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ALAPELVEK

A GVH e dokumentumban fogalmazza e dokumentumban nyilvanitja ki a fogyasztoi dontések

szabadsagaval kapcsolatos tevékenységére vonatkozéan kdvetett alapelveit.

Célok

A GVH-nak a piacgazdasag mikddésében betdltdétt — a verseny szabadsagaval kapcsolatos —
szerepe, hogy a kdz érdekében, a hosszu tavu fogyasztoi jolétet és igy a versenyképességet is
noveld modon érvényt szerezzen a hataskorébe tartozd versenyjogi rendelkezéseknek, valamint,
hogy a rendelkezésére allé eszkdzokkel altalaban is tamogassa a versenyt, vagy ahol verseny nem
lehetséges, elGsegitse a versenyt megteremteni vagy pétolni hivatott allami szabalyozas
kialakitasat.

A piaci verseny a piacgazdasagnak az a mechanizmusa, amely altaldnossagban véve a legjobban
kozvetiti a vallalatok felé a tarsadalom szikségleteit és a hatékonysagi kényszert, igy jarulva hozza
a tarsadalmi jolét ndvekedéséhez. A végsd cél tehat a hosszu tava fogyasztdi jolét, a
versenyképesség és a hatékonysag (amely végsd soron a gazdasagi novekedést és a
foglalkoztatast, vagyis az életszinvonal emelését is segiti), az eszkéz pedig a verseny. A GVH
feladata az, hogy e mechanizmus megfeleld miikddése felett 6rkddjon, és megakadalyozza annak
korlatozasat vagy torzitasat. Piackudarcok esetén ugyanakkor a verseny nem a legjobb eredményt
adja, és ilyenkor a verseny Oncélu tamogatasa — amely ezekben az esetekben a jolétet, illetve a

hatékonysagot csdkkent6 hatasu volna — nem indokolt.

A fogyasztéi dontések szabadsaganak védelmét szolgalé elvek

1. A GVH-nak az Fttv.-n, a Reklamtorvény? megtéveszté és 6sszehasonlitd reklamra vonatkozo,
valamint a Versenytorvény lll. fejezetén alapulé tevékenysége a verseny tisztességének a
piacok kinalati és keresleti oldala kOzOtti vetlletét, a vallalatok altal nyujtott tajékoztatast és a

kersleti-oldali dontéshozatal folyamatat érinti.*

2. A verseny egyben a fogyasztoi érdekek védelmének hatékony eszkdze. A fogyasztdi dontések
szabadsaga hozzajarul a verseny hatasossagahoz. A fogyasztéi dontés nem szabad, ha az
informacidkeresési folyamatot egy vallalkozas - akar megtévesztd, akar agressziv

kereskedelmi gyakorlat utjan — tisztességtelenil befolyasolja.

A fogyasztokkal szembeni tisztességtelen kereskedelmi gyakorlat tilalmarol sz6l6 2008. évi XLVII. tv.
ZA gazdasagi reklamtevékenység egyes korlatairdl sz616 2008. évi XLVIIL. tv.

5 Az anyag a tovabbiakban a fogyasztoi dontéshozatal, valamint a fogyaszt6i magatartas egyes kérdéseire koncentral, azzal, hogy a GVH
tevékenysége a nem-fogyasztok (lizletfelek) dontési mechanizmusat is védeni hivatott.



10.

11.

12.

A GVH a fogyasztéi dontés teljes folyamatat védi. EQy kommunikacié jogsértd voltan igy az se
valtoztat, ha a fogyaszto a szerz6dés megkotése el6tt megismerheti a dontéséhez szikséges
Osszes informaciot. A GVH felhivia a figyelmet arra, hogy a fogyaszté nem tdkéletesen
informalt, valamint nem varhaté el t6le, hogy megkérddéjelezze a vallalkozasok altal kbzzétett
informacio valésagat.

A fogyasztok nem képeznek homogén csoportot, igy a GVH minden tgyben kilén figyelembe
veszi a fogyasztéi tudatossag szintjét. A fogyasztd és a vallalkozas kozbtti informacios
aszimmetria mértéke minden piacon mas és mas — ezért a GVH minden esetben figyelembe

veszi a piac és az érintett termék jellegét.

A GVH nem feltétlenil koéveteli meg a vallalkozasoktél, hogy egy termékkel vagy
szolgaltatassal kapcsolatos 0sszes részletet feltiintessék kereskedelmi gykaorlataikban, de azt

igen, hogy a megjelenitett informacio legyen valds és pontos.

A GVH tekintetbe veszi a kiilonb6zd marketingkommunikaciés formak sajatossagait, és azokat
egységes elméleti keretben, az egyes eszkdzok koézott felmertld hatékonysagi

kulénbbzéségekre tekintettel kezeli.

A GVH a vdllalati tajékoztatast, a kommunikacié fogyasztok felé iranyuld hasznalatat a
magatartasokra reagal, amelyek a vallalkozas részérdl altaldnos tajékoztatasi gyakorlatnak
mindsitheték. A GVH allaspontja szerint a fenti korbe nem tartozd eseti, egyedi fogyasztoi

tajékoztatas Gnmagaban nem képes a versenyfolyamatokat befolyasolni.

A fogyaszté és vallalkozas kozo6tt fennalld informaciés aszimmetria elkerilhetd és
elkerilhetetlen informaciohianybol all a fogyaszté szamara. A GVH az elkeriilhet6é

informacidhiany csdkkentésére torekszik.

Azt a jelenséget, hogy a fogyasztd, bar a szamara optimadlis déntésre toérekszik, azt kilsé
korilmények miatt nem képes elérni, fogyasztéi dontési eltérésnek nevezzik. A fogyasztoi
dontési eltérésbdl kétfajta veszteség — a fogyasztoi hatrany és a hosszu tava fogyasztéi jolét
csokkenése — kovetkezik. A GVH a hosszd tavu fogyasztoi jolét csokkenésének

minimalizalasara torekszik.

A vallalati tajékoztatas jogi szabalyozasa kétiranyu: egyrészt kijeldlésre kerll a vallalkozasok
altal kotelezéen kozzéadandd informaciok kore, masrészt meghatarozédnak a tilalmazott

tajékoztatasi formak targy, megcélzott fogyasztéi kor illetve tartalom szerint.

A fogyasztoi érdekek sérelme mind kézjogi, mind maganjogi eszkdzdkkel védett. Amennyiben
valamely hatésag nem kezel/nem kezelhet egy problémat, ugy a fogyaszté kozvetlendl a
maganjog kinalta eszkdzokkel, birdi ut segitségével orvosolhatja azt.

A GVH a 10. pontban felsoroltak kézll a tisztességtelen kereskedelmi gyakorlatra, a

megtéveszté reklamra, az Uzletfelek tisztességtelen befolyasolasara vonatkozé tilalmakat,



valamint az &sszehasonlitd reklamra vonatkozé el6irasokat hivatott ellenérizni a koézjog

eszkozeivel.

13. A versenyfelligyeleti eljarasok lefolytatasan kivil a GVH alapveté fontossagunak tartja a
fogyasztok védelmét szolgald allami és tarsadalmi szervekkel valé minél goérdilékenyebb
egyuttmikodést.



A FOGYASZTOI DONTESEK SZABADSAGANAK VEDELME MOGOTT HUZODO ELVEK
MAGYARAZATA

1. A GVH két dokumentumban fogalmazza meg a jogalkalmazasa mogott hizédo elveket. Az elsé
anyag ,A GVH altal kbvetett, a verseny szabadsagaval kapcsolatos alapelvek” cimmel a
hagyomanyosan versenypolitika vagy antitrészt néven ismert terllettel, valamint intézményi és
mikodési kérdésekkel foglalkozik. Jelen anyag ,A GVH altal kévetett, a fogyasztdi déntések
szabadsagaval kapcsolatos alapelvek” cimen a fogyasztdéi dontések szabadsagaval
Osszefliggd tartalmi kérdéseket, azaz a verseny tisztessége és a fogyasztévédelem egymassal
atfedd terlleteit targyalja

2. A GVH Aaltal kdvetett alapelvek teljes terjedelmikben a ,A GVH éltal kbvetett, a verseny
Szabadsagaval kapcsolatos alapelvek” c. anyagban talalhatéak, jelen anyag roviditett — és a

szilkséges mértékben kiegészitett — formajukban tartalmazza éket.

3. Jelen irds ennek érdekében attekintést ad a verseny tisztességének4 véllalkozasok és
fogyasztok kozotti vetlletérél, bemutatja a vallalati tajékoztatéssal illetve a fogyasztoi
dontésekkel kapcsolatosan felmertild f6bb kérdéseket és ezek tagabb dsszefiiggéseit. Belatva,
hogy a fogyasztéi dontés a gazdasag mikodésének egyik rugdja, s egyben szamos iranybdl
megkdzelithetd interdiszciplinaris jelenségs, e dokumentum nem kivanja betdlteni egy
mindenre kiterjedd részletességli enciklopédia szerepét, s ugyanigy nem kivanja felvallalni egy

tankdényv szerepét sem.

4. Az anyag elméleti hatterét, csakugy, mint a GVH-nak a fogyaszt6i dontések szabadsagat
érintéen kialakitott gyakorlatdt sajatos, versenyszempontu, antitrészt kdézegbe &gyazott
gondolkodas hatdrozza meg.

5. Az anyag a targyalas soran szinte kizarélag egyszeri verbalis eszkdzoket alkalmaz. Az egyes
kérdések targyalasanak rendjét nem enciklopédikus, hanem didaktikus megfontolasok
hatarozzak meg. A megfogalmazas soran a GVH torekedett a szabatossagra, az érthetéség és
kovethetéség, valamint az olvasmanyossag érdekében azonban bizonyos esetekben a
lényeges mondanivalét nem érintd egyszerlsités moddszerét kdvette. Hasonld okokbdl,

valamint terjedelmi szempontok miatt egyes 0Osszeflggések vagy jelenségek esetében

Az angol ,unfair competition” illetve a német ,unlauteres Wettbewerb” szé szerinti magyar forditasa tisztességtelen
verseny, mely jelz8s szerkezetekben a verseny nem magara a versenyfolyamat egészére utal, hanem az adott
magatartas, a ,versenyzés” tisztességtelenségére — a forgalmi erkblcsbél kdvetkezd objektiv tartalmua johiszemiseég és
tisztesség kovetelményének meg nem felel6 magatartasra. (Ld. pl. Timothy J. Muris: The Interface of Competition and
Consumer Protection, 2002.)

A tovabbiakban a tisztességtelen verseny fogalmat ilyen értelemben hasznaljuk, elényben részesitjik azonban a
tisztességtelen piaci magatartasok illetve a verseny tisztessége fordulatokat, mely utdbbi a magyar terminolégiaban
elklloniti az altalunk targyalt teriletet a verseny szabadsaganak targykorétol.

A fogyasztéi dontés, illetve annak kilénbdzé aspektusai megkdzelithetbek a gazdasagpszicholdgia, a kognitiv
tudomanyok, a gazdasagetika, a dontéselmélet, az informacié-gazdasagtan iranyabdl. A fogyasztéi magatartasrol valod
elméleti gondolkodas mellett e jelenségek vizsgalatanak az alkalmazott tudomanyok szamara is kdzvetlen jelentésége
van, s ezek Kkorébdl természetesen a marketing-tudomany emelkedik ki, mely a fogyasztéi magatartas
befolyasolasanak eszkdzeit, valamint az egyes eszkdzok alkalmazhatosagat és hatékonysagat kutatja.



mellézte azok részletes kifejtését vagy indoklasat, csupan altalanosan elfogadott értelmiikben

hivatkozott rajuk.

6. Az intenziven hasznalt labjegyzet-apparatus azt az ellentmondast hivatott legalabbis részben
oldani, mely a szdveg jol-kdvethetésége valamint az ismeretek lehetéség szerint pontos és
arnyalt bemutatasa kézott feszil. A labjegyzetek alkalmazasa kilénb6z8 célokat szolgal, igy
labjegyzetek tartalmazzak az alapelvekre torténd konkrét hivatkozasokat, az anyag mas
részeire torténd hivatkozasokat, a mondanivalé esetleges bdvebb kifejtését tartalmazo
magyarazatat, kiegészitéseket, példakat. Szintén labjegyzetek jeldlik egyes szakkifejezések

eredeti idegen nyelvi megfeleléits.

6 A fogyaszt6i dontések szabadsaganak terlletén szamos olyan szakkifejezéssel talalkozunk, amely a kapcsol6do

angolszasz vagy német jogterilet fejlédésével alakult ki, illetve a marketingbdl vagy a kézgazdasagtan egyes agaibdl
kolcsénozzik.



1. Piac,

verseny, fogyaszték - fogyasztéi dontések

1.1. Fogyasztéi dontések szabadsaganak védelme és versenypolitika - az érem két oldala

7.

10.

11.

12.

A verseny a piacgazdasagnak az az intézménye, amely a vallalkozasok felé a legjobban
kozvetiti a tarsadalom szikségleteit, igy jarulva hozza a hosszi tavu fogyasztéi jolét
névekedéséhez’.

Erre alapozva axidmaként kezeljik, hogy a verseny egyben a fogyasztéi érdekek

védelmének hatékony eszkoze.

A fogyasztéi érdekek védelme, a fogyasztovédelem fogalma, maga a szdhasznalat is azt
sugallja, hogy a fogyaszté valamiféle passziv alanya, ,elszenved6je” az 6t védoé
rendelkezéseknek, holott a fogyasztok nem csupan passziv haszonélvezéi a versenybdl
optimalis esetben rajuk szarmazoé joléti hatasoknak, hanem a versenyfolyamatot aktivan

formalé piaci szereplok.

A GVH kiindulépontja, hogy a versenyfolyamat elemzése nem allhat meg a versenypolitika
altal feltett azon kérdésnél, hogy mit tehet a verseny a fogyasztokért a hosszu tavu fogyasztoi
jolét biztositasa érdekében. Jelent6s joléti veszteségek forrasa lehet, akar ,keresleti oldali
piackudarc” allhat el6, ha a keresleti oldal nem reagal megfelel6képpen a kinalati oldalrdl
érkez6 ingerekre, a fogyasztok nem élnek a kindlati oldal tagoltsaga altal nyujtott valasztési
lehetéségekkel, nem jutalmazzak vasarlasukkal az alacsonyabb arat és magasabb mindéséget
nyujté termelét és nem vonjak meg bizalmukat a rosszul teljesitéktdl. Azt a kérdést is fel kell
tehat tenni, dontései révén mit tesz és optimalis esetben mit tehet a fogyaszté a

versenyfolyamat kialakitasa és fenntartasa érdekében?

