KOLOS Krisztina-BERACS Jézsef

A FOGYASZTOI DONTESEK KOCKAZATA
A BENZINKUTVALASZTAS SORAN

A szerz6k egy budapesti kérddives megkérdezésre alapozva rajzolnak strukturalt képet a fogyasztdrdl, illetve
azok fogyasztasi/vasarlasi szokasairol. A déntéshozatal folyamatat a szolgaltatasokra kiléndsen jellemz6 koc-
kazat figyelembevételével kovetik nyomon, s tobb eltérést fedeznek fel egyrészt a hazai szerkezeten belll, més-

részt a nyugat-eurdpai gyakorlattal 6sszehasolitva.

Az észlelt kockazat egyik fontos magyaraz6 valtozoja a
fogyasztd magatartasanak, mert alapvetéen meghatéaroz-
za azt, hogy a fogyaszté hogyan jut vasarlasi dontésre
(azaz milyen tipusi és mérték(i informaciokat gyijt),
kiterjedt vagy éppen rutinszer(i vasarlasi folyamaton
megy Végig, meghozza-e egyaltalan a vasérlasi dontést
vagy éppen elkerili, és végul a vasarlast kovet6en
hogyan értékeli a dontését. A fogyasztd kockazatanak
ismerete és kezelése a vasarlasi folyamat valamennyi sza-
kaszaban feladatokat jelent a vallalat szdmara, hiszen
megfelel6 kockazatcsokkentd eszk6zdk nyujtasaval
el6segitheti a vasarlasi dontés meghozatalat és novelheti
az Ujravasarlas eselyét (Kolos, 1997).

A szolgaltatasoknal a kockazat talan még fokozottab-
ban jelenik meg, hiszen a szolgéltatdsok szdmos olyan
jellemz6vel birnak, amelyek novelik a fogyasztd altal
észlelt kockazatot. Ha a szakirodalomban oly sokat
hivatkozott négy alapjellemz6re gondolunk, gy tiinik,
hogy a szolgaltatasokat jellemz6 megfoghatatlansag, he-
terogenitas, elvalaszthatatlansag, illetve tarolhatatlan-
sag mind kapcsolatban all a kockazat mértékével. A meg-
foghatatlansag azt jelenti, hogy a termék nem 6lt targyia-
sult forméat, ezért a fogyaszté sz&méra kevés kézzel-
foghat6 bizonyiték all rendelkezésre a vasarlas el6tt. igy
leginkdbb csak a vasarlast kovet6en, a tapasztalatai
alapjan itélheti meg a szolgéaltatds minéségét vagy a don-
tés helyességét. Szintén a mindséggel fugg dssze a hete-

rogenitds problémaja. A szolgaltatasok szinvonala
ingadozhat még ugyanannal a szolgaltatonal is, hiszen az
emberi teljesitmény alapvet6 részét képezi a szolgaltatas-
nak. Mivel a szolgaltatdsokat nehéz standardizalni, a
fogyaszté szamara nagyobb kockazatot jelentenek, mert
nem lehet biztos abban, hogy legkozelebb is pont
ugyanazt a szinvonall szolgaltatast kapja. Ennek ellensu-
lyozésara természetesen torekszenek a szolgaltatd cégek,
és talan nem is meglepd példaul a gyorsétterem vagy
egyéb vendéglatéipari Ulzletlancok népszeriisége, hiszen
itt is kockazatcsokkentésrél van sz6: a fogyasztd
sz&mithat arra, hogy a vildg barmely pontjan hasonlé jel-
legl, szinvonalli kinalattal és viselkedésrendszerrel
talalkozik. A fogyasztds és a vasarlas elvalaszthatat-
lansagénak is kockazatnovel§ hatasa van. A szolgéltatas
sok esethen az eladd és a vev§ interakcidja soran jon
létre, ezért mondjak azt, hogy a szolgaltatasokat a
keletkezéslik pillanataban el is fogyasztjak. Ez egyrészt
nehézzé teszi a mindségellendrzést, méasrészt szdmos
bizonytalansigi tényezd szirmazhat az elad6, a vevd,
illetve a tébbi vev6 viselkedésébdl (példaul sorbanallas
esetében). Végiul a szolgaltatdsok tarolhatatlansaga a
keresletingadozdsok esetében okozhat problémat (pl.
légitarsasagok tulterheltsége nyaraldsi szezonban), ami
inkdbb szervezési, iranyitasi feladatokat jelent a cég
szamara.
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Cikkek, tanulmanyok

