintik magukat ,,hatésagnak"”. A javu-
las alacsony szintje azonban arra hivja fel a figyelmet,
hogy ezeken a terileteken még nagyon sok korszerd-
siteni val6 van.

A magyar tarsadalom ,rakfenéje" az egészségligy
(3. kategoria): a lakossag egyértelm( romlast észlel a
korabbi (szocialista) egészségiigyi szolgaltatasokkal
valé 06sszehasonlitdésban. Ez
sem Véletlen: aki méar valaha is
jart Magyarorszagon korhaz-
ban, vagy mas egészséglgyi in-
tézményben, pontosan tudja,
hogy itt érzi magéat az ember a
leginkdbb ,kiszolgéaltatott"-nak
és egyidejlileg ,kiszolgélat-
lan"-nak. ValGs lépések ezen a
terileten az egymast kovetd
kormanyok valasztasi retorika-
jan kivul nem torténtek.

Hasonléan alacsony az okta-
tastigyi szolgéaltatdsok megitélé-
se. (A 3 koruli érték azt jelenti,
hogy a lakossag észlelése szerint
itt sem romlas, sem javulas nem
tortént.) A kategoria természete-
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Aki mér valaha is jart
Magyarorszagon koérhazban, vagy
mas egészségligyi intézményben,

pontosan tudja, hogy itt érzi magéat
az ember a leginkabb
LKiszolgaltatotténak és egyidejlileg
sKiszolgalatlan"-nak ValGs lépések
ezen a terlleten az egymast
kovetd kormanyok valasztasi
retorikajan kivil nem torténtek.

sen Osszetett, magaban foglalja
az alap-, kozép- és fels6oktatas
megitélését is. Onmagaban igy
ebbdl kevés kovetkeztetés von-
hat6 le. De mint egyetemi tanér
nyugodtan allithatom, hogy a
lakossag megitélése a fels6okta-
tas vonatkozasaban kozel fedi a
val6s helyzetet. A Pécsi Tudo-
manyegyetemen a Marketing
Tanszék ez év marciusaban vég-
zett reprezentativ felmérést a
hallgat6i elégedettségrél. Ebbél
egyértelmden derdlt ki, hogy
mikozben az egyetemekre fel-
vett hallgaték létszama orven-
detesen emelkedett, a megno-
vekedett hallgatdi létszam keze-
lésének feltételei nem javultak,
st tobb terlleten romlottak
(infrastrukturalis, kényvtari, ok-
tatastechnikai ellatottsag stb.). A
kis létszdmU adminisztracié képtelen a hallgatokat
Lugyfélként" kezelni (még a fizeté hallgatokat sem).
Kulon kategoriat jelentenek a f6 kozszolgaltatasok
(5. tétel: villamos energia, viz, gaz, telefon, tomegkoz-
lekedés). Ebben a kategdridban keverednek a kiiléonbo-
z8 tulajdonformék (allami, dnkorméanyzati, magéan),
valamint a versenyhelyzet és a monopdlium. A lakos-
sagi megitélés e tertileten enyhe javulast mutat a 10 év-
vel korabbihoz viszonyitva. Az e terileten dolgozé fel-
ugyeleti szervek, vallalatvezetdk és frontemberek talan
ugy érezhetik, hogy sokkal tobbet tettek annél, amit ez
a szerény javulas mutat. (igy példaul a gaz- és a villa-
mosenergia-szolgaltatids teriletén a Magyar Energia
Hivatal hatarozata értelmében a privatizalt cégek
évente kotelesek mérni fogyasztoik elégedettségét, és
arrél a hivatalnak beszdmolni.
Nos, ezek a cégek kulfoldi tulaj-
donosaik altal ,,importalt" mar-
ketingmoédszereket alkalmazva
sokat tesznek azért, hogy fo-
gyasztoik elégedettsége nbéve-
kedjék.). A fogyasztoi vizsgéla-
tok soran azonban egyet soha-
sem szabad elfelejteni: a fo-
gyasztok sajat észleléseikrél sza-
molnak be, amelyek nyilvanva-
Iban szubjektivek, és bar-
mennyire is benne van a kér-
désfeltevésben az, hogy a 10 év-
vel kordbbihoz viszonyitsanak,
a megitélésben a megvaltozott
(megnoévekedett) elvarasaik is
szerepet jatszanak.



