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A fogyasztoi dontések tisztességtelen befolyasolasanak felismerése, és az ehhez kapcsolodo fogyasztové-
delmi szabalyozas meghatarozo a fogyasztoi magatartas vizsgalata szempontjabol. Az elmult évtizedekben
a viselkedési kozgazdasagtan kutatasi eredményei a fogyasztovédelmi politika alakitasaban is jelentds
szerepet jatszanak. Tanulmanyunkban azt vizsgaljuk, hogy a viselkedésgazdasagtani kutatasok eredményei
hogyan alkalmazhatoak a fogyasztovédelem gyakorlataban.

ALKALMAZOTT MODSZERTAN

A Gazdasagi Versenyhivatal dontései koziil harom termekkorhdz kapesolodoan konkrét esettanulmanyok
feldolgozasaval az egyes dontési heurisztikak megjelenésére mutatunk be példat és azt vizsgaljuk, hogy
ezeket a dontési hibakat fel- és kihasznalo tisztességtelen marketingkommunikacios gyakorlatokat miként
itélte meg a hatosag, és hogyan hatottak a szabalyozasra.

LEGFONTOSABB EREDMENYEK

A vizsgalt termékkoroket érintéen azonosithatoak voltak olyan dontéshozatali hibak kihasznalasat lehetévé
tevo kereskedelmi gyakorlatok, kiilonosen a termékek vasarlasi dontés szempontjabol fontos tulajdonsa-
gainak, ezzel kapcsolatos informaciok mennyiségére, atadasi modjara és formajara vonatkozoan, amelyek
soran a vallalkozasok részben az adott teriiletre jellemz6 alul- vagy tilszabalyozottsaga miatt megfelelési
torekvéseik ellenére sem tudtak megfeleld koriiltekintéssel eljarni.

GYAKORLATI / GAZDASAGPOLITIKAI JAVASLATOK

Az eljaras ala vont vallalkozasok allaspontja, valamint a versenytanacsi dontések és azok hattere elemzé-
sének Osszefoglalasaként megallapithatd, hogy a fogyasztovédelmi jogalkotasi és -alkalmazasi gyakor-
latban kozvetetten és kozvetlen modon (az érintett fogyasztoi kor jellemzé magatartasanak leirdsaban) is
megjelennek a viselkedési kozgazdasagtan altal feltart és a kilataselméletben Gsszefoglalt, racionalistol
eltéré fogyasztoi magatartasmintdk. Igy ezek megfelelé alapot jelenthetnek nem csak a jogalkalmazas,
hanem a jogalkotds szamara is. Az elemzésiinkkel szeretnénk felhivni a figyelmet a fogyasztovédelmi
szabalyozas témakorének fontossagara a marketingoktatasban is. Ugy gondoljuk a bemutatott esetek elem-
zése a gyakorld marketing szakemberek szamara is hasznos adalékként szolgalhatnak. A vallalati oldal
szamara kulcsfontossagu a szabalyozas alapos ismerete, masfel6l a keresleti oldalon a fogyasztovédelmi
ismeretek segitenek jobb dontéseket hozni.
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BEVEZETES

A fogyasztoi dontések tisztességtelen befolyaso-
lasa, és az chhez kapcsolodo fogyasztovédelmi
szabalyozas meghataroz6 a fogyasztoi magatartas
vizsgalata szempontjabol. A fogyasztovédelemi
megkozelités érdekes kérdéseket vet fel a fogyasz-
toi dontések folyamatanak feltarasa, valamint a
vallalatok kommunikacios tevékenységének kiala-
kitasa és értékelése soran. Egyrészt kétség nélkiil
kijelentheto, hogy a vallalatok szamara kulcsfon-
tossagll a szabalyozas ismerete, masfeldl a keresleti
oldalon a fogyasztovédelmi ismeretek a kritikus
fogyasztoi szemlélet és értékrend kialakulasahoz is
hozzajarulnak.

A Gazdasagi Versenyhivatal altal kovetett,
a fogyasztoi dontések szabadsagara vonatkozd
alapelveket feltard és magyaraz6 dokumentum
(GVH 2009) szerint a piaci verseny célja a hosszl-
tava fogyasztoi jolét, a versenyképesség és a haté-
konysag, amely elOsegiti a gazdasagi névekedést,
a foglalkoztatast, és az életszinvonal emelkedését.
A GVH allasfoglalasa szerint a verseny egyben a
fogyasztoi érdekek védelmének hatékony eszkoze
is, amelyben a fogyasztéi dontések szabadsaga
hozzajarul a verseny hatasossagahoz. A fogyasztoi
dontés nem tekinthet6 szabadnak, ha az informacio-
keresési folyamatot egy vallalkozas tisztességte-
leniil befolyasolja. A fogyasztoi dontés szabadsaga
alapvetéen két esetben szenvedhet csorbat:

1. megtéveszto tajékoztatas esetén, ha olyan ele-
amelyek nem fedik a teljes valosagot a termékrol
vagy a vallalatrol,

2. a fogyaszt6i dontési folyamatba valo kozvet-
len beavatkozas altal, egyes agressziv kereskedelmi
gyakorlatok alkalmazasa azt a latszatot kelheti a
fogyaszto szamara, hogy rendkiviil alacsony kere-
sési koltséggel hozhatja meg a termékre vonatkozo
dontéset.