Cikkink egy 362 f6s budapesti kérd6ives meg-
kérdezés eredményeire tdmaszkodik, amelyet 1997 &szén
végeztlink. A kutatasban - amely egy PhD (doktori) disz-
szertacid részét képezi - a benzinkutak mellett az auté-
szervizekkel is foglalkozunk, hasonlé nagysagu rész-
mintan, és a kockéazatészlelés és kockézatcsokkentd
eszkokozok hasznalatdnak befolyasold tényezdit vizs-
galjuk (Kolos, 1998).

A kivalasztott szolgaltatdsok (autdszervizek és ben-
zinkutak) esetében az alapsokasdgot a rendszeres
budapesti autdvezet6k alkotjak. A rendszeres autdvezetk
elérésére mintavételi keretként az 1997-es budapesti tele-
fonkényvet hasznaltuk. Bar ez nem tekinthetd teljes
mintavételi keretnek, figyelembe vettik azt, hogy
budapesti kutatasrol van sz0, ahol az orszagosnal maga-
sabb a telefonellatottsag. Természetesen az Uj vonalakkal
rendelkezbket, illetve a telefonkdnyvben nem szerepld
fogyasztokat ez a mintavételi keret nem tartalmazhatja.
Azonban az adott kutatdsban semmi okunk nem volt
feltételezni, hogy a telefonkdnyvben nem szerepld
fogyasztok kiilonbdznének a tébbiekt6l. Mindenképpen
elényds volt viszont az olcso, gyors hozzaférhetdség és a
véletlenszer( kivalasztas lehetésége.

A kérdezésre 1997 november 1 és 1997 december
12. -e kozdtt keriilt sor. Az adatfelvétel mddja telefonos és
irasbeli megkérdezés kombinacioja volt. A kikuldott 1200
darab (600 db benzinkutas és 600 db aut6szervizes)
kérd6ivbdél 744 darab érkezett vissza, ami tdbb, mint
60%-0s valaszolasi aranynak felel meg.

Az elemzés els6 részében bemutatjuk a ben-
zinkuthasznaldk autdvezetési szokasait, azt, hogy milyen
gyakran és mennyit vezetnek, tovabba milyen kiloénb-
ségek adddnak az autbhasznélatban néhany demogréfiai
jellemz6 tekintetében. Foglalkozunk a benzinkutvalasztéas
szempontjainak fontossagaval és befolyasold tényez6i-
vel. A cikk masodik részében a fogyasztoi dontések koc-
kazatat elemezzik, rdmutatva arra, hogy a fogyasztok
kockazatkezelésének segitése milyen feladatokat jelent a
véllalat szdmara.

A benzinkUthasznalok autdvezetési szokasai

Az autOvezetési, illetve benzink(thasznalati szokasokat
tobb szempontbdl is vizsgaltuk: Egyrészt mértik a
vezetés heti rendszerességét, éves mennyiségét (km-ben
kifejezve), azt, hogy milyen tulajdonban van a hasznalt
személygépkocsi , milyen kord, illetve milyen tipusu.

A vezetés gyakorisaga azért lehet fontos valtozo,
mert a toltéallomast Uzemelteté cégek legfébb célcso-
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portjat a legaktivabb vezeték képezik, hiszen &k felte-
het6leg a legnagyobb hasznaléi a tdltéallomasoknak. A
marketingeszkdzok alkalmazéasanal ezen csoport
demografiai jellemz@8inek ismerete szolgéltathat alapot a
célcsoport-specifikus és differencialt beavatkozashoz.

