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Absztrakt

A fogyasztoi dontések tisztességtelen befolyasolasanak felismerése, és az ehhez kapcsolodo fogyasztovédelmi
szabalyozas meghataroz6 a fogyasztéi magatartds vizsgalata szempontjabol. A vallalati oldal szdmara
kulcsfontossagli a szabalyozas alapos ismerete, masfel6l a keresleti oldalon a fogyasztovédelmi ismeretek
segitenek jobb dontéseket hozni. Az elmult évtizedekben a viselkedési kozgazdasagtan kutatasi eredményei a
fogyasztovédelmi politika alakitasaban is jelentds szerepet jatszanak. Tanulmanyunk elméleti hatterében
attekintjiik azokat a viselkedésgazdasagtani megkdzelitéseket, amelyek leginkabb alkalmazhatéak a
fogyasztovédelmi gyakorlatban. 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 marketingkommunikacidjuk soran, és ezek hogyan hatottak a szabalyozasra.
Az elemzésiinkkel szeretnénk felhivni a figyelmet a fogyasztévédelmi szabalyozas témakorének fontossagara a
marketingoktatisban. Ugy gondoljuk a bemutatott esetek elemzése a gyakorld marketing szakemberek szaméara
is hasznos adalékként szolgalhat.

Kulcsszavak: viselkedési kézgazdasagtan, fogyasztoi dontés, fogyasztovédelem, tisztességtelen gyakorlat

Abstract

Reveal the unfair manipulation of consumer decisions and the related consumer protection regulation are
important for understanding consumer behaviour. Profound knowledge of regulation is key to the corporate side,
and consumer protection helps to make better decisions on the demand side. In the last decades research findings
of behavioural economics play a major role in the shaping of consumer policy. In the theoretical background of
our study we review the behavioural economics approaches that are most applicable in consumer protection
practice. Then, using specific case studies from the decisions of the Hungarian Competition Authority (GVH) we
present examples of the decision-making heuristics and we look at the mistakes that have been made by
companies in their marketing communications. Finally we discuss how these mistakes have affected the
regulation. In conclusion, we would like to draw attention to the importance of consumer protection regulation
studies in marketing education. We think the analysis of the cases presented could be useful for marketing
professionals too.

Keywords: behavioural economics, consumer decision making process, consumer protection, unfair commercial
practices
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1. Bevezetés

A fogyasztdi dontések tisztességtelen befolyasoldsa, €s az ehhez kapcsolodo
fogyasztovédelmi  szabalyozas meghatdroz6 a fogyasztdi —magatartds vizsgalata
szempontjabol. A fogyasztovédelemi megkdzelités érdekes kérdéseket vet fel a fogyasztoi
dontések folyamatanak feltarasa, valamint a vallalatok kommunikacios tevékenységének
kialakitasa és értékelése soran. Egyrészt kétség nélkiil kijelenthetd, hogy a vallalatok szaméara
kulcsfontossagu a szabalyozas ismerete, masfeldl a keresleti oldalon a fogyasztovédelmi
ismeretek a kritikus fogyasztoi szemlélet €s értékrend kialakulasdhoz is hozzéjarulnak.

A Gazdasagi Versenyhivatal altal kovetett, a fogyasztdi dontések szabadsagara

vonatkozo alapelveket feltard és magyarazé dokumentum (GVH, 2009) szerint a piaci
verseny célja a hosszutavu fogyasztoi jolét, a versenyképesség és a hatékonysag, amely
elOsegiti a gazdasagi novekedést, a foglalkoztatast, és az ¢letszinvonal emelkedését. A GVH
allasfoglalasa szerint a verseny egyben a fogyasztoi érdekek védelmének hatékony eszkoze is,
amelyben a fogyasztdi dontések szabadsidga hozzédjarul a verseny hatdsossagdhoz. A
fogyasztdéi dontés nem tekinthetd szabadnak, ha az informéciokeresési folyamatot egy
vallalkozas tisztességteleniil befolyasolja. A fogyasztdi dontés szabadsaga alapvetden két
esetben szenvedhet csorbat:
1. megtévesztd tajékoztatas esetén, ha olyan elemek szerepelnek a vallalat
2. a fogyasztdi dontési folyamatba vald kozvetlen beavatkozds altal, egyes agressziv
kereskedelmi gyakorlatok alkalmazisa azt a latszatot kelheti a fogyasztdé szédmara, hogy
rendkiviil alacsony keresési koltséggel hozhatja meg a termékre vonatkozo dontését.

FLETCHER (2008), az angol verseny- és fogyasztovédelmi hatosag, az Office of Fair
Trading vezetd kozgazdésza szerint a fogyasztovédelmi politika célja egyrészt a fogyasztok
aktivizalasa, hogy ,,j6” dontéseket hozva segitsék a piac hatékony miikodését, masodsorban —
a hagyomanyos szemléletnek megfelelden — a fogyasztok védelme a piac miikodésének
arnyoldalaival szemben, harmadrészt pedig a fogyasztéi bizalom novelése, amely
keresletnoveld hatast. A f6 kérdés azonban az, hogy miként érhetdk el ezek a torekvések a
leghaté¢konyabb modon. FLETCHER (2008) ugy véli, a viselkedési kozgazdasagtan
megkozelitései hatékony segitséget nyujthatnak a fogyasztovédelmi politika fejlesztésében.

