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ALAPELVEK

A GVH e dokumentumban fogalmazza e dokumentumban nyilvanitia ki a fogyasztoi déntések

szabadsagaval kapcsolatos tevékenységére vonatkozdan kovetett alapelveit.

Célok

A GVH-nak a piacgazdasag mikddésében betdltott — a verseny szabadsagaval kapcsolatos —
szerepe, hogy a kdz érdekében, a hosszu tavu fogyasztdi jOlétet és igy a versenyképességet is
nével6 modon érvényt szerezzen a hataskdrébe tartozoé versenyjogi rendelkezéseknek, valamint,
hogy a rendelkezésére allo eszkdzokkel altalaban is tamogassa a versenyt, vagy ahol verseny nem
lehetséges, el6segitse a versenyt megteremteni vagy potolni hivatott allami szabdlyozas
kialakitasat.

A piaci verseny a piacgazdasagnak az a mechanizmusa, amely altaldnossagban véve a legjobban
kozvetiti a vallalatok felé a tarsadalom szilkségleteit és a hatékonyséagi kényszert, igy jarulva hozza
a tarsadalmi jOlét novekedéséhez. A végs6é cél tehat a hosszu tava fogyasztéi jolét, a
versenyképesség és a hatékonysag (amely végsd soron a gazdasagi novekedést és a
foglalkoztatast, vagyis az életszinvonal emelését is segiti), az eszkdz pedig a verseny. A GVH
feladata az, hogy e mechanizmus megfelelé mikédése felett 6rkddjon, és megakadalyozza annak
korlatozasat vagy torzitasat. Piackudarcok esetén ugyanakkor a verseny nem a legjobb eredményt
adja, és ilyenkor a verseny o6ncéll tAmogatasa — amely ezekben az esetekben a j6létet, illetve a
hatékonysagot csokkenté hatdsu volna — nem indokolt.

A fogyasztoi dontések szabadsaganak védelmét szolgald elvek

1. A GVH Versenytorvény Illl. fejezetére alapuldé tevékenysége a verseny tisztességének
vallalkozdsok és fogyasztok kozotti vetiletét, a vallalatok altal nydjtott tajékoztatast és a

fogyaszt6i dontéshozatal folyamatat érinti.

2. A verseny egyben a fogyasztoi érdekek védelmének hatékony eszkdze. A fogyasztoi dontések
szabadsaga hozzajarul a verseny hatasossagahoz. A fogyasztéi dontés nem szabad, ha az

informé&cidkeresési folyamatot egy vallalkozas tisztességtelenil befolyasolja.

3. A GVH a fogyasztéi dontés teljes folyamatéat védi. Egy kommunikacio jogsért voltan igy az se
véaltoztat, ha a fogyaszté a szerz6dés megkotése el6tt megismerheti a dontéséhez szilkséges
Osszes informaciét. A GVH felhivja a figyelmet arra, hogy a fogyaszt6 nem tdkéletesen
informalt, valamint nem varhato el téle, hogy megkérdéjelezze a vallalkozasok altal kozzétett

informacio valésagat.



10.

11.

12.

13.

A fogyasztok nem képeznek homogén csoportot, igy a GVH minden Ggyben kilon figyelembe
veszi a fogyasztéi tudatossag szintjet. A fogyaszté és a vallalkozas kozétti 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 feltétlentl koveteli meg a vallalkozdsoktdl, hogy egy termékkel vagy
szolgaltatassal kapcsolatos dsszes részletet feltintessék kommunikéacios anyagaikban, de azt

igen, hogy a megjelenitett tajékoztatas legyen valos és pontos.

A GVH tekintetbe veszi a kiildonb6zd marketingkommunikaciés formék sajatossagait, és azokat
egységes elméleti keretben, az egyes eszkozok kozott felmerild hatékonysagi

kulonb6zéségekre tekintettel kezeli.