A megkérdezettek tdbbsége rendszeresen vezet,
majdnem 50%-uk mindennap a volanhoz dl (7. abra). (I.
tablazat). A vezetés gyakorisagat befolyasolja a valasz-
ado életkora. A minden nap vezet6k aranya a legnagyobb
a 3175 éves korosztalyban , ezt kdvetik a 46 év felettiek,
mig a fiatalabbak (30 év alatt) a tobbi korosztalyhoz
képest ritkdbban vezetnek. A nyugati tipust személygép-
kocsival rendelkez6k is tobbet vezetnek a keleti tipustval
rendelkez6khdz képest, amit nyilvan az autdzas magas
koltségei fedezéséhez sziikséges magasabb jovedelem
magyaraz. A gépkocsi tulajdonanak tipusa szerint is szig-
nifikans kilonbségek adodtak. A sajat vallalkozas, illetve
munkaaddé tulajdondban 1évé személygépkocsik vezetlire
jobban jellemz6 a mindennapi vezetés, mint a tobbiekre.
A vélaszadd nemének és a személygépkocsi életkoranak
nincs szignifikans hatdsa az autdvezetés rendszeres-
ségére.

1 &bra

Az autdvezetés gyakorisaga a megkérdezettek kozott

Az autbhasznélat intenzitasat kifejez8 maésik valtozd
az elmalt 12 honap alatt vezetett kilométerek szama. (2.
abra)

A vezetett kilométerek tekintetében is mutatkoznak
kilénbségek a valaszadd demografiai jellemzdi, illetve a
személygépkocsi jellemzéit illetéen. Megallapithatjuk,
hogy a n6k, bar nem (lnek ritkdbban a volanhoz, mint a
férfiak, de éves szinten kevesebbet vezetnek. A vezetett
kilométerek és a vezetés gyakorisaga hasonl6 tendenciat
mutat a valaszadd korcsoportja és a személygépkocsi
tipusa szerint. A kdzépgeneracio (31-46 év) a tobbi kor-
csoportnal tdbbet vezet, ugyanez mondhat6 el a nyugati
tipust személygépkocsival rendelkez6kre (2. tablazat).
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|. tablazat

Az autdvezetés gyakorisaga a valaszadé életkorcsoportja
és vezetett személygépkocsi tipusa szerint

% A vezetés gyakorisadga
minden hetente hetente ennél  Osszes
nap 3-6 1-2 ritkdbban
Kor -30 36.5 30.6 235 9.4 100%
n=355 31-45 633 156 133 78 100%
46- 46.1 32.2 183 33 100%
Tipus Keleti 341 326 246 87 100%
n=343 Nyugati 58.5 23.9 141 34 100%
Tulajdon Sajat  44.2 30.7 198 53 100%
Sajét
vallalkozéds 84.2 105 53 100%
Munkaadd
cég 742 9.7 32 129 100%
Osszes* 48.3 275 181 6.1 100%
p. 0.05

* az egyes részelemzéseknél a pontos szézalékos adatok ettdl
eltérhetnek az érvényes valaszok fiiggvényében

A benzinkut kivalasztasanak szempontjai

Szamos szolgaltatd vallalat kiizd azzal a problémaval,
hogy hogyan tudja magat megkilénbdztetni versenytar-
saitdl. Nehéz megvaélaszolni azt a kérdést, hogy vajon a
fogyasztd miért valasztja az egyik tarsasag kuatjat és miért
nem a masikat, miért tart ki egy autészerviz mellett vagy
éppen miért valt szerel6t.

2. &bra

Vezetett kilométerek a megkérdezettek kozott (%)

28

A differencidlds problémdja a szolgaltatasok alap-
jellemz6ib6l adodik. A szolgaltatdsok heterogenitasabol
is adodik, hogy nehéz érvényesiteni a differencialast szol-
galé marketingkoncepciot. Példaul hidba taldlja ki egy
Uzemanyag-forgalmazé vallalat, hogy a szolgaltatasuk
megkulonboztetd jegye az lesz, hogy ott minden vevé tiz
percen belil megkapja a kivant szolgaltatast, a gyakorlat-
ban ezt nehéz érvényesiteni. Ez ugyanis egyrészt sok
anyagi és nem anyagi jellegl er6feszitést igényel, hiszen
az alkalmazottak teljesitménye ingadoz6 lehet, masrészt
nehéz szdmitasha venni a tobbi vevl jelenlétének hatasat
is.

A fogyasztoi elvarasok elemzésénél egyarant figye-
lembe vettiik az alkalmazottakkal, a targyi kdrnyezettel és
a teljesitéssel kapcsolatos vérakozasokat. Altalanosséag-
ban megallapithat6, hogy a fogyasztdk ugyan valamennyi
tényez6t fontosnak tartjdk, azonban a megbizhatd
min6ség talan mégis a legfontosabb szamukra (3. abra).