Erre a kérdésre adhat valaszt a fogyasztok dontési folyamatanak vizsgalata, hiszen a
versenypolitika ugyan vizsgalja és alakitja a piac kinalati oldalat, azonban nem lehet hatasos
a vallalkozasok versenye, ha azt nem a valédi fogyasztéi igények, az ezek alapjan hozott
informalt, tudatos — szabad — fogyasztéi dontések vezetik. Belathaté, hogy a
versenypolitika és a verseny tisztességének a vallalkozasok és a fogyasztdk kapcsolatat
elemzd vonulata®, a fogyasztoi dontések szabadsaga egymassal szoros kapcsolatban allé
kérdés, amely er6teljes hatassal is van egymasra. A verseny ndveli a hosszu tavu fogyasztoi
jolétet, azonban a kapcsolat egyszersmind forditott iranyban is fennall: a fogyasztok szabad és

tudatos dontéseinek eredményeképp ndvelhetd a verseny.

A verseny szabadsagahoz kapcsolédéan a piac és verseny mikddésének leirasarara

alkalmazott Struktura-Viselkedés-Teljesitmény paradigma (SVT-modeII)9 fogalmi keretei k6zott

V6. ,A GVH altal kdvetett, a verseny szabadsagaval kapcsolatos alapelvek”™hez irott hattéranyag 1.fejezetében
foglaltakkal.

A verseny tisztességének ezen vonulata az un. Business to Consumer, azaz B2C kapcsolatok elemzése.

V6. ,A GVH altal kdvetett, a verseny szabadsagaval kapcsolatos alapelvek”™hez irott hattéranyag 1.fejezetében
foglaltakkal.



mozogva tovabbi hasznos koévetkeztetések addédnak a fogyasztdi dontések szabadsagat

illetéen.

13. Ezek a meggondolasok tulajdonképpen a vallalkozasok kommunikaciéos magatartasat és
informaciokezelési technikait érinté megallapitasokbdl indulnak ki. E vallalati megnyilvanulasi
formak gyakorlatlag meghatarozzak azt az informacidés kornyezetet, melyben a
fogyasztonak a déntéshozatal soran megfelel6 hatékonysaggal kell eligazodnia — ahogy a
piacszerkezeti fogalomrendszer magyardzza a vallalatok viselkedését, ugy egyszersmind
kiinduléponttal szolgadl a fogyasztdéi magatartds magyarazatahoz és a fogyasztoi

informaciokeresés jellegét is befolyasolja.

14. Az ismert fogalmi rendszert alkalmazva tehat a fogyasztéi dontés meghozatalahoz sziikséges
informacié piacanak a keresleti oldalan a fogyaszt6 és az altala meghozott fogyasztéi dontés,
mig a kinalati oldalon a vallalat és az altala alkalmazott marketingtechnikak allnak. Ebben az
értelemben a piaci egyensuly abban a pontban alakul ki, ahol a fogyaszté a vallalat altal
nyujtott informéaciok alapjdn a megfelel6 informacidkeresést lefolytatva tudatos és szabad
dontést képes hozni. Masképp megfogalmazva: a piaci egyensulyt a fogyasztoi
informacidkeresés és a vallalati marketingstratégia egylttesen alakitja ki. A piaci egyensuly
pontjaban a fogyasztéi dontés — a jog szemszogeébdl a szerz6déskotés — illetve a szerzddés

élettartamara vonatkozé tovabbi fogyasztoi dontések talalhatoak.

15. A GVH célija a fentiek értelmében az, hogy el6segitse az optimalis fogyasztéi dontés
meghozatalat. Amennyiben a GVH azt érzékeli, hogy valamely piacon nem szabad fogyasztodi
dontések sziletnek, beavatkozik a versenyfolyamatokba, amennyiben feltételezi, hogy a
fogyasztoi dontések torzitasat a verseny érdemi befolyasolasara alkalmas kereskedelmi gyakorlatok

okozzak.

16. A fogyaszt6 déntés nem szabad, ha a) a fogyaszté nem folytatja le a megfeleld mértéki
informacidkeresést, vagy b) a vallalat tisztességtelenul (megtévesztd vagy agressziv mddon)
beavatkozik a fogyaszté informaciokeresési folyamataba. A megtéveszts vallalati beavatkozas
torténhet aktivan (megtéveszt§ vagy nem elégséges informacié kézreadasaval) vagy
passzivan (elhallgatassal). Mindkét esetben un. informacidés aszimmetria alakul ki a fogyaszté
és a vallalat kozétt: a vallalat tobbet tud a fogyasztéi dontés targyardl, mint a fogyaszté. A nem
optimalis fogyaszt6éi dontés meghozatalanak elkeriiléséhez az arra vezetd okokat kell
kikiiszobdlni. Igy tehat a tovabbiakban a fogyasztéi dontési folyamat és a kinalati oldali

tajékoztatas vizsgdlata kovetkezik.

1.2. Keresleti oldal: fogyasztéi dontés

17. Gazdasagi dontéseinek vizsgalatanal abbdl indulunk ki, hogy a fogyaszté ,nem ©Gnmaga

ellensége”, az adott helyzetbdl a szamara elérhetd legtobbet igyekszik ,kihozni® —



18.

19.

20.

21.

10

(1) dontéseiben a szamara optimalis megoldas valasztasara torekszik, (2) ésszerli mértéki
informaciokeresést folytat.

8 OPTIMALIZALASRA TOREKVES: a fogyaszté a szamara
'E legjobbnak tindé lehetséges alternativat valasztja,
0

(a] szubjektiv valosziniségek alapjan optimalizal.

o)

=

N

2

(>5 RACIONALIS VISELKEDES: a fogyaszté ésszer(i mértékii
ucz informacidkeresést folytat le.

A fogyasztoi dontés a fogyasztdé szamara megvalodsithatonak itélt cselekvési alternativak

kozotti valasztas, amely a piacon 6sszekottetést teremt a kereslet és a kinalat k6zott.

A dontés momentuma a dontési folyamat egy pillanata, amely csak akkor értelmezhetd, ha
kornyezetébe, a dontési folyamat egészébe agyazottan szemléljik. Az alabbiakban az un.
.Kiterjesztett”, ,igazi” vagy problémamegold6 fogyasztéi dontés folyamatanak bemutatasara
kerll sor. A kiterjesztett fogyasztoi dontés folyamatanak bemutatasa el6tt azonban emlitésre
kerllnek mas, a marketing-tudomany altal megkuldnbdztetett fogyasztéi dontés-tipusok: a

korlatozott problémamegoldason alapulé déntések, valamint az impulzus-déntések

Tudatos, leegyszerUsitett dontésnek tekinthetéek a korlatozott problémamegoldason
alapulé dontések, melyeknél a fogyasztok nem motivaltak az informacié keresésében
és/vagy az alternativak értékelésében, ehelyett a lehetd legjobban leegyszerisitik a dontés
folyamatat és kulonféle dontési hlvelykujj-szabalyokat és kornyezet altal sugallt kész mintakat
vesznek at. Az ilyen dontési formahoz vezetd f6 okok kdzé sorolhaté a tulsagosan sok
informacié felvételének problémaja (.kifaradasi effektus”), a vasarlé alacsony motivalisaga
(nem érzi fontosnak és nem is élvezi a dontési helyzet megoldasat) és az erés kornyezeti

befolyas.

A tudatossag korlatozottan van jelen vagy akér teljességgel hianyzik az un. impulzus-déntések
és a rutinddntések (korlatozott problémamegoldason alapulé ddntések) esetén. Impulzus-
dontésre akkor kertl sor, amikor a fogyaszté varatlan, erételjes és ellenallhatatlan késztetést
érez az azonnali vasarlasra, az érzékelt kulsé ingerek altal kivaltott pozitiv érzelmi reakcio
nyoman gyakorlatilag belsé informacio-feldolgozas nélkil vasarol. A rutinddntések,

szokésokon alapuld dontések esetében tulajdonképpen nincs is dontés, egyfajta automatizmus
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mikodik, a fogyaszto felismeri a problémat és a bels®, mentalis informacidkeresés eredményét

automatikusan elfogadja és a megszokott markat viszi haza'.

Belathatd, hogy a rutin- és szokasdontésekre egyértelmiien érvényesithetd a racionalitason
alapulé dontés, hiszen az azokat megelézd kiterjesztett fogyasztdi dontés racionalis alapon
hozhaté6 meg. Az impulzus-dontés esetén az a kérdés, hogy a fogyaszté mire alapozza a
meghozott dontését. Amennyiben a déntést megalapozé kilsé inger a termék, vagy a terméket
kinalé vallalat valamely tulajdonsagara utal, akkor megtarthaté a fogyasztd racionalitasara
épitd kdzgazdasagtani modell. Amennyiben példaul a fogyaszté egy rendkivil kedvez8 ar
hatasara hozza meg a termékre vonatkozd fogyasztdi dontését, akkor — bar korlatozott
formaban — a termékrél a dontéshozatal el6tt a tudomasara jutott informacio és az esetlegesen

mar korabban tudomasara jutott és mar interiorizalt informacié alapjan hozza meg a dontést.

A racionalitas szerepe a fenti esetben természetesen korlatozott, am nyilvan erre az esetre is
igaz, hogy a fogyaszté az adott helyzetben a szamara elérhet6 és ismert alternativak kozil a
legjobbat vélasztja. Ez azt is jelenti, hogy a fogyasztéi dontés késdbbiekben felvazolandd
szakaszai elvalnak egymastdl: a probléma-felismerés szakasza korabban (esetleg tébb
kilonb6z6 termékre parhuzamosan) jelenik meg, és ezt idében jol elkildnithetéen koveti az
informacidkeresés és az alternativak értékelésének szakasza. Emellett az is lehetséges, hogy
az alternativa-értékelés szakaszosan torténik, és az utolsé, esetleg nagyon kedvezd
lehetdséget kinalo alternativa esetén a korabbi, mar interiorizalt informaciok miatt a fogyaszté

a doéntést rendkivil gyorsan, impulzusszerlien hozza meg.

Problémafelismerés

24.

A dontési folyamat els6 lépése a problémafelismerés, a sziikséglet, vagyis a vasarlasi
szandék megjelenése. A kbzgazdasagi ertelemben vett szilkséglet az észlelt jelenlegi allapot
és a kivant allapot kozotti kildnbség, mely anyagi javak és szolgaltatasok formajaban
kielegithetd. Ezt az eltérést a fogyasztd hianyérzetként éli meg, melynek mértéke erésen fligg
attél, milyen fontossagot tulajdonit a fogyasztd a probléma megoldasanak és milyen
idétartomany all rendelkezésére a megoldashoz. A kivant allapothoz kapcsol6dd, a dontést
megel6z6 (ex ante) hasznossagi varakozasok a fogyaszté fogyasztasbol szarmazé
szubjektiv élvezeti értékre és hasznavehet6ségre, hasznalhatdsagra irdnyuld elvarasait fejezik
ki.

Az impulzus- és a korlatozott problémamegoldason alapuld déntésekkel kapcsolatban a dontési szituacio értékelése a
annak vizsgalata révén kozelithet6 meg, hogy a vallalkozas Uzletpolitikaja részévé teszi-e a dontések jellegébdl adodo
esetleges elényok szisztematikus kihasznalasat. Az impulzus-dontésre példaként hozhaté fel, ha olyan esetekben is
impulziv jellegli dontésre késztet a vallalkozas, amikor az aru (pl. hitelfelvétel 30 perc alatt) jellege alapjan kiterjesztett
fogyasztoi dontés meghozatala indokolt.

A rutin- és szokason alapuld dontéseket megelézi egy igazi, kiterjesztett fogyasztéi dontés, az un. marka-dontés,
amelyet az automatikus vasarlasi dontések kovetnek. A fogyasztoi dontések szabadsaganak elemzése soran ilyen
esetekben ez az elsé, igazi dontés is a vizsgalat targyat képezi.
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A késbbbiekben keriil érintésre, hogy a fogyasztd iranyaba megvaldsuld kommunikacids
eszk6zOk nem csupan a valés szikségletek feltarasara, de az esetleg ,indokolatlan”
fogyasztasra sarkalld hianyérzet felkeltésére is alkalmasak. A sziikségletek valds vagy indokolt
voltanak értékelésére e helyen nem vallalkozunk, sziUkségletként tekintiink mindarra, amit a

fogyaszt6 anyagi javak és szolgaltatasok altal kielégithet hianyérzetként él meg.

A szikségletek mentén fontos kulénbség huzodik meg a fogyasztasi kategoridk kozott. Egy
egyszerli modell alkalmazasaval a fogyasztds csoportosithaté aszerint, hogy a kielégitett
szikségletet illetéen a funkcionalis vagy pedig a szimbdlum- jelleg dominalt. Funkcionalisnak
tekintjuk azt a fogyasztast, melyben a valasztott aru haszna els6dlegesen
fogyaszthatosagaban és tényleges fogyasztasaban van, nem is var el t6bbet t6le a fogyaszto,

minthogy betdltse ezt a szerepkijrt”. A szimb()lum-fogyasztés12

esetén a szikséglet nem
csupan, nem elsésorban a termékre magara iranyul, hanem az ahhoz kapcsolédé érzésekre.
Az ilyen fogyasztas esetén a termékre iranyuld kommunikacié milyenségének megitélése
nyilvdn nehézségekbe (tkdzhet, hisz meglehetésen nehézkes egy érzést kivaltd

kommunikacié megtévesztd voltat bizonyitani.

A szlkséglet forrasai, a probléma-felismerési alapszituaciok sokszinliek, azonban az erre
iranyulé kutatasok beazonositottak néhany tipikus format: a készlet elégtelenségét (kifogyott
a...), a valtozatossag iranti igényt (divat), a kornyezeti kérilmények valtozasat, a jovedelmi
helyzetben bekdvetkezett valtozasokat és végul, de nem utolsé sorban a meglévd termékkel,
szolgaltatassal valé elégedetlenséget.

A funkcionalis fogyasztasra példaként hozhatok fel a gyorsan forgé fogyasztasi cikkek (fast moving consumer goods —
FMCG) termékek, vagy az aramszolgaltatas igénybevétele.

A szimbdlum-fogyasztas nehezen megfoghatd fogalmat nevezik ,érthetetlen” fogyasztasnak is, mivel olyan aruk
fogyasztasat jelenti, ahol nehéz a fogyasztd élethelyzetébdl vagy akar korabbi magatartasabdl levezetni a dontést.
Tipikus terllete ez a marka-valasztasnak, ahol az aru funkcionalis jellemz&inek értékelésén tul mindig jelen van
egyfajta érzelmi tobblet, a marka altal kifejezett izenettel valé (kllsé vagy belsd) azonosulasi vagy.
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28. Ez utébbi, a meglévé aruval valé elégedetlenség, mint egy ujabb szikséglet ereddje
szempontunkbdl azért kiléndsen fontos, mert egy korabbi dontés konkrét tapasztalatai
csapddnak le. A fogyasztéi dontés is mindig valasztas, a fogyaszténak ezaltal valamirdl (a

tobbi alternativardl, vagy akar egy késébbi jobb dontés lehetéségérél) mindig le kell mondania.

