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A mindségi hibak miatt szervezett visszahivasok hatasa
az autoeladasokra: a Toyota és a Lexus esete
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Csiki Ott6 a kolozsvdri Babes-Bolyai Tudomdnyegyetem Kozgazdasdg- és Gazddlkoddstudomdnyi Kardnak III. éves, Menedzsment szakirdnyos
hallgatéja. Aktiv tagja a Gazdasdgi Tandcsad6 Klubnak (melynek keretén beliil a jelen kutatds késziilt), valamint a Miké Imre Jog- és
Kézgazdasagtudomdnyi Szakkollégiumnak. Mdr a kutatoi pdlya kezdetén jo eredményekkel rendelkezik: az Erdélyi Tudomdnyos Didkkori
Konferencia els6 dijazottja, az Orszdgos Tudomdnyos Didkkori Konferencia mdsodik helyezettje, valamint a Mdrton Aron Szakkollégiumi Program
kutatéi osztondijasa. Leginkdbb autdiparral kapcsolatos témdk elemzésével foglalkozik; célja, hogy az autdipari vdllalatok szdmdra hasznos
kutatdsokat végezhessen.

Dr. Szdsz Levente a kolozsvdri Babes-Bolyai Tudomdnyegyetem Kozgazdasag- és Gazddlkoddstudomdnyi Kardnak egyetemi docense,
dékanhelyettese. Okleveles kozgazddsz, doktori diplomdjdt 2011-ben szerezte Menedzsment szakteriileten. Az intézmény alap- és mesterképzésén
tobb targyat is oktat: menedzsment alapjait, termelés- és szolgdltatdsmenedzsmentet, logisztikdt, folyamatmenedzsmentet, véllalatértékelést valamint
elldtésildnc-menedzsmentet. Tobb hazai és nemzetkozi kutatécsoport és szakmai szervezet tagja. Jelenlegi kutatdsi tevékenysége a multinaciondlis
termelévéllalatok belsé hdlézatdban és kiilsé elldtdsi lancaiban megvaldsuld tuddstranszfer fejlesztésére fokuszal

Absztrakt

Az auték mindségi hibdi, valamint az ehhez kapcsol6dé visszahivdsok
az elmilt években nagy nyilvinossigot kaptak. Ilyen eset volt 2015-
ben a Volkswagen ,,dizel-botrdnya”, de kordbban is szimos ilyen helyzet
eléfordult, mint példul a Toyota ,gdzpedal-botrdnya”. A visszahivdsok
igencsak prébira teszik a gyart6k inverz logisztikdjat, aminek lasstsiga
a bizalomvesztés miatt elvesztett keresletet tovdbb rombolhatja. Ezen
példakbél kiindulva cikkiink célja a visszahivdsok eladdscsokkentd
hatdsinak elemzése és szamszerdsitése, felhaszndlva a Toyorta és Lexus
miérkak eladdsi és visszahivdsi adatait. Az dltaldnos piaci trendek
hatésdnak kiszirésével célunk csak a visszahivdsok kozvetlen hatdsaira
fokuszalni. Az elemzés eredményei alapjén megdllapithaté, hogy a
Toyota és a Lexus visszahivésai szinte minden esetben eladdscsokkentd
hatdssal jértak, mind az Amerikai Egyesiilt Allamokban, mind pedig
Eurépaban. Eurépiban a visszahivisok eladéscsokkenté hatdsa
erbsebbnek bizonyult, ami feltehetden az autévésirlok mindséggel
kapcsolatos nagyobb érzékenységére vezethetd vissza.

Kulcsszavak:

aut6ipar, mindség, visszahivasok, fogyaszt6i bizalom, inverz logisztika

Abstract

Quality defects and consequent product recalls in the car industry
have received wide publicity over the last few years. A good example is
Volkswagen'’s 2015 diesel scandal, but there had been earlier cases, such
as Toyota’s gas pedal scandal. Recalls truly put manufacturers’ inverse
logistics to the test, especially because slow logistics further destroy
demand already shaken by lost trust. Starting from these examples, the
present article aims at analysing and quantifying the sales reduction
effect of recalls using sales and recalls figures of brands Toyota and
Lexus. By eliminating the effects of general market trends, our primary
focus is on the direct effects of recalls.