A 6-10. pontban szerepl6
szolgaltatasok lakossagi meg-
itélése mar egyértelmden a pri-
vatizalt gazdasagban kialakult
versenyhelyzet eredményeir6l
szamol be. A kereskedelem ve-
zeti rangsort. Ez nem véletlen,
hiszen az elmult tiz évben
gomba modra szaporodtak a
kiskereskedelmi Uzletek, beva-
sarlékozpontok, plazak. A kil-
foldi kereskedelmi téke hosszu-
tavra tervez: a ma még nem fel-
tétlentl nyereséges tomeg-kis-
kereskedelem a fogyasztas no-
vekedésével el6bb-utobb nyere-
ségessé valik. Aki el6bb szerzi
meg a piacot, nagyobb eséllyel
szamithat a jov6beni nyereségre. A folyamat persze
nem ellentmondas-mentes, hiszen a varosszéli to-
meg-kiskereskedelem megjelenése veszélyezteti a
Kis" kiskereskedelemm fennmaradasat, kilresitheti a
varoskodzpontokat, és - kulfoldi példak bizonyitjak
ezt - ha a ,tdmeg-kiskereskedelem” mar megfeleld
nagysagrendd piacrészesedésre tesz szert, arait emel-
ve egyre nagyobb részt fog kihasitani magéanak a nye-
reségbdl. Témankat azonban ez csak annyiban érinti,
hogy a kiskereskedelem mara mar egyértelmden ve-
vlorientalttd valt. Aki nem jol szolgalja ki a vev6t, ki-
esik a piacrél. Hasonl6 a helyzet a pénzigyi és egyéb
lakossagi szolgaltatasok teriiletén: a verseny jelen-
t6s, a vevBk megnyerése és megtartasa alapvetd fon-
tossagu.

Erdekes a fogyaszt6i megitélések telepuléstipus
szerinti megoszlasa. A 2. abra harom terlletet
(egészségugy, kereskedelem és bankok) mutat be a
telepilés nagysaga szerint. Meglepd a févarosi lako-
sok véleményének alacsonyabb szintje. Ez azért is
érdekes, mert aberuhazasok nagy része, ismereteink
szerint, ide koncentralédott. Az alacsonyabb szint(
megitélésnek feltehetéen tébb
oka van:

- A févarosi lakosok - ugy
tnik - igényesebbek a
mashol lakéknal (ugyan-
ezt tapasztaltuk egyébként
a villamosenergia-szolgal-
tatadssal vald elégedettség
felmérése soran).

- Az is szerepet jatszhat per-
sze, hogy a megnoveke-
dett kinalat ellenére, az
ugyfelekkel talalkozo front-
emberek viselkedése (ligy-
fél-orientaltsaga) a f6va-

33

A varosszéli
tdmeg-kiskereskedelem
megjelenése veszélyezteti
a ,kis” kiskereskedelem
fennmaradéasat, kilresitheti
a varoskdzpontokat, és arait
emelve egyre nagyobb részt fog
kihasitani maganak a nyereségbdl,

rosban mas: kevésbé udvarias, emberbarat, mint
a kisebb teleptléseken.

- Az alacsonyabb megitélésben végil az is szere-
pet jatszhat, hogy a févarosban még mindig van-
nak kevésbé ellatott teriiletek. Az embereknek
példaul tobbet kell kdzlekednitik egy-egy szol-
géaltatas igénybevételéhez, illetve egy-egy panasz
elintézéséhez, mint az orszdg mas telepilésem.

Az abrabdl az is latszik, hogy a kereskedelem és a

banki szolgéaltatasok tertiletén a megyei varosokban
itélik leginkabb ,,vev8baratnak" a kiszolgéalast.