29. Szolgaltatas, vagy ismétlédd fogyasztas esetén az eredeti dontés modositasa koltségekkel jar,
melyeket fogyasztéi valtasi k('SItségeknek13 neveziink. A valtas koltségeit befolyasolja a
fogyaszté altal birtokolt egyéb termékekkel valé 6sszhang, a kereskeddvaltas tranzakcids
koltsége (a keresked6 elhagyasaval és egy masik kereskedbvel valé szerz8déssel jaré konkrét
koltségek, id6 és faradsag), az Uj termékek és markak tulajdonsagainak és hasznalatanak
megtanulasa, a még sajat tapasztalatbol nem ismert termékek minéségével kapcsolatos
bizonytalansag, a fogyasztéi hiiséget ndvelé programok (pl. térzsvasarloi kedvezmények), a

valtas termék- vagy markahlség okozta pszicholdgiai koltségei.

Informacidkeresés és alternativa értékelés

30. A fogyasztéi informaciokeresés épit a mentdlis — sajat tapasztalatokon és emlékeken
alapulé — ismeretekre, azonban ez tipikusan elégtelennek bizonyul, ezért szikséges a kllsé
informacioforrasok bevonasa. Felmeril a kérdés, hogy milyen mértékl informacidkeresés
lefolytatasa sziikséges az adott — szubjektiv elemek altal is meghatarozott — szituaciéban a

fogyaszté szamara optimalisnak tekinthet6 fogyasztéi dontés meghozatala érdekében.

31. Lehetséges-e tOkéletes fogyasztoi informaltsag? Tokéletes informaltsag alatt értve azt, hogy a
fogyaszté a sziikséglet kielégitésére alkalmas alternativakra nézve minden olyan ismeretet
megszerzett, mely dontése szempontjabdl relevans, tisztdban van sajat preferencidival és
anyagi lehet6ségeivel — mindennel tisztdban van tehat, amivel dontése meghozatalanak

idépontjaban tisztaban lehet.

32. EIméletileg lehetséges a tOkéletes fogyasztéi informaltsag elérése, a valds piacon azonban a
fogyasztoi dontések alapvetéen korlatozott informacié birtokaban torténnek: a dontés
szempontjabdl fontos egy vagy toébb valtozé tekintetében bizonytalansag all fenn. A tokéletes
informacié fogalma, mint elméleti végpont mégsem érdektelen a GVH szamara, hiszen a
tokéletes versenynek, a piaci formak egyik idealtipusanak' eléfeltételei kozé tartozik a
tokéletes informaltsag, amikor is a piac minden szerepl8je tisztaban van minden relevans

informacidval.

33. A fogyasztok korlatozott informaltsaga mogott tobb ok is meghuzédik, melyek kozott elsé
helyen szerepel, hogy a fogyaszté szamara a dontés szempontjabdl relevans informaciok nem

tekinthet6k ingyenes javaknak, csak valami mas hasznos dolog felaldozasa révén érhetdk el.

3 Valtasi koltségek — Consumer switching costs

“ V6. ,A GVH dltal kdvetett, a verseny szabadsagaval kapcsolatos alapelvek’™hez irott hattéranyag 1.fejezetében

foglaltakkal.
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Az adott helyzetben értékes informacidok oOsszegyljtése — id6t, pénzt, mentalis és fizikai
faradsagot jelenté — raforditasokkal jér15, a fogyasztonak pedig nem éri meg az informacioét
tovabb gyljteni, ha ettél nem remélhet tovabbi eI6ny6ket16. A keresési koltségeket figyelembe
véve tehat a racionalis magatartast tanusitd fogyasztéval szemben nem fogalmazhaté meg
elvarasként, hogy a tdkéletes informacié megszerzésére térekedjen — a racionalis fogyaszté
tehat nem tdkéletesen informélt. A GVH szédmaéara nem elfogadhat6é tehat az az allaspont,
miszerint a fogyasztd kotelessége volna az dsszes, a vallalkozasok altal kdzreadott informacio

valésagnak megfelelésének valo leellendrzése.

Osszegezve, a raciondlis, az adott szituacidnak megfeleld fogyasztéi magatartas lényege
tehat a piac és a termék sajatossagainak megfelelé6 mértékii informacidkeresés, mely
olyan iterativ, kozelité folyamatként irhaté le', melynek soran a fogyaszté mindaddig folytatja
az informacidkeresést és feldolgozast, mig az utolsé informacid megszerzésébdl szarmazéd
bevétel egyenld nem lesz az adott informacié megszerzésének koltségével. Nem adhato
altalanos mérce a fogyasztoi tudatossag szintjére — hiszen az fligg a fogyaszté személyétdl, a
fogyaszt6i dontéssel érintett termék jellegétél, a piaci formatdl, a terméket kinald vallalat
piacon elfoglalt helyzetétél — hanem az minden egyes esetben kiildén veend6 figyelembe.

Utalva az el6z6 pontokban mondottakra, a fogyasztd informacidkeresése és a vallalat
megfelel6 informacio-kdzrebocsatasa alakitja ki a szabad és fudatos fogyasztéi dontés

lehetbségét.

Néhany f6 csoportba rendezheték azok az informaciok, melyek megszerzésére az
informacidkeresés és —feldolgozas els6sorban iranyul: (1) az ar (legyen itt sz6 magarél az
arurol vagy helyettesitsirél, illetve a kapcsolddo szolgaltatasokrol), (2) a mindség' (és a
helyettesit6 termékek mindsége), (3)a termék vasarlasanak és a szolgaltatas
igénybevételének feltételei és kordlményei (hol talalhaték a beszerzési forrasok, milyen

Az FTC (Federal Trade Commission) gyakorlata alapjan a korlatozott informacié okai lehetnek:

(1) az informacié megbizhatésaganak valtozasa: a fogyasztd nem bizik egyenlé mértékben a kilénbdzé forrasokbdl
szarmazo6 informaciokban, a valamikor helyes informaciok idékdzben elavulhatnak,

(2) a fogyasztok csupan korlatozott mennyiségl informaciot képesek megjegyezni,

(3) egyes termékkategoriak esetében egyes fogyasztok megfelel ismeretek hianyaban nem tudjak helyesen
feldolgozni az elérheté informaciokat,

(4) a fogyasztd leegyszerisitett szabalyokat, heurisztikakat — a figyelembe vett informaciok korének korlatozasa,
dontési szempontok besziikitése — alkalmaz az informacio feldolgozasara, ezzel igyekszik csdkkenteni az informacio-
feldolgozas koltségeit, ilyenkor gyakorlatilag korlatozott

(5) egyes fogyasztok nem részesiilnek megfelelé oktatasban, vagy nem elég intelligensek ahhoz, hogy valamennyi
termék esetén helyesen dolgozzak fel az elérhet6 informaciodkat.

Nyilvanvalé példa, hogy a févarosi haziasszony nem jarja be ardsszehasonlitas céljabdl a kerilet Osszes
élelmiszerboltjat, ha a készlil6 siteményéhez csupan sutéporra és vanilias cukorra van sziiksége.

Az informaciokeresés Osszetett kognitiv folyamat, melynek soran an. tajékozédo, el6készitd dontések sziletnek,
amelyek a mar megszerzett és feldolgozott informaciokra tekintettel a keresés tovabbi szikségességét és iranyat
hatarozzak meg.

A mindséget illetéen a GVH szédmara a tovabbiakban az elsédleges kérdés az, hogy az arutulajdonsagok és a
fogyaszto igényei mennyiben esnek egybe.
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szallitasi hataridékre lehet szamitani, stb.), (4) a kapcsolodo kockazatok ' és (5) az esetleges

valtashoz vagy a kapcsolddoé jogok gyakorlasahoz f(iz6d6 koltségek.

A fogyasztd a marketing-tudomany szerint a kockazatok kiilénb6zé tipusait észleli. A
funkcionalis kockazat annak veszélyét irja le, hogy a valasztott aru a téle elvart teljesitményt
nem tudja produkalni. A pénzugyi jellegli kockazatok korébe tartoznak egyebek kdzott az aru
melletti dontés esetén annak fenntartasi koltségei. A fizikai kockazati tényez8k a fogyasztd
biztonsagat, egészségét, kdrnyezetét érintik. A tarsadalmi és pszicholdgiai kockazattipusok
elssorban a szimbdlum-fogyasztashoz kéthetbk, hiszen a tarsadalmi kockazat azt fejezi ki,
hogy a csalad, a vélemény-adok, a statuszcsoport a varakozasnak megfeleléen fogadja-e a
dontés eredményét, a pszicholdgiai kockazat pedig abban az eshetéségben rejlik, hogy a

valasztott aru nem valtja ki a téle vart pozitiv fogyasztoi érzéseket.

A fogyasztok nem képeznek homogén csoportot. Mar a dontési folyamat kezdetén, akar
ugyanazon szukséglet felismerésénél az észlelt helyzet érzékelése, a percepcids folyamat (a
kulvilagbdl érkezé informaciok valogatasa, rendszerezése és értelmezése) soran addédhatnak
egyéni eltérések. A kivant allapothoz kapcsolédd varhatdé hasznossagot is az adott egyén
szubjektuma és szocio-kulturalis korilményei altal meghatarozott relativ egyéni fontossagként
irhatjuk le, melyet a fogyaszté a lehetséges dontési alternativak varhaté kévetkezményeihez20
rendel. Ezekre is tekintettel el6rejelezhetd, hogy a keresési koltségek fogyasztédnként igen
eltéréek lehetnek és az alternativa-értékelésnél az egyéni preferenciak és lehetéségek szintén
eltérnek, vannak azonban a fogyasztoknak olyan jol korulhatarolhaté csoportjai, un.
célcsoportok, melyekben a fogyasztdk preferenciarendszere, a vallalati kommunikaciora adott

reakcioja hasonlo.?'

20

21

Kockazat alatt értjik egy fogyasztdi dontés bizonytalan negativ kdvetkezményét, mas megfogalmazasban a déntésbdl
adodé esetleges nemkivanatos kdvetkezmények varhatd negativ hasznossagat. Ennek dimenziéit a fogyaszté szamara
az hatarozza meg, hogy az aru kivalasztasa esetén valamely kellemetlenség milyen valdszinliséggel érheti 6t
(valészinliség), illetve mennyire értékeli sulyosnak a potencialis veszteség kévetkezményeit.

A kockazat az alternativak Osszevetésénél is felmeril, mint fontos értékel6 kritérium, s itt utalunk arra, hogy
markahiiség nem elhanyagolhaté aspektusa, annak kockazatcsokkentd jellege. Kimondottan a fogyasztoi
kockazatészlelésre épit néhany kommunikacios eszkdz, igy példaul a garancia, a kiprobalas, az ,ar-garancia”, a
pénzvisszaadasi garancia, az ingyen-minta stb.

E szubjektiv valdszinliségi becsléseknél a hasznossagi elvardas nem magahoz a cselekvéshez (termék, szolgaltatas
igénybevételéhez) kapcsolddik kdzvetlenil, hanem a cselekvési alternativak kdvetkezményeihez. E kévetkezmények a
fogyasztd szamara altalaban nyeremények és koltségek képében jelennek meg. Az igy el6adodd lehetéségeket a
fogyaszto aktualis anyagi helyzetéhez viszonyitja — ez killdnésen a kockazatvallalasi hajlanddsagot befolyasolja.

A marketing-stratégia megalapozasara szolgal a piacszegmentalas, melyek az egyes egyedi keresleti sajatossagokkal
rendelkez6 csoportok (szegmentumok) meghatarozasat célozza, ezt koveti a pozicionalasi, célcsoport-képzési
folyamat, mely soran a vallalkozas hozzarendeli termékéhez a megfelelének itélt szegmentumokat és azt
marketingtevékenysége kézéppontjaba helyezi.

A célcsoportokon belll beszélhetiink Un. mennyiségi célcsoportokrdl, melyek elsésorban foglalkozastipusok, féldrajzi
és szocio-demografiai kritériumok alapjan szamszerUsithet6k, illetve mindségi célcsoportokrol, ahol a csoport-alkotd
tényez6k a fogyasztéi elvarasok és érdeklédés, életstilus stb. pszicholégiai és szocioldgiai kritériumok mentén
alakulnak.
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A keresési folyamat kiindulépontjat nem mas alkotja tehat, mint szubjektiv elemek altal
befolyasolt varakozasok, vélekedések halmaza. A fogyasztéi dontés alapjaul szolgalo
vélelmek, valészinliségek szubjektivek.

A fogyasztéi magatartds értékelésénél el kell fogadni a szubjektiv vélekedések létét,
figgetlenil attél, hogy azok mennyire jol kdzelitik meg a valésagot. Az optimumra torekvés
ebben az 06sszefliggésben ugy fogalmazhaté meg, hogy a fogyaszté szubjektiv kezdeti
vélekedéseibsl és varakozasaibdl (tovabbiakban: kiindulé tudas®’) kiindulva ésszerii
mértéki informaciokeresést folytat le és az ennek eredményeképpen el6allé alternativak kozil
a szamara legelénydsebbnek tinéd — céljainak, preferenciainak és lehetdéségeinek
legmegfelelébb — lehet6séget valasztja. A dontési alternativak fogalma alatt tehat azon
déntéshez kapcsolodd kodvetkezményeket értjuk, melyek révén a fogyasztd szerint az altala

kivanatosnak tekintett allapot elérheté.

A kiindulé tudés fogalmaval hataroztuk meg azt az allapotot, melybdl az informaciokeresés
kiindul. A déntéshozatalig megszerzett ismereteket kifejez6 tényleges tudas szintje azon
informacidok halmaza, melyek a dontéshozatal pillanataban a fogyaszténak ténylegesen
birtokaban vannak.

A fogyasztoi dontést koveté magatartasok — fogyasztoi elégedettség

42.

43.

A dontést kdvetd magatartasok kiinduldpontja a fogyasztéi megelégedettség, az adott arura
vonatkozé ex post értékitélet kérdése. E kérdés ugy is felfoghatd, hogy a fogyasztoi
elégedettség fejezi ki, hogy az érzékelt teljesitmény ismeretében mennyiben tekinti teljesiltnek
a fogyaszté a dontést megel6z6, ex ante varakozasait.