Tanulményunkban azt vizsgéaljuk, hogy a viselkedésgazdasagtani kutatdsok
eredményei hogyan alkalmazhatdak a fogyasztovédelem gyakorlataban. Eldszor attekintjiik
azokat a viselkedési kozgazdasagtani megkozelitéseket, amelyekrdl ugy véljiik, leginkdbb
alkalmazhatdak a fogyasztévédelem teriiletén, vagy mar alkalmazzdk is azokat. Ezutan a
Gazdasagi Versenyhivatal dontései koziil konkrét esettanulményok bemutatidsaval az egyes
dontési heurisztikdk megjelenésére mutatunk be példat és azt vizsgaljuk, hogy milyen hibakat
kovettek el vallalkozasok marketingkommunikaciojuk soran, és ezek hogyan hatottak a
szabalyozasra. Fontosnak tartjuk hangstlyozni, hogy alapvetden ezekkel a dontési
heurisztikakra épitd technikdkkal (mint példaul a keretezés) vald tisztességtelen visszaélés
vezet(het) dontési hibahoz, amit a fogyasztovédelemnek szankciondlnia kell, nem
onmagukban ezeknek a hasznalata. Az elemzésilinkkel szeretnénk felhivni a figyelmet a
fogyasztovédelmi szabalyozis témakorének fontossagara a marketingoktatasban. Ugy
gondoljuk, a bemutatott esetek elemzése a gyakorld marketing szakemberek szdmadra is
hasznos adalékként szolgalhat.

2. Szakirodalmi attekintés
Az elemzésiink kiindulopontja az allam — a fogyasztordl, illetve a fogyasztd piaci
viselkedésérdl vallott nézetek altal determinalt — gazdasagban betdltott szerepének vizsgalata,
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amely eltéré hangstlyt kapott a XIX. szazad gazdasagpolitikajaban, a joléti kozgazdasagtani-,
majd a fogyasztoi gazdasdgelméletben. A klasszikus kdzgazdasagi alapfeltevés szerint, amely
egyben a neoklasszikus kdzgazdasagtan alapvetése is, a gazdasag alapszerepldi, a fogyasztok
minden egyes arucikknek, illetve szolgéltatdsnak ismerik a szdmukra valé hasznossagat, és
fogyasztoi dontéseiket az vezeti, hogy a rendelkezésiikre all6 bevételek alapjan
maximalizaljdk a varhatdo hasznossagot (BERNOULLI, 1954 [1738]; NEUMANN -
MORGENSTERN, 1947). Az izraeli kutatoparos, KAHNEMAN ¢és TVERSKY (1979) mas
iranyt valasztottak és pszichologiai értelmezést (elméletet) kerestek az emberek dontéseinek
leiraséra, sajat kisérleteket dolgoztak ki és folytattak le elméletiik, a kilataselmélet (prospect
theory) igazolasara (KAHNEMAN 2009, 2013).

A viselkedési kozgazdasagtan (a dontéselmélet) altal feltart jelenségeket, a fogyasztoi
dontések anomaliait és ezek magyarazatat nemcsak a marketing kamatoztathatja (illetve
kamatoztatta els6ként). THALER és SUNSTEIN (2011 [2008]) amellett érvelnek, hogy a
dontéseinkben rejld ,,hibdk™ a sajat javunkra fordithatok, ha a korményzatok mintegy
»dontéstervezoként” ugy formaljak (csomagoljak) a dontési helyzeteket, hogy azok jobb
dontésre késztessék az allampolgarokat, fogyasztokat (lasd ,,Az mpg-illuzié” LARRICK —
SOLL [2008] kutatasaiban, a ,,Save More Tomorrow” vagy a ,,MyPlate” programok).

A hagyomanyos, paternalista szemlétli fogyasztovédelem feladata az aldrendelt és
kiszolgaltatott fogyasztd, mint a szabadpiac visszaélései passziv dldozatanak védelme szigoru
jogi eszkozokkel és erdteljes allami beavatkozissal a maganjogi jogviszonyokba. Ezzel
szemben THALER ¢és SUNSTEIN (2011 [2008]) libertarius (libertarianus) paternalizmus
elméletének alapgondolata, hogy az egyre komplexebbé valo vilagban (kiilondsen a pénziigyi
valsag éveiben) a fogyasztok érdekeit nem az egyre er6s6d6 hagyomanyos paternalista
szemléletii  (fogyaszto)védelemmel lehet leginkdbb szolgalni. Ervelésiik szerint a
fogyasztovédelmi szabalyozas az alapvetd céljat a valasztasi lehetdségek korlatozasa helyett,
— a viselkedési kdzgazdasagtan eredményeire épitve — a fogyasztdi dontések befolyasolasaval,
a fogyasztok ,,0sztokélésével” (,,nudge”) érheti el.