Az értékelési szempontok tobbségénél a fontossagra
kapott atlagértékek nem térnek el jelentdsen demogréfiai
jellemzdk tekintetében ( nem, korcsoport és személygép-
kocsi tipusa). A kovetkez6 kiilonbségek adodtak:

A n6knek valamivel fontosabb az, hogy kulon
figyelemben részesiljenek mint a férfiaknak. Ennek
megfelel6en az udvariassagnak és készséges hozzallas-
nak is nagyobb jelent6séget tulajdonitanak, tovabba az
id6tényezé is fontosabb szdmukra, mint a férfiak
szamara. A nyugati tipusi személygépkocsit vezet6k
pedig a tobbieknél fontosabbnak tartjak a korszeriiséget
és az alkalmazottak kommunikacios készségét.

A fogyaszto elégedettségét elvarasainak és tapaszta-
latainak az Osszevetése hatarozza meg. Amennyiben
tapasztalatai elérik vagy meghaladjdk elvéarasait,
elégedett lesz a kapott szolgaltatassal. A fogyasztod nyil-
van arra torekszik, hogy minél kedvezébb tapasztalatokat
szerezzen, és azt az alternativat fogja valasztani, ami
legkevéshé veszélyezteti ezt a torekvését. Mas széval
megprobalja a dontése kockéazatat mérsekelni.

A fogyaszt6i dontések kockéazata

A fogyasztéi dontések altaldban bizonyos mértéki
bizonytalansaggal jarnak. Ez abbdl adédik, hogy fennall
annak az esélye, hogy a fogyaszté rossz dontést hoz és
emiatt valamilyen veszteség éri. A bizonytalansag hat-
térében gyakran az informaltsag hianya all, hiszen a pia-
con megjelené ndvekv6 szdmi termék és marka kozott
egyre nehezebb kiigazodni. Az informaltsag problémajan
kivil az is feltételezhetd, hogy a fogyasztonak az at-
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2. tablazat

A vezetett kilométerek a valaszadé életkorcsoportja, neme és vezetett személygépkocsi tipusa szerint

Vezetett kilométerek ezer)

50- 30-50 15-30 10-15 5-10 2-5 -2 nem Osszes
tudom

Kor -30 36 71 10.7 16.7 20.2 179 16.7 71 100%
n=355 31-45 6.7 144 27.8 211 111 78 8.9 2.2 100%
46- 44 133 183 194 22.8 17.2 33 11 100%

Tipus Keleti 29 6.5 158 201 187 21.6 101 100%
n=343 Nyugati 6.4 16.7 197 182 20.2 113 54 100%
Nem Feérfi 6.0 138 231 187 21 131 41 11 100%
n=356 NG 34 6.8 5.7 205 159 20.5 193 8.0 100%
Osszes* 53 11.9 192 189 192 150 7.8 28 100%

p. 0.05

* Az egyes részelemzéseknél a pontos szazalékos adatok ettél eltérhetnek az érvényes valaszok fuiggvényében.

3. é&bra
A szolgaltatas kivalasztasanak szempontja
Udvariassag
Megfelel6 idén belllli teljesités 6.33
Az alkalmazottak gyorsasaga 6.07
Az alkalmazottak szakértelme

Megfelel6 igénybevételi feltételek

Az alkalmazottak kommunikacids
készsége

Kiegészitd szolgaltatasok
Meghizhatd min6ség
J6 himév

Kiilon figyelem minden
fogyasztora

Korszer(i mlszaki felszereltség

n=362

£ J <« 1 6 7

fErtékelés: 1-7foki skalan, ahol az "1”jelenti azt, hogy az adott szempont egyaltalan nemfontos. Az dbraban az atlagértékek
vannakfeltlintetve)
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alakuld gazdasagban teljesen Uj viselkedési és problé-
mamegoldd készségeket kell elsajatitania, hiszen a korab-
bi ismeretei csak részben transzferalhatdak a kinalati piac
korulményei kozé. A klasszikus hianypiacokon ugyanis a
vevl egész méas dontési helyzetekkel taldlkozik. A sor-
banallas, varakozas, kényszerhelyettesités, illetve, a
vasarlas elhalasztasa [Kornai, 1982] mint dontési helyze-
tek is hordoznak lehetséges veszteségeket, azonban ezek
aktiv kezelésére (és nem passziv elviselésére) az akkori
vevének korlatozott lehetésége adodik. A vasarlas elbtti
informaciokeresés szerepe korlatozott és tébbnyire a sor-
banallasi id6 csokkentése a f6 célja [Kapitany, 1996]. Ezt
kutatasi eredmények is alatdmasztjak, jelezvén, hogy meg
az 1990-es évek elején is a hazai fogyasztok maga-
tartasara sokkal kevésbé jellemz6 a tudatossag, mint a
nyugat-europai fogyasztokéra. A hazai fogyasztok keveés-
bé figyelnek ugyanis az aru osszetételére vagy akar a
boltban visszajaré pénzre [Hoffmanné, 1991].

