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Annak ellenére, hogy az élelmiszerek még soha nem voltak olyan
biztonsagosak mint napjainkban, minden jel arra mutat, hogy a fogyasztok
korében egyre nagyobb a bizonytalansag és mind kritikusabb hangulat
uralkodik élelmiszereink biztonsagat és mindségét illetGen. Mivel a
biztonsag a termék azon tulajdonsigai kozé tartozik, melyek alapjan a
fogyasztok az egyes alternativakat értékelik, alapvetd befolyast gyakorol a
vasarlasi szandék és maga a vasarlas alakulasdra. Rendes koriilmények
kozott a fogyasztok tulnyomoO tobbsége nem aggddik az élelmiszerek
biztonsaga miatt, bar egy bizonyos tartézkodas azért - ha latens allapotban
is - mindig jelen van. Az érzékelt biztonsdg azonban dramai mértékben
csokkenhet, ha valamilyen 0j informacio jelentkezik, még akkor is, ha azt
nem tamasztjak ald orvosi vagy tudomanyos bizonyitékok. Ilyen helyzet allt
eld példaul a Creutzfeldt-Jacob-féle betegség vagy a belgiumi Coca-Cola
krizis esetében. Még ha az élelmiszeres szakemberek szamara
aranytalannak is tnnek az ilyen félelmek, az élelmiszerek mindsége
szempontjabol nem maga az objektiv biztonsag a fontos, hanem az érzékelt
biztonsag szamit kritikusnak [1].

A kutatasok azt mutatjak, hogy a ko6zonség sokszor tévesen itéli meg a
relativ kockazatok és az élelmiszerbiztonsag Osszefliggését. Egyes specialis
esetekben csupan kismértékd kapcsolat mutathaté ki valamely élelmiszer-
biztonsagi vonatkozas érzékelt veszélye €s a tényleges, tudomanyosan
bizonyitott veszély kozott. Gyakran a fogyaszték nagy fontossigot
tulajdonitanak a kevésbé vagy egyaltalin nem jelentds faktoroknak,
mikozben figyelmen kiviil hagynak olyan tényezdket, amelyek valos
fenyegetést jelentenek a biztonsagra nézve [2]. Igy példaul a taplalkozas- és
életvitelfiiggd sziv- ¢és koszoruér betegségek, illetve a dohdnyzasra
visszavezethetd tiidérak relative nagy kockazatot jelent, amit azonban a
fogyasztok hajlamosak alabecsiilni. Ezzel szemben a baktériumok vagy
szennyezO anyagok és a szermaradvanyok altal okozott élelmiszer eredetd
megbetegedések jOl példazzak egy viszonylag kismértékd tényleges
kockazat tulértékelését. A tudomanyos realitds és az emberi érzékelés
kozott a tikor szerepét betoltd "érzékelés szilir6" hozza létre az emlitett
téves észleleteket (1. 4bra).

26 Elelmiszervizsgélati Kozlemények, 53, 2007/1



Erzékelés szuro

B
E
F
O r r r
REALITAS - TENYEK L ERZEKELES
Y
, A
TUDOMANYOS S EMBERI
OBIEKTIVITAS o SZUBJCEKTIVITAS
L
Termekjellemzok < o > ‘ Fogyasztoi erzekeles ‘
T
Minoseg N Preferencia
Biztonsag Y ¢
Tapértek E
Ar 7. Valasztas
3
K

1. abra: Rés a tudomany és az érzékelés kozott -

A4

az érzékelést sziiro és a befolyasolo tényezdk

Az érzékelés-szlir6t szamos befolyasold tényezd hatarozza meg, ami jol
ravilagit arra, hogy az érzékelés miért is tér el az objektiv tényektdl [3].
Leginkabb a kommunikacio, tovabba a sajatos helyzetbSl fakado
(szitudcids) tényezdk és az egyéni sajatossagok azok, amelyek kapcsolatot
hoznak létre a tudomanyos objektivitas €s az emberi szubjektivitds kozott.
VégsG soron a tények humdén, szubjektiv érzékelése hatarozza meg a
magatartas és a preferencidk alakulasat, melyek alapjan megvalosul a
vasarlas és a fogyasztds. Nem meglepl tehit, hogy a marketing és a
kommunikéicidés szakemberek csak egyetlen, érzékelhet6 realitasra
hivatkoznak. Ez magatol értet6dden egy masik extrém allaspont, ami végsd
soron arra utal, hogy az olyan kifejezések hasznalata, mint a fogyaszto vagy
a kozvélemény téves megitélése vagy hibas érzékelése csupan a
nagymértékben puhatoldzo, spekulativ és egyoldalu, am téves okoskodas
iskolapéldaja.
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A kockazatok a probléma felmeriilésétél a valsag kibontakozasaig