Az aszimmetrikus paternalizmus alapgondolata szerint, amennyiben a szabalyozo
kiilonbséget tud tenni a fogyasztok csoportjai kozott (példaul a kiszolgaltatott fogyasztoi
csoportok megkiilonbdztetése révén), akkor olyan szabdlyozasi mechanizmus is kialakithato,
amely nagy haszonnal jar azoknak, akik dontési hibakat kovetnek el, de kis terhet jelent vagy
nem art azoknak, akik teljesen racionalisak. CAMERER ¢és szerzodtarsai (2003) a fogyasztok
differencialasabol indulnak ki; vannak fogyaszték, akik képesek a neoklasszikus
kozgazdasagtan ,homo oeconomicus” modelljének megfeleld racionalis dontést hozni
(THALER — SUNSTEIN (2011 [2008]): ,.ekonok™), és olyanok is, akik korlatozottan
racionalisak, dontési heurisztikakat alkalmaznak (THALER — SUNSTEIN (2011 [2008]):
,»humanok™). A szerzdk a fogyasztovédelmi vonatkozasok kapcsan a fogyasztoi hitelekkel, a
jelzélogkolesonokkel ¢és a gépjarmi  lizingszerzddésekkel kapcsolatos —t4jékoztatasi
kotelezettségeket emlitik, mint az aszimmetrikus paternalizmus hatékony megvalosulasi
formait a szabalyozésban.

Az emberi (fogyasztoi) dontéshozatal hibairdl alkotott elméletek megvaltoztathatjak
(illetve ahogy latni fogjuk, ez a folyamat mar elindult) a helyes fogyasztovédelmi
szabalyozasrol alkotott képet. Ez a felismerés az Eurdpai Uniot is arra sarkallta, hogy az
Europai Bizottsdg fogyasztovédelemért felelds foigazgatdésagan (DG SANCO) beliil
felallitson egy, a fogyasztdi viselkedeést kutatdo egységet. A kutatokbol allo szervezet
tevékenységének koszonhetden a fogyasztovédelmi politika viselkedéstudoményi kutatdsok
eredményein alapuld intézkedései kozott emlithetd meg a 2011. évi (hazankban 2014
juniusdban a fogyasztok és a vallalkozasok kézotti szerzodések részletes szabalyairol szolo
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45/2014 (11.26.) Korm. rendelet elfogadasaval hatalyba 1ép6), a fogyasztok jogairdl szolo
2011/83/EU iranyelv extra vagy kiegészitd szolgaltatasokra vonatkoz6 pontja, a jellemzden az
online kereskedelemben alkalmazott elére bejeldlt (an. pre-checked) opciok tilalma, valamint
egy, a beavatkozasok hatékonysaganak viselkedéstudomanyi kutatdsokon alapuld ex-ante
felmérésére szolgalo eljaras kialakitasa (lasd VAN BAVEL et al., 2013).

FLETCHER (2008) a fogyasztd dontési folyamatdhoz kapcsoloddan az egyes
viselkedési torzitasok, hibak fogyasztovédelmi szabalyozasara tett javaslatot (lasd 1. abra). Az
informacioszerzési fazis soran a referenciaponthoz vald ragaszkodas, a limitalt figyelem
jelensége, illetve a reprezentativitasi elditélet kapcsolodik leginkabb. Ebben az esetben a
fogyasztovédelem feladata az atlathatosag javitdsa, amely a tisztességtelen kereskedelmi
gyakorlatok tilalma és szabalyozasa révén valdsulhat meg. Az informaciok értékelése soran a
keretezés, a talzott magabiztossag és a horgonyzas jelensége viheti tévutra a fogyasztot. Ezért
szlikséges a fogyasztd tdmogatasa az informaciok feldolgozasédban, amelyet tobbek kozott a
szerz6dések tartalmanak egyoldalu, a fogyasztd hatranyéra térténd megallapitasanak tilalma
szolgal. A legnehezebb feladat a fogyasztod helyes dontésének (cselekvésének vagy épp nem
cselekvésének) a tdmogatdsa. Ebben az esetben a szabdlyozas csak egyfajta biztositékot tud
nyljtani a fogyasztéi dontés utdlagos kontrolljdhoz, mint példaul a tavollévok kozotti
kereskedelemben megjelend tobbletjog, az elallds joga. A fogyasztovédelmi gyakorlatban
megjelend és az altalunk a késobbiekben bemutatott esetek leginkabb a fogyasztéi dontés
befolyasoldsara alkalmas kereskedelmi gyakorlatok, vagyis a sziikséges informaciok
megszerzésének (észlelésének) és feldolgozasanak manipulaldsdhoz kothetok.

1. abra: A fogyaszto(védelm)i politika eszkozei a fogyasztoi dontéshozatalt befolyasolo
viselkedési torzitasok hatasanak csokkentésére

Fogyasztoi
dintés
Viselkedési hibak / L SeS Tulzott magabiztossag e
torzitasok Limitalt figyelem Keretezés Referenciafliggdseg

Reprezentativitasi Beakaszkodés Onkontroll-problémak

eléitélet

Fogyaszto(védelm)i L e s Az informéaciéfeldolgozas Dontés / cselekvés
politika feladata Az dtldthatosag javitdsa segitése tdmogatasa

Tisztességtelen keres-

kedelmi gyakorlatok Elallas joga
Fog‘y.aszto(vejiel.m i “Ialm? . Tisztességtelen szerzodési Elallas joga
politika eszkozei Adatszolgaltatas feltételek tilalma

szabalyozasa

(Ar-6sszehasonlitas)

Forras: FLETCHER, 2008 alapjan sajat szerk.