Az, hogy a fogyaszt6 hogyan kezeli az altala észlelt
kockézatot a vallalat szdmara is fontos kérdés, hiszen a
fogyasztok altal alkalmazott kockazatcsokkentd eszkdzok
jelentBs része a vallalati marketingeszkdzok kozé tartozik
(pl. garancia, Kiprobalas, informéaciényujtas). Ameny-

3. tablézat
Eszlelt kockazat a benzinkutakon
(valoszinliség és sulyossag dimenziokra adott atlagértékek)
Valészinlség Kovetkezmény Sulyossag
1234567 ‘ 1234567
valoszindtlen val6szinG elhanyagolhatdé komoly
3.67 Anyagi veszteség ér (pl. kevesebb benzint kapok, mint amennyiért fizettem) 5.03
295 Tobbe keriil, mint amennyire szamitok 415
3.72 Nem megfelel6 mindségli (izemanyagot kapok 5.95
355 Tobb id6t vesz igénybe, mint amennyire szamitok 3.82
3.39 Nem a vart szinvonal( szolgéltatast kapom 4.35
4.00 Utélag sem tudhatom, hogy nem csaptak-e be 4.45
313 Kényelmetlenul érzem magam amiatt, hogy jol valasztottam-e 312
(pl. ha nem a megszokott kuthoz megyek)

2.08 Nézeteltérésem lesz mas emberekkel 295

(cég alkalmazottai, mas vevok sth.)
298 Az alkalmazottak viselkedése miatt kellemetlentl érzem magam 371
3.05 A személygépkocsi miiszaki allapota kérosodik 5.36
243 Fizikai értelemben karosodas éri valamely mas tulajdonomat

(pl. aut6 tartozékét, ruhazatot sth.) 457

n =362, az érvényes valaszok fliggvényében az egyes valtozoknal a mintaelemszam ett6l némileg eltérhet.
VEZETESTUDOMANY
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nyiben tehat a vallalat ismeri a fogyasztok kockazathoz
val6 viszonyat, azt, hogy mekkora és milyen tipusu koc-
kazatot észlelnek és milyen eszkdzoket részesitenek
elényben e kockazat kezelésére, hatékonyabb marketing-
programokat tud kidolgozni..

A kockazatot két modon is értelmezhetjik. Egyrészt
annak val6szin(iségeként, hogy valamilyen kellemetlen-
ség éri a fogyasztot, illetve aszerint, hogy mennyire érzi a
fogyasztd sulyosnak a potencidlis veszteség kovet-
kezményeit. A marketing-szakirodalomban mindkét
felfogas megjelenik, s6t ezeknek valamely kombinacioja
is (Jacoby, Kaplan, 1972, Cunnigham, 1967, Mitchell.
1995). Mi ez utébbi megkozelitést kovetjiik, azaz a fo-
gyaszto altal észlelt teljes kockazatot a valdsziniiség és su-
lyossag dimenzidkra kapott értékek dsszegeként mérjik.