Based on the results of the analysis it can be stated that the Toyota and
Lexus recalls, without exception, brought about sales reduction, both in
the United States and Europe. The reduction effect proved to be more
enhanced in Europe, most probably due to the heightened sensitivity of
European buyers to product quality.

Keywords:
car industry, quality, recalls, consumer trust, inverse logistics

1. Bevezetés

Az autbiparra globdlis szinten egy rendkiviil
kiélezett versenyhelyzet jellemz6, amelyet
szdmos tényezd befolydsol. A villalatok

a fogyaszték igényeinek  kielégitésére
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torekszenek, ezdltal pedig nyereségszerzésre
(Chikdn, 2008). Azonban az igények
kielégitése sokszor nem maradékralan,
hiszen a személyaut6k, barmilyen tartés
tesztnek is vetik ald, sokszor a hibdikkal
egyiitt keriilnek eladdsra, amelyeket csak
a visszahivisok keretében javitanak ki.

Feltételezésiink szerint ezeknek a hibiknak
az észlelése és a visszahivdsok nyilvdnossigra
hozésa rontja a marka imézst, a fogyasztok
bizalmdnak megrendiilését eredményezi,
ami az eladdsok csokkenéséhez vezethet.
A visszahivdsok sorin az OEM (Original
Equipment Manufacturer) autégydrték
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szamara  jellemz8en ez az  elsddleges
tényez6, de nem szabad figyelmen kiviil
hagyni azt sem, hogy a bizalomvesztés
sokszor azért keletkezik, mert a visszahivds
forditott, logisztikdja  nincs
megfeleléen menedzselve és til hosszi
ideig tart a visszahivis folyamata. Ennek
kovetkeztében mdr nem is a hiba siilyossdga
keriil reflekrorfénybe, hanem inkibb a
visszahivds kériilményessége (Hora et al,,
2011).

A legtobb gydrté az eladotr autéinak
koriilbeliil 65%-4t visszahivja utélagosan
az észlelt hibdk miatt (statista.com, 2016).
A visszahivdsok az autdk mindségéhez
kothetdk, pontosabban azok mindségi
hibdihoz. Erdemes megemliteni emellett
azt is, hogy az autévdsirlék 90%-a
elsésorban éppen a mindségi szempontok

inverz

szerint vélaszt autét (consumerreports.
org, 2014). Ebbdl egyenesen kovetkezik,
hogy bdrmiféle mindségi hiba komoly
kételyeket ébreszthet a potencidlis visirlok
gondolataiban. Az elmondotrakbél
kiindulva kutatdsunk két, az autdipar
szdmdra akrudlis kérdésre probédl valaszt
adni:

(KK1) Milyen mértékben befolydsoljak a
visszhivésok az autdeladdsokat a mindségre
érzékeny eurdpai és amerikai piacokon?
(KK2) A vizsgilt piacok koziil (Eurépa és
az Amerikai Egyesiilt Allamok) hol erésebb
a feltételezett negativ hards?

A kutatdsi kérdésck megvilaszoldsdhoz
nyilvinosan elérhetd adatok clemzésére
szoritkozunk, elemzéseink eredményeit
pedig a Toyota és Lexus visszahivisain
keresztiil mutatjuk be.

2. Avallalati versenyképesség
tényezoi és a mindség szerepe
az autodiparban

Az autégydrtok a kiélezett globilis verseny
miatt a lehetd legnagyobb versenyképesség
elérésére  torekszenek, ezdltal minden
iddszakban relativ piaci versenyelényhoz
prébélnak jutni. Ennek sordn négy alapvet
kulcsképességre alapozhatnak: a munkaerd
dllomdnydra, a menedzsment gazdasigi
és pénziigyi ismereteire, technolégidra
é a kapacitdsok és erbforrdsok j6
elhelyezkedésére és rendelkezésre dlldsira.
Ezek koziill a technolégia az egyik
legfontosabb az autéiparban, hiszen ez
az a tényez, ami igazdn kiilonbséget tud
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Kapesolatfelvétel
az OEM-el