KOLTAY ¢és VINCZE (2009) a GVH Versenykultira Kézpont felkérésére készitett
tanulmanyukban négy témakor ([1] a keresleti externaliak, [2] a marketing és a reklam, [3] a
szerzOdések ¢€s a szerzddésvaltds, valamint [4] az arinformacio feldolgozasa és az arazasi
anomalidk) kapcsan mutatjdk be a viselkedési kozgazdasdgtan fogyasztéi dontésekkel
kapcsolatos eredményeinek megjelenését, ezek hatasat a vallalatok kozotti versenyre €s
tanulsdgait az ezek feloldasat szolgald fogyasztovédelmi szabdlyozasra vonatkozdan.
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Azonban nem adnak egyértelmii iranymutatast az alkalmazand6 eszkozokre ¢és
beavatkozéasokra vonatkozdan, csupan kiemelik, hogy az elméleti megfontoldsokat mindig
(bizonyos reklam- ¢és marketingfogasok, szabalyozoi beavatkozdsok hatdsara, az érintett
fogyasztok helyzetére vonatkoz6) konkrét empirikus vizsgalatokkal célszerli kiegésziteni és
megerdsiteni. A fogyasztdi racionalitds €s a versenyszabalyozas kapcsolataval, a
kilataselmélet fogyasztovédelmi ¢és versenyjogi vonatkozdsaival foglalkozott tovabba
FENYOVARI (2004), FEKETE (2006) és SULE (2011), akik a racionélistol eltéré
magatartasmintak bemutatasan tilmenden példakon keresztiil érzékeltették azok megjelenését
a hazai versenyjogi gyakorlatban (nemzetk6zi példakat lasd az OECD [2017] jelentésében).

A kutatasunk alapja — a 2005/29/EK iranyelv (r6v. UCPD) maximum
harmonizéciojaval hozott — 2008. évi XLVII., a fogyasztokkal szembeni tisztességtelen
kereskedelmi gyakorlat tilalmadrdl szolo térvény (r6v. Fttv.), amelyben indirekt modon
keriiltek meghatarozasra a fogyasztok tajékoztatdsaval kapcsolatos minimumszabalyok, a
kereskedelmi gyakorlatok tilalmazott forméi (megtévesztd tevékenység vagy mulasztas,
agressziv kereskedelmi gyakorlat, 1asd. 2. abra). A hivatkozott torvény a fogyasztéi dontési
folyamat egészét kivanja védeni az ilizleti véllalkozasoknak a termékhez kapcsolodo
kereskedelmi tigylet lebonyolitasat megel6ézden és azt kdvetden, valamint a lebonyolitas soran
alkalmazott kereskedelmi gyakorlatanak szabalyozasa révén. A kereskedelmi gyakorlatok
megitélésénél a hatésagok ennek megfelelden tobb szempont — az értékesités, kommunikécio
koriilményeinek, az aru jellegének, a fogyasztoi dontés teljes folyamatanak, a fogyasztok
adott szituacioban jellemzd magatartdsanak — figyelembevételével mérlegelnek és az
¢érintettek meghallgatasaval — esetleges enyhitd koriilmények értékelésével — hoznak dontést.
Az eljarasok kozponti eleme a vallalkozasok informacio-kezelésének — a fogyasztok részére
nyujtott informdaci6 tartalmanak, mennyiségének és az informacid-atadas forméjanak —
vizsgalata aszerint, hogy az megfeleld alapot jelentett-e a fogyasztok szdmara a szabad
vasarlasi dontés meghozatalara.

2. abra: Az Fttv. (2008. évi XLVII. torvény) szerkezeti felépitése
Generalklauzula (3. § (1) bekezdés)

Megtéveszt0 kereskedelmi gyakorlat Agressziv
Megtéveszt6 tevékenység (aktiv Megtéveszté mulasztas kereskedelmi
megtévesztés) (6. §) (passziv megtévesztés) (7. §) gyakorlat (8. §)
valétlan tény valds tény
allitasa (6. § megtévesztésre
@ alkalmas mdodon
bekezdésének | wvalo allitasa (6.
elso fele) §(1)
bekezdésének
masodik fele)

Feketelista (Melléklet)
Megtévesztd kereskedelmi gyakorlatok (1-23. Agressziv kereskedelmi gyakorlatok (24-
pontok) 31. pontok)

Forras: BALOGH, 2010 és a 2008. évi XLVIL. torvény alapjan sajat szerk.