AbbOl a ténybdl kiindulva, hogy az elmult évtized folyaman gyakran
fordultak el az élelmiszerekkel kapcsolatos valsaghelyzetek, logikusan
kovetkeznek a krizis alakuldsira vonatkozé kérdések. Igy példaul a
dohanyzas miért nem torkollik soha valsdghelyzetbe, mint tette azt a BSE,
a dioxin és a Coca-Cola Belgiumban, illetve az akrilamid Svédorszagban?
Az egyik kulcs a kockéazat tarsadalmi méretd kiszélesedésének elméletében
[4] rejlik, ami betekintést enged abba a problémaba, hogy a viszonylag
kisméretd kockazatok miért véltanak ki gyakran erds reakciokat a
kozvéleménybdl. Egy masik kulcs lehet a krizis kifejlddésének jobb
megértéséhez azon tényezOk hirom csoportba sorolasa, amelyek dontd
fontossagiak abbdl a szempontbodl, hogy barmely probléma krizissé ndje ki
magat [5]. Ezek a tényezlk az ijedtség faktorok, a panik elemek és a média,
amely mintegy "startlovést" adhat le. Az 1. tdblazat szemlélteti az emlitett
tényezOk vagy kockazati katalizatorok jelenlétét, illetve hianyat a BSE, a
dioxin, a Coca-Cola és a dohdnyzas esetén.

1. tablazat: Kockazatok a probléma felmeriilésétol a valsag
(krizis) kibontakozasaig: az elé6mozdit6 tényezdok.

Magas
Elémozdité feltételek BSE Dioxin Coca-Cola | zsirtartalmi
élelmiszerek

[jedtség faktorok

Onkéntelen +

Elkeriilhetetlen ++ +

Ellentmond¢ tizenetek + ++

Nehéz érthetlség +++ + 4+
Panik elemek

Univerzélis +

Uj +++ +

Elhihet6 + + + + +

Bizonytalan + + ++ ++
Média jelzések

Vadol/Gyanausit + ++

Személyiségek ++ ++

Bintény +

Vizualis rahatas +++ +

Az ijedtség faktorok leginkabb arra vonatkoznak, hogyan érzékeli az
egyén valamely kockazat sulyossagat. Az dnkéntelen kockazatok tartoznak
ide, példaul az emberek tObbségénél a szorosabb értelemben vett étkezés
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nem Onkéntes dontésen alapul. Az A4ltalanos vagy a marka nélkili
termékekkel szemben a markavalasztas viszont Onkéntes dontés. Mi tobb,
ez a probléma megkeriillhetetlennek latszik, nem lehet ugyanis olyan
személyes elOvigyazatossagi intézkedésekkel kitérni eldle vagy eliminalni
azt, mint a f6zés. Eppen ez a helyzet a BSE vagy a dioxin esetében, de nem
jellemzd az olyan baktériumokra, mint a Salmonella vagy a Campylobacter.
Végsd soron a kiulonféle érdekelt felek részérdl ellentmondod iizenetek
sziiletnek, ami tobbek kozott arra vezethetd vissza, hogy a kockazat valds
problémajat még a tuddsok is csak nehezen értik meg.

A panik elemek maganak a kockdzatnak a természetére vonatkoznak,
beleértve azt is, hogy a kockéazat univerzalis, 4j, elhihet6 vagy bizonytalan
jellegli. Az univerzalitds itt nem a globalis vagy vilagméretd kitettséget
jelenti, bar nagy potencidlis kitettségrdl vagy valoszinlségrdl van sz6, mint
példaul az Aaltalanos vagy marka nélkiili élelmiszereknél. A fogyasztoi
érzékelés szerint barmely marhahus BSE-gyanus lehet, ellenben csak a
Belgiumbol szarmazéd csirke, illetve egyediil a Coca-Cola marka volt
gyanus. Az ajszerliség, a hihet6ség €és a bizonytalansag tovabb noveli az
el6fordulo krizishelyzetek "panik értékét".