Onkéntes
visszahivas

Kotelezd
visszahivas

1. abra: Az autéipari visszahivasok jellemzd folyamatai

Forras: Ahsan (2012) alapjan sajat szerkesztés

tenni az auték mindsége kozote (Holweg,
2008; Krajewski et al., 2010; Voros, 2010;
Jaint & Garg, 2011). A kulcskompetencidk
hasznositdsi formdi a versenyelnyt kifejezd
dimenziék (versenyprioritdsok), amelyek
koziil az autdgydrtdk és az autévisirlok
(valamint a vizsgdlt téma) szempontjibél
a mindség kap kiemelt fontossigli szereper
(Voras, 2010; Slack er al., 2010). Slack és
térsai (2010) szerint a mindség nem mds
mint megfelelni a fogyaszték elvdrdsainak.
A téma szempontjibél azonban nem
az el6bbi, fogyasztécentrikus, hanem
a termelScentrikus  mindségfelfogds a
leginkdbb relevdns. Eszerint egy termék
akkor nevezhetd j6 mindségiinek, ha az
megfelel a rendeltetésénck, méghozzi hiba
nélkiil teljesiti az 6sszes elvirt funkciée
és megfelel a gydrté dlal megszabott/
tervezett mindségi paramétercknek. A
visszahivdsok ezen mindségfelfogds szerint
akkor torténnek, amikor a személyautdk
nem teljesitik a specifikdcionak megfelels
szintet, amelyeket a gydrté hatdrozott
meg. Ilyen példa a Toyota ,gizpedil-
botrdnya”, hiszen nem lehet mindséginek,
a specifikicioknak megfelelének nevezni
egy olyan autdt, amelyikben a gizpeddl
beragadhat és stlyos — akdr haldlos

kimeneteli — baleseteket okozhat.

3. Avisszahivasok jellemzdi és
hatasai

A személyautsk médra egy olyan
bonyolultsigi szintet értek el, hogy a
rutinszeri visszahivisok nem is kapnak
nagy nyilvinossigot, habdr negatv
hatdsuk olykor még igy is érzékelheté
az autdeladdsok csokkenésében (NADA
UCG, 2014).

A visszahivésok inverz logisztikdja

Az egyszerli, csak kis  javitdsokat
sziikségeltetd  visszahivasi  kampdnyok
4ltaldban  zavartalanul folynak le, a

tulajdonosok az elére rigzitett idépontban
befiradnak a szervizbe, ahol a javitdst
néhdny perc alatt el is végzik (Voros,
2010). Az ilyen visszahivdsok rendszerint
nem kapnak nagy nyivdnossigot, hiszen
nem jarnak személyi sériiléssel (Kumar &
Budin, 2006).

A visszahivast hirom fél kezdeményezheti,
akdr egyszerre is: az auté tulajdonosa,
aki észrevette a  hibdr, az OEM
(autégydrtd), valamint a kormdnyzati
vagy fogyasztévédelmi szervezetek (Hora
et al, 2011; Muramatsu et al., 2012).
A kezdeményezd féltdl fuggben kér f6
visszahivdsi kategéria van: 6nkéntes
visszahivés (a fogyaszt6 kérésére és az OEM
elhatdrozdsdra) és kotelezé visszahivds
(érdekvédelmi  szervezetek  hatdsdra)
(Ahsan, 2012), amelyeknek folyamatit az
1. dbra mutatja be.