Fletcher (2008), az angol verseny- és fogyasz-
tovédelmi hatosag, az Office of Fair Trading vezetd
kozgazdasza szerint a fogyasztovédelmi politika
célja egyrészt a fogyasztok aktivizalasa, hogy ,,j6”
dontéseket hozva segitsék a piac hatékony miiko-
dését, masodsorban — a hagyomanyos szemléletnek
megfelelden —a fogyasztok védelme a piac miikodé-
sének arnyoldalaival szemben, harmadrészt pedig a
fogyasztoi bizalom novelése, amely keresletnoveld
hatasu. A f6 kérdés azonban az, hogy miként érhe-
tok el ezek a torekvések a leghatékonyabb modon.
Fletcher (2008) ugy véli, a viselkedési kozgazda-
sagtan megkozelitései hatékony segitséget nyujt-
hatnak a fogyasztovédelmi politika fejlesztésében.

Tanulmanyunkban azt vizsgaljuk, hogy a visel-
kedésgazdasagtani kutatasok eredményei hogyan
alkalmazhatoak a fogyasztovédelem gyakorlataban.
Elészor attekintjiik azokat a viselkedési kozgazda-
sagtani megkozelitéseket, amelyekrdl ugy véljik,
leginkabb alkalmazhatéak a fogyasztovédelem
teriiletén, vagy mar alkalmazzak is 6ket. Ezutan a
Gazdasagi Versenyhivatal dontései koziil konkrét
esettanulmanyok bemutatasaval az egyes dontési
heurisztikak megjelenésére mutatunk be példat
és azt vizsgaljuk, hogy milyen hibakat kovettek
el  vallalkozasok  marketingkommunikaciojuk
soran, ¢s ezek hogyan hatottak a szabalyozasra.
Fontosnak tartjuk hangstlyozni, hogy alapvetden
ezekkel a dontési heurisztikakra épité technikak-
kal (mint példaul a keretezés) vald tisztesség-
telen visszaélés vezet(het) dontési hibahoz, amit
a fogyasztovédelemnek szankcionalnia kell, nem
onmagukban ezeknek a hasznalata. Az elemzé-
siinkkel szeretnénk felhivni a figyelmet a fogyasz-
tovédelmi szabalyozas témakorének fontossagara a
marketingoktatasban. Ugy gondoljuk, a bemutatott
esetek elemzése a gyakorld marketing szakemberek
szamara is hasznos adalékként szolgalhat.

SZAKIRODALMI ATTEKINTES

Elemzésiink kiindulopontja az allam — a fogyasz-
torol, illetve a fogyasztdo piaci viselkedésérél
vallott nézetek altal determinalt — gazdasagban
betdltott szerepének vizsgalata, amely eltéré hang-
sulyt kapott a XIX. szazad gazdasagpolitikajaban,
a joléti kozgazdasagtani, majd a fogyasztoi gazda-
sagelméletben. A klasszikus kozgazdasagi alap-
feltevés szerint, amely egyben a neoklasszikus
kozgazdasagtan alapvetése is, a gazdasag alap-
szerepldi, a fogyasztok minden egyes arucikknek,
illetve szolgaltatasnak ismerik a szamukra valo
hasznossagat, és fogyasztoi dontéseiket az vezeti,
hogy a rendelkezésiikre allo bevételek alapjan
maximalizaljak a varhato hasznossagot (Bernoulli
1954 [1738], Neumann & Morgenstern 1947).
Kahneman ¢és Tversky (1979) mas iranyt valasz-
tottak és pszichologiai értelmezést (elméletet)
kerestek az emberek dontéseinek leirasara, sajat
kisérleteket dolgoztak ki és folytattak le elméletiik,
a kilataselmélet (prospect theory) igazolasara
(Kahneman 2013).

A viselkedési kozgazdasagtan (a dontéselmélet)
altal feltart jelenségeket, a fogyasztoi dontések ano-
maliait és ezek magyarazatat nemcsak a marketing
kamatoztathatja (illetve kamatoztatta elséként).
Thaler és Sunstein (2011 [2008]) amellett érvelnek,
hogy a dontéseinkben rejld ,,hibak” a sajat javunkra
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fordithatok, ha a kormanyzatok mintegy ,,dontéster-
vezbként” tigy formaljak (csomagoljak) a dontési
helyzeteket, hogy azok jobb dontésre késztessék az
allampolgarokat, fogyasztokat (lasd ,,Az mpg-illa-
7i6” Larrick & Soll [2008] kutatasaiban, a ,,Save
More Tomorrow” vagy a ,,MyPlate” programok).

A hagyomanyos, paternalista szemlétii fogyasz-
tovédelem feladata az alarendelt és kiszolgaltatott
fogyasztd, mint a szabadpiac visszaélései passziv
aldozatanak védelme szigorti jogi eszkozokkel
¢és erdteljes allami beavatkozassal a maganjogi
jogviszonyokba. Ezzel szemben Thaler & Sunstein
(2011 [2008]) libertarius (libertarianus) paterna-
lizmus elméletének alapgondolata, hogy az egyre
komplexebbé valé vilagban (kiilondsen a pénziigyi
valsag éveiben) a fogyasztok érdekeit nem az egyre
erdsodé hagyomanyos paternalista szemléletii
(fogyaszto)védelemmel lehet leginkabb szolgalni.
Ervelésiik szerint a fogyasztovédelmi szabalyozas
az alapvetd céljat a valasztasi lehetdségek korlato-
zasa helyett, — a viselkedési kozgazdasagtan ered-
ményeire épitve — a fogyaszt6i dontések befolya-
solasaval, a fogyasztok ,,0sztokélésével” (,,nudge”)
érheti el.