E kérdést abbdl a szempontbdl is érdemes megvizsgalni, van-e a fogyaszté szamara kozvetlen
visszacsatolas, le tudja-e Onmaga ,ellenérzni” dontése eredményét - dontésének
kovetkezményeit be tudja-e illeszteni a tanulasi folyamatba. Az aruk fogyasztéi dontés
szempontjabdl érintett Iényeges mindségi jellemz6éi kildénb6z8 csoportokat alkotnak aszerint,

mikor és milyen mértékig valnak megismerhetévé a fogyaszté szdmara:

=  keresési jelleg® esetén a fogyasztdé a vasarlas elétt megismerheti az aru Iényegi

tulajdonsagait azzal, hogy megvizsgalja azt,

22

23

A mar meglévd (korabbi sajat vagy ismer6sok révén megismert tapasztalatokbdl, korabban olvasott vagy latott
emlékekbdl keletkezd ismeretekre vonatkozd) un. bels, mentalis informaciokeresést e kiindulé tudasszint részének
tekintjuk, a tovabbiakban a kiils6 informaciéforrasok szerepére 6sszpontositunk.

keresési jelleg — search characteristics
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= tapasztalati jelleg24 esetén az aru lényegi tulajdonsagainak megismerése az aru

elfogyasztasakor vagy azt koveté valamilyen idétav elteltével lehetséges,

= bizalmi jelleg25 esetén az aru lényegi tulajdonsagainak megismerése a fogyasztéi dontést

kovetben sem lehetséges.

Azon aruknal, ahol a dontés meghozatalaban a tapasztalati terméktulajdonsagok dominalnak,
nem zarul le a fogyasztéi tanulés folyamataze, mig a bizalmi jellegl termékeknél erre nincsen

maod.

1.3. Kinalati oldali informacidkezelés

45.

46.

47.

48.

A verseny szabadsagahoz kapcsol6odo alapelvekhez irott he’utt&-‘:ranyagban27 levezetett
gondolatmenet alapvetd fontossagu tétele, hogy a verseny soran kialakulé piaci egyensuly a
tarsadalom szamara is optimalis eredményt hoz, a verseny mikédésének pedig feltétele a
piaci szereplék gazdasagi dontéseit meghatarozé profitmaximalizald6 — racionalis —
magatartas. A vallalatok fogyasztok irdnyaban megvaldsuld kereskedelmi gyakorlataban sincs
ez masképp. Egy vallalat annyit fordit egy termék kommunikacidjara, amely mellett a
kommunikalt termékbdl adddo tobbletbevétel még legalabb akkora, mint a termékre iranyuld

kommunikacié koltsége.

A kommunikacié formai jelentds valtozason mentek at az utdbbi években Magyarorszagon. A
GVH - elismerve az uUjabb és Ujabb marketingkommunikacios formak esetleges kiilonb6zé
hatasmechamizmusét — az 6sszes marketingkommunikaciés eszkdzt egységes elméleti keret

alapjan kezeli.

A kommunikaciéos formak célja az értékesités ndvelése, e célt két tartalmilag eltérd
megkozelitésbdl lehet megkodzeliteni. Az informativ jellegli kommunikacié célja a valasztasi
lehetéség felkindlasa a fogyasztok szamara, az arura vonatkozd tajékoztatas és
informaciéatadas annak érdekében, hogy az — els6ésorban funkcionalis jellegli — fogyasztoi
igényeknek megfeleld valasztast elésegitsezs. Az integralt kommunikaciés kampanyok
vilagaban a szlkségletek mellett megjelenik az igények felkeltése, generalasa, megné a
szimbolikus jellegl fogyasztdi sziukségletek szerepe, a tényallitasokat gyakorlatilag hattérbe

szoritjdk az érzelmi meggyd6zés, izlésformalas eszkdzei.

A marketingtevékenység — szlkkorl értelmezés szerint — a vallalat tevékenységeinek a

fogyasztd szamara valé kommunikacidjat foglalja magdba. A marketingstratégia feldleli a

24

25

26

27

28

tapasztalati jelleg — experience characteristics
bizalmi jelleg — credence characteristics
Klléndsen az FMCG termékeknél képzelhetd el a proba-szerencse alapon torténd valasztas.

V6. ,A GVH altal kovetett, a verseny szabadsagaval kapcsolatos alapelvek’™-hez irott hattéranyag 1.fejezetében
foglaltakkal.

Az informativ tipusu, ténykozl6 kommunikacios formak egyik rendkivil hatékony tipusa az 6sszehasonlité reklam.
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kielegitend6 fogyasztéi igény konkretizalasat, a versenyhelyzet és a versenytarsak elemzését,
végul azon kommunikacios eszkdzok dsszességét, amelyek eredményeképp a fogyaszté az
adott vallalatot és annak arujat valasztja az esetleges helyettesité arukkal szemben®. A GVH
a fogyasztoi dontések tisztességtelen befolyasolasanak vizsgalata esetén figyelemmel van a
véllalatok telies kommunikaciés politikajara, igy nem csak a klasszikus értelemben vett

reklamokra, hanem mas kommunikaciés eszkozokre is.

A GVH tovabba a kommunikacidos kampanyok esetén az elemek egylttes hatasat is értékeli

amellett, hogy az egyes eszkdzdket kulén-kildn is vizsgalja.

A vallalatok célja részint egybeesik a fogyasztdk céljaval: csokkenteni a fogyasztok
informaciokeresési koltségét, mig a versenytarsak termékére vonatkozd informacidkeresési
koltség valtozatlan marad. A koltségek csokkentése egyben a fogyasztd és a vallalat kozott
fennallo informacids aszimmetria csokkentésére is alkalmas®. Az alkalmas eszkozok korébe
tartoznak tdbbek kdzott (a szakirodalom szerint) a garancia vagy a jétallas, a termékfelel6sségi
torvények betartdsa és betartatasa, a hirnévkiépitése, szakértd alkalmazasa, illetve

szabvanyoknak és tanusitvanyoknak valé6 megfelelés és megdfeleltetés.

A marketingstratégia kialakitasa szamos tényezd, igy a marketinggel népszerdsitett aru, vagy
a vallalat piaci helyzetének fliggvénye. Az alabbiakban azok a szempontok keriinek
bemutatasra, amelyeket a GVH egyes eljarasaiban a kinalati oldali informaciokezelés

ertékelésekor mérlegel.

Utalva az 1.2. pontban kifejtettekre, a termék jellemzdi kihatnak az alkalmazott kommunikaciés
eszkOzOkre is. Keresési termék esetén a vdéllalat nagy valdszinliséggel a nagy
informacidtartalmu kommunikaciés eszkézt (pl. az informativ reklamok) valasztja, ugyanis a
keresési termékek esetén a fogyasztét nagyobb valdszinliséggel befolyasoljdk az olyan

reklamok, amelyek valésaghliségét azonnal ellendrizheti.

29

30

A termékre iranyulé kommunikacié leirhatd az un. ,négy P”, azaz a product, price, place és promotion kifejezésekkel. A

promocids eszkdzok (egyes szerz6k szerint kommunikacié politika) a reklamot, a személyes eladast, az
eladasosztonzést, a direkt marketinget és a PR-t foglalja magaba. Mas szerzék (és a gyakorlat) a kommunikacios
eszk6zOk ATL (above the line) és BTL (below the line) eszkdzokre valé felosztasat alkalmazza. Megjegyzendd
tovabba, hogy a reklam egyes vélemények szerint az alabbi csoportokra oszthaté: markareklam, cégreklam és
termékcsalad-reklam.

Az aru mindségére vonatkoz6 korlatozott informacio kovetkezményeit Akerlof tragacspiaca, mig az arrdl valo
korlatozott informacié hatasat a turistacsapda-modell mutatja be.
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Tapasztalati termék esetén nem érdemes a kommunikaciot a termék egyes tulajdonsagaira
iranyitani, mivel az eszk0zOk valésagtartalma nem ellenérizheté a fogyasztéi dontés
meghozatalanak folyamata soran. A tapasztalati termékekre vonatkozd dontés meghozatala
soran a fogyaszt6 jobban hagyatkozik a kérnyezete altal ra gyakorolt hatasokra. A tapasztalati
termékek esetén a vallalat szamara pontosan ezért kézenfekvd stratégia a hirnév kiépitése. '
A hirnévépités toérténhet egyrészt mérkaépitéssel32, masrészt maganak a vallalat hirnevének
épitésével — igy pl. kérnyezettudatos magatartassal, szponzoralassal, jétékonykodassal, a
tarsadalmi elvarasoknak megfelelé munkahelyi korilmények megteremtésével

(pl. gyermekmunka mellézése a textilaruk esetén) és e tény széleskor(i kommunikaciojaval.

A hirnév kiépitése kézenfekvé eredménnyel jar mind a vallalat, mind pedig a fogyasztdk
szamara: a fogyasztéi dontéshozatal folyamatat lerdviditi, megkonnyiti az alternativak
értékelését (példaul a fogyasztdi kockazat-értékelés megkdnnyitése révén), a vallalat pedig a
stratégia sikeres alkalmazasaval hosszu tavu fogyasztéi hliséget épithet ki. A hiiség kiépitése
viszonylag kénnyebb azokon a piacokon, ahol a fogyaszték gyakori és koézeli kapcsolatban
allnak egymassal és a vallalatokkal, nehezebb viszont ott, ahol a fogyasztdk ritkabban I1épnek

kapcsolatba a termékeket arusito vallalatokkal.

A markahoz valé hiiség az egyik legnagyobb érték a vallalatok szaméra: a marka kiépitése
utan — amennyiben a marka magas mindséget takar — nem merl fel a termék marketingjével
kapcsolatos addicionalis kéltségSS, a fogyasztok a korabban bemutatott leegyszerUsitett
dontést hozzak meg a késébbiekben az elsé markaddntésre alapozva. A fogyaszték szamara
a marka azért rendkivul fontos, mert csdkkenti a szamara nyitva allo, a fogyasztéi dontéshez
kapcsol6do kockazatot. A fogyasztok a markahoz kacsoléddéan ddntési szabéalyokat alakitanak
ki magukban, amelyek a kovetkezd vasarlaskor leegyszerisitik a fogyasztdéi dontés

meghozatalat, csokkentik az alternativak szamat.

Ha a nagy- vagy kiskereskeds® informaciot nyujt a fogyasztdknak a termékek arardl,
tulajdonsagairdl vagy mindségérdl, mindig tekintettel van a fogyasztéi célcsoport
sajatossagaira. Az informacionyujtas révén természetesen befolyast gyakorol a fogyasztoi
magatartasra, ez hatassal van a piacszerkezetre — a vallalatok stratégiai viselkedésuket

meghatarozé valtozoként kezelik az informacié kézreadasat.

31

32

33

34

Megjegyezziik, hogy a tapasztalati termékek piacan nagyobb valészinliséggel alakul ki informacids aszimmetria, mint a
keresési termékek piacan.

A marka olyan szimbolumok 6sszessége, melynek feladata termékek és szolgaltatasok egy meghatarozott gyartéval,
forgalmazéval valé azonositasa és egyuttal azoknak mas termékektdl valdé megkilénboztetése. A magyar jog ugyan
nem ismeri a marka fogalmat, am garanciakkal korllbastyazott védelemmel latja el a védjegyeket, amely jogi definicidja
rendkivul hasonlit a fenti fogalomhoz. A markak koézétt az irodalom megkilonbdztet tobbek kdzott termékmarkat,
vallalati markat, fedémarkat, tdmogaté markat és kereskedelmi markat.

A marka értékén a marka azon tulajdonsagait értjlik, melyek révén az egyes termékek a fogyasztdok szamara
értéktobbletet képesek nyujtani. A markaérték legfébb 6sszetevdinek a markahiiséget, a markaismertséget, az észlelt
minéséget, a markaasszociaciot és a markatulajdonsaghoz kéthetd elényoket tartjak.

A GVH szempontjabdl az alkalmazott jogszabaly kivalasztasa miatt fontos, hogy a termelési vertikum mely pontjan
merul fel a marketinggel illetve informacidkezeléssel kapcsolatos probléma, mivel az Fttv. csak a fogyasztéi
tajékoztatasok un. B2C, mig a Versenytorvény és a Reklamtérvény a B2B vonalat hivatott szabalyozni.
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A informacio-kozlés természete jelentds eltérést mutat, ha annak célja az adott aru iranti 6ssz-
kereslet novelése vagy az adott vallalkozas piaci részaranyanak novelése. Nyilvan a
vallalkozas egyik esetben sem kivan olyan informaciokat kozreadni, amelyek az 06ssz-
keresletet csdkkentenék, azonban azt sem szeretné, ha a kdzreadott informacié nyoman
megnétt 6ssz-keresletbél nem varakozasainak megfeleléen részesedne. Az ilyen helyzetbdl
(informacié kdzjoszag jellegébdl) adddd externdlia-problémak arra vezethetnek, hogy a piaci

szerepl6 altal kdzreadott informaciok az optimalis szint alatt maradnak.

Az informacio és piaci eré kapcsolatahoz kapcsoléddéan a korabbiakban bemutatasra kerdlt,
hogy ott, ahol a kereskedd piaci hatalommal rendelkezik, igyekszik kihasznalni az
informaciokezelésbdl nyerhet stratégiai elényoket, példaul a keresési koltségek szerinti ar-
diszkriminacié alkalmazasaval (azokat a fogyasztokat, akiknek magasabb koltséggel jar az
informacio-keresés, magasabb arral sujtjak). Ha feltesszik, a keresési koltségek eltérése egy
diszkriminaciés technika alkalmazasanak alapjaul szolgalhat, ez késztetést jelenthet a
vallalkozas szamara, hogy a kdzreadott lényegtelen adatok témege révén az informacios

zajszintet emelje.

A GVH allaspontja szerint az egyes piaci formak és a kilénb6zé formakat mutatd piacokon
tevékenykedé vallalatok marketingtevékenysége kozott kapcesolat all fenn. Utalva ,,A GVH altal
kovetett, a verseny szabadsagaval kapcsolatos alapelvek” c¢imli  anyagban
megfogalmazottakra, négy olyan idealtipikus piaci forma kilonboztetheté meg, amelyek
megdfeleld elméleti hatteret és egyben jol kezelhetd fogalmi rendszert kindlnak a valésagos
piacok leirasara. Ezen kulénb6z6 piaci formak kilénb6zd jellegl és intenzitasu

marketingtevékenységet indukalnak, a kdvetkezékben ezeket tekintjik at.