Kinalat, termékmindéség

A fogyasztbi kozérzetet természetesen a rendelkezés-
re all6 aruk és szolgaltatasok kinalata is befolyasolja.
Az atalakulast megel6z6 hianygazdasag jellemzGire
még emlékezink. A kindlat sok tertleten szegényes
és hianyos volt. Aki korszer(bb terméket akart besze-
rezni, sokszor jobban tette, ha kilfdldre utazott pénze
elkoltéséhez

A fogyasztoi kozérzetre per-
sze a kinalat ndvekedése mel-
lett az is hat, hogy miképpen
itélik meg a vevdk a termékek
mindségét. Vajon javult-e a fo-
gyasztoi észlelések szerint a ki-
nalatban szerepld termékek at-
lagos min&sége - erre is kivan-
csiak voltunk. Ezért tettuk fel a
kovetkezd kérdést.

»Mennyire ért egyet azzal,
hogy az elmult évtizedben
nagymértékben javult a termé-
kek, szolgaltatasok mindsége a
kovetkez§ teruleteken?"
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A valaszok orszagos atlagat a
3. abra adatai mutatjak be.

A 3. abrabdl jol lathato,
hogy a lakossag egyértelmien
azt érzékeli: az elmult évtized-
ben a termékek és szolgéaltata-
sok kinalata jelent6s mérték-
ben novekedett. A novekedés
megitélése kdzel azonosan ma-
gas a négy aruteruleten (élel-
miszerek, napi fogyasztési cik-
kek; ruhéazati cikkek; tartés fo-
gyasztasi cikkek és luxuscik-
kek), legkisebb mértékl néve-
kedést a lakossagi szolgéltatadsok tertletén lehet re-
gisztralni. Az abra a min&ség javulasarol (illetve an-
nak lakossagi megitélésérdl) is szamot ad. Nos, mig a
kindlat ndvekedésének tendenciajat egyértelmden
jelzi a lakossagi megitélés, addig a mindség altalanos
javulasara vonatkoz6 lakossagi megitélés sokkal ke-
vésbé szignifikans. Meg kell azonban jegyezni azt,
hogy az 1-esnél magasabb értékek mégis azt jelzik: a
vélaszadok tébbsége szerint a kinalat min6sége atla-
gosan javult, a javulds mértéke azonban Kkisebb a ki-
nalat bévilésénél.

Arismeret, artudatossag

Az el6z6 részekb6l megtudhattuk, hogy az Un. ver-
senyszférdban javul6é vev@orientaltsdg, hatarozottan
b6évilé aru- és szolgaltataskinalat és a kinalat atlago-
san javulé mindsége jellemzi a hazai fogyasztéi piacot
a korabbi (tiz évvel ezel6tti) allapottal valé 6sszeha-
sonlitdésban. Ebben a vonatkozésban az is érdekli a
kutatot, hogy

- egyrészt a lakossag mennyire ismeri az arakat,
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- masrészt pedig miképpen
értékeli a kinalt termékek
és szolgaltatasok mindsége
és ara kozotti osszefliggést.

= A lakossag arismerete

Az idevonatkozé6 nemzetkozi
kutatasok szerint béviulé kina-
lat mellett, tovabba jelentds inf-
lacios feltételek kozott a lakos-
sag arismerete viszonylag ala-
csony. Ezt a megéllapitast jelen
kutatas is alatamasztotta. Erthe-
t6 kulonbségek vannak azon-
ban a kulénbdz6é termékfajtak
arismeretében. A 4. abraban
azoknak az aranyat mutatjuk

be, akik sajat megitélésuk szerint teljesen, illetve na-
gyobb részben ismerik a jellemz§ arakat.