Az aszimmetrikus paternalizmus alapgondo-
lata szerint, amennyiben a szabalyozé kiilonbséget
tud tenni a fogyasztok csoportjai kozott (példaul
a kiszolgaltatott fogyasztoi csoportok megkiilon-
boztetése révén), akkor olyan szabalyozasi mecha-
nizmus is kialakithat6, amely nagy haszonnal jar
azoknak, akik dontési hibakat kovetnek el, de kis
terhet jelent vagy nem art azoknak, akik teljesen
racionalisak. Camerer és szerzdtarsai (2003) a
fogyasztok differencialasabol indulnak ki; vannak
fogyasztok, akik képesek a neoklasszikus kozga-
zdasagtan ,homo oeconomicus” modelljének
megfeleld racionalis dontést hozni (Thaler — Sun-
stein 2011 [2008], ,,ekonok”), ¢és olyanok is, akik
korlatozottan racionalisak, dontési heurisztikakat
alkalmaznak (Thaler — Sunstein 2011 [2008],
humanok™). A szerzok a fogyasztovédelmi vonat-
kozasok kapcsan a fogyasztoi hitelekkel, a jelzalog-
kolcsonokkel és a gépjarmii lizingszerzédésekkel
kapcsolatos tajékoztatasi kotelezettségeket emlitik,
mint az aszimmetrikus paternalizmus hatékony
megvalosulasi formait a szabalyozasban.

A fogyasztoi dontéshozatal hibairol alkotott
elméletek megvaltoztathatjak  (illetve, ahogy
latni fogjuk, ez a folyamat mar elindult) a helyes
fogyasztovédelmi szabalyozasrol alkotott képet.
Ez a felismerés az Europai Uniot is arra sarkallta,
hogy az Eurépai Bizottsag fogyasztovédelemért
felelos foigazgatosagan (DG SANCO) beliil
felallitson egy, a fogyasztoi viselkedést kutatd
egységet. A kutatokbol  allo  szervezet

tevékenységének koszonhetden a fogyasztovédelmi
politika viselkedéstudomanyi kutatasok eredmé-
nyein alapulé intézkedései kozott emlitheté meg a
2011. évi (hazankban 2014 juniusaban a fogyasz-
tok és a vallalkozdsok kozotti szerzédések részletes
szabalyairol szolo 45/2014 (11.26.) Korm. rendelet
elfogadasaval hatalyba 1ép0), a fogyasztok jogairdl
szolo 2011/83/EU irdanyelv extra vagy kiegészitd
szolgaltatasokra vonatkozo pontja, a jellemzéen az
online kereskedelemben alkalmazott elére bejeldlt
(un. pre-checked) opciok tilalma, valamint egy,
a beavatkozasok hatékonysaganak viselkedéstu-
domanyi kutatasokon alapulé ex-ante felmérésére
szolgalo eljaras kialakitasa (lasd Van Bavel et al.
2013).

Fletcher (2008) a fogyaszté dontési folyama-
tahoz kapcsolodoan az egyes viselkedési torzi-
tasok, hibak fogyasztovédelmi szabalyozasara tett
javaslatot (lasd 1. abra). Az informacioszerzési
fazis soran a referenciaponthoz valé ragaszkodas,
a limitalt figyelem jelensége, illetve a reprezenta-
tivitasi el6itélet kapcsolodik leginkabb. Ebben az
esetben a fogyasztovédelem feladata az atlatha-
tosag javitasa, amely a tisztességtelen kereske-
delmi gyakorlatok tilalma és szabalyozasa révén
valosulhat meg. Az informaciok értékelése soran a
keretezés, a tulzott magabiztossag és a horgonyzas
jelensége viheti tévutra a fogyasztot. Ezért sziiksé-
ges a fogyaszto tamogatasa az informaciok feldol-
gozasaban, amelyet tobbek kozott a szerzédések
tartalmanak egyoldalt, a fogyaszté hatranyara
torténd  megallapitasanak  tilalma  szolgal.
A legnehezebb feladat a fogyaszto helyes dontésé-
nek (cselekvésének vagy épp nem cselekvésének)
a tamogatasa. Ebben az esetben a szabalyozas
csak egyfajta biztositékot tud nyujtani a fogyasztoi
dontés utdlagos kontrolljahoz, mint példaul a
tavollévok kozotti kereskedelemben megjelend
tobbletjog, az elallas joga. A fogyasztovédelmi
gyakorlatban megjelend és az altalunk a késébbi-
ekben bemutatott esetek leginkabb a fogyasztoi
dontés befolyasolasara alkalmas kereskedelmi
gyakorlatok, vagyis a sziikséges informaciok meg-
szerzésének (észlelésének) ¢és feldolgozasanak
manipulalasahoz kéthetok.
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1. abra: A fogyaszto(védelm)i politika eszkozei
a fogyaszt6i dontéshozatalt befolyasolé viselkedési torzitasok hatasanak csokkentésére