A GVH a vdllalati tajékoztatast, a kommunikacié fogyasztok felé iranyulé hasznalatat a
magatartasokra reagal, amelyek a véllalkozas részérdl altalanos tajékoztatasi gyakorlatnak
mindsitheték. A GVH allaspontja szerint a fenti kdrbe nem tartozé eseti, egyedi fogyasztoi

tajékoztatds 6nmagaban nem képes a versenyfolyamatokat befolyasolni.

A fogyaszt6 és vallalkozds kozott fenndllé informaciés aszimmetria elkeriilhetd és
elkertlhetetlen informéacidhianybdl all a fogyaszt6 szamara. A GVH az elkerilheté

informaciéhiany csokkentésére torekszik.

Azt a jelenséget, hogy a fogyasztd, bar a szamara optimalis dontésre torekszik, azt kilsé
korilmények miatt nem képes elérni, fogyasztéi dontési eltérésnek nevezzik. A fogyasztoi
dontési eltérésbél kétfajta veszteség — a fogyasztdi hatrany és a hosszu tava fogyasztéi jolét
csokkenése — kovetkezik. A GVH a hosszd tavd fogyasztéi jolét csokkenésének

minimalizalasara torekszik.

A vallalati tajékoztatds jogi szabalyozasa kétiranyl: egyrészt kijeldlésre kertl a vallalkozasok
altal kotelezéen kozzéadandd informaciok kore, masrészt meghatarozédnak a tilalmazott

tajékoztatasi formak targy, megcélzott fogyasztoi kor illetve tartalom szerint.

A fogyasztéi érdekek sérelme mind kézjogi, mind maganjogi eszkdzokkel védett. Amennyiben
valamely hatésag nem kezel/lnem kezelhet egy problémat, Ugy a fogyasztd kozvetlenil a

magéanjog kinalta eszkdzokkel, birdi Gt segitségével orvosolhatja azt.

A GVH a 11. pontban felsoroltak kozil a tartalmilag nem megfeleld tisztességtelen
tajékoztatdsra, valamint a fogyaszté vélasztasi szabadsaganak indokolatlan korlatozaséara
vonatkozd tilalmat hivatott ellenérizni a kdzjog eszkozeivel.

A versenyfeliigyeleti eljarasok lefolytatasan kivil a GVH alapveté fontossagunak tartja a
fogyasztok védelmét szolgaldé allami és tarsadalmi szervekkel vald6 minél gordilékenyebb

egyuttmikodést.



A FOGYASZTOI DONTESEK SZABADSAGANAK VEDELME MOGOTT HUZODO ELVEK
MAGYARAZATA

1. A GVH két dokumentumban fogalmazza meg a jogalkalmazasa mogott hiz6do elveket. Az elsé
anyag ,A GVH Aaltal kdvetett, a verseny szabadsagaval kapcsolatos alapelvek” cimmel a
hagyomanyosan versenypolitika vagy antitrészt néven ismert terulettel, valamint intézményi és
mikodési kérdésekkel foglalkozik. Jelen anyag ,A GVH altal kdvetett, a fogyasztéi dontések
szabadsagaval kapcsolatos alapelvek” cimen a Versenytorvény lll. fejezetében talalhatd, a
fogyaszt6i dontések szabadsagaval 0Osszefliggé tartalmi kérdéseket, azaz a verseny
tisztessége és a fogyasztovédelem egymassal atfedd terlleteit targyalja

2. A GVH A&ltal kovetett alapelvek teljes terjedelmikben a ,A GVH A&ltal kévetett, a verseny
szabadséagéaval kapcsolatos alapelvek” c. anyagban taldlhatdak, jelen anyag réviditett — és a

szilkséges mértékben kiegészitett — form4jukban tartalmazza éket.

3. Jelen irds ennek érdekében attekintést ad a verseny tisztességének' vallalkozasok és
fogyasztok kozétti® vettletérdl, bemutatja a véllalati tdjékoztatassal illetve a fogyasztoi
dontésekkel kapcsolatosan felmertild f6bb kérdéseket és ezek tagabb dsszefiiggéseit. Belatva,
hogy a fogyasztéi dontés a gazdasag mikodésének egyik rugéja, s egyben szamos iranybdl
megkozelithetd interdiszciplinaris jelenség®, e dokumentum nem kivanja betolteni egy
mindenre kiterjedd részletességli enciklopédia szerepét, s ugyanigy nem kivanja felvallalni egy
tankonyv szerepét sem.