A visszahivisok hatdsa az autdeladdsokra

A visszahivisok hatdsa elsdsorban rovid
tdvon érzékelhetd: egyrészt, aki érintett, az
gyorsan tovdbbadja a hirt mds potencidlis
vésarloknak, mdsrészt pedig a gydrték is
a torvény szerint cselekedve hivatalosan
kézzéteszik a hibat (NADA UCG, 2014).
A javitdsok befejeztével Gigy tinik gyorsan
eltlinik a kodztudatbdl az esetleges hiba
(Ahsan, 2012; NADA UCG, 2014). A
visszahivds hatdsa azonban hossz( tdvon
sem tiinik el teljes mértékben, igaz ez a hatds
mdr kisebb mértékdi. A ,brand” megitélése
hosszii tdivon mindenképpen egy bizonyos
szintli veszteséget fog elszenvedni — ettél
tart az OEM a leginkdbb. A rovid tdvon
érzékelherd intenziv eladdscsokkentd hatds
és a hosszil tdvon érzékelhetd kis méreéki
eladdscsokkenté hatds kiilénbségét a média
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3. abra: A Toyota és a Lexus eladasvaltozasanak alakulasa 2001-2015 kozott az Egyesiilt Allamok dsszpiadi valtozasaihoz viszonyitva (szazalékpontos kiilonbségek)
Forras: Campestrini & Mock (2011) és carsalesbase.com (2016) alapjan sajat szamitasok és sajat szerkesztés
* Pozitiv érték: az adott évben a marka a teljes autdpiac eladasainak alakuldsa folott teljesitett; negativ érték: az adott évben a marka a teljes autdpiac eladasainak
alakulasa alatt teljesitett; kiilonbség szazalékpontban kifejezve.

vagy a thlzottan hosszi és lasst visszahivisi
folyamat okozza (Vorés, 2010; Ahsan,
2012; NADA UCG, 2014).

4. A kutatas modszertana

A kutatds sordn az autdipari visszahivisok
hatdsét vizsgdljuk a Toyota és a Lexus

autéeladdsainak  mértékére,  melyhez
misodlagos  informéciéforrdsokat  hasz-
nalunk fel.

A vizsgdlat sordn a 2000-2015 kozotti
idészakra fékuszdlunk, ami az Egyesiilt
Allamokban megfelel két, a visszahivisok
szempontjabél csticsidészaknak tekinthetd
id8pont kozott eltelt periédusnak (lasd
2. 4bra). Az dbrin a miérkaspecifikus
visszahivdsok ~ olyan  visszahivisokat
jelélnek, amelyek konkrétan egy adott
mdrkdhoz kéthet6ek (példdul a 2014-es
General Motors ,slusszkules-botrény”,
vagy a 2015-6s, minden id6k legnagyobb
visszahivésa, Takata ,légzsék-botrdny”).

A visszahivdsok magas szdma alighanem
azt igazolja, hogy a legfontosabb visirldst
befolydsolé tényezd, a mindség mennyire
fontos szempont egy autdgydrté szdmdra.
Emellett azonban azt is maga utdn vonja,
hogy az OEM-eknek egyre inkdbb
tokéletesiteniiik kell a forditott logisztikit,
ugyanis a mindségi hibdk megjelenése
és a lassti inverz logisztika, ezéltal pedig
a lasst visszahivdsi folyamat nagyon
komoly eladdscsokkenést, ezdltal negativ
pénziigyi hatdst valthat ki (Ahsan, 2012).
A visszahivdsok hatdsét két médszerrel
prébaltuk megdllapitani. Az els6 médszer
keretén beliil az eladdsi trendeket a piaci
trendekhez viszonyitottuk. A médszer abbél
4ll, hogy az adott vildgrész autéeladdsainak
valtozdsdhoz  hasonlitottuk  az  adot
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autémiarka autdeladdsinak véltozdsit is,
ezélwal kikiiszobélve példdul a redlgazdasagi
és 4ltaldnos ipardgi folyamatok rtorzit6
hat4sét:

Piaci trendekkel korrigdlt érték (PTKE)
= Toyota/Lexus autbeladdsainak
véltozésa az Amerikai Egyesiilt Allamokban
(%) — az Amerikai Egyesiilt Allamokban
osszesen eladott autd szimdnak

viltozdsa (%).