Fogyasztoi
diintés
Viselkedési hibak/  oferenciafiiggdség
torzitisok Limitalt figyelem
Reprezentativitasi
elditélet
Fogyaszté(védelm)i A, 4tl4thatosag javitasa
politika feladata
Tisztességtelen keres-
kedelmi gyakorlatok
tilalma
Fogyaszté(védelm)i
politika eszkozei Adatszolghltatés
szabalyozasa

(Ar-6sszehasonlitas)

Forras: Fletcher 2008 alapjan sajat szerkesztés

A fogyasztoi racionalitas és a versenyszaba-
lyozas kapcsolataval, a kilataselmélet fogyasztové-
delmi és versenyjogi vonatkozasaival foglalkozott
tovabba Koltay és Vincze (2009), Fekete (20006) ¢s
Siile (2017), akik a racionalistol eltérd magatartas-
mintak bemutatasan tilmendéen példakon keresztiil
érzékeltették azok megjelenését a hazai versenyjogi
gyakorlatban (nemzetkozi példakat lasd az OECD
[2017] jelentésében).

A kutatasunk alapja — a 2005/29/EK iranyelv
(rév. UCPD) maximum harmonizacidjaval hozott
— 2008. évi XLVIL, a fogyasztokkal szembeni
tisztességtelen kereskedelmi gyakorlat tilalmarol
52016 torvény (r6v. Fttv.), amelyben indirekt modon
keriiltek meghatarozasra a fogyasztok tajékoztata-
saval kapcsolatos minimumszabalyok, a kereske-
delmi gyakorlatok tilalmazott formai (megtévesztd
tevékenység vagy mulasztas, agressziv kereske-
delmi gyakorlat, lasd. 1. tablazat). A hivatkozott
torvény a fogyasztéi dontési folyamat egészét

8

Tisztességtelen szerzédési

Tulzott magabiztossag
Referenciafiiggdség
Keretezés
Onkontroll-problémak
Beakaszkodas

Az informaciofeldolgozas Dontés / cselekvés

segitése tamogatasa

Elallas joga
Elallas joga

feltételek tilalma

kivanja védeni az lizleti vallalkozasoknak a termék-
hez kapcsolddo kereskedelmi tigylet lebonyolitasat
megeldzéen és azt kovetden, valamint a lebonyo-
litas soran alkalmazott kereskedelmi gyakorlatanak
szabalyozasa révén. A kereskedelmi gyakorlatok
megitélésénél a hatdosagok ennek megfeleléen tobb
szempont — az értékesités, kommunikacié koriil-
ményeinek, az aru jellegének, a fogyasztoi dontés
teljes folyamatanak, a fogyasztok adott szituacio-
ban jellemz6 magatartasanak — figyelembevételé-
vel mérlegelnek és az érintettek meghallgatasaval
— esetleges enyhitd koriilmények értékelésével
— hoznak dontést. Az eljarasok kozponti eleme a
vallalkozasok informacio-kezelésének — a fogyasz-
tok részére nyujtott informacié tartalmanak,
mennyiségének ¢és az informacid-atadas forma-
janak — vizsgalata aszerint, hogy az megfelelé
alapot jelentett-e¢ a fogyasztok szamara a szabad
vasarlasi dontés meghozatalara.
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1. tablazat: Az Fttv. (2008. évi XLVII. torvény) szerkezeti felépitése

Generalklauzula (3. § (1) bekezdés)

Megtéveszto kereskedelmi gyakorlat

Megtévesztd tevékenység
(aktiv megtévesztés) (6. §)

valds tény megté-

vesztésre alkalmas
modon valo allitasa
(6. § (1) bekezdése-
nek masodik fele)

valotlan tény
allitasa (6. § (1)
bekezdésének elsd
fele)

Megtéveszté mulasztas
(passziv megtévesztés) (7. §)

Agressziv
kereskedelmi
gyakorlat (8. §)

Feketelista (Melléklet)

Megtéveszto kereskedelmi gyakorlatok

(1-23. pontok)

Agressziv kereskedelmi gyakorlatok
(24-31. pontok)

Forréas: Balogh 2010 és a 2008. évi XLVII. torvény alapjan sajat szerkesztés

ESETPELDAK

Tanulmanyunkban harom termékkér kapesan
hozott GVH dontéseket mutatunk be, amelyeknek
valamilyen viselkedési kozgazdasagtani vonatko-
zasa van. Az esetek bemutatdsakor torekedtiink
arra, hogy bemutassuk a fogyaszt6i dontést torzitd
jelenségeket, és olyan konkrét eseteket, amikor
ezeket alkalmazva a vallalat kommunikacids tevé-
kenysége megtévesztd volt. Az esetek kivalasztasa-
hoz a GVH versenyhivatali dontéseit vettiik alapul.
Az esetek bemutatasakor elészor az adott befolya-
solo, torzitd jelenséget mutatjuk be, majd a konkrét
kereskedelmi gyakorlatot, amely soran a vallalat ezt
a torzitast félreérthetden hasznalta, végiil a kommu-
nikacié soran elkovetett hibak fogyasztovédelmi
szabalyozasat ismertetjiik.