Tokéletes verseny esetén sok vallalat tevékenykedik a piacon, az altaluk altal kinalt termék
differencialatlan, a vallalatok arelfogadéak. llyen piacokon altalaban nincs szerepe a
marketingnek, hiszen a piac 6sszes szereplbje tokéletes informaltsaggal rendelkezik, ideértve
a termék arat és minbségét. llyen korulmények kozott a marketingeszk6zok szerepe

irrelevans®.

Monopolisztikusan versenyzé piacon a piaci szereplék szama alacsonyabb, a vallalatoknak
lehetéséglik van termékdifferencialasra, valamint az ar meghatarozasara. Az oligopol piacon
rendkivil kevés vallalat talalhatd, amelyek a monopolisztikus piachoz hasonléan képesek
termékdifferencialasra, valamint armeghatarozéak lehetnek. Az oligopol piacokon a termékrél

illetve a vallalatrél kozreadott informaciét a vallalatok stratégiai valtozoként kezelik.

Mindkét fenti pontban bemutatott piaci formara jellemzd a rendkivil erés termékek kozotti
verseny, a markak jelenléte, valamint a jelentés marketingtevékenység. Ez az erds
marketingtevékenység egyes esetekben oda vezethet, hogy a termékdifferencialas és az erds

markak kiépitéséhez szilkséges marketingtevékenység koltsége belépési korlatként jelenthet

35

Megjegyzendd, hogy homogén terméket kinal6 piacokon is elképzelhet6 a marketingeszkdzok alkalmazasa, azonban a
marketing ilyen esetben az iparag egészének volumenét, nem pedig egyes, elére meghatarozhaté vallalatokét noveli.
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meg a piacra belépni kivané vallalatok szamara. A termékdifferencialas tovabba oda vezethet,

hogy az egyes termékek szama és kluldnbozdsége megnehezitheti az 6sszehasonlitasukat.

Egytermékes monopdlium esetén a piac kinalati oldalat egy vaéllalat foglalja el, amely
monopolista armeghatarozast végez, valamint erdés belépési korlatokat épitett ki piaca
védelmében. llyen piacon valdszinisithetéen a marketing szerepe is kicsi, tekintettel arra,
hogy a fogyasztok szdmara egyetlen termék megvasarladséra van lehetdség. llyen piac esetén
felmertl az a kérdés is, hogy vajon sor kerllhet-e a fogyasztéi dontések tisztességtelen
befolyasolasara egyaltalaban, amikor a fogyasztéi déntés lehet6sége maga is kétséges. A
GVH allaspontja szerint ilyen esetben a fogyasztdi dontés csak arra vonatkozhat, hogy
vasaroljon-e vagy sem az adott termékbdl, ez a dontés viszont befolyasolhaté a vallalat

részerol.

A marketingstratégia a belépési korlatok kialakitdsan kivul ahhoz is hozzajarulhat, hogy a
vallalat a fogyasztok markahilségén keresztll piaci hatalomra tegyen szert, ami hozzasegiti

egy mar bevezetett marka tovabbi kiterjesztéséhez, igy termékcsaladok kialakitasahoz.

Természetesen nemcsak a piaci forma, hanem a vallalat piaci helyzete is befolyasolhatja a
marketingstratégiat. A piaci hatalommal rendelkezé vallalatok marketingstratégiaja
valészinlsithetéen az altaluk bevezetett marka tovabbi megerdsitésére, illetve kiterjesztésére
iranyul, mig egy kisebb — esetlegesen Ujbelépd — piaci szerepld az informativ 6sszehasonlité
reklamok eszkdzét helyezheti a marketingstratégiaja kézéppontjaba. Oligopol piacon a piaci
részesedés novelésének eszkdze lehet a piacels6ségi allitdsok, vagy az 08sszehasonlitd

reklamok alkalmazasa®.

A legfontosabbnak tekintett piaci formak e rovid attekintése egyben azt is illusztralja, hogy a
versenypolitikai (antitrészt) elemzés szamara altalaban, bar nem kizarélagosan, a kinalati oldal
strukturaja érdekes, és az elemzés kdzéppontjaban kizarélagosan az eladok kdzotti verseny
all, mig a fogyasztéi dontések szabadsagara vonatkozé elemzés esetén a verseny

strukturajanak vizsgalata a fogyasztéi dontések vizsgalatanak hatterét képezi.

A fogyasztoi dontési eltérés és joléti hatasai

A fogyasztéi dontési folyamat attekintése bebizonyitotta, hogy a fogyasztéi déntés alapjaul
szolgald, a fogyaszté altal sajat maga szamara meghatarozott valészinliségek nem
szilkségszerlien esnek egybe a valésag tényei altal meghatarozott, objektiv, ,kils6”
valoszinlségekkel. llyenkor a fogyaszté 6nmaga szamara rosszabb doéntést hoz, ezaltal
rosszabb helyzetbe kerll, mint amilyen helyzetbe kerllhetett volna, annak ellenére, hogy
optimumra tdrekszik (vagyis a szamara legkedvezdbbnek /atszé6 cselekvési valtozatot

vélasztja). Ezt a jelenséget fogyasztdi dontési eltérésnek hivjuk, mivel 1ényege, hogy a

36

Jelen anyag nem szandékozik bemutatni, milyen 6sszefliggés all fenn a kilénb6zd termékek és piaci formak, valamint
a kilénb6zé kommunikacios eszkdzok hasznalata kdzott. Vannak azonban nyilvanvalé 6sszefiiggések, mint példaul az
er6s markak piaca és a reklam alkalmazasa, vagy példaul a nagy adatbazissal rendelkezd vallalatok és a direkt
marketing alkalmazasa kozott.
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fogyaszto tényleges dontése a fogyasztoi optimalizacié dacara eltér az optimalis dontéstol.
Ebbdl két fajta veszteség — a fogyasztdi hatrany (mint kdzvetlen veszteség), és a hosszu tavu

fogyasztoi jolét csokkenése (mint kozvetett veszteség) szarmazik.

A fogyasztéi dontési eltérés — a korabban emlitettekkel 0sszhangban — két jelenségre
vezethetd vissza: egyrészt arra, hogy a fogyaszté nem folytat le megfeleld mértéki
informacidkeresést, masrészt arra, hogy a vallalat tisztességtelen mdédon beavatkozik a
fogyaszt6 informéacidkereséséi folyamataba.

A fogyasztoi hatrany azonosithaté mindazon kozvetlen fogyasztéi veszteségekkel, melyek
abbol adédnak, hogy az optimalis dontésre térekvé fogyasztoéi magatartas ellenére a fogyasztd
nem a szamara optimalis dontést hozza igy a termék vasarlast megel6zden feltételezett
hasznossaga (ex ante hasznossag) nem esik egybe a vasarlas utan ténylegesen megvalésulé

hasznossaggal (ex post hasznossag).

A fogyasztéi hatrany alapesetei, amikor a fogyaszt6 (1) nem a szamara elérhetd
legalacsonyabb aron szerzi be az adott terméket, (2) nem az izlésének és varakozasanak
megdfeleld terméket vasarolja meg, (3) olyan terméket vasarol meg, amely nem éri el a
vasarlast megel6zéen feltételezett minéségi szintet. Természetesen a fogyaszté nem lathat
tokéletesen elére, s ez nem is vezet szlikségszerlien fogyasztoi hatranyhoz, hiszen ezen az

alapon senki nem vasarolna példaul nem nyertes lottoszelvényt.

Fogyaszto6i dontési eltérés esetén a verseny vagy a piac torzulasa is bekdvetkezik (pl. nem
abbdl az arubdl vagy abbdl az arubdl de nem annyit, vagy abbél az arubdl, de nem azon az
aron vasarolnak, mint az objektiv értelemben optimalis dontés meghozatala esetén), ami
allokaciés hatékonysagvesztést okoz, s ezért csokkenti a hosszu tavu fogyasztoi jolétet

- igy kozvetett fogyasztdi veszteség szarmazik belble

Mivel a fogyasztoi hatrany és a verseny vagy piac ilyen torzulasanak oka ugyanaz (fogyasztoi
dontési eltérés), a fogyasztoi hatrany bekdvetkezése esetén sziikségszeriien bekdvetkezik a
verseny vagy a piac torzulasa is igy a fogyasztokat kozvetlen veszteség és kozvetett joléti
veszteség egyarant éri. A kdzvetlen és kdzvetett veszteségek kdvetkezményei annak, hogy a
fogyasztoi optimalizacio alapjaul szolgalé szubjektiv valészinliségek és a valésag tényei altal
meghatérozott objektiv valoszinliségek eltérnek egymastol. Ezért e veszteségek elkerllése
érdekében a nem optimalis fogyasztéi dontéshez vezetd okok megismerésére és kezelésére

van szlkség.

A szubjektiv és az objektiv valészinlségek eltérésének (s ennek koévetkeztében a fogyasztoi
dontési eltérésnek) szamos oka lehet, igy az eredhet a fogyaszté magatartasabdl, a kinalati
oldal magatartasabdl, vagy a termék (és a vasarlas feltételeinek) sajatossagaibdl. E tényezék
szoros kapcsolatban allnak a fogyasztéi tudas kiilénb6z6 szintjeivel és a kodzottik fennalld
eltérésekkel.

A fogyasztéi dontés folyamatanak ismertetésekor ismertetésre keriltek a kiilénb6z6 fogyasztéi

ismeretszinteket. A fogyaszt6i déntés meghozatalakor a tokéletes informaltsdg (,amit a
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fogyaszt6 a piacon tudhat”), a racionalis tudas (,amit a fogyasztonak tudnia kellene az ésszeri
mérték( informaciokeresés lefolytatasa utan”) illetve tényleges tudas (,amit a fogyasztd

valéjaban tud”) egymashoz valé viszonyanak feltarasa szamos fontos 6sszefliggésre vezet.

A fogyasztoé a dontését tehat a ,tényleges tudas” birtokaban hozza meg. Az azonban, hogy a
fogyaszt6 tényleges tudasa hogyan viszonyul a tobbi tudasszinthez, tobb tényez6tél is figg. A
valésagban szinte soha nem fordul el§, hogy valamennyi tudasszint egybeesne. Ekkor a
fogyaszté tényleges tudasa megegyezne a tokéletes tudassal, vagyis a fogyaszté minden
olyan informacioval rendelkezne, amely egyaltalan megszerezhetd az arurdl (és a vasarlas
egyéb feltételeirél) - a korabban emlitett szubjektiv és az objektiv valészinliségek pedig
megegyeznek. Ekkor nincs fogyasztéi dontési eltérés (és nem jelentkeznek a bel6le fakado

kozvetlen és kozvetett veszteségek sem).

A tokéletes tudasszinten kivil az 6ssze t6bbi esetben igaz az, hogy a fogyaszt6 nem
tokéletesen informalt a dontését illetéen, vagyis informaciéhiannyal szembesul. Ebben az
értelemben tehat az informaciéhiany nem csupan azt jelenti, hogy a fogyaszté nem rendelkezik
elég informacioéval, hanem egyben azt is, hogy nem rendelkezik elég megfelelé informacioval
a dontését illetéen.

A dontési eltérés kialakulasanak rendszerét az alabbi abra foglalia &ssze.
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TUDASSZINTEK

AZ EGYES TUDASSZINTEK ELTERESENEK LEHETSEGES OKAI

MOGOTTES
OKOK

KIINDULO TUDAS:
szubjektiv
vélekedésekre
alapozott
varakozasok

l

RACIONALIS

TUDAS:

az ésszer(i mértéki
informaciokeresés
révén elérhet6
informaciok
Osszessége

TOKELETES

INFORMALTSAG:

a fogyasztd szamara
a piacon
megszerezhetd
informaciok
Osszessége

A fogyaszt6 végrehajtja-e az informacidkeresést?

Elkeriilhet6é informacidhiany all fenn?

e azinformacidkeresés koltségének mesterséges novelése
e informacidvisszatartas
e azinformacié manipulalasa

Beavatkozas torténik-e az informacidkeresés folyamataba?

e agressziv eladasi modszerek
o a korlatozott racionalitas szisztematikus kihasznalasa
e valdtlan informacié nyujtasa

Nem elkeriilheté informaciohiany all fenn?

e celeve magas informacidkeresési koltség (eleve tul magas a
zajszint)

Nem elkeriilhet6é informaciohiany all-e fenn?
e a dontés szempontjabdl fontos véltozok jovSbeni, esetleges
események fuggvényei

e nem lehetséges a visszacsatolas (bizalmi termékek), tul lassu a

visszacsatolas (egyes tapasztalati termékek)

37

A fogyaszt6i magatartas hianyossaga

A kinlati oldal magatartasa®

A termék, a piac sajatossagai

A fogyasztoi dontés szabadsaga alapvetéen két esetben szenvedhet csorbat: egyrészt szerepelhetnek olyan elemek a

vallalat marketingstratégiajaban, amelyek nem fedik a telijes valdsagot a termékrél vagy a vallalatrél (vagyis a
tajékoztatas megtévesztd), masrészt direkt modon is beavatkozhatnak a fogyasztoi dontési folyamatba — egyes
agressziv kereskedelmi gyakorlatok alkalmazasa azt a latszatot kelheti a fogyaszté szamara, hogy rendkivil alacsony
(egyes esetekben majdnem zérus) keresési koltséggel hozhatja meg a fogyaszt6 a termékre vonatkozo dontését.
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1.4. Allami beavatkozas

78. Az informacio kozjoészag, a kbzreadott informacié hasznalatabol nem — vagy csak jelentés
koltségek aran — lehet kizarni valakit, mivel ha mar valaki szamara elérhet6vé tették az adott
informaciot, az pétldlagos koltségek nélkil masoknak is nyujthaté. Az informacio-fogyasztas
mennyisége ellendrizhetetlen, tovabba az is megallapithatatlan, mennyit ér meg a
fogyasztonak az adott informacié megszerzése, ebbdl kdvetkez6en nem lehet a fogyasztoval
medfizettetni a ténylegesen felhaszndlt informéaciét és mindenki annyi informaciét gydit,

amennyit szikségesnek Iat illetve amennyi a piacon elérhetd

79. A fogyasztok felé iranyuld informéaciok vallalati kezelését két tipusu allami szabalyozas érinti:
(1) tajékoztatasi kt’>telezettségek38 eléirasa, azaz a vallalatoknak az aruval kapcsolatosan
meghatarozott, a fogyasztéi dontés szempontjabdl Iényegesnek tartott tulajdonsagra

vonatkoz6é igaz informacidk nyilvanossagra bocsatasa, (2) ,,megtévesztés—tipusu”sg és

,agressziv értékesitési modszerekre™°

iranyuld tilalmak, amelyek az 6nként vagy kotelezettség
nyoman kdézreadott informacid igaz voltat illetéleg az alternativa-értékelési szituacid, ezaltal a

doéntési folyamat zavartalansagat szavatoljak.