Végezetil a médiabol kapott jelzések dont6 fontossaguk a valsag
kifejl6dése szempontjabdl. A nagy tomegbefolyassal biré média figyelmét
az olyan elemek keltik fel, mint a vadak, vagy még inkabb a gyanusitasok,
tovabbad az egyes személyiségekkel (pl. miniszterekkel) vagy blintényekkel
valo kapcsolat, illetve az erls vizualis hatas. A BSE elrettentd példat
szolgaltatott a kerge tehén bemutatasaval, illetve az Egyesiilt Kirdlysag
korméanyanak allasfoglalasaval; ugyanigy idedlis modon felerdsitette a
média hatasat a belga kormany, valamint a megvadolt takarméanyszallitok a
dioxin krizis idején. Nyilvanvalo, hogy a felsorolt tényezdk koziil csak igen
kevés vagy egyetlen egy sem meriil ki a dohdnyzas, az autdvezetés vagy a
magas zsirtartalmu élelmiszerek altal tamasztott kockazatok esetében.

Kommunikacios esettanulmanyok

A friss hiis a BSE és a dioxin utdn

1998 és 2000 folyaman Belgiumban két felmérést végeztek a fogyasztok
korében a rendkiviill fontos fogyasztoi érzékelés felderitése céljabol. A
jellemzOk rangsorolasara iranyul6 vizsgalat 1998. aprilisaban feltarta, hogy
a marhahts iméazzsal kapcsolatos problémdk a biztonsdgra és a
megbizhatdsagra vonatkoztak, ezzel szemben a sertéshust talaltak a
fogyasztok a leginkabb zsiros, a legrosszabb iz, a legkevésbé egészséges €s
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altalaban a legalacsonyabb mindségi szinvonalat képviseld husféleségnek
[6]. A baromfihus kapta a legjobb altalanos érzékelési osztalyzatokat.

sz

A vizsgalat megismétlésére két évvel késdbb, 2000. aprilisaban kertlt
sor, mar a belga dioxin valsadg utdn. A dioxintdl val6 félelem igen nagy
figyelmet kapott a média rész€érSl, ami mar 1999. mijusidban a kozvélemény
elé tarta ezt a kérdést. A dioxin-valsag a sertéshust, de kiilonosen a
baromfit érintette, ami vildgosan visszatikroz6dott az emlitett termékek
érzékelési profiljaban. Ennek eredményeként mindkét husféleség
érzékelése tekintetében jelentds elmozduldas mutatkozott a szemantikai
differencialis (kiilonbozeti) skala ,hormonokat tartalmaz” polusa felé
(vagy mas szavakkal: feler6s0dott az asszocidcié a potencidlisan veszélyes
anyagtartalom irdnydban). Ehhez jarult még hozz4, hogy a dioxin-krizist
kovetden jelentds mértékben rosszabbodott a baromfihis érzékelése a
mindség, a megbizhatésag és a biztonsag vonatkozasaban. A sertés és
baromfi érzékelési profilok mas eltéréseit nem lehetett felfedezni, ami
érthetd is, hiszen a vizsgalt id6 intervallumban nem léptek fel Iényeges
valtozasok az érzékszervi, a kényelmi, az allatjoléti és az arral kapcsolatos
jellemzdk tekintetében [7]. Az elmondottakkal szemben javult a marhahus
biztonsagi tényezlinek érzékelése. Figyelemre méltd, hogy mikdzben a
sertés- ¢€s baromfihus-fogyasztas stabilizalodott, a marhahus-fogyasztas
tovabb csokkent. Azon kivill a fogyaszték mintegy 25-30%-a nagy
aggodalmanak adott hangot a BSE baromfiban, illetve a dioxinok
marhahtusban valé el6fordulasat illetéen, ami szoges ellentétben all a
tudoméanyos bizonyitékokkal.