Keretezési hatds

Az egyik legtobbet hivatkozott csomagolasi vagy
keretezési hatds (framing effect) 1ényege, hogy egy
bizonytalan dontési helyzetben jelentésen felérté-
kelédik annak a szerepe, hogy milyen modon és
formaban talaljak a fogyasztonak az adott problé-
mat (terméket vagy szolgaltatast). Keretezési hatast
valthatnak ki a dontést megelézden a tajékoztatas
soran nyujtott informaciok mennyiségében mutat-
kozo6 kiilonbségek, a dontést befolyasold informa-
ciok eldadasanak modja vagy az opcidk szama,
amelyeket a fogyasztonak felkindlnak (Hamori
2003). A keretezési hatds piaci megjelenésének
tipikus esetei a kiemelések, kiilonb6zé szinek és

betliméretek (apré betiis szévegek) alkalmazasa a
tajékoztatas soran, amelyek kapcsan a legjelentd-
sebb vitapont a fogyasztd szamara vald észlelheto-
ségiik és a megjelenitett lizenet értelmezhetdsége.

Probléma: A keretezési hatas félrevezetd alkal-
mazasara volt példa a termékek magyar eredetére
vonatkozo utalds a termékek csomagoldsan és/
vagy a reklamokban. A vallalkozasok felismerve
a hazai fogyasztok magyar termékekhez fiiz6do
fogyasztasi attitiidjét, informacios hianyossagait és
esetleges dontési hibait, ,,automatikus reakcioként”
mindinkabb felhivtdk a fogyasztok figyelmét az
altaluk gyartott vagy forgalmazott termékek (valos
vagy tulajdonitott) magyar voltara. Egyre tobbszor
jelent meg a kiilonbozd élelmiszeraruhaz-lancok
reklamujsagaiban, eladashelyi reklamjaiban, vala-
mint koéztéri reklamhordozokon és a nyomtatott
sajtoban a ,,magyar” jelzd (,magyar mindség”,
»~Magyar Ertéket Orziink”, ,,Auchan Hungari-
kum”), valamint az erre utald nemzeti szinek és
motivumok. A hatoésag megitélése szerint, ,.ilyen
termékmegjelolés egy eldzetesen rogzitett, az egész
vallalkozdsra kiterjedd és kovetkezetesen alkalma-
zott kovetelményrendszer alapjan alkalmazhato”,
valamint az ¢lelmiszerek esetén elvaras, hogy
ezeket ,a kovetelményeket legalabb a termék
gyartasi / szarmazasi helyere, illetve alapanya-
gainak eredetére figyelemmel alakitsak ki” (GVH
2011:2), igy a vallalkozasok azzal, hogy egy
egységes kovetelményrendszer nélkiill magyar
jelleget hangsulyozo termékmegjeloléseket
hasznaltak, jogsértést kovetettek el.

A Versenytanacs a termékek magyarként valo
megtéveszté reklamozasa kapcsian a keretezési

MARKETING & MENEDZSMENT | 2019. EMOK KULONSZAM 9



hatasra utaldéan kifejtette, hogy a reklamelemek
sorrendiségét illetden nem fogadhato el az eljaras
ala vontnak a szlogen szovegének tartalmat elo-
térbe helyez6 allaspontja: ,,Kozismert a reklamban
a szinek orientalo, figyelemfelkelté — hatdsa.
A szin kozvetleniil hatol tudatunkba, a szavak
pedig csak hosszas keriilével. A szineket nem kell
konkrét nyelvre forditani, azon mod megérthetok.”
(Vj-017/2011). Az &sszetett (szint, abrat és szoveget
is hasznalo) reklamiizenet észlelési sorrendje tehat
éppen forditott, mint ahogy azt az eljaras ala vont
vallalkozas az adott ligyben kifejti. Ez az észlelési
sorrend kizarja azt, hogy a fogyaszté hosszasan
elgondolkodjon a szlogen tartalmanak jelentésén,
és csak ezt kovetden értékelje a szineket és az abra-
kat, és azokat ne eredeti jelentéstartalmuk szerint,
hanem a szlogenben szerepld ,,hungarikum” kife-
jezéssel osszhangban allé tartalommal értelmezze.
A hivatkozott eset, valamint a témakérrel kapcso-
latos tanulmanyok (Malota 2011, Miskolczi Bodnar
2011, GVH 2012) fokuszaban akkor még kiilon
szabalyozas hijan a ,,magyar termék” mibenlétének
és a ,,magyar” jelz6 fogyasztasi dontést befolyasolo
hatasanak vizsgalata allt.