3. Esetpéldak

Tanulméanyunkban harom termékkor kapcsan hozott GVH dontéseket mutatunk be,
amelyeknek valamilyen viselkedési kozgazdasigtani vonatkozdsa van. Az esetek
bemutatasakor torekedtiink arra, hogy bemutassuk a fogyasztdi dontést torzito jelenségeket, és
olyan konkrét eseteket, amikor ezeket alkalmazva a vallalat kommunikacios tevékenysége
megtévesztd volt. Az esetek kivalasztasdhoz a GVH versenyhivatali dontéseit vettiik alapul.
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Az esetek bemutatasakor eldszor az adott befolyasold, torzitd jelenséget mutatjuk be, majd a
konkrét kereskedelmi gyakorlatot, amely sordn a vallalat ezt a torzitast félreérthetéen
hasznalta, végiil a kommunikacidé soran elkdvetett hibak fogyasztovédelmi szabalyozasat
ismertetjiik.

3.1. eset: Keretezési hatds

Az egyik legtébbet hivatkozott csomagolasi vagy keretezési hatas (framing effect)
Iényege, hogy egy bizonytalan dontési helyzetben jelentdsen felértékelddik annak a szerepe,
hogy milyen mddon és forméban talaljak a fogyasztonak az adott problémat (terméket vagy
szolgaltatast). Keretezési hatast valthatnak ki a dontést megel6zOen a tajékoztatas soran
nyujtott informdcidk mennyiségében mutatkozo kiilonbségek, a dontést befolyasolod
informaciok eléadasanak modja vagy az opcidk szama, amelyeket a fogyasztonak felkinalnak
(HAMORI, 2003). A keretezési hatds piaci megjelenésének tipikus esetei a kiemelések,
kiilonb6z6 szinek és betliméretek (aprod betlis szovegek) alkalmazéasa a tajékoztatas soran,
amelyek kapcsan a legjelentdsebb vitapont a fogyasztd szamara vald észlelhetéségiik és a
megjelenitett lizenet értelmezhetdsége.

Probléma: A keretezési hatas félrevezetd alkalmazasara volt példa a termékek magyar
eredetére vonatkozo utalas a termékek csomagoldsan és/vagy a rekldmokban. A véllalkozasok
felismerve a hazai fogyasztok magyar termékekhez fiiz6d6 fogyasztasi attitiidjét, informacios
hidnyossagait és esetleges dontési hibdit, ,,automatikus reakcidként” mindinkabb felhivtdk a
fogyasztok figyelmét az Aaltaluk gyartott vagy forgalmazott termékek (valoés vagy
tulajdonitott) magyar voltara. Egyre tobbszor jelent meg a kiilonboz6 élelmiszeraruhaz-lancok
reklamujsdgaiban, eladashelyi reklamjaiban, valamint koztéri reklamhordozdkon és a
nyomtatott sajtoban a ,,magyar” jelzd (.magyar minéség”, ,,Magyar Ertéket Orziink”,
,Auchan Hungarikum”), valamint az erre utald6 nemzeti szinek és motivumok. A hatosag
megitélése szerint, ,ilyen termékmegjeldlés egy elozetesen rogzitett, az egész vallalkozdsra
kiterjedo és kovetkezetesen alkalmazott kévetelményrendszer alapjan alkalmazhato”, valamint
az ¢élelmiszerek esetén elvaras, hogy ezeket ,,a kovetelményeket legalabb a termék gyartasi /
szarmazasi helyére, illetve alapanyagainak eredetére figyelemmel alakitsak ki’ (GVH,
2011:2), igy a vallalkozasok azzal, hogy egy egységes kovetelményrendszer nélkiil magyar
jelleget hangsulyoz6 termékmegjeldléseket hasznaltak, jogsértést kovetettek el.

A Versenytanacs a termékek magyarként vald megtévesztd reklamozasa kapcsan a
keretezési hatasra utaldan kifejtette, hogy a reklamelemek sorrendiségét illetden nem
fogadhato el az eljaras ald vontnak a szlogen szovegének tartalmat elStérbe helyezd
allaspontja: ,,Kozismert a reklamban a szinek orientalo, figyelemfelkelté hatasa. A szin
kozvetleniil hatol tudatunkba, a szavak pedig csak hosszas keriilovel. A szineket nem kell
konkrét nyelvre forditani, azon mod megérthetok.” (Vj-017/2011). Az 6sszetett (szint, abrat és
szoveget is hasznald) 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
fogyasztoé hosszasan elgondolkodjon a szlogen tartalmanak jelentésén, és csak ezt kdvetden
értékelje a szineket és az abrakat, és azokat ne eredeti jelentéstartalmuk szerint, hanem a
szlogenben szerepld ,,hungarikum” kifejezéssel dsszhangban 4ll6 tartalommal értelmezze. A
hivatkozott eset, valamint a témakorrel kapcsolatos tanulmanyok (MALOTA, 2011;
MISKOLCZI BODNAR, 2011; GVH, 2011, 2012) fokuszaban akkor még kiilon szabalyozas
hijan a ,,magyar termék” mibenlétének és a ,,magyar” jelz0 fogyasztasi dontést befolydsold
hatasanak vizsgalata allt.