Ha az ésszpiaci eladdsok véltozdsa példdul
negativ volt, de a vizsgdlt mdrka ezt
talhaladva is csokkend trendet mutatott
(PTKE ebben az esetben negativ), akkor az
adott visszahivds hatdsit azonosithaténak
tekintettiik. A visszahivds utdni évet is
szitkségesnek tartottuk vizsgdlni, hiszen
egy visszahivds eladdscsokkentd hatdsa az
azt kovetd évre is kiterjedhet. A biztosabb
eredmény érdekében a mdsodik médszer
keretén beliil az adott évi (t) visszahivds
PTKE-t a visszahivdst nem tartalmazé
korabbi évek PTKE-einek dtlagihoz is
viszonyfitottuk, azzal korrigaltuk:
KorrPTKEt = PTKEt — Adag(osszes
visszahivésoktél mentes év PTKE-je),
vagyis kivontuk a visszahivés évére szdmolt
PTKE-bsl az 6sszes olyan PTKE dtlagdt,
amikor nem volt visszahivds. Ha a mfivelet
eredménye negativ volt, vagyis a visszahivés
évére szémolt PTKE kisebb volt, mint a
visszahivésoktl mentes évek PTKE-einek
dtlaga, akkor a visszahivdsnak negativ
hatdst tulajdonitottunk. Ugyanezt az
Osszehasonlitdst a visszahivist kovetd évre is
elvégeztiik, a kordbban emlitettindok miatt.
Egy elméleti példan keresztiil szemléltetjiik,
hogy miért sziikséges mindkét médszer:
tételezziik fel, hogy a t. évben X autémadrka
visszahivast szervez. Az autdeladdsok az
adott régiéban t. évben 10%-kal ndttek
az ¢l6z8 évhez képest, ezzel szemben az X

éves

midrka eladdsai csak 5%-kal novekedtek.
Ebben az évben a PTKE -5 szézalékpont
lesz (5%—-10% = -5 szézalékpont), azaz
a visszahivisnak eladdscsokkentd hatdsa
van. Tegyiik fel tovdbb4, hogy a visszahivés
uténi évben a PTKE +0,5 lesz, azaz az
X mérka eladdsai fél szdzalékponttal
felilmaljak a piac novekedésér; az elsé
modszer szerint tehdt a mdsodik évben
mir nincs a visszahivdsnak eladdscsokkentd
hatédsa. Azonban, ha az 6sszes visszahivdst6l
mentes PTKE étlaga +9 szézalékpont (azaz
az X mirka jellemzden 9 szézalékponttal
a piac folote szokott teljesiteni), akkor
lithat6, hogy a +0,5 szdzalékpont X mérka
szdmdra még mindig tdl kevés. A masodik
modszer szerint tehdt a visszahivds utdni
évben is eladdscsokkentd hatdsa van a
visszahivdsnak, mivel az dtlaggal korrigélt
PTKE negativ (+0,5-9 = -8,5). Ezen két
mddszer eredményeit vetettiik végil ossze,
majd éllapitottuk meg véglegesen, hogy
a visszahivésnak volt-e negativ hatdsa az
eladdsokra vagy sem. A két médszer legtobb
esetben egymdst igazolta. Az dbrikon a
normél PTKE jelenik majd meg, azaz a
piachoz viszonyitott érték.

5. AToyota és Lexus
visszahivasainak elemzése

5.1. A Toyota és Lexus visszahivdsai az
Amerikai Egyesiilt Allamokban

Az amerikai piac vizsgdlata a visszahivdsok
szempontjab6l a legérdekesebb, mert
az Egyesiilt Allamok egy nagyon erés
fogyasztévédelmi szervezettel rendelkezik,
amely gyakran  kényszeriti rd az
autégydrtkat visszahivisok szervezésére.
Ez a szervezet az NHTSA (National
Highway Traffic Safety Administration).
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1. tablazat: A Toyota és a Lexus visszahivasainak elemzése az Amerikai Egyesiilt Allamokban
Forrds: autdpiadi statisztikak alapjan sajat eredmények, sajat szerkesztés
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elektromos