80. A vallalkozas az dnként kdzreadott informaciok révén a termék elényds tulajdonsagait emeli ki,
mig a kotelezettség alapjdn kozreadott informacié a fogyasztéi dontést vélelmezhetéen
befolyasolod elényds és hatranyos ismeretek Osszessége. A kotelezettség alapjan torténd
informaciokozlésbe a vallalat nem feltétlenil érdekelt, a fogyasztonak nem all moédjaban a
mindség ellenérzése, kuldndsen a bizalmi jellegli terméktulajdonsagok esetén. Az allami
ellendrzés, megfeleld szakmai hattér, megfelelé mindség teljesitésére iranyuld garancialis
jellegli polgari jogi rendelkezések (kellékszavatossag, jétallas, termékfelelésség) hivatott az
egyensulyt biztositani. Megjegyzendé azonban, hogy megfelelé ellenérzési mechanizmus
hianyaban az informacio-kézlési kotelezettség visszajara is fordulhat, a fogyaszté ugyanis
azzal a vélelemmel él, hogy a kozolt adattartalom ellenérzétt, magasabb a fogyasztoi bizalom,
s az esetleges kotelezettség-sértdé magatartas nyoman jaré dontési eltérés jelentds fogyasztoi
hatrany okozasara alkalmas. A szabalyozas szikségességeével és tartalmaval kapcsolatban
azt is felvetjik, hogy egy mindségszabalyozas-jellegii allami beavatkozas ugyan emelheti az
aruk mindségét és novelheti a fogyasztdi informaltsag szintjét, &m ugyanakkor azzal a
kévetkezménnyel is jarhat, hogy bizonyos tranzakciok egyszer(ien nem jonnek létre, mivel
bizonyos min&ségi kategoériaba esd termékek kiszorulnak a piacrol.

81. A GVH két f6 szempontot vizsgdl a versenytorzitdsra alkalmas, informaciés aszimmetriat
magukba foglaléo esetek vizsgalatakor: a) megfelel6 volt-e a vallalat informacidkezelése,

tisztességtelenil avatkozott-e be a vallalat a fogyaszto informacidszerzési folyamataba, illetve

¥ tajékoztatasi kotelezettségek — information disclosure obligations

*®  megtévesztés-tipust értékesitésre vonatkozo tilalmak — anti-deception rules

0 agressziv értékesitési modszerekre vonatkozd tilalmak — agressive selling methods
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b) a fogyaszto lefolytatta-e a megfeleld mértékl informacidkeresést a fogyasztéi dontés

meghozatala elétt.

A GVH tehat alapvetéen a megtéveszté vagy agressziv jellegli, az Onkéntes
informaciokotelezettségre vonatkozé rendelkezések betartasat ellenérzi. A fentieknek
megfelel6en eléfordulhat olyan eset is, hogy egy kotelez6 informéacidkézreadasi gyakorlat is a
GVH vizsgélatanak koérébe kerll, kuldndésen akkor, ha ez a gyakorlat alkalmas arra, hogy

nagymértékben sértse az arura vagy annak egyes jellemzdire vonatkoz6 fogyasztoi bizalmat.

2. A fogyasztéi dontések szabadsaganak védelme a fogyasztéi érdekek védelmének

rendszerében

83.

84.

85.

A GVH fenti beavatkozasait egy sajatos jogterilet rendelkezéseinek alapjan végzi., amely

féként az Fttv. rendelkezésein alapul®’

Tagabb értelemben azonban a keresleti oldalon hozott dontések szabadsagat kiterjedt kdz- és
maganjogi eszkdzrendszer hivatott védeni, melyek kdzds célkitlizése a hosszu tava fogyasztoéi
jélét.42 A GVH feladatkorébdl ad6doé sajatossag, hogy mig az un. klasszikus értelemben vett
fogyasztovédelem jellegébdl adéddan a laikus végfelhasznaldi kort érinté egyéni fogyasztoi
sérelmek reparacidjara 6sszpontosit, a GVH feladata ezzel szemben a versenyfolyamatok

torzitatlansaganak védelme, a hosszatava fogyasztd jolét maximalizalésa.

Az eszkézrendszer targyalasanal alapul vesszik a fogyasztéi dontés fentebb ismertetett
folyamatat (probléma-felismerés, informaciogydjtés, alternativak értékelése, fogyasztéi dontés
és vasarlas utani magatartas), mely a kereskedelmi gyakorlat és azon belll az
informacidkezelés szempontjabdl egyfajta individualizaciéos folyamatként is felfoghatd,
melyekhez a jogviszony egyedies jellegének megfeleléen az adott szakasz jellegének

megfeleld, eltérd tipusu beavatkozasi célok és jogi eszkdzok tarsulnak.

2.1. A fogyasztéi dontések szabadsagat célzé politika megvalésitasanak eszkozei

86.

A fogyasztéi érdekek modern értelemben vett védelme az 1960-70-es években kezdett
kialakulni, addig a fogyasztéi érdekeket célzottan figyelembe vevd jogszabalyalkotas nem
alkotott egységes rendszert. A k6z0sségi szintl eurdpai fogyasztévédelmi modell kereteit az
EGK 1975-ben elfogadott els6 fogyasztovédelmi programja jeldlte ki, melyben deklaralta a
fogyasztok 5 alapjogat: (1) az egészség és a biztonsag védelméhez, (2)a fogyasztdk

gazdasagi érdekeinek védelméhez, (3) a hatékony jogorvoslashoz, (4) a tajékoztatashoz és

41

42

Ismételten hangsulyozzuk, hogy versenyjogi rendelkezések alatt értve itt a verseny tisztességére vonatkozo
szabalyokat.

V6. ,A GVH altal kovetett, a verseny szabadsagaval kapcsolatos alapelvek’hez irott hattéranyag 2.1. pontjaban
foglaltakkal.
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oktatashoz, (5) az érdekképviselethez valéo jogot. Az alapjogok rendszerén alapuld
fogyasztovédelmi politika a Maastrichti Szerz6dés ota alkot 6nalld kozbsségi politikat, az
Amszterdami Szerzddés o6ta pedig a fogyasztovédelem un. horizontdlis politikava is valt,
célkitizésének kialakitasa soran szem el6tt kell tartani a fogyasztovédelmi kdvetelményeket. A
fogyaszt6i dontések szabadsagara iranyuld, a vallalkozasok fogyasztok iranyaban tanusitott
magatartasat értékeld un. fogyasztévédelmi célu versenyjogi normak hozzajarulnak a laikus
végfelhasznaldi értelemben vett fogyasztok gazdasagi érdekének és tajékoztatashoz vald
joganak vedelméhez is, ezaltal szervesen illeszkednek a szigoruan értelmezett

fogyasztovédelmi politika rendszeréhez is.

A klasszikus kézgazdasagi gondolkodas alapgondolataival parhuzamba allithaté a klasszikus
kételmi jog alapgondolata, melyben a piac, a vagyoni forgalom szerepl6i az egyenjogusag és
mellérendeltség rendszerében allnak és a tulajdonosi maganautonomiat szervez6 szerzédési
szabadsag teljes. Nyilvanvaldva valt, mint ahogy jelen anyag is bemutatja, hogy ez a tokéletes
informaciét alapul vevd modell legkevésbé sem alkalmas a kiszolgaltatott laikus
végfelhasznald, mint fogyaszté és egy erés nagyvallalat kdzotti, informacios aszimmetriaval is

terhelt alkuhelyzet leképezésére és kezelésére.

A felek kozotti egyenlétlen viszony felismerése vezetett a jogban a fogyasztévédelmi gondolat
kialakulasahoz: e fogyasztévédelmi célzati normak a fogyasztassal &sszefliggd
jogviszonyokat, s ezen belll a fogyaszt6i dontést és annak szabadsagat a jog oldalarol

kozelitik meg.

Kozjogi eszk6zok

89.

90.

A fogyasztéi dontést megel6z6 szakaszokban (problémafelismerés, informaciogydjtés,
alternativa-értékelés) a felismert igényeknek megfelelé dontést és valasztast lehetévé tévd
informaciés kornyezet minimum-elemeit és az ezekkel kapcsolatos tartalmi elvarasokat
els6sorban kdzjogi tipusu normak, adminisztrativ, hatdésagi elbirasok tartalmazzak, melyek
korebdl targyalt témankhoz valé kozvetlen kapcsoldédasuk révén kiemelkednek a termék
lényeges tulajdonsagaira vonatkozd tajékoztatasi kotelezettséget el6ird szabalyok (pl.
cimkézés, arfeltiintetés stb.) és a fogyasztéi déntések szabadsagat véds, a tisztességtelen
kereskedelmi gyakorlat alkalmazasat tiltd, valamint versenytorvényi és reklamtorvényi

rendelkezések.

A fogyasztoi dontés szabadsagara iranyuld kozjogi normak hatokérébe esd kinalati oldali
tajékoztatasok, kozlések, magatartasok fészabaly szerint altalanos jellegiiek olyan értelemben,

hogy az altaluk hordozott Uzenetek nem személyre, konkrét cimzettre szabottak®, tizenetik

43

Er6s6dé piaci jelenség, hogy egyes — altalaban nem a hagyomanyos médiacsatornakon zajlé — kommunikacios
formak (pl. a direkt marketing, adatbazis alapu marketing eszkézok, esemény marketing stb.) a dontést megel6z6
folyamatot igyekeznek lerdviditeni azaltal, hogy a fogyasztot mint egyént akarjak elérni, megszdlitani és mihamarabbi
dontésre 6sztdndzni. Ezzel kapcsolatosan két tipus-problémat kivanunk megemliteni:
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megfogalmazasaban elsésorban a meghatarozott fogyasztdi célcsoport sajatossagaira

igyekeznek tekintettel lenni.

A fogyaszt6i dontés védelmére kdzvetlenll iranyulé eszk6zok azonban egy rendszer, a kdzjogi
értelemben vett fogyasztévédelem részét képezik, mely feldleli mindazon, a fogyasztashoz
kapcsol6dd jogviszonyokat, melyekben a fogyaszt6 nem szerepel kdzvetlenil alanyként.
Ezeket a rendkivil szertedgazé normakat kézds céljuk rendezi egységbe: a fogyasztod
szamara megfelel§ informacidkat nyujté és biztonsdgos mozgastér kialakitdsa. A teljesség
igénye nélkul felsorolva ide tartozik a piacfeligyelet, reklamfelligyelet, versenyfellgyelet,
kornyezetvédelmi szabalyozas, arfeltiintetés, arszabalyozas, (zletek nyitvatartasanak,
kereskedelmi  tevékenység folytatdsanak szabalyozasa, termékbiztonsagossagi és
mindségbiztositasi szabalyok stb. E terilletek szoros kdlcsdnhatasban mikddnek egymassal

és a legtobbjiik a fogyasztoi dontések szabadsagaval legalabb kdzvetett kapcsolatban aln*,

A fogyaszték targyilagos, valosaghl tajékoztatasara vonatkozéan szamos jogszabaly
tartalmaz rendelkezéseket, amelyek arra iranyulnak, hogy a fogyaszté megfelelé informacios
koérnyezetben hasznossagi varakozasaihoz a legkdzelebb esé eredménnyel jaré dontést tudja

az adott helyzetben meghozni.

A fogyasztdi tajékoztatasra vonatkozé eléirasok kdzéppontjat az Fitv képezi. A jogszabaly a
2005/29/EK iranyelv magyar implementaciojat végzi el, és mint ilyen, az uniés jogalkotd
szandéka szerinti magas szintl fogyasztovédelmet hivatott megalkotni. Az Fitv. tiltja a
tisztességtelen kereskedelmi gyakorlatot — egy kereskedelmi gyakorlat tisztességtelen, ha nem
felel meg a szakmai gondossag kovetelményének, és alkalmas arra, hogy az alapjan a

fogyaszt6 olyan dontést hozzon meg, amelyet egyébként nem hozott volna.

A kotelezd tartalmi elemeket el8irdé jogszabalyok az Fttv. rendszerébe illeszkednek, mégpedig
akként, hogy ezen jogszabalyi kotelezettségeknek valdé meg nem felelés megtévesztd
mulasztaskent értékelendé.

igy az Fttv.-vel komplementer szerepet téltenek be kiildnb6zd szektoridlis térvények (igy
példaul a GVH gyakorlatdban kulénésen el6térbe kerll6 élelmiszertdérvény  és

gyogyszertérvény), melyek egyes sajatos termék- és szolgaltatdspiacokra vonatkozdan

44

A direkt-marketing egyes megnyilvanulasai (pl. a szamla-formatum ismérveinek megfelelé ajanlat névre szolo
megkilldése) esetén a hianyos és félreérthetéen megfogalmazott informacié nyoman elmosddotta valik a fogyasztéhoz
eljuttatott dokumentum jogi jellege.

A time-share (ingatlanok id6ben megosztott hasznalata) értékesitéshez tipikusan kapcsolddé eseménymarketing is
szamos problémat vet fel, mind a kdzreadott informaciok helytalldsagat és teljességét, mind a személyes meggydzés
eszkozeinek agresszivitasat illetéen. A jogi konstrukcié bonyolultsagara és a jelentés anyagi kockazatra tekintettel a
megfeleld tajékoztatas garancidlis jelentéségi, ezért a 20/1999.(11.5.) kormanyrendelet a szerz6dd felek szamara
altalanosan el6irt egyuttmikodési és tajékoztatasi kotelezettségen tul elbirja a konstrukcio Iényeges pontjaira és
mikodésére vonatkozéan a szerz6déskotést megel6zd irasbeli tajékoztatast, tovabba lehetévé teszi a fogyasztd
szamara, hogy dontését és annak kdvetkezményeit megfontolva tiz napon belil kéltségmentesen felllbiralja azt, és
visszalépjen a szerzédéstdl.

A minbségtanusitasi védjegyek mogott allé mindségbiztositasi szabalyozas példaul olyan bizalmi jellegi
terméktulajdonsagokra, — példaul a gyartasi folyamat kornyezetkimél6 jellegére és bio-gazdalkodasbél szarmazo
alapanyagok felhasznalasara— nézve hivatott a minimum-kdvetelmények betartasat szavatolni, amelyekrdl a
fogyasztonak a dontés meghozatalat kdvetéen sem all médjaban meggy&zédni.
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tartalmaznak az adott sajatossagokbdl kovetkez6 informaciokdzlési minimum-elvarasokat és

esetenként tartalmi korlatozasokat.