4. Az anyag elméleti hatterét, csakigy, mint a GVH-nak a fogyaszt6i dontések szabadsagat
érintéen kialakitott gyakorlatdt sajatos, versenyszempontd, antitroszt koézegbe &gyazott
gondolkodas hatarozza meg.

5. Az anyag a targyalas soran szinte kizarélag egyszerl verbalis eszktzoket alkalmaz. Az egyes
kérdések targyalasanak rendjét nem enciklopédikus, hanem didaktikus megfontolasok
hatarozzak meg. A megfogalmazas soran a GVH térekedett a szabatossagra, az érthetéség és
kévethetéség, valamint az olvasmanyossag érdekében azonban bizonyos esetekben a

lényeges mondanivalét nem érintd egyszeriisités modszerét kovette. Hasonld okokbal,

Az angol ,unfair competition” illetve a német ,unlauteres Wettbewerb” sz6 szerinti magyar forditasa tisztességtelen
verseny, mely jelzds szerkezetekben a verseny nem magéara a versenyfolyamat egészére utal, hanem az adott
magatartas, a ,versenyzés” tisztességtelenségére — a forgalmi erkolcsbél kdvetkezé objektiv tartalmd jéhiszemiség és
tisztesség kovetelményének meg nem felelé magatartasra. (Ld. pl. Timothy J. Muris: The Interface of Competition and
Consumer Protection, 2002.)

A tovabbiakban a tisztességtelen verseny fogalmat ilyen értelemben hasznaljuk, elbnyben részesitjik azonban a
tisztességtelen piaci magatartasok illetve a verseny tisztessége fordulatokat, mely utébbi a magyar terminol6gidban
elklloniti az altalunk targyalt teriiletet a verseny szabadsaganak targykorétol.

business-to-consumer aspect, B2C

A fogyasztoi dontés, illetve annak kulonbdzd aspektusai megkozelithetbek a gazdasagpszicholégia, a kognitiv
tudoméanyok, a gazdaséagetika, a dontéselmélet, az informéaci6-gazdaséagtan iranyabol. A fogyaszt6i magatartasrol valod
elméleti gondolkodas mellett e jelenségek vizsgalatanak az alkalmazott tudoméanyok szamara is kdzvetlen jelentdsége
van, s ezek koréb6l természetesen a marketing-tudomany emelkedik ki, mely a fogyasztéi magatartas
befolyasolasanak eszkdzeit, valamint az egyes eszkdzok alkalmazhat6sagat és hatékonysagat kutatja.



valamint terjedelmi szempontok miatt egyes 06sszefiiggések vagy jelenségek esetében
mellézte azok részletes kifejtését vagy indoklasat, csupan altalanosan elfogadott értelmiikben
hivatkozott rajuk.

Az intenziven hasznalt labjegyzet-apparatus azt az ellentmondast hivatott legalabbis részben
oldani, mely a szdveg jol-kbvethetésége valamint az ismeretek lehetéség szerint pontos és
arnyalt bemutatdsa kdzott feszil. A l1abjegyzetek alkalmazasa kilonb6z6 célokat szolgél, igy
labjegyzetek tartalmazzak az alapelvekre torténd konkrét hivatkozdsokat, az anyag mas
részeire torténd hivatkozasokat, a mondanivalé esetleges b&vebb kifejtését tartalmazé
magyarazatat, kiegészitéseket, példakat. Szintén labjegyzetek jeldlik egyes szakkifejezések
eredeti idegen nyelvi megfelelc’iit".