vezeték és 2014 >0,81 6,99 26,33 18,64 1,43 14,90 2
1égzsdk

T hybrid rendszer 2013 0,37 4,88 6,99 26,33 143 -18,42 14,90
vgszpedik 2011 -1,63 43,75 4,88 12,37 31,38 749
goua’ny" 2010 1,80 -31,86 -1,63 43,75 1237 -14,00 31,38
2009 -21,54 -31,86 -1,63 1237 -44,23 -14,00
benzinpumpa 2007 n.a. 71,51 0,26 -21,54 18,03 -18,29 -39,57

elektromos
vezeték é 2014 1,62 2,91 3,23 -0,32 5,68 -8,91 -6,00

1égzsdk

hybrid rendszer 2013 0,37 -4,60 291 -3,23 5,68 -2,77 891
I oy 1,88 694 460 291 6 um o an

Lexus kormany
fék és szoftver 2010 0,24 -8,51 -12,09 -6,94 5,68 17,77 -12,62
hakeil 2011 -12,09 -6,94 -4,60 5,68 -12,62 -10,28
gotféeny" 2010 1,80 -8,51 -12,09 -6,94 5,68 17,77 -12,62
2009 -11,29 -8,51 -12,09 5,68 -14,19 12,77
benzinpumpa 2007 na 4,72 2,81 -11,29 8,51 570 -19,80

3. tablazat: A Toyota és a Lexus visszahivasainak elemzése Europaban
Forras: autdpiadi statisztikak alapjan sajat eredmények, sajat szerkesztés
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Elemzésiink azért koncentral egyszerre a két
madrkdra, mert a Lexus tulajdonképpen a
Toyota luxusmdrkdja és a kézos alkatrészek
miatt a visszahivdsok altaldban mindkét
mirka autéic érintik. A legismertebb
Toyota botrdny a gdzpeddl indokolatlan
beragaddsa miatt robbant ki. A Toyota
2007-ben a hibdt annak tulajdonitorta,
hogy a peddl beakad a padlészényegbe.
Az NHTSA vizsgdlatot inditott és a
padlészényegeket ki is cseréltette minden
akkor gyartott Lexus ES350-ben és Toyota
Camry-ben. A padlészényeg cserék utdn
2009-ben egy ES350-es 1jbél egy karambol
vizsgdlatdnak fészerepldje lett, ugyanis a
balesetet elszenvedd sofér mdr el6zdleg
jelezte a hibdt a mdrkakereskedésben, igy
miér a hivatalos csere elétt mds szényeget
tett autéjiba. Emiatt vizsgilat indult és
kideriilt, hogy az elektromos gizpeddl a
hiba okozdja. A visszahivdsok ekkor, vagyis
2009-ben kezd6drek el a valédi hiba miat.
A visszahivis 2009-t6l 2011-ig tartott.
A visszahivdsban 6sszesen kozel 15 millié
auté volt érintett (economist.com, 2012;
NADA UCG, 2014; nytimes.com, 2016).
A hibdhoz szdmos baleset kapcsolddott:
2010-ben 6bb mint 400 baleset
okozdja lehetett a gdzpeddl beragaddsa.
2010-es szdmitdsok szerint a Toyora
gazpeddlcseréjénck koltsége tébb mint 100
millé eurd volt, ami csupdn a cserealkatrész
dra, nem szdmitva bele a munkavégzés
kolségét  és  az  elvesztett
(economist.com, 2012; Szdsz & Demeter,
2014). 2009-ben a vélsdg idején a Toyora
eladdsai 1,84 milliérél ,mindossze”
1,49 milliéra estek vissza, ami a piachoz
képest igy is egy 1,92 szdzalékpontral
jobb teljesitést mutat. 2010-re azonban
a piaci trenddel korrigile érték -11,19
szdzalékpontra zuhant (1,48 millié eladott
auté), majd 2011-re -42,13 szdzalékpont
lett a mélypont (1,39 milli6 eladott auts),
azaz a Toyota mindkét évben jelentésen a
piac 4tlaga alatt teljesitett (l4sd 3. 4bra).

