11. tétel:  Fogyasztóvédelem; Engel – Blackwell – Miniard – modell

A vásárlók laikusok a termékek szolgáltatások megítélésében, így a termelők ill. kereskedők számos esetben visszaélhetnek tudatlanságukkal, mellyel kárt okoznak a vevőnek. Ezért az állam a fogyasztók védelmére számos intézkedést tesz különféle minősítési, engedélyezési eljárások kötelező előírásaival, termelőktől független minőségszervezetek és különféle ellenőrzési rendszerek működtetésével.

A vásárlók saját szervezeteket is létrehozhatnak védelmük érdekében, bár ezek inkább csak speciális területeken mutatnak életképességet. Pl. lakásbérlők egyesülete.

Állam szerepvállalása

Hazánkban 1968 óta készülnek termékvizsgálatok, tesztek a Kereskedelmi Minőségvizsgáló Intézet (KERMI) keretében. Az ugrásszerű termékválaszték növekedése következtében ez a vásárló számára egyfajta biztonságot jelent az engedélyezést jelző szám a terméken.

Magyarországon a Fogyasztóvédelmi Főfelügyelőség (FVF) arra törekszik, hogy önálló fogyasztóvédelmi politika és törvény jöjjön létre, amely biztosítja a vásárlók érvényesítésének kereteit.

Jelenleg nem csupán a jogos panaszok orvoslásával van gond, hanem azzal is, hogy sok termék kontroll nélkül kerül be az országba és így veszélyt is okozhat a használónak. Külön kategória az élelmiszerek ellenőrzésének kérdése, hiszen ez közvetlen egészségkárosító is lehet. Szinte minden évben van valamilyen botrány az élelmiszerek esetében (pl. őrölt paprika). Ezek kivédésére külön élelmiszertörvény készül, mely megfelel az Európai Unió normáinak.

Az állami tevékenység része a tisztességtelen üzleti feltételekkel szembeni fellépés is, valamint a hatékony fogyasztói érdekérvényesítés eljárási rendszere. Ugyanakkor gyakori jelenség, hogy a fogyasztó, bár tudatába van jogi megsértésének, mégsem keres jogorvoslatot a bonyolult és drága eljárás miatt. Így inkább elállnak peres szándékoktól.

Fogyasztó felelősége:

Vannak olyan vásárlási szituációk, amelyekben a vevő és az eladó előtt is egyértelmű, hogy a vásárolt termék nem lehet az aminek beállítják. Legtöbbször az ár az ami eligazítást ad a minőség tekintetében. Pl.: ha a vásárlónak nincs pénze a márkás termékekre és hamis árut vásárol, akkor nem csodálkozik, hogy néhány mosás után kifakul vagy megnyúlik az utánzat.

A vásárló érdeke lenne, hogy információk beszerzésével felkészüljön a vásárlásra. Ezt megteheti különböző újságok által publikált összehasonlító vizsgálatokból.

A fogyasztók különféle információkat dolgoznak fel, úgymint:

· objektív információ: a vásárlás biztonságának, a kockázat csökkentésének igényével szereznek be.

· tapasztalati információ: ha a fogyasztó rendelkezésére állt már a termék és használata során értékelést végzett. Mások tapasztalatának meghallgatása is jellemző.

· szakértői információ: melyeket szakmailag kompetens személyektől vár a fogyasztó.

Az hogy milyen információkat vesz figyelembe a fogyasztó a következő jellemzőktől függ:

· vásárlási döntés kockázatának nagysága összefüggést mutat az árral, a döntés fontosságával, a vásárlás időtartamával

· információ megszerzésének költségei: érezhetően eltérő például egy tesztújság megkeresése ill. egy szaktanácsadó megbízása kapcsán.

· vásárló szaktudása, tapasztalatai

Versenyző cégek:

Biztonságot ad a vásárlónak annak tudata is, hogy egyrészt választhat a különféle cégek kínálati elemei között, így nincs kiszolgáltatva egy termelőnek, másrészt a versenyző cégek felügyelik egymást, elemi érdekük a fogyasztók figyelmének felhívása a versenytársaknál tapasztalható problémák meglétére. Ezekre azonban nem minden esetben lehet hagyatkozni, mert előfordulhat hogy a konkurensek összefognak a fogyasztók pozíciójának gyengítése érdekében (pl. árkartell). Ilyen esetben állami beavatkozás merül fel.

Fogyasztó alapvető jogai:

· a vásárlás, az elutasítás joga: biztosítani kell a vásárlónak a választás lehetőségét az egyes termékek között ill. bizonyos márkák elutasítása esetén is teremtsék meg a szükségletének kielégítési lehetőségeit.

· biztonsághoz való jog: meg kell teremteni különféle engedélyezési és ellenőrzési eljárásokkal a fogyasztó biztonságát.

· információhoz való jog: a vásárló tudhassa meg, hogy milyen összetételű terméket vásárol, és egyben szavatolják számára, hogy valóban az ígért minőséget kapja.

· arányos kompenzáció joga: ha a termék nem az ígért minőségű, legyen lehetősége a vásárlónak arányos kompenzációra (csere, árcsökkentés, reklamálás).

· vélemény nyilvántartás joga: a fogyasztó adhasson hangot a nyilvánosság előtt sérelmeinek, és ez álljon arányban az őt ért sérelemmel.

Engel – Blackwell – Miniard – modell
A modell a fogyasztói magatartással kapcsolatos ismeretek rendszeréhez nyújt keretet. A modell 4 részből áll: 1. a döntési folyamat szakaszai, 2. információ bemenet (input), 3. információfeldolgozás, 4. döntési folyamatot befolyásoló változók.

A döntési folyamat szakaszai:

A modell középpontja öt alapvető döntési folyamat szakaszból áll:

· a probléma felismerése

· kutatás

· alternatívakiértékelés (mely során a hiedelmek a magatartások megváltozásához vezethetnek, mely vásárlási szándékban végződhet)

· vásárlás

· következmények

Bonyolult problémamegoldás esetén a fogyasztók valószínűleg mind az 5 szakaszon átmennek, míg rutinszerű vásárlás esetén a fogyasztó számára nem szükséges külső kutatás és alternatívaértékelés, hiszen tudják mit akarnak.
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Információ bemenet (input):

A fogyasztó szűrűként működő memóriáján áthaladva az információnak a döntési folyamat problémafelismerő szakaszában van befolyásoló szerep. A külső információk felismerése akkor válik intenzívvé, ha a megfelelő kiválasztáshoz pótlólagos információkra van szükség.

Információ feldolgozása:

A modell információfeldolgozás szakaszának részei: a fogyasztó találkozása az információval, a fogyasztó  figyelme, felfogása / megértési szintje, az elfogadás és a marketinginformációk megőrzése.

Mielőtt egy üzenet felhasználhatóvá válna, a fogyasztónak találkoznia kell vele, az információfeldolgozás kapacitást kell teremtenie számára, interpretálnia kell az indítékot, és az üzenetet meg kell őriznie a tartós memóriába történő átvitel révén. Annak érdekében, hogy az információt és a tapasztalatot a memória tartósan megőrizze, az üzenetnek át kell haladnia mind az érzékelő memórián mind az aktív memórián.