A  kommunikacié szerepét két empirikus tanulminy segitségével
modellezték: az egyik egy tobb szektorra kiterjed6é felmérés adatain, a
masik pedig iddsoros adatokon alapult. Azok a fogyasztdk, akik
rendszeresen figyelemmel kisérték a média friss hussal kapcsolatos
hiradésait, jelent6sen nagyobb mértékben csOkkentették husfogyasztasukat
és erdsen eltokéltek voltak a tovabbi csokkentést illetGen a jovoben. Azt is
megfigyelték, hogy azok a fogyasztok, akik nagyobb figyelmet szentelnek a
média riportjainak, nagyobb mértékd egészségiligyi tudatossagrol tettek
tanubizonysdgot, gyakrabban érzékelték tévesen az egészségiigyi
kockazatokat és jobban aggddtak azon lehetséges egészségiigyi kockazatok
miatt, amelyek gyakran szerepeltek a médidban. Ami a legfontosabb: a
negativ nyomads hatdsa a fiatal fogyasztok korében volt a legerdsebb, akik a
60 évesnél idGsebb fogyasztékhoz hasonlé mértékben csokkentették
husfogyasztasukat a média hatéasara [8].

A televizid altal biztositott nyilvanossag negativ hatasat dkonometriai
iddsorok elemzésével bizonyitottak. A friss huasfogyasztds visszafogasanak
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valdszintis€ge megugrott azokndl a fogyasztoknal, akik elmondéasuk szerint
nagy figyelemmel kisérték a televizi0 hussal kapcsolatos adasait.
Hasonloképpen a televizid nézettségi indexeinek paraméterei nagymértéka
negativ szignifikanciat mutattak a friss hus ,,Majdnem Idedlis Keresleti
Rendszerében”, ellentétben a reklamkoltségek becsiilt valtozoival, amelyek
nem mutattak szignifikanciat. A marhahus esetében a kilencvenes évek
masodik felében Belgiumban 5:1-hez mértékl negativ nyomast tapasztaltak
a reklamok vonatkozasaban [9]. Ez azt jelenti, hogy egyetlen egységnyi
negativ lizenet hatdsanak kompenzadlasdhoz Ot egység pozitiv hirre van
sziikség.

Coca-Cola tomeghobort

Egy masik tanulmény a fogyaszto személyiségét, hozzaalldsat (attitdd) és
viselkedését vette gorcsd alda a Coca-Cola valsag idején, 1999. juniusdban
Belgiumban [10]. Mivel a valds egészségiigyi kockazatokra nézve nem
alltak rendelkezésre objektive mért bizonyitékok, a krizis idején majdnem
minden, a Coca-Cola fogyasztasaval Osszefiiggd betegséget a tarsadalmi
tomeghobort (szociogénikus kér) megnyilvanulasaként diagnosztizaltak.

A tanulmany legfontosabb megallapitasai koziil az els6é az volt, hogy az
adott markahoz valo hozzaallas kozvetlen és pozitiv hatast gyakorolt az
emberek magatartdsara (visszatérés a Coca-Cola fogyasztasdhoz). A
masodik megallapitas pedig kiilonbséget mutatott ki az informéacid
érzékelésében €és annak fontossagaban azon fogyasztok kozott, akiknek az
érzelmi stabilitasa alacsony, illetve magas volt. Akik alacsonyabb érzelmi
stabilitassal rendelkeztek, azok az (érzékelt) élelmiszerbiztonsagi valsig
idején jobban igényelték az informaciot (illetve a kommunikéciot) és
nagyobb jelentdséget tulajdonitottak az informacionak. Ezért az ilyen,
alacsonyabb érzelmi stabilitdssal rendelkez6 fogyasztok kiilonleges
figyelmet igényelnek a jovébeli kommunikacié teriiletén. Ebben a
tekintetben azonban figyelembe kell venni, hogy az alacsony érzelmi
stabilitdssal rendelkezd specidlis fogyasztoi célk6zonséget nem lehet
egyértelmien azonositani magatartasbeli vagy tarsadalmi és demografiai
valtozok segitségével. Ez az eset végezetiil ravilagit egy kivalé markaval
ellatott termék erdsségére szemben az olyan altaldnos, nem markas
termékekkel, mint példaul a friss marhahads. A Coca-Cola fogyasztas
ugyanis a valsagot kovetden teljes mértékben €s rovid ido alatt helyreallt,
mig a marhahus fogyasztas az 1996-t61 2001-ig terjedd idGszakban tovabb
csokkent annak ellenére is, hogy 1999 és 2001 ko6zott mar nem fordultak
eld szamottevd valsagjelenségek.
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A funkciondlis élelmiszerek elfogadadsa