Itt hivjuk fel a figyelmet a Magyarorszagon jelenleg implementacié alatt allé6 Tisztességtelen
kereskedelmi iranyelv altal megteremtendd szabalyozasi keretre®, amely valészinisitheten a
GVH fogyasztéi dontésekkel kapcsolatos hataskorét is befolyasolja. Az irdnyelv

harmonizécidjara nyitva allé hataridé 2007. junius 12.

A fogyaszt6i dontések szabadsaganak teriiletén szamos olyan szakkifejezéssel talalkozunk, amely a kapcsol6dé
angolszasz vagy német jogterilet fejlédésével alakult ki, illetve a marketingbél vagy a kézgazdasagtan egyes agaibol
kolcsénozzik.

Az Eurdpai Parlament és a Tanacs 2005/29/EK iranyelve a belsd piacon az tzleti vallalkozasok fogyasztokkal szemben
folytatott tisztességtelen kereskedelmi gyakorlatairdl, valamint a 84/450/EGK tanacsi iranyelv, a 97/7/EK, a 98/27/EK és
a 2002/65/EK eurdpai parlamenti és tanacsi iranyelvek, valamint a 2006/2004/EK eurépai parlamenti és tanacsi
rendelet médositasardl. (2005. majus 11. HL L 149/22)



1. Piac, verseny, fogyasztok - fogyasztdi dontések

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

8. A versenytdrvény tébb iranybol — a verseny tisztessége illetve a verseny szabadsaga felél —

kézeliti meg a piaci magatartasokat, azonban a rendelkezések k6z6s ereddje az a gondolat,
hogy a verseny a piacgazdasagnak az az intézménye, amely a vallalkozasok felé a legjobban
kozvetiti a tarsadalom szikségleteit, igy jarulva hozza a hosszu tavu fogyasztéi jolét

névekedéséhez®.

9. Erre alapozva axiémaként kezeljik, hogy a verseny egyben a fogyaszt6éi érdekek

védelmének hatékony eszkdze.

10. A fogyasztéi érdekek védelme, a fogyasztévédelem fogalma, maga a szbéhasznalat is azt

sugallia, hogy a fogyaszt6 valamiféle passziv alanya, ,elszenved6je” az 6t védoé
rendelkezéseknek, holott a fogyasztok nem csupan passziv haszonélvezéi a versenybdl
optimalis esetben rajuk szarmazé j6léti hatdsoknak, hanem a versenyfolyamatot aktivan

form@l6 piaci szerepldk.

11. A GVH kiindulopontja, hogy a versenyfolyamat elemzése nem allhat meg a versenypolitika

altal feltett azon kérdésnél, hogy mit tehet a verseny a fogyasztdkért a hosszu tavu fogyasztoi
j6lét biztositasa érdekében. Jelentbs j6léti veszteségek forrasa lehet, akar ,keresleti oldali
piackudarc” allhat el6, ha a keresleti oldal nem reagal megfeleléképpen a kinalati oldalrdl
érkez6 ingerekre, a fogyasztok nem élnek a kinalati oldal tagoltsaga altal nyujtott valasztasi
lehetéségekkel, nem jutalmazzak vasarlasukkal az alacsonyabb arat és magasabb minéséget
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 kialakitdsa és fenntartasa érdekében?

12. 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 valodi fogyasztoi igények, az ezek alapjan hozott
informdlt, tudatos —szabad — fogyasztéi dontések vezetik. Belathat6, hogy a
versenypolitika és a verseny tisztességének a véllalkozasok és a fogyasztdék kapcsolatét
elemz6 vonulata’, a fogyasztéi dontések szabadsaga egymassal szoros kapcsolatban allé
kérdés, amely eré6teljes hatassal is van egymasra. A verseny noveli a hosszu tavia fogyasztoi
jOlétet, azonban a kapcsolat egyszersmind forditott irAnyban is fenndll: a fogyaszték szabad és

tudatos dontéseinek eredményeképp novelheté a verseny.

V6. ,A GVH altal kovetett, 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.



13.

14.

15.

16.

17.