A 3. tablazatbdl lathatjuk, hogy a legvaldsziniibb
esetnek azt érzik a valaszadok, hogy becsapjak ket vagy
anyagi veszteséget szenvednek. Legkevésbé valdszin(-
nek pedig azt tartjak, hogy fizikai kar éri az aut6t vagy
nézeteltérésiik lesz masokkal. A kovetkezmény su-
lyossdgédnak értékelése ettdl eltér. Itt a legmagasabb
értékeket a rossz min6ségli Uzemanyaggal és ezzel dssze-
flggéshen az auté karosodasaval kapcsolatban kaptuk.
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Vs veutk
Véleménye

Tobb informécid

mindségy

Legolcsobb
Néhény tarsasdg
Ugyanaz a tar-

sasag

Ugyanaz a toltg-
allomés
Tapasztalat

Barét véleménye
Els6 (tha esd
Ujsageikk
Objektiv értékelés
TVIrédi6 reklam
Csaléd véleménye
Hirdetés magazin-
ban

Alkalmazott
Véleménye

Baratok mit
hasznalnak

Korahbi tapaszta-
lat

Cikkek, tanulmanyok

Kockazatcsokkentd eszkdzok hasznalata
a benzink(ton

4, dbra

(Ertékelés: 1-7foka nem skalan, ahol " 1" jelenti azt, hogy semmi esetre sem
hasznalja afogyaszt6 az adott eszkdzt és a ’7” jelenti azt, hogy mindenképpen
hasznélja. Az dbréban az atlagértékek vannakfeltlintetve)
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A kockazat kezelésére a fo-
gyasztok szamos dontési stratégiat
valaszthatnak. Példaul, ha a fogyasztd
markahd, ezéltal csokkentheti a vasar-
las negativ kdvetkezményének valo-
szinliségét, azaz bizonyosabb lehet
abban, hogy a vasarolt termékkel elé-
gedett lesz. Az eladd pedig csokkent-
heti a lehetséges veszteség sulyos-
sagat, ha példaul garanciat ad a va-
sarolt termékre.

Feltételezhet6, hogy a fogyasz-
tok szdmos kockazatcsokkentd esz-
kdézt ismernek, s6t hatarozott prefe-
renciagjuk van az egyes kockazat-
csOkkent§ eszkozokkel szemben,
amelyeket az észlelt kockézat tipusé-
nak megfelel6en valasztanak ki.

A kockazatcsokkentés az eladd
szamara is fontos kérdés a kockazat-
csokkentd eszkdz nydjtasdnak Kkolt-
sége es a kockazatcsokkenés kovet-
keztében keletkez6 magasabb arbeveé-
tel kozott létez6 trade-off miatt. A
fogyaszto altal preferdlt kockazat-
csokkent6 eszkdzok ismerete segit-
heti az elad6t a marketing-eréforrasok
allokaciojat érint6 dontésekben.

Amennyiben a fogyasztok na-
gyobb kockéazatot észlelnek, nagy
valdszinliséggel tobb kockazatcsok-
kent6 eszkdzt vesznek igénybe. A 4.
dbraban tlntettik fel a vizsgalt koc-
kazatcsokkentd eszkdzok hasznalata-
nak mértékeét.

Ugy tiinik, hogy a benzinkut-
hasznalat sordn a markah(iség a leg-
jellemz6bb kockazatcsokkentd eszkoz.
A vélaszadok a bizonytalan helyzetek
elkerlilésére leginkdbb néhény Kkivéa-
lasztott tarsasagot keresnének fel,
vagy mindig ugyanarra a toltéallo-
maésra mennének. Ez a fogyaszté szem-
pontjabdl is meger6siti a hliségkartyak
létjogosultsagat, felthetéen nem csak
a pénziigyi kedvezmények, ajandékok
lehetnek vonzéak, hanam a kockéazat-
csokkentésre valo térekvés is indokol-
hatja a hliségkartyak sikerességét.
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Cikkek, tanulmanyok

A korabbi tapasztalatnak és Kiprobalasnak is jelent6s
a szerepe, amely arra hivja fel a figyelmet, hogy min6ség
ellen6rzésére kiilonds nagy sulyt kell fektetni, hiszen egy
kedvez6tlen tapasztalat is negativ hatassal lehet a szol-
galtaté megitélésére.

A szolgaltatasoknal gyakran a személyes informacio-
forrasok nagyobb sullyal befolyéasoljak a fogyasztok
magatartasat. Ez a vallalat szamara valamelyest ked-
vez6tlen, hiszen arra kevés eszkdéz all rendelkezésre,
hogy a szajreklamot, illetve annak tartalméat befolyésolja.
Ebben az esetben nincs lényeges kiilonbség a személyte-
len és a személyes informaciéforrasok jelent6sége kozott,
a tobbi vevé véleménye azonban valamenyire fontosabb
mas személyes informéacioforrasnal.
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