Az esetek kapcsan a legfobb problémat annak
megitélése jelentette, hogy a kereskedelmi gyakor-
lat altal megszolitott fogyasztok értelmezése szerint
milyen tartalommal bir az érintett aruk esetén
alkalmazott ,,magyar termék” allitas, vagyis, hogy
mit tekinthetiink magyarnak. Ebben a kérdésben a
Versenytanacs korabbi, konzekvens és a birdi
gyakorlat altal is megerGsitett dontéseire,
valamint a hazai fogyasztok korében végzett kozvé-
lemény-kutatasok eredményeire tamaszkodhatott.
A kérdésben megoldast a 2012-ben elfogadott az
egyes onkéntes megkiilonboztetd megjelolések élel-
miszereken torténd hasznalatarol szolo 74/2012.
(VIL.25.) VM rendelet hozott, amelyben meghataro-
zasra keriilt, hogy pontosan milyen feltételek érvé-
nyesiilése esetén mondhato egy termék (élelmiszer)
magyarnak” és barmilyen ezzel egyenértékii alli-
tast (peldaul szo, szokapcsolat, kép vagy grafikai
megjelenités), jelolést, megkiilonbozteté informa-
ciot csak akkor hasznalhatnak, ha ezeknek a feltéte-
leknek az eladasra szant élelmiszer megfelel.

Felidezesi eloitélet

A felidézési elditélet (availability bias) szerint az
emberek hajlamosak nagyobb gyakorisagot tulaj-
donitani azoknak az eseményeknek, amelyek az
atlagosnal intenzivebb érzelmi vagy érzékelés-
beli hatast gyakoroltak rajuk. Ezt kihasznalva a
fogyasztok gyakran ,.érzéki csalodas” aldozataiva

valnak, de erre épitenek az erészakos, tragikus vagy
szexualis elemeket tartalmazé reklamok, valamint
ide sorolhatok még azok a reklamok is, amelyek
a személyes érintettségbdl fakado kiszolgaltatott-
sagot hasznaljak ki (Fekete 20006).

A tisztességtelen kereskedelmi gyakorlatok
kapcsan is kitiintetett figyelmet érdemel a — GVH
hatarozatai kozott 2008-2013 kozott legnagyobb
szamban megjelend — gyogyhatasu ¢és emberi
egészségre hato készitményekkel (gyogyszerekkel,
gyogyszernek nem mindsiilé gyogyhatasu készit-
ményekkel, gyogynovény készitményekkel és ¢lel-
miszerekkel, étrend-kiegészitokkel) kapcsolatos
tajékoztatas. Ezeknél a termékeknél fokozottabban
érvényesiil az informacios aszimmetria jelensége,
hiszen a fogyasztok ritkan rendelkeznek megfeleld
ismeretekkel az egyes gyogyhatasu készitmények
hatasairol.

Probléma: Olyan gyodgyhatas tulajdonitasa a
reklamozott terméknek, amely nem megfeleléen
alatamasztott. A reklam azt sugallta, hogy a termék
hatékonyan kezeli tobbek kozott a labfej, a térd,
a csipd, a derék és a vall iziileti megbetegedéseit.
A felidézési eloitélet jelenség abban mutatkozik
meg, hogy a reklam soran betegek és orvosok
nyilatkoztak a szer hatasossagarol.

Amennyiben egy allitds gyogyhatasra vonat-
kozik ugy az Fttv. mellékletének 17. pontja korében
értékelendd, amely szerint minden koriilmények
kozott  tisztességtelennek mindsiilé  gyakorlat
wannak valotlan allitasa, hogy a termék alkalmas
betegségek, illetve az emberi szervezet miikodési
zavarainak vagy rendellenességeinek gyogyitd-
sara”. A gyogyhatasti vagy az egészségi allapot
javitasara szolgalo termékek vasarloit (tipikusan
idéseket, betegeket, fogyatékosokat) a fogyaszto-
védelmi joggyakorlat kiilonosen veszélyeztetett és
sériillékeny fogyasztoi csoportként kezeli, akik a
gyogyulas vagy gyogyitd hatas reményében lénye-
gesen érzékenyebben reagalnak az ezt igéré tajeé-
koztatasra és anyagi erejiiket meghalad6 kiadasokra
is hajlandok. Ezért az esetek megitélése kapcsan
figyelembe kell venni, hogy e célcsoport tagjaitdl
kiszolgaltatottsaguk miatt fogyasztasi dontéseik
soran alacsonyabb ésszertiségi szint varhato el, mint
egy ,.atlagfogyasztotol”, valamint kell¢ szakmai
tudas hianyaban elsésorban a reklamok igéreteire
tudnak tamaszkodni a piacon problémajukra kinalt
termékek kozotti valasztasban (Ottlakan 2012).
E termékkorok kapesan éppen ezért kiemelt jelent-
sége van a fogyasztok ,tényszerti, tulzasokat nélkii-
1026, korrekt, az dgazati szabalyoknak is megfeleld,
valés és ténylegesen, szakmailag bizonyitott allita-
sokat tartalmazo tajékoztatasnak” (Vj-019/2013).
A termékek gyogyhatasara vonatkozoan a legszi-
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gorubb e kitétel, miszerint az allitdsok valosagnak
valo megfelelését a vallalkozasnak tudomanyos
ismeretekkel kell igazolnia, és e vonatkozasban a
betegekt6l vagy kezel6orvosoktol szarmazo véle-
mények, illetve pozitiv terméktapasztalatok nem
tekinthetok annak. A termékeknek igazolatlanul
gyogy- ¢és egészségre jotékony hatast tulajdonitd
allitasok kapcsan a Versenytanacs tovabba kiemeli,
hogy az iizenet-kozvetités eredményessége —
a fentiekre tekintettel — részben érzelmi, részben
értelmi alapu. A fogyasztokat érzelmileg befolya-
solhatja, hogy (tipikusan televizios vasarlasi miiso-
rablakokban) sorstarsak beszamoloit lathatjak, hall-
hatjak, esetenként szakemberek megerdsitésével.