A funkciondlis élelmiszerek egy mostandban megjelend 1j kategoriat
képviselnek: olyan élelmiszerek tartoznak ide, amelyek fogyasztisa az
alapvetd tapértéken kiviil egészségiigyi el6nyt is jelent. Az élelmiszerpiacon
belil a funkciondlis élelmiszerek képviselik a leggyorsabban noévekvd
szegmenst. A funkcionalis élelmiszerek piacanak nodvekedési aranya
becslések szerint eléri a 10-15%-ot, szemben az élelmiszerpiac egészének
2-3%-o0s varhatd novekedési iitemével [11]. Az 4llitolagos fényes kilatasok
ellenére a jovébeli sikerek nagymértékben attol fiiggnek, hogy a fogyasztok
mennyire fogadjdk el a reklamallitasokban szerepld egészségiigyi elonyok
koncepcidjat €s indokoltsagat. A funkciondlis élelmiszerek elfogadasa
kapcsan végzett fogyasztoi kutatas feltarta, hogy az elfogadast alapvetden
az egészségligyi eldnyokbe vetett hit hatdrozza meg, fliggetlenil a
tarsadalmi és a demografiai jellemzdktdl [12]. Az elemzés masodik
fazisaban megkérdezték a valaszadokat, hogy milyen tényleges aggodalmak
meriilnek fel a funkciondlis élelmiszerek haszndlatdval kapcsolatosan
(2. tablazat).

2. tablazat: A funkcionalis élelmiszerekkel kapcsolatos fogyasztoi
aggodalmak a valaszadok %-aban (n=255)

1-2 3 4-5
Nem aggodik | Kozombos | Aggodik

GM forrasbdl szarmazo 0sszetevdk a

funkcionalis élelmiszerekben 26,6 26,2 47,2
Miquorg’apiz/musqk jelenléte a 40,6 32.5 26.9
funkcionélis élelmiszerekben

Téapanyaghiany kockazata a funkcionélis 19 5 19.9 60.6

¢lelmiszerek fogyasztasaval Osszefiiggésben
Hamis biztonsagérzet 16,7 23,5 59,8
A funkciondlis élelmiszer aktiv

komponenseinek tuladagolasa 26,8 34,7 38,5
Nem kell6en alatamasztott egészségiigyi 229 20.6 579
allitasok ’ ’ ’

Marketing eréfeszités az értékesités 17.5 21.4 61.1

novelése céljabol

A fogyasztok részérGl megnyilvanuld legerdsebb aggodalom arra
vonatkozott, hogy a funkcionalis élelmiszerek nem jelentenek tobbet az
élelmiszeripar altal alkalmazott reklamfogasnal, és az egészségiigyi
reklamallitasokat kellden megalapozott kutatdsok nem tamasztjak ala.
Tovabbi aggodalomra adott okot, hogy a funkciondalis élelmiszerek
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fogyasztdsa - szemben a hagyomanyos élelmiszerekkel - végsd soron
tapanyaghianyt okoz. Ezzel Osszefliggésben a fogyasztok attol is féltek,
hogy hamis illaziokba ringatjdk magukat a biztonsagot illetéen. A ndi
valaszaddok korében lényegesen nagyobb aggodalom mutatkozott az irant,
hogy a funkciondlis élelmiszerek egyes alkotorészei esetleg genetikai
manipulaciokra vezethetdk vissza. Az alacsonyabb iskolai végzettséggel
rendelkez6 emberek szamara szignifikdnsan nagyobb aggodalomra adott
okot a mikroorganizmusok esetleges jelenléte a  funkciondlis
élelmiszerekben. Mindent egybevéve tehat a funkciondlis élelmiszerek
egészségligyl imazsa ellenére a fogyasztok nagyfoku aggodalomrol tettek
tanubizonysagot. Nyilvanvald0 moédon a fogyasztok olyan kockéazatokat
érzékeltek, amelyeket az élelmiszeres szakemberek, illetve kommunikacids
csatornaik vagy figyelmen kiviil hagytak, vagy igyekeztek minimalizalni.