Ha ezeket az értékeket a visszahivdst nem
tartalmazé évek dtlagdhoz viszonyitjuk (ahol
a Toyota ddagosan 6,30 szdzalékponttal
a piac folote teljesitett), akkor 2009-
ben -4,38, 2010-ben -17,49 és 2011-
ben -48,43 szdzalékpontos alulteljesités
figyelhetd meg. A két vizsgdlat eredményei
teljességgel  aldtdmaszgjdk  egymist,
hiszen 2009 és 2011 kozott mind a piaci
trendekkel korriglt ériék, mind pedig
a visszahivdst nem tartalmazd évekhez

keresletet

viszonyitott érték folyamatosan csékkent.
A vizsgdlat alapjén tehdt elmondhato,
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2. abra: A visszahivott autok mennyiségének alakuldsa az Egyesiilt Allamokban (millié db)
Forrds: NADA UCG (2014), nytimes.com (2016) és NHTSA (2017) alapjan sajat szerkesztés

hogy a visszahivasnak egyértelm(i negativ
hatdsa volt a Toyota autbeladdsaira. A
két vizsgdlat a Lexus mdrkdra is igazolta
egymdst, a visszahivdsnak az adott évben
és a visszahivist kovetd években is negativ
hatdsa volt, a Lexus eladdsviltozdsai is
jelent6sen a piaci dtlag alatt teljesitettek,
ami csak 2012-re oldédott fel, amikor
mindkéc mdrka Gjra tdlszdrnyalta a piaci
trendeket.

A tovibbi visszahivisok hatdsit ugyanezen
moédszerekkel vizsgdleuk. Mivel azonban
az elemzések lefrdsa visszahivisonként
jelentdsen megnévelné a  tanulminy
terjedelmét, igy az elemzés eredményeit
és a végsd kovetkeztetéseker az 1. tdbldzac
foglalja Gssze (megértését az értelmezd
tdbldzat segiti).

Osszességében tehit elmondhaté, hogy
a Toyotdndl és a Lexusndl csak azok a
visszahivdsok nem hatottak negativan
az eladdsokra, amelyck nem olyan hiba
miatt torténtek, amelyek veszélyezterrék
volna a felhaszndlék életér. Ez azzal is
magyardzhatd, hogy az igen silyos hibik
teljes ellentétet képeznek a véllalar magirdl
alkototr  képével, miszerint
csticsmindséget képviselnek.
5.2. A Toyota és Lexus visszahfvisai
Eurépdban

A 2009-ben az Egyesiile Allamokban
nagy nyilvdnossigot kapott ,gdzpeddl-
botrdny” Eurépdban is hasonléan zajlote.
A visszahivisi kampdny 2009-t8l 2011-
ig tartott, mely iddszak alatt Osszesen
1,8 millié autd keriile
(theguardian.com, 2010).
A visszahivdsok hatdsdt az  eurdpai
autGeladdsokra az Egyesiilt Allamokéhoz
hasonldan mértitk fel, igy csak a
legfontosabb  visszahivdsra térink ki
A ,gizpeddl-botriny” hosszabb  tdvii
eladdscsokkentd hatdssal jirt a Toyota
madrkdra, mig a Lexusndl ,csak” 2009-ben

termékei

visszahivisra

és 2010-ben volr érzékelhett (lasd 4. dbra).
A rtovabbi visszahivdsok szdmszer(sitett
hatdsit a 3. tdbldzat osszesiti. A Lexus
esetében  2006-0s és 2011-es kiugrds a
modellviltisokkal magyardzhato.
Osszegzésképpen  elmondhats,  hogy
Eurépdban mind a Toyota, mind pedig a
Lexus visszahivisok (szinte kivétel nélkiil)
eladdscsokkentd hatdssal bircak, amely
még az Egyesiilt Allamokban azonositott
hatdsokndl is egyértelmiibben érvényesiilt.
Ennek oka tovabbra is a vdsdrlok mindségre
és visszahivdsokra valé érzékenységébdl
adédik, ami Eurépiban taldin még
fokozottabban jelen van, mint az Egyesiilt
Allamokban.