A gazdasagi reklamtevékenység atfogé szabalyozasa a reklamtérvényben talalhatd, azonban
a tajékoztatasi szabalyrendszerhez hasonléan a reklamjog is heterogén abbdl a szempontbdl,
hogy szamos mas jogszabaly is tartalmaz ide vonatkozé rendelkezéseket, melyek a lex
specialis-lex generalis viszonyaban allnak a reklamtdrvény rendelkezéseivel. E jogszabalyok
rendszerint egy-egy dagazat, vagy meghatarozott aru vagy szolgaltatas reklamozassal

Osszefliggé kérdéseit tartalmazzak.

A GVH jogalkalmazasa soran tobb alkalommal megjelend probléma az, hogy a jelzett
torvényekben és egyéb jogszabalyokban megjelené tovabbi rendelkezések bonyolult
szOvevényében milyen elvek alapjan kiséreljenek meg eligazodni a jogalkalmazé szervek,
hogy a jogkeres6 fogyasztok szamara is eligazitast tudjanak nyujtania jogos panaszok mielébb

hatékony jogorvoslasa érdekében.

A verseny torzitatlansagat célul tGz6 mérlegelés szempontjabdl kiindulva, az eljaradsok célszer(
sorrendjérdl, lefolytatasanak indokardl valé dontésnél hasznosnak tlinik egy kérdéssor
megfogalmazasa és megvalaszolasa, mely az adott ligy 0sszes koriilményeit tekintetbe véve

alkalmazhato:

. Milyen altalanos és konkrét aruspecifikus szabalyozas vonatkozik az adott termékkel
vagy szolgaltatassal kapcsolatban a fogyaszté tényszer(i, valésaghl tajékoztatasara

és/vagy reklamozasara, vagy a tajékoztatas megtévesztd jellegének tilalmara?

= Létezik-e olyan szervezet, amely hataskorrel rendelkezik a tényszerl tajékoztatasra

és/vagy jogszerl reklamozasra vonatkozé rendelkezés betartasanak ellenérzésére?

= Milyen eljarasi szabalyok alkalmazasaval jar el a hatésag, képes-e a gyors

beavatkozasra és a jogérvényesitésre?

. Milyen jogkdvetkezmények alkalmazasara jogosult az eljaré hatésag, kulonds
tekintettel arra, hogy modjaban all-e a jovére vonatkoztatva helyreallitani a valésaghi
tajékoztatast, illetéleg modjaban all-e olyan mérték(i és hatasu szankciét érvényesiteni,
amely a mar bekodvetkezett fogyasztoi sérelmeket orvosolja és kell§ elrettentd erével is

bir?

= Feltéve, hogy elindult vagy folyamatban van egy ilyen eljaras, akkor eredményes
eljarast és reparaciot, prevenciot feltételezve, igazolhaté-e olyan tdbblet-indok, amely
miatt a fogyaszté megtévesztése alapjan a versenynek okozott tobbletkar (allokacios

hatékonysagvesztés) miatt kiilon is sziikségesnek tlinik eljarast inditani?

A tajékoztatasi szabalyokrdl is elmondhatd, hogy a szabalyozas leegyszerisitve ugyan, de
mar a gyartas, forgalomba hozas, értékesités folyamataban is bizonyos sorrendiséget kovet,
ez a sorrend a jogalkalmazasi rendszerben is Utmutatast adhat, hiszen azt is jelzi, a hibat hol

kell kikiisz6bdlni annak érdekében, hogy fogyasztéi illetve versenysérelem ne kdvetkezzen be.
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100. A GVH igen ritka kivételekt6l eltekintve a kereskedelmi gyakorlat nyilvanossagra

101.

hozatala utan talalkozik azzal, igy egy megel6z6 szinten megvaldésuld jogsértés (példaul az
étrend-kiegészitékre vonatkozd cimkézési, notifikaciés szabalyok megsértése) esetén, ha
hataskorét feltételezve egy masik hatdésag el is jar, 6nmagaban ezaltal nem sziikségszerien
orvosolhaté a keletkezd sérelem. Ugyanis jollehet a kdzzététel sem volt mar jogszer(, de
kbézben piaci hatasok keletkezhettek, amelyeknek értékelése csak a verseny torzitatlansagat

célul tiiz6 szempontrendszere alapjan mérlegelheté.

Fontos tehat ismét hangsulyozni az ex ante jellegl szabalyozas betartatasat és
ellendérzését, melyet a GVH ex post jellegl, csak mar a megvalosult jogsértés esetén
alkalmazhaté eljarasi jogositvanyai csak kiegészithetnek, de semmiképpen nem

helyettesithetnek.

Maganjogi eszk6zok

102. A fogyaszt6i dontés, mely ténylegesen termékek vaséarlasa vagy szolgéltatasok

igénybevétele révén valdsul meg, a jog szempontjabdl szerzédéses jogviszonysziletésének
minésil. A fogyasztéi dontési folyamaton bellil tehat maga a szerzddéskotésben
megnyilvanul6 fogyasztéi dontés és az azt kovetd magatartasok (példaul a létrejott
kotelembdl valé szabadulas Ilehetbéségei, a hibas teljesitéshez kapcsolddd jogok

érvényesitése® stb.) a maganjog terrénumaba tartoznak.

103. Fentebb bemutatasra kerult, hogy a fogyaszté informaciokeresésre jellemz8, hogy az

utolséként megszerzett informacié koltsége pontosan egyenlé az utolséként megszerzett
informaciébdl adodo bevétellel. A jog nézdpontjabdl ez az a pont, ahol az eddig a fogyasztoi
tajékoztatasra vonatkoz6 eldirasokat tartalmazd jogszabalyok altal uralt jogviszony
individualizalédik, és a polgari jog uralma ala kerdl. Jogalkalmazoi szempontbdl jelentés,
kiemelend6 részlet, hogy a fentiekbdl addéddéan a szerzédésben testet 6lt6 fogyasztoi
dontésnek, a szerz6dés létrejottének jogi értelemben részét képezi a szerzédést kozvetlendl
megel6z6, mar a konkrét felek kozott lezajlé kozvetlen tajékoztatas, azonban a dontési

folyamatban ez még az alternativa-értékelés utols6 szakasza.

45

A reklam szerepének megitélése a maganjog rendszerében nem egyértelm(. Alapveté megkdzelités szerint a reklam
elhelyezhet6 a szerz6déskotési folyamatban is, ahol azonban legfeliebb az ajanlattételre vald felhivasként
értelmezhetd, amihez azonban a szerzédéskotési kotelezettség esetét kivéve nem fiizédik jogkdvetkezmény.

E logikat megbontani latszik a reklam fogalmanak megjelenése a hibas teljesitésre vonatkozd szabalyok koézott. A
szerz6dés teljesitése akkor tekinthetd hibasnak, ha az nem felel meg a felek szerz6désének. A jogharmonizacié révén
hazai polgari jogunkba is bevezetett Uj elem, hogy a teljesitésnek meg kell felelnie a reklamban vagy az aru cimkéjén
szerepl6 allitasoknak is, fuggetlendl attél, hogy a reklamot vagy a cimkét a kereskedd, gyartd, importalé vagy
barmelyikik képvisel6je adta kdzre. A rendelkezés mogottes logikaja szerint e személyek nyilvanos kijelentései a
kereskedd szerzédéses kotelezettségvallalasaként foghatdk fel, hiszen a hirdetési tevékenység a szerzédéskotési
szandék befolyasolasanak jellemzé eszkdéze. A szavatossagi jog érvényesitéséhez azonban a nyilvanos
kijelentésekben emlitett tulajdonsagoknak konkrétnak kell lennitik. Tovabbi eleme a szabalyozasnak, hogy a kimentés
feltételeit (a kotelezett nem ismerte és nem is kellett ismernie a nyilvanos kijelentést vagy a nyilvanos kijelentés
megfeleld helyesbitése a szerz8déskotés idépontjaig megtortént, vagy a nyilvanos kijelentés a jogosult szerz6déskotési
elhatarozasat nem befolyasolhatta) a kotelezettnek kell bizonyitania.
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104. A fogyaszté és a vallalkozas kozti jogviszony a szerzédéskotés folyamataban

individualizalédik, az individualizalodasi pont azonban helyzetrél helyzetre valtozik. A
fogyasztoi tajékoztatas tisztességességére vonatkozd szabalyozas ezt a savot az esetben
védi, amennyiben a verseny torzitatlansag védelmében ez szlkséges, hogy a vallalatok itt se
téveszthessék meg fogyasztoikat, am a folyamat elején még absztraktként és kdzgazdasagi
aktorként értelmezett ,fogyasztd” fogalma most mar arcot kap, és sajat, egyéni jogvédelemre is
szilksége van. Vagyis a szerz8déskotést megel6z8 esetleges megtéveszté magatartas a GVH

altal csak az esetben értékelendd, ha a vallalat tajékoztatasi gyakorlatanak részét képezi.

105. A fogyasztévédelmi paradigma megjelenése, a felismerés, hogy a fogyaszté dontése

kllénds veédelemre szorul, a kételmi jog szdvetében is valtozast hozott, az alaptételként kezelt
szerz6dési szabadsag korlatozasaval jart. Onéllosult fogyasztovédelmi maganjogrol
mindazonaltal nem beszélhetiink, elsésorban olyan részterlleteken valésult meg a
szerz8déses kapcsolatokba torténd beavatkozas, amelyeken a szerz8dés targyanak

bonyolultsaga és/vagy a szituacié jellege a garancialis tobbletelemeket indokoltta tette.*®

106. A maganjogi fogyasztovédelem eszkdztaranak legfontosabb elemei k6zé sorolhaté a

szerz6déskotést megeldzb széleskorl tajekoztatasi kotelezettség megallapitasa, egyoldalu
ké’)tijttség47 el6irasa a vallalkozas szamara, részletes kotelez6é formai eléirasok — elsésorban
az irasbeliség — megfogalmazasa, a fogyasztd részérdl torténd joglemondas lehetéségének

erbteljes korlatozasa, egyoldalu elallasi Iehetéiség48 biztositasa a fogyaszté javara.

107. Fentebb individualizaciés folyamatként kerilt bemutatdasra a fogyasztoi dontés

folyamata, a megvaldsuld tranzakcié olyan kételmi jellegl jogviszonyban konkretizalddik,
melynek a fogyasztd kozvetlenll alanya, a kereslet és a kinalat a jogban a szerzddés
formajaban talalkozik. A szerz6dés létrejottének érdekében a feleknek eleget kell tennitk
egyluttmikodési és tajékoztatasi kotelezettségiknek, amely annak garanciaja, hogy a felek
szerz6dése a tényleges, egyéni — fogyasztoi — igényeket fedi le, megfelel a tényleges
szerz6dési akaratnak.

108. A konkrét felek konkrét igényei altal meghatarozott viszonylatban a szerzédéskotést

kozvetlenldl megel6z8 tajékoztatasi kotelezettség, a felek kozotti kézvetlen kommunikacio
révén valésul meg a tényleges individualizacio: a felmerllt szikségletekre vonatkozo

informacid kozreadasa és a feltételek testre szabasa.

109. A jelenlegi szerz6déskotési gyakorlatban az elézetes egyeztetési és individualizacids

id6szak minimalisra csokkent és a fogyasztéi dontés terjedelme beszikilt. Az altalanos
szerz6dési feltételek (blanketta-szerz6dések) megjelenése gyakorlatiiag a felek kozotti

egyenlétlen alkupozicio jogi leképezddése. A vallalkozas egyoldaluan alakitja ki feltételeit az

46

47

48

Az alabbi teriileteket érinté maganjogi szabalyozas kiemelt jelent6ségl: termékfelel6sség, szavatossag és jotallas,
tisztességtelen altalanos szerz6dési feltételek, tavolbdl kotott szerzédések, utazasi szerzddések, udilék idében
megosztott hasznalati joga, fogyasztasi kélcson, hazal6 kereskedés.

Klaudikald kogencia: a felek kozott létrejott szerz6désben a fogyasztd hatranyara nem, csak javara lehet eltérni a
jogszabalyban meghatarozott feltételektol.

Un. cooling-off idétartam biztositasa a fogyasztd szamara, amely soran kéltségek nélkill visszaléphet déntésétsl.
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altala kotend6 szerzddésekhez, mialtal gyakorlatilag megsziinik a lehetésége annak, hogy a
felek a feltételeket egylittesen, egymas igényeire kolcsonds tekintettel alakitsak ki. A fogyaszto
dontése gyakorlatilag arra szlkdl, igénybe veszi-e az igy kinalt szolgaltatast vagy sem. Az
altalanos szerzddési feltételek elterjedése indokoltta tette az ilyen feltételeket tartalmazé

szerzddések tartalmaba valé beavatkozast és tajékoztatasi tobbletelemek elirasat.*

110. A laikus végfelhasznalok és vallalkozasok altal kététt an. fogyasztéi szerzddések
feltételeire nézve (akkor is, ha azok nem mindslinek egyébként altalanos szerzddési
feltételnek) a szabalyozas a megtamadhatésagon is tulmend, tovabbi garancialis elemként
bizonyos esetkdrokre a semmisség jogkdvetkezmenyét kapcsolja.

2.2. A versenyhat6sag és tevékenységei

111. Piaci kudarcok nélkili kérnyezetben a verseny allami szerepvallalas nélkil is megfelel
eszkOze az alapvetd célok, vagyis a fogyasztéi jolét, a versenyképesség és a hatékonysag
megvaldsitasanak. A fogyasztok gazdasagi érdekei védelmét is leghatékonyabban szolgald

eszkdz a piaci verseny.

112. A versenypiac mikodésébdl azonban még nem szikségszerien kovetkezik, hogy a
verseny jotékony hatasa kodzvetlenll érvényesil a fogyasztok szamara. A mai gazdasagi
kérnyezetben a fogyaszténak (mar csak piaci szerkezet, termékek, a technoldgia, az
értékesitési mdédszerek komplexitasa miatt is) szinte folyamatosan olyan doéntési problémakat
kell megoldania, melyekhez a bizonytalansag és a nem teljes informaltsag kezelése, de
legalabbis tudomasulvétele elengedhetetlen. A GVH feladata, hogy a torzitdsmentes verseny-
illetve piaci viszonyokat fenntartva -igy a verseny megvalésulasat e téren el6segitve -
6rkddjon a fogyasztoi dontések szabadsaga - ezaltal a fogyaszték gazdasagi érdekeinek és

megfeleld tajékoztatashoz vald joganak érvényesilése - felett.

113. A GVH beavatkozasai révén jelentds szerepet vallal a fogyasztét kdzvetlendl érinté
azon kozvetlen veszteségek (fogyasztoéi hatrany) minimalizalasaban, melyek a piac miikédése

soran el6forduld fogyasztoi dontési eltérésekbdl szarmaznak.