A verseny szabadsagahoz kapcsolédéan a piac és verseny mikddésének leirasarara
alkalmazott Struktira-Viselkedés-Teljesitmény paradigma (SVT-modell)® fogalmi keretei kozott
mozogva tovabbi hasznos kovetkeztetések adddnak a fogyasztéi dontések szabadsagat

illetéen.

Ezek a meggondolasok tulajdonképpen a vallalkozdsok kommunikacidos magatartdsat és
informacidkezelési technikait érintd megallapitasokbol indulnak ki. E vallalati megnyilvanulasi
formak gyakorlatilag meghatarozzak azt az informacidés kornyezetet, melyben a
fogyasztonak a dontéshozatal sordn megfeleld hatékonysaggal kell eligazodnia — ahogy a
piacszerkezeti fogalomrendszer magyarazza a vallalatok viselkedését, ugy egyszersmind
kiinduléponttal szolgal a fogyaszt6i magatartas magyardzatdhoz és a fogyasztoi

informacidkeresés jellegét is befolyasolja.

Az ismert fogalmi rendszert alkalmazva tehat a fogyasztéi déntés meghozatalahoz sziikséges
informé&cid piacanak a keresleti oldalan a fogyaszt6 és az éltala meghozott fogyasztéi dontés,
mig a kinalati oldalon a véllalat és az altala alkalmazott marketingtechnikak alinak. Ebben az
értelemben a piaci egyensuly abban a pontban alakul ki, ahol a fogyaszt6 a vallalat altal
nyUjtott informaciék alapjan a megfelelé6 informacidkeresést lefolytatva tudatos és szabad
dontést képes hozni. Masképp megfogalmazva: a piaci egyensllyt a fogyasztoi
informacidkeresés és a vallalati marketingstratégia egytttesen alakitja ki. A piaci egyensuly
pontjaban a fogyaszt6i dontés— a jog szemszdgébdl a szerz6déskotés - illetve a szerzddés

élettartaméra vonatkozé tovabbi fogyasztéi dontések talalhatdak.

A GVH célja a fentiek értelmében az, hogy elbsegitse az optimélis fogyasztéi dontés
meghozatalat. Amennyiben a GVH azt érzékeli, hogy valamely piacon nem szabad fogyasztoi
dontések sziletnek, beavatkozik a versenyfolyamatokba, amennyiben a kdzérdek védelme azt
sziikségessé teszi.

A fogyaszt6 dontés nem szabad, ha a) a fogyaszté nem folytatjia le a megfeleld mértéki
informacidkeresést, vagy b) a vallalat tisztességtelenil beavatkozik a fogyasztd
informacidkeresési folyamataba. A vallalati beavatkozas torténhet aktivan (megtévesztd vagy
nem elégséges informacié kdzreadasaval) vagy passzivan (elhallgatidssal). Mindkét esetben
un. informéciés aszimmetria alakul ki a fogyaszto és a vallalat kézoétt: a vallalat tdbbet tud a
fogyaszt6i dontés targyardl, mint a fogyaszt6. A nem optimdlis fogyaszt6i dontés
meghozatalanak elkeriiléséhez az arra vezetd okokat kell kikiiszobolni. igy tehat a
tovabbiakban a fogyaszt6i dontési folyamat és a kinalati oldali tdjékoztatas vizsgalata
kovetkezik.

8

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



1.2. Keresleti oldal: fogyaszt6i déntés

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

19.

20.

21.

22.

ellensége”, az adott helyzetbél a szamara elérhetd legtobbet igyekszik ,kihozni" —
(1) dontéseiben a szamara optimalis megoldas valasztasara toérekszik, (2) ésszerli mértéki
informé&cidkeresést folytat.

ﬂ OPTIMALIZALASRA TOREKVES: a fogyaszté a szamara
E legjobbnak tin6é lehetséges alternativat valasztja,
@) szubjektiv val6szinliségek alapjan optimalizal.

O

|_

N

7))

NS ] )

G RACIONALIS VISELKEDES: a fogyasztd ésszer(i mértéki
L? informé&cidkeresést folytat le.