Az egészségiigyi allitasok hitelén tilmenden a funkciondlis élelmiszerek
koncepcidjanak ismerete is jelent0s meghatdrozd tényezOnek bizonyult a
funkcionalis élelmiszerek elfogadasa terén. A varakozasokkal ellentétben a
leginkdabb jélinformalt és a legintelligensebb fogyasztok korében
mutatkozott a legkisebb valdszintisége annak, hogy a funkcionalis
¢lelmiszereket beillesztik az étrendjiikbe. A tovabbi elemzés feltarta, hogy
a funkcionalis élelmiszerekkel kapcsolatos legtobb ismeret leginkdbb a
médiabol és azon belill is a reklamokbdl szarmazik. A felmérések sordn az
is kideriilt, hogy a fogyasztok a reklamot tartjak legfontosabb informacio-
forrasuknak, az élelmiszeripar marketing megkozelitéseit pedig az
aggodalom legnagyobb kutféjének. Mi tobb, a legerdsebb érzékelt kockazat
az egészségiigyl allitdsok tudomdanyos alatamasztasara vonatkozott.
Egyértelmitvé valt tehat egy olyan Ordogi kor 1étezése, amely egyarant
magaban foglalja a kockazat érzékelést, az egészségiigyi elonyokrdl szolo
hiedelmek kialakulasat, valamint az informacio-forrasként funkcionald
reklamot (2. 4bra). Ahhoz tehat, hogy a funkciondlis élelmiszerek a
jovOben — az eldzetes elvardasoknak megfelelden valoban — az élelmiszeripar
fejostehenének szerepét tolthessék be, meg kell ragadni a fogyasztoi
bizalmat, ami mas szavakkal annyit jelent, hogy egy bizonyos szinten fel
kell torni az informéacids kort.

A kommunikacio kihivasai

Szamos  esettanulmany mutat ra az  élelmiszerkockéazatok
kommunikacidjaban rejld sok-sok kihivasra. Az igazi kihivasok kozé
tartozik az élelmiszerlanc kiillonbozd szintjei kozott hazddo szakadékok
athidalasa. A szélesebb értelemben vett élelmiszerlanc kornyezeten beliil
(makro szint) réseket taldltak a termel§ és a fogyasztd, tovabba a
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tudomanyos realitds, illetve annak emberi értelmezése kozott. Az elsd
kihivas abban rejlik, hogy a fogyasztonak betekintést kell kapnia a termelés
€s a feldolgozas folyamataba, ezaltal tudatositva az alapanyagok
jellegzetességeit. A masodik kihivas elsdsorban a tuddsokat érinti:
kisérletet kell tenni a fogyasztoi gondolkodas és logika megértésére,
minthogy ez az alapja a tudoméanyos bizonyitékok helytelen érzékelésének
a fogyasztOk részérdl.

A funkcionalis
élelmiszerek ismerete

!

Elfogadas
Szandék
Kdzvetitd médium: Egészségligyi eldnyok
reklam hiedelme
Vasarlas
Informéc}ié. ] < Egészseégugyi
kommunikacioé allitasok

2. abra: A kommunikacio, mint a funkcionalis élelmiszerek
elfogadasanak meghatarozo tényezdje

Ami az ¢élelmiszerlanc kiillonb6zd szerepldinek feladatait illeti
(kozépszint), elsGsorban a pozitiv és a negativ hirek hatdsai kozott hazédé
szakadékkal kell megkiizdeni. Mig a fogyasztoi betekintés el6zGekben
emlitett biztositasa koltséges és nagyon lassu feladat, addig az utobbi
gyorsan ¢€s rendkiviill hatékonyan mikodik. Nyilvanvalo, hogy donto
fontossaggal bir a negativ befolyas kialakulasdnak mindenféle elkeriilése. A
masik kozépszintd szakadék a markds és a tOmegtermékek kozotti
szakadékot érinti. Mig a markas termékek sajat imadazsukra, illetve a
markahiségre tamaszkodhatnak, addig a tomegtermékek hitelét semmi
sem tamasztja ala, ha élelmiszerbiztonsagi problémak meriilnek fel.
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Végiil, de nem utolsé sorban jelentSs eltérések mutathatok ki az egyes
fogyasztok szintjén is (mikro-szint). Megnyilatkozasaikhoz képest a
fogyasztok gyakran masképpen viselkednek, rdadasul a hozzaallasbeli
valtozasok sem jelennek meg mindig egyértelmiien a magatartasukban.
MindenekelStt azt kell megérteni, hogy a fogyasztok olyan emberek
heterogén csoportjat alkotjak, akik koziil mindenki sajatos izléssel és
preferencidkkal rendelkezik. A szegmensek meghatarozasakor és a célzott
kommunikacié kialakitdsakor ezt a sokféleséget a legmesszebbmendkig €s a
lehetd legkoltséghatékonyabb mddon kell figyelembe venni.