A kép teljesen érthetd: az élelmiszerek és a napi fo-
gyasztasi cikkek arismerete a legmagasabb, ezt a ru-
hazat és a tartds fogyasztasi cikkek kovetik. Orszagos
atlagban meglehetdsen alacsony a szolgaltatasokra, il-
letve a luxuscikkekre vonatkozé &rismeret. Azt is vizs-
galtuk, hogy mennyiben tér el az arismeret a jovedel-
mi helyzet, a telepuléstipus, illetve a nemek szerinti
bontasban. Mig az elsé harom kritérium szerint szig-
nifikans kulonbségek nem figyelhet6k meg, addig a
nemek szerinti bontasban mar igen. Ugy tlinik, hogy
Magyarorszagon a nék figyelnek jobban az arakra
(ktléndsen az élelmiszerek és a ruhazati termékek
esetében), a férfiak csak a nagyobb beszerzéseknél, a
tartos fogyasztasi cikkek esetében el6zik meg a n6ket
az arak ismeretében (lasd az 5. abran!).

= Az ar és min@ség 6sszefliggésének megitélése

A szakirodalomban komoly vita folyik arrél, hogy az
ar a min6ség jelz6jeként funkcional-e. A marketing
jellemz8bb felfogésa az, hogy igen, ez az 6sszefliggés
normalis piaci viszonyok k6zott hatarozottan muako-



dik: magasabb min&séghez magasabb ar tartozik és az
Osszefliggés forditva is igaz. Az irodalom szerint az
Osszefliggés erGssége a napi, kényelmi cikkek eseté-
ben alacsonyabb, a magasabb egyedi érték( tartds ja-
vak felé haladva azonban er6sodik. Nézzik meg,
hogy miképpen jelentkezik ez a tendencia Magyaror-
szagon: mennyire hisz a lakossag az draknak (6. 4bra).
Az abrabol lathato, hogy a lakossag kisebb része hiszi
azt, hogy az arak és a mindség
kozott osszhang van: csak 6
%-uk szerint teljes az 6sszhang,
27 %-uk szerint pedig nagyobb
részt megvan az 6sszhang. A 7.
dbran termékcsoportonként is
megtekinthetjik az ar/minéség
Osszefliggés megitélését.

A 7. dbra a nemzetkdzi ten-
dencidknak val6 megfelelést
tukrozi vissza. A lakossag sze-
rint a legkevésbé a szolgaltata-
sok mindenkori ara tukrozi a
mindséget. Ez érthetd, hiszen a
szolgaltatasmin6ség megitélése

a leginkdbb vitatott kérdés. A
szolgaltatasokat a ruhazat és az
élelmiszerek kovetik, és az
Osszefliggés legmarkansabban
a tartés fogyasztasi cikkeknél
jelenik meg. Erdekes vissza-
utalni arra a tényre, hogy ezek
arat ismerik legkevésbé a fo-
gyasztok. Mégis ugy gondoljak,
hogy az é&rak itt nagymérték-
ben tukrozik a min&ségét. Eb-
ben a megitélésben bizonyéara
szerepet jatszik az a Kkorul-
mény, hogy a tartés fogyasztasi
javak és a luxuscikkek piacéat
jellemz6en olyan ismert mar-
kak uraljak, amelyek irant meglehet6sen nagy a biza-
lom a lakossag korében.

Osszefoglalas

A vizsgalat eredményei azt igazoljak, hogy a rendszer-
valtast kovet évtizedben nagymértékben megvaltozott
a fogyasztéi kozérzet Magyarorszagon. A lakossag
megitélése szerint a vele nap mint nap taldlkozé, az 6t
Kiszolgal6 Gzleti és non-profit szféra vevBorientaltsaga
nagymeértékben javult. Ezen altalanos tendencia aldl
csak az egészségigy és az oktatas jelent Kivételt.

Az Uzleti viladgot a kinélat nagy mértékd bévulése
és a kinalt termékek és szolgéaltatasok altalanos miné-
ségének javulasa jellemzi. A b6éviuld kinalat - és a vi-
szonylag magas inflacio - kértlményei k6zott a lakos-
sag arismerete - érthet6 modon - meglehetésen ala-
csony. Jellemz6en alacsony tovabbéa a lakossag bizal-
ma az arakban. A fogyasztdk tébbsége ugy gondolja,
hogy az arak nem megfeleléen tikrozik a termékek
és szolgaltatdsok minGségét.

A szerz§ tanszékvezet§ egyetemi tanar, PTE KTK
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