A fogyasztoi dontés a fogyasztdé szamara megval@sithatonak itélt cselekvési alternativik

kozotti valasztas, amely a piacon dsszekottetést teremt a kereslet és a kinalat kézott.

A dontés momentuma a déntési folyamat egy pillanata, amely csak akkor értelmezheté, ha
kornyezetébe, a dontési folyamat egészébe agyazottan szemléljuk. Az aldbbiakban az un.
.Kiterjesztett”, ,igazi” vagy problémamegoldé fogyaszt6i dontés folyamatanak bemutatdséara
kerill sor. A kiterjesztett fogyasztoi dontés folyamatanak bemutatisa el6tt azonban emlitésre
keriilnek mas, a marketing-tudomany altal megkllonbdztetett fogyasztéi dontés-tipusok: a
korlatozott problémamegoldason alapulé dontések, valamint az impulzus-déntések

Tudatos, leegyszerUsitett dontésnek tekinthetSek a korlatozott problémamegoldéason
alapulé dontések, melyeknél a fogyasztok nem motivaltak az informacié keresésében
és/vagy az alternativak értékelésében, ehelyett a lehetdé legjobban leegyszerisitik a dontés
folyamatét és kulonféle dontési hivelykujj-szabalyokat és kdrnyezet altal sugallt kész mintakat
vesznek &t. Az ilyen dontési formahoz vezet6 f6 okok kdzé sorolhaté a tulsdgosan sok
informécid felvételének problémaja (,kifaradasi effektus”), a vasarlé alacsony motivaltsaga
(nem érzi fontosnak és nem is élvezi a dontési helyzet megoldaséat) és az erés kdrnyezeti

befolyas.

A tudatossag korlatozottan van jelen vagy akar teljességgel hianyzik az an. impulzus-déntések
és a rutindontések (korlatozott problémamegoldason alapulé dontések) esetén. Impulzus-
dontésre akkor kerdl sor, amikor a fogyaszté vératlan, erételjes és ellenallhatatlan késztetést
érez az azonnali vasérlasra, az érzékelt kilsé ingerek altal kivaltott pozitiv érzelmi reakcio

nyoman gyakorlatilag belsé informécio-feldolgozds nélkal vasarol. A rutinddntések,
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szokasokon alapulé dontések esetében tulajdonképpen nincs is dontés, egyfajta automatizmus
mikodik, a fogyaszto felismeri a problémat és a bels6, mentalis informacidkeresés eredményét
automatikusan elfogadja és a megszokott markat viszi haza’.

23. Belathatd, hogy a rutin- és szokasdontésekre egyértelmiien érvényesithet6 a racionalitason
alapulé dontés, hiszen az azokat megeléz8 kiterjesztett fogyasztoi dontés raciondlis alapon
hozhat6 meg. Az impulzus-dontés esetén az a kérdés, hogy a fogyaszté mire alapozza a
meghozott dontését. Amennyiben a déntést megalapoz6 kilsé inger a termék, vagy a termeéket
kinalé vallalat valamely tulajdonsagara utal, akkor megtarthatdé a fogyasztd racionalitasara
épitd kdzgazdasagtani modell. Amennyiben példaul a fogyaszté egy rendkivil kedvezd ar
hatasara hozza meg a termékre vonatkozd fogyasztoi 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.

24. A racionalitas szerepe a fenti esetben természetesen korlatozott, am nyilvan erre az esetre is
igaz, hogy a fogyaszté az adott helyzetben a szdmara elérhet6 és ismert alternativak kozil a
legjobbat valasztja. Ez azt is jelenti, hogy a fogyasztéi dontés késdbbiekben felvazolandé
szakaszai elvalnak egymastdl: a probléma-felismerés szakasza korabban (esetleg tébb
kulonb6z6 termékre parhuzamosan) jelenik meg, és ezt idében jol elkildnithetéen kdveti az
informacidkeresés és az alternativak értékelésének szakasza. Emellett az is lehetséges, hogy
az alternativa-értékelés szakaszosan torténik, és az utolso, esetleg nagyon kedvezé
lehetéséget kinélo alternativa esetén a korabbi, mér interiorizalt informéaciok miatt a fogyaszto

a dontést rendkivil gyorsan, impulzusszerlien hozza meg.