Az esetek kapcsan a legfobb problémat annak megitélése jelentette, hogy a
kereskedelmi gyakorlat 4ltal megszolitott fogyasztok értelmezése szerint milyen tartalommal
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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
1s megerositett dontéseire, valamint a hazai fogyasztok korében végzett kozvélemény-
kutatasok eredményeire tamaszkodhatott. A kérdésben megoldast a 2012-ben elfogadott az
egyes onkéntes megkiilonbozteto megjelolések élelmiszereken torténd hasznalatarol szolo
74/2012. (VI1.25.) VM rendelet hozott, amelyben meghatarozasra keriilt, hogy pontosan
milyen feltételek érvényesiilése esetén mondhatd egy termék (élelmiszer) ,,magyarnak™ és
barmilyen ezzel egyenértékii allitdst (példaul sz6, szokapcsolat, kép vagy grafikai
megjelenités), jelolést, megkiilonbdztetd informaciot csak akkor hasznalhatnak, ha ezeknek a
feltételeknek az eladasra szant ¢lelmiszer megfelel.

3.2. eset: Felidézési eloitélet

A felideézési elditélet (availability bias) szerint az emberek hajlamosak nagyobb
gyakorisdgot tulajdonitani azoknak az eseményeknek, amelyek az atlagosndl intenzivebb
érzelmi vagy érzékelésbeli hatast gyakoroltak rajuk. Ezt kihasznélva a fogyasztok gyakran
,»erzeki csalodas” aldozataiva valnak, de erre épitenek az erdszakos, tragikus vagy szexualis
elemeket tartalmazo reklamok, valamint ide sorolhatok még azok a reklamok is, amelyek a
személyes érintettségbdl fakado kiszolgéltatottsagot hasznaljak ki (FEKETE, 2006).

A tisztességtelen kereskedelmi gyakorlatok kapcsan is kitlintetett figyelmet érdemel a
— GVH hatérozatai kozott 2008-2013 kozott legnagyobb szamban megjelend — gyogyhatast
¢s emberi egészségre hatd készitményekkel (gyogyszerekkel, gydgyszernek nem mindsiild
gyogyhatasu készitményekkel, gyogyndvény készitményekkel és élelmiszerekkel, étrend-
kiegészitokkel) kapcsolatos tajékoztatas. Ezeknél a termékeknél fokozottabban érvényesiil az
informécios aszimmetria jelensége, hiszen a fogyasztok ritkdn rendelkeznek megfeleld
ismeretekkel az egyes gyogyhatasu készitmények hatasairdl.

Probléma: Olyan gyogyhatas tulajdonitdsa a reklamozott terméknek, amely nem
megfelelden alatdmasztott. A rekldm azt sugallta, hogy a termék hatékonyan kezeli tobbek
kozott a 1abfej, a térd, a csipd, a derék és a vall iziileti megbetegedéseit. A felidézési elditélet
jelenség abban mutatkozik meg, hogy a reklam soran betegek és orvosok nyilatkoztak a szer
hat4sossagarol.

Amennyiben egy allitds gyogyhatisra vonatkozik Ugy az Fttv. mellékletének 17.
pontja korében értékelendd, amely szerint minden koriilmények kozott tisztességtelennek
mindsild gyakorlat ,,annak valotlan allitasa, hogy a termék alkalmas betegségek, illetve az
emberi szervezet miikédési zavarainak vagy rendellenességeinek gyogyitasara”. A
gyogyhatdsu vagy az egészségi allapot javitdsara szolgald termékek vasarloit (tipikusan
iddseket, betegeket, fogyatékosokat) a fogyasztovédelmi joggyakorlat kiilondsen
veszélyeztetett €s sériilékeny fogyasztoi csoportként kezeli, akik a gydgyulds vagy gyogyito
hatas reményében lényegesen érzékenyebben reagalnak az ezt igérd tajékoztatdsra és anyagi
erejiiket meghalado kiadasokra is hajlandok. Ezért az esetek megitélése kapcsan figyelembe
kell venni, hogy e célcsoport tagjaitdl kiszolgaltatottsaguk miatt fogyasztasi dontéseik soran
alacsonyabb ¢€sszerliségi szint varhatdo el, mint egy ,atlagfogyaszt6tol”, valamint kelld
szakmai tudds hidnyaban els6sorban a reklamok igéreteire tudnak tdmaszkodni a piacon
problémajukra kinalt termékek kozotti valasztasban (OTTLAKAN, 2012). E termékkorok
kapcsan éppen ezért kiemelt jelentdsége van a fogyasztok ,.tényszerii, tulzasokat nélkiilozo,
korrekt, az agazati szabdlyoknak is megfelelo, valos és ténylegesen, szakmailag bizonyitott
allitasokat  tartalmazo  tajékoztatasnak” (Vj-019/2013). A termékek gyogyhatasara
vonatkozoan a legszigorubb e kitétel, miszerint az allitasok valosagnak valdo megfelelését a
vallalkozasnak tudomanyos ismeretekkel kell igazolnia, és e vonatkozéasban a betegektdl vagy
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kezeldorvosoktdl szarmazd vélemények, illetve pozitiv terméktapasztalatok nem tekinthetok
annak. A termékeknek igazolatlanul gyogy- és egészségre jotékony hatést tulajdonito allitasok
kapcsan a Versenytanacs tovabba kiemeli, hogy az iizenet-kozvetités eredményessége — a
fentiekre tekintettel — részben érzelmi, részben értelmi alapi. A fogyasztokat érzelmileg
befolyasolhatja, hogy (tipikusan televizids vasarlasi miisorablakokban) sorstarsak beszamoloit
lathatjak, hallhatjak, esetenként szakemberek megerdsitésével.