6. Kovetkeztetések

Az elemzések sordn két olyan piacon
vizsgdltuk  a  visszahivdsok  hatdsit
az autdeladdsokra, ahol a visirlok
kéztudottan érzékenyek a mindségre. Az
Egyesiilt Allamokban, ahol egy erbteljes
fogyasztévédelmi szervezet munkdlkodik
(NHTSA), a visszahivisok hire gyorsan
terjed, s6t a szervezet kérésére tovabbi
felilvizsgdlatokat is elvégeznek, sziikség
szerint  tovdbbi visszahivott autokkal.
Amerikdban a  sajié  dleal  felkaportt
visszahivisok er6teljesebben huztdk vissza
az claddsokat, j6 példa erre a ,gdzpedal-
botdny” hatdsa. Az alapjdban megbizhaté
auténak tituldle mdrkdk esetében egy
kisebb léptékd visszahivis is komoly
visszaesést generdlhat. Az alapfeltevés,
hogy a japin auték mindségiek és nem
romlanak el Eurdpdban is érvényesiil,
fgy a Toyota és a Lexus visszahivdsai
szinte mindig eladdscsokkenéssel jartak
Eurépdban az mindség nem
teljesiilése miatt. Eurépdban a gyirtdk
a presztizs fenntartdsira  torekszenek,
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sokszor szényeg ald rejtve a visszahivdsokat,
és a visszahivds-kezdeményezé  joggal
rendelkezé szervezetek (VDA — Verband
der Automobilindustrie, CCFA — Comité
des Constructeurs Frangias d’Automobiles,
ANFIA - Associazione Nazionale Fra
Industrie Automobilistiche, ANFAC -
Asociacién Espanola de Fabricantes de
Automéviles y Camiones) sem olyan
er6sek, mint az NHTSA.

Az Amerikai Egyesiilt Allamokban a
Toyota két visszahivdsi kampinya a
visszahivds évében és egy évvel azutin
is eladdscsokkenést okozott, tovibbi
egy csak a visszahivds évében okozott
eladdscsokkenést, mdsik egy a visszahivds
utdn egy évvel fejtette ki eladdscsokkentd
hatdsidt (a visszahivds évében  csak
valészintsithetd a negativ hatds), és csak
egy fennmaradé visszahivds a visszahivdst
kovetd évben okozott  keresletkiesést.
A Lexusndl két visszahivdsi kampény
csokkentette az autdk irdnti keresletet a
visszahivds évében és utdna egy évvel is,
tovabbi hdromnak csak valdszindsithetd
eladdscsokkentd hatdsa volt.

Eurépdban ezzel szemben mind a négy
Toyota  visszahivds  eladdscsokkenést
okozott. A Lexusndl pedig hasonléan az
Osszes visszahivds negativ hatdssal jart,
mind a visszahivds évében, mind pedig
utdna egy évvel (az esetek felében csak
valészintisithetd az eladdscsokkenés, mivel
a két elemzési mddszer eredménye nem
vagott egybe).

Az elemzések tehdt azt mutatjak, hogy
Eurépdban a visszahivisoknak erételjesebb
hatdsa van, mint az Amerikai Egyesiilt

0,80
0,70 ~——
0,60

Allamokban, amint azt a Lexus és a Toyota
példdja mutatja. Eurépdban minden
visszahivdsi kampdnynak volt valamilyen
eladdscsokkentd  hatdsa, legalibb a
visszahivis évében vagy utdna. Az Amerikai
Egyesiilt ~ Allamokban ezzel ~szemben
viszont négy esetben is csak val6szindsitett
vagy egydltaldn nem azonositott hatds
érvényesiilt, rdaddsul itt kisebb volt a
minta is (Amerikai Egyesiilt Allamok:
10 visszahivési kampdny, Eurépa: 14
visszahivasi kampdny).

Osszefoglala’sként elmondhaté, hogy az
egyre tobb visszahivds nem csak a termék
mindségének javitdsit teszi sziikségessé
az autdgyirték szdmdra, hanem az
inverz logisztika fejlesztését is, hiszen a
bizalomvesztés miatt kiesett keresletet az
inverz logiszikai folyamatok lasstisiga még
tovébb csokkentheti.
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