Problémafelismerés

25. A dontési folyamat elsd lépése a problémafelismerés, a sziikséglet, vagyis a vasarlasi
szandék megjelenése. A kdzgazdasagi értelemben vett sziikséglet az észlelt jelenlegi allapot
és a kivant allapot kozotti kialonbség, mely anyagi javak és szolgaltatasok formajaban
kielégithet6. Ezt az eltérést a fogyasztoé hianyérzetként éli meg, melynek mértéke erésen fligg
attol, milyen fontossagot tulajdonit a fogyaszt6 a probléma megolddsanak és milyen
idétartomany all rendelkezésére a megolddshoz. A kivant &llapothoz kapcsolédé, a dontést
megel6z6 (ex ante) hasznossagi varakozasok a fogyaszté fogyasztasbél szarmazéd
szubjektiv élvezeti értékre és hasznavehetéségre, hasznalhatosagra irdnyuld elvarasait fejezik
ki.

Az impulzus- és a korlatozott problémamegoldason alapulé dontésekkel kapcsolatban a dontési szituacié értékelése a
annak vizsgélata révén kozelithetd meg, hogy a vallalkozéas tzletpolitikdja részévé teszi-e a dontések jellegébdl adodéd
esetleges elényok szisztematikus kihasznélasat. Az impulzus-déntésre példaként hozhato fel, ha olyan esetekben is
impulziv jellegli dontésre késztet a vallalkozas, amikor az aru (pl. hitelfelvétel 30 perc alatt) jellege alapjan kiterjesztett
fogyaszt6i dontés meghozatala indokolt.

A rutin- és szokason alapulé dontéseket megelézi egy igazi, kiterjesztett fogyasztoi dontés, az Un. marka-dontés,
amelyet az automatikus vasarlasi dontések kovetnek. A fogyasztéi dontések szabadsaganak elemzése soran ilyen
esetekben ez az elsé, igazi dontés is a vizsgalat targyat képezi.
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A késébbiekben keril kifejtésre, hogy a fogyaszt6 iranyaba megvalosul6 kommunikaciés
eszk6z6k nem csupan a valés szikségletek feltardsara, de az esetleg ,indokolatlan”
fogyasztasra sarkall6 hianyérzet felkeltésére is alkalmasak. A sziikségletek valos vagy indokolt
voltanak értékelésére e helyen nem vallalkozunk, szikségletként tekintink mindarra, amit a

fogyaszt6 anyagi javak és szolgaltatasok altal kielégithet® hianyérzetként él meg.

A sziikségletek mentén fontos kildnbség hazodik meg a fogyasztési kategoriak kozott. Egy
egyszerii modell alkalmazasaval a fogyasztas csoportosithatd aszerint, hogy a kielégitett
sziikségletet illetéen a funkcionalis vagy pedig a szimbolum- jelleg dominalt. Funkcionalisnak
tekintjuk azt a fogyasztast, melyben a valasztott &ru haszna elsédlegesen
fogyaszthatdsagaban és tényleges fogyasztasaban van, nem is var el tdbbet t6le a fogyaszto,
minthogy betdltse ezt a szerepk(')'rtlo. A szimb6lum-fogyasztas' esetén a sziikséglet nem
csupan, nem elsésorban a termékre magara iranyul, hanem az ahhoz kapcsol6do6 érzésekre.
Az ilyen fogyasztas esetén a termékre irdnyuldé kommunikécié milyenségének megitélése
nyilvan nehézségekbe (tkoézhet, hisz meglehetésen nehézkes egy érzést kivaltod

kommunikécié megtévesztd voltat bizonyitani.