3.3. eset: Reprezentativitasi eloitélet

A reprezentativitasi elditélet (representativeness bias) szerint az emberek aranytalanul
eltéréen érzékelik a kiillonbozo idopontbeli valdsziniiségeket; nagyobb valoszinliséget (s igy
jelentéséget) tulajdonitanak az iddben kozelebb bekovetkezd eseményeknek, mig a
kordbbiaknak vagy késdbbieknek kisebbet, fiiggetleniil azok tényleges bekovetkezési
valosziniiségétol. Az Fttv. torvény elfogadasat kovetd két évben az elmarasztald eljarasok
kozel fele pénziigyi szolgaltatdsokat nyujtod, illetve fogyasztdéi csoportokat szervezd
vallalkozésok ellen indult.

Probléma: A fogyasztoi csoportok rekldmjaiban nem adtak egyértelmii informaciot a
fogyasztdi csoportok 1ényeges tulajdonsagairdl, példaul arrél, hogy a fogyasztoi csoport tagjai
nem pénzhez, hanem vasarléi joghoz jutnak, eldtorlesztés vallalasa alapjan dol el, hogy az
adott honapban ki juthat vasarloi joghoz, illetve arrdl a koriilményrél sem, hogy a fogyasztd
nem a szerzddéskotéskor, hanem késdbb, akar évek multan juthat a vésarlasi joghoz, s igy a
megszerezni kivant dologhoz.

A fogyaszt6i csoport lényege, hogy a tagok rendszeres befizetései altal Gsszegyiilt
megtakaritasbol egy sorsolas (vagy a szerzédésben meghatarozott tobbletfeltétel vallalasanak)
utjan kivalasztott tag az altala elére meghatarozott (ingd és ingatlan) dolog tulajdonjoganak
megszerzésére szerez lehetéséget. A GVH 17 fogyasztoi csoportot szervezd vallalkozas ellen
folytatott le eljaradst annak kifogéasoldsaval, hogy nem vagy nem egyértelmiien adtak
informaciot a fogyasztok részére a fogyasztdi csoportok azon lényeges tulajdonsagair6l,
amelyek alapjan a fogyasztok szamara egyértelmiien érzékelhetd lett volna, hogy nem hitelrdl
vagy egyeb pénziigyi termékrdl van sz6. A relevans informaciok (a vasarloi jog tartalma,
megszerzésének bizonytalan idépontja, a kockézati tényezd, a megszerezhetd termékek
jellege) hianydban a fogyasztok ugyanis feltételezhetden annak reményében kivantak
szerzOdést kotni a fogyasztdi csoport szervezdjével, hogy hamarosan pénzhez jutnak. A
fogyasztoi csoportokkal kapcsolatos kereskedelmi gyakorlatok kapcsan meghatarozhato két, a
reklamokra fogékonyabb fogyasztoi kor. Egyrészt a reklam kiilon megszdlitja azt a fogyasztoi
réteget (BAR-listasok, nyugdijasok), akik valamilyen objektiv oknal fogva (alacsony
jovedelem, kezes hidnya) nem tudnak banki hitelt vagy egyéb pénziigyi terméket igénybe
venni, ezért kiszolgaltatottabbak. Masrészrdl érintettek azok a hitelt felvenni szandékozo
fogyasztok, akik Osszehasonlitva az emlitett kedvezdbb ajanlatot a bankok ajanlataival ez
elébbi, vonzobb alternativa mellett dontenének (tovabbi informaciok hianyaban ugyan, de
racionalisan). A fogyasztoi csoportokkal kapcsolatos gyakorlatok megitélésének alapjat tehat
a reprezentativitasi heurisztika adta, hiszen a fogyaszt6 iigyleti dontését az azonnali, nem
pedig a bizonytalan, akar 15 év mulva torténd pénzhez jutds hatdrozta meg, mivel a
megtakaritas (mint jovObeli fogyasztas) kevésbé fontos szamukra, mint a jelenbeli fogyasztas,
sziikséglet kielégitése (Vj-132/2009). A vallalkozdsok hianyos szabdlyozasi kornyezetre
vonatkoz6 érvei, a szdmos elmarasztald hatarozat és a hatosdgokhoz, valamint civil
szervezetekhez érkezd tobb szdz fogyasztdi panasz hatdsara elsdként a fogyasztovédelemrdl
sz0lo torvény 2012. évi modositasaval 2014. januar 1-ig megtiltottdk wjabb fogyasztodi
csoportok szervezését, majd 2014. januar elsejével hatalyba 1épett a fogyasztoi csoportokrol
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szolo 530/2013. (XI1.30.) Kormanyrendelet, amely szigori eldirasokat fogalmazott meg a
2012. januar elsejet megeldzden Iétrehozott csoportokra vonatkozoan is €s rendet teremtett
ezen a problémas teriileten (lasd errdl részletesebben KOHIDI, 2014).