Reprezentativitasi elGitélet

A reprezentativitasi elditélet (representativeness
bias) szerint az emberek aranytalanul eltéréen
érzékelik a kiilonboz6 idépontbeli valdsziniisé-
geket; nagyobb valdsziniiséget (s igy jelentséget)
tulajdonitanak az idében kozelebb bekovetkezd
eseményeknek, mig a korabbiaknak vagy késobbi-
eknek kisebbet, fiiggetleniil azok tényleges beko-
vetkezési valoszinliségétol. Az Fttv. torvény elfo-
gadasat kovet két évben az elmarasztalo eljarasok
kozel fele pénziigyi szolgaltatasokat nyujto, illetve
fogyasztoi csoportokat szervezé vallalkozasok
ellen indult.

Probléma: A fogyasztoi csoportok reklamjaiban
nem adtak egyértelmii informaciot a fogyasztoi
csoportok lényeges tulajdonsagairdl, példaul arrol,
hogy a fogyasztoi csoport tagjai nem pénzhez,
hanem vasarloi joghoz jutnak, el6torlesztés valla-
lasa alapjan dol el, hogy az adott honapban ki juthat
vasarloi joghoz, illetve arrol a koriilményrdl sem,
hogy a fogyaszté nem a szerzodéskotéskor, hanem
késobb, akar évek multan juthat a vasarlasi joghoz,
s igy a megszerezni kivant dologhoz.

A fogyasztoi csoport lényege, hogy a tagok
rendszeres befizetései altal Osszegylilt megta-
karitasbol egy sorsolas (vagy a szerzédésben
meghatarozott tobbletfeltétel vallalasanak) utjan
kivalasztott tag az altala elére meghatarozott (ingd
¢és ingatlan) dolog tulajdonjoganak megszerzésére
szerez lehet6séget. A GVH 17 fogyasztdi csoportot
szervezé vallalkozas ellen folytatott le eljarast
annak kifogasolasaval, hogy nem vagy nem
egyértelmilen adtak informaciot a fogyasztok
részére a fogyasztoéi csoportok azon lényeges
tulajdonsagairél, amelyek alapjan a fogyasztok
szamara egyértelmilen érzékelhetd lett volna,
hogy nem hitelrél vagy egyéb pénziigyi termékrol
van sz0. A relevans informaciok (a vasarloi jog

tartalma, megszerzésének bizonytalan idopontja,
a kockazati tényez6, a megszerezhetd termékek
jellege) hianyaban a fogyasztok ugyanis feltéte-
lezhetden annak reményében kivantak szerzédést
kotni a fogyasztoi csoport szervezdjével, hogy
hamarosan pénzhez jutnak. A fogyasztoi csopor-
tokkal kapcsolatos kereskedelmi —gyakorlatok
kapcsan meghatarozhaté két, a reklamokra fogé-
konyabb fogyasztoi kor. Egyrészt a reklam kiilon
megszolitja azt a fogyasztoi réteget (BAR-listasok,
nyugdijasok), akik valamilyen objektiv oknal fogva
(alacsony jovedelem, kezes hianya) nem tudnak
banki hitelt vagy egyéb pénziigyi terméket igénybe
venni, ezért kiszolgaltatottabbak. Masrészrél érin-
tettek azok a hitelt felvenni szandékozo fogyasztok,
akik Osszehasonlitva az emlitett kedvezobb ajan-
latot a bankok ajanlataival ez eldbbi, vonzobb alter-
nativa mellett dontenének (tovabbi informaciok
hianyaban ugyan, de racionalisan). A fogyasztoi
csoportokkal kapcsolatos gyakorlatok megitélé-
sének alapjat tehat a reprezentativitasi heurisztika
adta, hiszen a fogyaszto ligyleti dontését az azon-
nali, nem pedig a bizonytalan, akar 15 év mulva
torténd pénzhez jutas hatarozta meg, mivel a meg-
takaritas (mint jovobeli fogyasztas) kevésbé fontos
szamukra, mint a jelenbeli fogyasztas, sziikséglet
kielégitése (Vj-132/2009). A vallalkozasok hianyos
szabalyozasi kornyezetre vonatkozo érvei, a szamos
elmarasztal6 hatarozat és a hatosagokhoz, valamint
civil szervezetekhez érkez6 tobb szaz fogyasztoi
panasz hatasara elsoként a fogyasztovédelemrol
sz0l6 torvény 2012. évi modositasaval 2014.
januar 1-ig megtiltottak Gjabb fogyasztoi csoportok
szervezését, majd 2014. januar elsejével hatalyba
Iépett a fogyasztoi csoportokrol szolo 530/2013.
(XI1.30.) Kormdnyrendelet, amely szigoru el6ira-
sokat fogalmazott meg a 2012. januar elsejét meg-
elozden létrehozott csoportokra vonatkozoan is és
rendet teremtett ezen a problémas teriileten (lasd
err6l részletesebben Kohidi 2014).