114. Tekintettel arra, hogy a fogyasztoi dontési autondmiat sérté korlatok egyben verseny-
illetve piactorzitdé hatasuak, a fogyasztdkat ért kdzvetlen hatranyon tulmenéen egyben a
hatékonysag, a hosszu tavu fogyaszti jolét csOkkenéséhez vezetnek. Ezért a GVH
beavatkozasa a verseny illetve a piac torzitatlan mikddését szolgalja, s igy hozzajarul a

hosszu tava fogyasztéi jolét névekedéséhez.

49 Tisztességtelennek mindsil és megtamadhaté az altalanos szerz6dési feltétel, amely a johiszemiség

kovetelményének megsértésével, egyoldalian és indokolatlanul az egyik fél szamara hatranyos. Az egyébként akar
tisztességes altalanos szerzédési feltétel is csak akkor valhat a szerzédés részévé ha az azt alkalmazo vallalkozas
lehetévé tette annak szerzddéskotés elbtti megismerését. Tovabbi garancialis elemek csatlakoznak azon altalanos
szerz6dési feltételekhez, ha azok lényegesen eltérnek a szokasos szerz6dési gyakorlattol, a szerzédésre vonatkozé
rendelkezésektdl vagy a felek kozott korabban alkalmazott szerzédéses kikotéstél kilonbozik. Az ilyen feltételek csak
akkor valhatnak a szerzédés részéve, ha erre iranyuld kulén figyelemfelhivd tajékoztatas nyoman ezt a masik fél
kifejezetten elfogadja.
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115. A GVH fogyaszt6i déntési autondmigjat védd beavatkozésai tehat sziikségszeriien
egyszerre szolgaljak a fogyasztéi hatranyok, valamint a verseny- vagy piactorzitds — s ezen
keresztlil a hosszu tavu fogyasztoi jolét csorbulasanak mérséklését, vagyis mind a kdzvetlen
mind pedig a kozvetett fogyasztoi veszteségek csokkentését.

116. A fentiek alapjan a GVH tevékenységének soran a fogyasztdi k6zosség mint egész
szempontjabdl itéli meg a fogyasztdi dontések szabadsaganak sérelmét. Ez természetesen
nem azt jelenti, hogy a teljes fogyasztéi kdzOsségnek vagy a fogyasztok tdbbségének
érintettnek kell lennie egy adott Ugyben. Valdjaban egy az adott termékkel vagy szolgaltatéssal
kapcsolatba kerild fogyasztdok valamilyen érdemi — bar esetleg messze kisebbségi —
hanyadanak esetében szisztematikusan bekovetkezd fogyasztoi dontési eltérés érdemi joléti

veszteségeket okozhat.

117. A fogyasztéi dontési eltérést targyald részben ramutattunk arra, hogy a fogyasztoi
dontési eltérés minden esetben a versenyfolyamatok torzulasaval jar. Ezt tukrézi a az
Fttv. 10. §-a (3) bekezdésében foglalt azon kitétel, miszerint a verseny érdemi érintettsége
esetén a GVH jar el a tisztességtelen kereskedelmi gyakorlat tilalmanak érvényesitése
érdekében — amennyiben csak kozvetlen fogyasztéi hatrany meril fel egy tisztességtelen
kereskedelmi gyakorlat alkamazasa kovetkeztében, ugy vagy a Nemzeti Fogyasztévédelmi

Hatésag vagy a Pénziigyi Szervezetek Allami Felligyelete jar el.

118. Ezen kivil, a GVH beavatkozas szamara elégséges feltétel kisebb fogyasztoi
csoportok érintettsége is — természetesen itt sem szikséges valamennyi tagnak vagy azok
tobbségének az érintettsége, - melyek kdzott kiemelten szerepelnek a sérilékeny fogyasztoi
csoportok. Egy fogyasztéi csoport sérilékenysége két, egymassal tobbnyire szoros
Osszeflggésben all6 okra vezethet6 vissza: (1) tagjai az atlagnal nehezebben tudjak
megszerezni vagy feldolgozni a dontések meghozatalahoz sziikséges informaciokat, illetve (2)
az atlagosnal jelentésebb aranyban rontja helyzetiiket az esetleges fogyasztéi hatrany. Ezek
alapjan sérilékeny fogyasztéi csoportokként azonosithatjuk az idéskoru illetve a gyermek- és
ifjlikord fogyasztdkat, a hosszantarté betegségben szenvedd fogyasztokat, az alacsony
jovedelmi haztartasokban él6ket, a munkanélkilieket, az alacsony iskolazottsagu
fogyasztokat.

119. Tevékenysége soran a GVH arra torekszik, hogy a fogyasztdok a piacon optimalis
dontési és valasztasi helyzetbe keruljenek. Ezért figyelembe veendd, hogy a kinalati oldalon
fellépd piaci szereplok kozoétt fennalld versenynek fontos eleme az informacid, azt stratégiai
valtozoként kezelik, a GVH beavatkozasanak sziikségessége merll fel azonban olyan

esetekben, ahol a kinalati oldal informacidkezelése vezet fogyasztéi hatrany kialakulasahoz.

120. A GVH egy-egy lgy kapcsan a fogyasztoi dontés teljes folyamatat vizsgalja, nem
fogadvan el azt az érvelést, miszerint a teljes informaltsagnak csupan kozvetlenll a fogyasztoi
déntés meghozatala el6tt kell fennallnia. A GVH a dodntés folyamatanak korabbi szakaszaiban
(probléma-felismerés, alternativdk értékelése és informacidgyljtés) is vizsgdlja azt, hogy a

vallalat informacidkezelése megfelelé alapot szolgaltatott-e egy majdani szabad fogyasztoi
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dontés meghozatalahoz. Az fogyasztéi dontési eltérésnek ugyanis az is lehet példaul az oka,
hogy a vallalat egy reklamban nem bocsat teljes kor(i informaciét a fogyasztd rendelkezésére a
szamara nyitva allé alternativakrol. lly médon a dontési folyamat még kezdeti szakaszaban
torzulhat, ugyanis el6fordulhat az, hogy a fogyaszté egyes alternativakat — bizva a tajékoztatas

valoszerliségében és teljes kdrliségében — nem is értékel.

121. A koézvetlen és a koOzvetett fogyasztéi veszteségek a fogyasztoi dontési eltérés
koévetkezményei, a fogyasztoi dontési eltérés azonban kodzvetlenltl nem befolyasolhaté. Ezért a
veszteségek mérséklése céljabol a fogyasztdi dontési eltéréshez vezetd okok kezelése

szlkseéges.

122. A GVH tevékenységét kothetjiik az informacié piacanak sémajaban ahhoz, hogy a piac
kinalati oldalan a GVH ex post a versenyfelligyeleti eljarasok eszkdzével, mig a keresleti
oldalon az ex ante versenypartolasi és versenykulturat terjeszté tevékenységekkel
(pl. sajtokdzlemények kiadasa) avatkozik be. A GVH tovabba befolyast gyakorolhat a verseny

szabalyozasi kérnyezetére is a jogszabaly-véleményezési tevékenység révén.

2.3. A fogyasztéi dontési eltérés okainak kezelése

123. A GVH célja tehat annak megel6zése, hogy a bizonytalansag kezelése és az
informaciofeldolgozas soran a fogyasztdé ne a szamara optimalis dontést hozza, masrészt,
hogy a verseny torzuljon. Indokolatlan és célszer(itlen ugyanakkor, hogy olyan fogyasztoi
hatranyokért is a kinalati oldal szerepl6it érje felelésségre vonas, amelyek oka a fogyasztok
magatartasa, vagy a termék illetve a piac sajatossaga. Ezért a fogyasztéi dontési eltérés

kiilonb6z6 okai eltéro elbanasban részesiilnek.

= Nincs sziikség és lehetoség sem az olyan fogyasztéi dontési eltérés
kovetkezményeinek orvoslasara, amelynek oka az, hogy a fogyaszté6 nem folytatta le,
az informacidkeresést. Ekkor a fogyaszté lényegében maganak okozza a veszteséget.
Természetesen, a informacidkeresés elmaradas dnmagaban nem zarja ki a beavatkozas
lehet6ségét, mivel a fogyasztéi dontési eltérésnek egyszerre tobb forrasa is lehet, igy
elégtelen fogyasztdi informacidszerzés mellett is okozhat a kinalati oldal magatartasa vagy
a termék jellege (pdtldlagos) fogyasztéi hatranyt és hosszi tavu fogyasztéi joléti

veszteséget.

= Az elkeriilheté informacidhiany és a fogyasztéi tanulas megzavarasa a kinalati oldal
magatartasanak eredménye, ezért ezekben az esetekben szilkkség van a GVH
beavatkozasara, amely lehet versenyfelligyeleti eljaras, vagy szabalyozas kialakitasanak

(tovabbfejlesztésének) tamogatasa.

= A nem elkeriilhetd informéaciéhiany esetén nincs ,felelés”, ennek ellenére megvaldsulhat
fogyasztoi dontési eltérés. E fogyasztoi dontési eltérés kdvetkezményei versenyfeligyeleti

beavatkozas utjan ugyan nem orvosolhatéak, azonban sziikség lehet szabalyozasra. A
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szabalyozasnak itt arra kell iranyulnia, hogy olyan feltételeket teremtsen, melyek kozott a
vevd és az elado viszonya kiegyensulyozotta valik. A GVH hozzajarul a szabalyozashoz
annak érdekében, hogy ahol a verseny- és piaci viszonyok torzitatlansaga, s ezaltal a
fogyasztéi autondmia megvalosulasa belsd okok miatt nem lehetséges, ott olyan
szabéalyozas miikddjon, amely a lehetéségek szerint biztositja a fogyaszt6i déntések
szabadsagat, és megovja a fogyasztokat a kdzvetlen és kozvetett jOléti veszteségtél.
Természetesen, a nem elkerllhetd informacidhiany jelenléte 6nmagaban nem zarja ki a
versenyfellgyeleti beavatkozast, mivel a fogyaszt6i dontési eltérésnek egyszerre tdbb
forrasa is lehet, igy piaci kudarcok mellett is okozhat a kinalati oldal magatartasa

(pdtldlagos) fogyasztoi hatranyt és hosszu tava fogyasztoéi joléti veszteséget.

124. A fogyasztéi dontési eltérések mérséklését szolgald szabalyozasok — mas
szabalyozasokhoz hasonléan - belépési korlatokat teremthetnek, és ezaltal vagy mas modon
hozzjjarulhatnak a versenyintenzitds, a versenynyomas csodkkenéséhez. Ezért ezekkel
kapcsolatban is alkalmazandok azok az elvek, amelyeket a GVH mas, példaul a
fogyasztovédelem rendszerében szerepld, am a gazdasagi érdekeken kivili fogyasztoi
érdekek (pl. fogyasztdk biztonsaga, fogyasztdi jogok érvényesitése) védelmét szolgald
szabalyozasokkal kapcsolatban alkalmaz. A kilonféle allami beavatkozasok és szabalyozasok
versenyre gyakorolt hatasanak értékelésekor kiemelt jelentésége van annak, hogy (1) ne jarjon
a piacra |Iépés indokolatlan korlatozasaval, valamint (2) tegyen eleget a versenysemlegesség

feltételének.

125. A versenyfellgyeleti eljaras az egyik GVH szamara nyitva allé beavatkozasi lehet8ség.
Versenyfelligyeleti beavatkozas, vagyis a probléma versenyjogi kezelése a fentiek alapjan a
kinalati oldal magatartdsanak kdvetkeztében, vagyis elkertilhet§ informaciéhiany el6idézése,
vagy a fogyasztéi tanulas megzavarasa esetén indokolt. Mindkét esetben tobbféle magatartas
is elképzelhetd. Elkeriilheté informacidhianyhoz vezet az informacio-visszatartas, az
informacidkeresés koltségének mesterséges ndvelése vagy az informacié manipulalasa. Az
informacidkeresés folyamataba to6rténd beavatkozast jelentenek az agressziv eladasi
modszerek, a korlatozott racionalitas szisztematikus kihasznalasa, vagy a hamis informacié
nyujtasa.

126. Az Fttv. terminoldgiajaban a tisztességtelen kereskedelmi gyakorlat megvaldsithato
megtévesztd vagy agressziv kereskedelmi gyakorlat kdzzétételével, valamint a jogszabaly
mellékletében taldlhaté 31 kuldn nevesitett kereskedelmi gyakorlat kodzzétételével. A
megtéveszté kereskedelmi gyakorlat pedig magaban foglalja a valétlan tények allitasat, és

valds tények megtévesztésre alkalmas modon torténd allitasat
127. E fogalmak az alabbiak szerint rendelhetéek egymashoz:
= Avalébtlan tények éllitdsanak fogalma megegyezik a hamis informacidk nyujtasaval.

= Az agressziv kereskedelmi gyakorlat tilalma fogalma magaban foglalja az agressziv eladasi

modszereket és a korlatozott racionalitas szisztematikus kihasznalasat.
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= A valos tények megtévesztésre alkalmas allitasanak fogalma (ideértve az elhallgatast is)
magaban foglalja az informacidvisszatartast, az informaciok manipulalasat, és az

informacidszerzés koltségeinek mesterséges emelését.

128. A megtévesztés tehat egyarant megvaldosulhat elkerilhetd informaciohiany
eléidézésével és a fogyasztoi tanulds megzavarasaval (hamis informacié/valétlan tény), mig az
agressziv kereskedelmi gyakorlat alkalmazasa kizardlag a fogyasztéi tanulds megzavarasaval

hozhat6 kapcsolatba.

3. Intézményi kapcsolatok

129. A GVH a fogyasztéi dontések szabadsaganak védelmére iranyul6 tevékenysége soran
egyuttmikodik a fogyasztok dontését védd mas hatdsagokkal, igy kilondésen a Nemezeti
Fogyasztovédelmi Hatdsaggal és a Pénziigyi Szervezet Allami Felligyeletével. Ez az
egyuttmikodés megvaldsul az egyes piaci észlelések intézése soran térténd konzultaciéban,
valamint a nagyobb horderejii Ugyek kapcsan torténd kilén egyeztetésben — az

egyuttmikodést az Fttv. is eldirja az annak végrehajtasaért felelés hatésagok szamara..

130. A GVH egyittm{kddik tovabba az 6sszes olyan agazati hatésaggal, amelynek feladatai

kozé tartozik a fogyaszt6i dontések védelme.

131. A GVH egyittmikddik tovabba a kulfoldi hatésagokkal is az olyan problémak
felmeriilése soran, amelyek a hataron atnyulé tidztességtelen kereskedelmi gyakorlatokkal

kapcsolatos Ugyekben mertilnek fel.