3.4. Ellentmonddsos esetek

Vannak olyan esetek, amikor az eljarasba bevont vallalat is hivatkozik valamilyen
gazdasagpszichologiai jelenségre. Ez tortént az egyik gyorséttermi lanc esetében, ahol az
egyes ¢telek (salata, wrap, szendvics) nevében a ,grillcsirke” elnevezést vitatta a
Versenytanacs (Vj-016/2013). Ugy vélték, hogy a Versenytanics nem volt kovetkezetes
abban, amikor figyelmen kiviil hagyta a vizsgalt kereskedelmi gyakorlat altal érintett
fogyasztok feltételezheté tudasat és elGzetes tapasztalatait a termékkel, illetve annak
gyartojaval kapcsolatosan, vagyis a keretezés €s az 0sszekapcsoldsi heurisztika szerepét. Az
eljaras ald vont vallalkozas vitatta, hogy a fogyaszték a ,,grillcsirke” alatt kizardlag az
egészben megsiitott csirkét értik, kiillondsen a tarsasag gyorséttermeit latogatd fogyasztok
korében, hiszen ott egészben siitott csirke sosem fordult eld. Nem allithat6é ugyanis allaspontja
szerint, hogy az ésszerli fogyaszt6 a grillezett csirkehussal forgalmazott saldta, vagy szendvics
esetén egészben megsiitott grillcsirkére szamitana. A kereskedelmi kommunikécioban
szerepld informacidk ,.csomagolasa” alapjan egyértelmiien kideriilhetett a fogyasztok
szdmara, hogy egy gyorsétterem termékérdl van sz6, és mint ilyentdl nyilvanvaléan nem
varja, illetve véarhatja el sem az otthoni, sem a hagyomanyos vendéglatasban jellemzd ételeket
¢s konyhatechnologiat. A Versenytanacs ugyanakkor ugy vélte, hogy a termékek elnevezése
¢s kommunikdcioja nem utalt arra, hogy hispogacsa formdjadban késziilt a termék és nem
tisztan csirkehusbol, ezért a fogyasztok gyorséttermekre vonatkozo (alacsonyabb) elvarasaira
val6 hivatkozast nem fogadta el.

A Vj-017/2013 szamt eset kapcsan ugyanakkor épp a fogyasztok a vizsgalt termékhez
hasonld szolgaltatasokkal kapcsolatos tapasztalatait hasznalta fel a Versenytanacs
hivatkozéasként a vallalkozéas altal a ,,most” id6hatdroz6 alkalmazasaval kapcsolatosan a
hiiségkartya hasznélatdval elérheté pénzvisszafizetés azonnalisagara vonatkozoan. A
Versenytanacs allaspontja szerint az azonnalisagra 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 kovetden valoban azonnal felhasznalhat6) jovairasa.

4. Kovetkeztetések, osszefoglalas

Az Fttv. torvény alapjan hozott versenytanicsi hatarozatok koziil harom kiemelt
témakorrel (a termékek eredet-megjeldlésével, gyogy- ¢és egészségre jotékony hatas-
allitasokkal, valamint a fogyasztdi csoportokkal) kapcsolatos esetpélddkat hoztunk fel.
Mindharom termékkdrt érintden azonosithatdoak voltak olyan dontéshozatali hibak
kihasznalasat lehetévé tevo kereskedelmi gyakorlatok, kiillondsen a termékek vasarlasi dontés
szempontjabol fontos tulajdonsagainak, ezzel kapcsolatos informaciok mennyiségére, atadasi
modjara és formajara vonatkozoan, amelyek sordn a véllalkozasok részben az adott teriiletre
jellemzd alul- vagy tllszabalyozottsdga miatt megfelelési torekvéseik ellenére sem tudtak
megfeleld koriiltekintéssel eljarni.

Az eredet-megjeldléssel és a fogyasztoi csoportokkal kapcsolatos esetek nagy szamara
valo tekintettel jogszabalyi rendelkezés sziiletett a teriilet atfogobb ¢és hatékonyabb
szabalyozasara, amely egyrészt figyelembe veszi és tamogatja a fogyasztok dontéshozatali
mechanizmusait, masrészt a vallalkozdsok szamara is tudatosabb megfelelést tesz lehetdve.
Ez a gyogy- és egészségre jotékony hatas-allitdsokra vonatkozdéan még varat magara,
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véleménylink szerint azonban ezen a teriileten is 1épésre van sziikség, kiilondsen, hogy ezen
gyakorlatok célcsoportja jellemzden a kiszolgaltatott fogyasztoi kor (iddsek, betegek).

A Dbemutatott esetek is felhivjak a figyelmet arra, hogy a fogyasztévédelmi
szabalyozas témakore 1ényeges a marketingoktatasban és a gyakorlatban, hiszen fontos, hogy
a gyakorlati szakemberek tisztaban legyenek a fogyasztovédelmi szabalyozassal.
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