Kovetkeztetések

A kockazati és egészségligyi kommunikaciéo szempontjabol a jovébeli
valsaghelyzetek idején dontd fontossidgu lesz a fogyasztok gyors ellatasa
megfeleld, megbizhatd és elegendd informacidval. A szamos korabbi krizis
esetén szerzett tapasztalatok ellenére ez a kovetkeztetés a gyakorlatban
nem is olyan nyilvanval6. A huasok biztonsagi valsagaival kapcsolatban is
egymasnak ellentmondé iizenetek terjedtek el. Tovabbi nehézséget
jelentett, hogy ezen informaciok gyakran tulsagosan elkésettek vagy
pontatlanok voltak és a szerzOket, illetve a forrasokat sem tartottdk
megbizhatonak. A Coca-Cola esetében is egy teljes hét telt el, amig a
vallalat  tijékoztatta a kozvéleményt a tényleges egészségligyi
kockdzatokrol, a problémak valodi okairdl, illetve a megtett
intézkedésekrdl. Id6kozben a kockézatbecsléssel és a
kockdzatmenedzsmenttel kapcsolatos bizonytalansdg, valamint a média
spekulativ riportjai mintegy felturb6ztik a valsaghelyzetet. A toredékes és
nem teljes informéci6 azonkivil Ilehetetlenné tette a célzott
kozegészségiigyl intézkedések végrehajtasat, ehelyett az eldvigyazatossagi
alapelvnek megfelelden tomeges termék-visszahivasokra kertilt sor.

A Belgiumban lezajlott krizisek tapasztalatai alapjan a Kkrizis-
kommunikacié kovetkezd legfontosabb elemeit hataroztdk meg [13]:
hattérinformacid, az el6fordulassal kapcsolatos részletek, a hozott
intézkedések, egylittérz6 képesség (empatia), valamint a fogyasztok
ismételt biztositasa. Nyilvanvald, hogy az elsé négy elem kozléséhez nincs
sziikkség napokra, és a tdjékoztatds gyorsasdga hozzijarul a széles korben
kibontakoz6 aggodalmak elkeriiléséhez. A fogyasztdk Ujboli meggydzését
azonban aligha lehet rovid 1idon beliil elvégezni, mivel az csak a gondos
kutatasokbol szarmazé tudomdinyos bizonyitékokra tdmaszkodva lehet
sikeres. Még ezt kovetden is mikddhet azonban az érzékelés-szlir6, ami
ugyan a helyes tudomanyos informaciot tiikrozi vissza €s terjeszti, mégis a
téves fogyasztoi érzékelések ujabb koréhez vezethet. Legalabb ekkor a
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tudésoknak nem csak maga a probléma, hanem a fogyasztdi reakciok
megértésével is foglalkozniuk kell. Az ilyen ismeretanyag és megértés
végso soron eldsegiti az élelmiszerbiztonsagot szolgald stratégiak megfeleld
kommunikalasat.
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Az élelmiszer kockazatokra adott fogyasztoi
reakciok és a kommunikacio

Osszefoglalas

Ez a dolgozat elméleti alapokat és empirikus megallapitasokat tartalmaz
az €lelmiszer kockazatok fogyasztéi érzékelésérdl, illetve a kommunikécid
hatasarodl. Jelen esetben a BSE, a dioxin, a Coca-Cola és a funkcionalis
élelmiszerek tanulmanyozéasara kerilt sor az 1996-2002 kozotti idészakban
az egyes agazatokon ativelo felilvizsgalatok, valamint idGsoros adatok
alapjan. Az esettanulmanyok hangsdlyozzdk a biztonsidgos élelmiszerrel
kapcsolatos kommunikécids stratégiak kialakitasanak kihivésait.
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