Ellentmonddsos esetek

Vannak olyan esetek, amikor az eljarasba bevont
vallalat is hivatkozik valamilyen gazdasagpszicho-
logiai jelenségre. Ez tortént az egyik gyorséttermi
lanc esetében, ahol az egyes ételek (salata, wrap,
szendvics) nevében a ,grillcsirke” elnevezést
vitatta a Versenytanacs (Vj-016/2013). Ugy vélték,
hogy a Versenytanacs nem volt kovetkezetes
abban, amikor figyelmen kiviil hagyta a vizsgalt
kereskedelmi gyakorlat altal érintett fogyasztok
feltételezhetd tudasat és eldzetes tapasztalatait a
termékkel, illetve annak gyartojaval kapcsolatosan,
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vagyis a keretezés és az Osszekapcsolasi heurisztika
szerepét. Az eljaras ala vont vallalkozas vitatta,
hogy a fogyasztok a ,grillcsirke” alatt kizarolag
az egészben megsiitdtt csirkét értik, kiilondsen a
tarsasag gyorséttermeit latogato fogyasztok koré-
ben, hiszen ott egészben siitott csirke sosem
fordult el6. Nem allithat6 ugyanis allaspontja sze-
rint, hogy az ésszerii fogyasztd a grillezett csirke-
hussal forgalmazott salata, vagy szendvics esetén
egészben megsiitott  grillesirkére  szamitana.
A kereskedelmi kommunikacioban szerepl infor-
maciok ,.csomagolasa” alapjan egyértelmiien
kidertilhetett a fogyasztok szamara, hogy egy
gyorsétterem termékérdl van szo, és mint ilyentol
nyilvanvaléan nem varja, illetve varhatja el sem
az otthoni, sem a hagyomanyos vendéglatas-
ban jellemzd ételeket ¢és konyhatechnologiat.
A Versenytanacs ugyanakkor gy vélte, hogy a
termékek elnevezése és kommunikacioja nem utalt
arra, hogy huspogacsa formajaban késziilt a termék
és nem tisztan csirkehusbol, ezért a fogyasztok
gyorséttermekre vonatkozo (alacsonyabb) elvara-
saira valo hivatkozast nem fogadta el.

A Vj-017/2013 szamu eset kapcsan ugyanak-
kor épp a fogyasztok a vizsgalt termékhez hasonlo
szolgaltatasokkal kapcsolatos tapasztalatait hasz-
nalta fel a Versenytanacs hivatkozasként a vallal-
kozas altal a ,,most” id6hatarozo alkalmazasaval
kapcsolatosan a hiiségkartya hasznalataval elérhetd
pénzvisszafizetés azonnalisagara vonatkozoan.
A Versenytanacs allaspontja szerint az azonnali-
sagra torténd utalas azért is kifejezetten alkalmas
arra, hogy megtévessze a fogyasztokat, mert a
versenytarsak koziil soknal (példaul SuperShop,
MOL Multipont kértya) valéban azonnal torténik a
kedvezmény (olyan kedvezmény, amely a vasarlast
kovetéen valoban azonnal felhasznalhatd) jova-
irasa.

KOVETKEZTETESEK,
OSSZEFOGLALAS

Az Fttv. torvény alapjan hozott versenytanacsi hata-
rozatok koziil harom kiemelt témakorrel (a termé-
kek eredet-megjelolésével, gyogy- és egészségre
jotékony hatas-allitasokkal, valamint a fogyasztoi
csoportokkal) kapcsolatos esetpéldakat hoztunk fel.
Mindharom termékkort érintéen azonosithatoak
voltak olyan dontéshozatali hibak kihasznalasat
lehetévé tevd kereskedelmi gyakorlatok, kiilono-
sen a termékek vasarlasi dontés szempontjabol
fontos tulajdonsagainak, ezzel kapcsolatos infor-
maciok mennyiségére, atadasi modjara és formajara
vonatkozoan, amelyek soran a vallalkozasok
részben az adott teriiletre jellemz$ alul- vagy
tulszabalyozottsaga miatt megfelelési torekvéseik
ellenére sem tudtak megfelelé koriiltekintéssel
eljarni.

Az eredet-megjeloléssel és a fogyasztoi cso-
portokkal kapcsolatos esetek nagy szamara valod
tekintettel jogszabalyi rendelkezés sziiletett a
teriilet atfogobb és hatékonyabb szabalyozasara,
amely egyrészt figyelembe veszi és tamogatja a
fogyasztok dontéshozatali mechanizmusait, mas-
részt a vallalkozasok szamara is tudatosabb meg-
felelést tesz lehetdvé. Ez a gyogy- és egészségre
jotékony hatas-allitasokra vonatkozoan még varat
magara, véleménylink szerint azonban ezen a terii-
leten is lépésre van sziikség, kiilondsen, hogy ezen
gyakorlatok célcsoportja jellemzden a kiszolgalta-
tott fogyasztoi kor (idések, betegek).

A bemutatott esetek is felhivjak a figyelmet arra,
hogy a fogyasztovédelmi szabalyozas témakore
Iényeges a marketingoktatasban és a gyakorlatban,
hiszen fontos, hogy a gyakorlati szakemberek tisz-
taban legyenek a fogyasztovédelmi szabalyozassal.
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