A szikséglet forrasai, a probléma-felismerési alapszituacidok sokszinliek, azonban az erre
irAnyulé kutatasok beazonositottak néhany tipikus format: a készlet elégtelenségét (kifogyott
a...), a valtozatossag iranti igényt (divat), a kérnyezeti korilmények valtozasat, a jévedelmi
helyzetben bekdvetkezett valtozasokat és végiil, de nem utolsé sorban a meglévé termékkel,
szolgéaltatassal vald elégedetlenséget.

10

11

A funkciondlis fogyasztasra példaként hozhatok fel a gyorsan forgé fogyasztéasi cikkek (fast moving consumer goods —
FMCG) termékek, vagy az &ramszolgaltatas igénybevétele.

A szimbdlum-fogyasztds nehezen megfoghaté fogalméat nevezik ,érthetetlen” fogyasztasnak is, mivel olyan aruk
fogyasztasat jelenti, ahol nehéz a fogyasztd élethelyzetébdl vagy akéar korabbi magatartasabol levezetni a dontést.
Tipikus teriilete ez a marka-valasztasnak, ahol az aru funkciondlis jellemzéinek értékelésén tul mindig jelen van
egyfajta érzelmi tobblet, a marka altal kifejezett Gizenettel val6 (kiilsé vagy belsd) azonosulasi vagy.
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29. Ez utdbbi, a meglévé aruval valé elégedetlenség, mint egy Ujabb sziikséglet ereddje
szempontunkbdl azért kilondsen fontos, mert egy korabbi dontés konkrét tapasztalatai
csapédnak le. A fogyasztéi dontés is mindig valasztas, a fogyaszténak ezaltal valamirdl (a

tébbi alternativarél, vagy akar egy késébbi jobb dontés lehetéségérél) mindig le kell mondania.

30. Szolgaltatas, vagy ismétlédd fogyasztas esetén az eredeti dontés modositasa koltségekkel jar,
melyeket fogyasztoi valtasi koltségeknek neveziink. A valtas koltségeit befolyasolja a
fogyaszto Altal birtokolt egyéb termékekkel valdé 6sszhang, a kereskeddvaltas tranzakcios
koltsége (a keresked6 elhagyaséaval és egy mésik kereskedével valo szerzédeéssel jaro konkrét
koéltségek, id6 és faradsag), az Uj termékek és markak tulajdonsagainak és hasznalatanak
megtanulasa, a még sajat tapasztalatb6l nem ismert termékek minéségével kapcsolatos
bizonytalansag, a fogyasztoi hliséget ndvelé programok (pl. térzsvasarléi kedvezmények), a

valtas termék- vagy markahliség okozta pszicholdgiai kdltségei.

Informacidkeresés és alternativa értékelés

31. A fogyasztéi informéciokeresés épit a mentdlis — sajat tapasztalatokon és emlékeken
alapulé — ismeretekre, azonban ez tipikusan elégtelennek bizonyul, ezért sziikséges a kiilsé
informaciéforrasok bevonasa. Felmertl a kérdés, hogy milyen mértéki informacidkeresés
lefolytatasa sziikséges az adott — szubjektiv elemek altal is meghatarozott — szituaciéban a

fogyaszt6 szamara legoptimalisabbnak tekinthetd fogyaszt6i dontés meghozatala érdekében.

32. Lehetséges-e tokéletes fogyasztoi informéltsag? Tokéletes informéltsag alatt értve azt, hogy a
fogyasztd a szikséglet kielégitésére alkalmas alternativdkra nézve minden olyan ismeretet
megszerzett, mely dontése szempontjabdl relevans, tisztdban van sajat preferenciaival és
anyagi lehetéségeivel — mindennel tisztdban van tehat, amivel dontése meghozatalanak

idépontjaban tisztaban lehet.

33. Elméletileg lehetséges ezen helyzet megvalésulasa, a valdés piacon azonban a fogyasztéi
dontések alapvetéen korlatozott informacié birtokaban torténnek: a dontés szempontjabdl
fontos egy vagy tobb valtozé tekintetében bizonytalansag all fenn. A tokéletes informacio
fogalma, mint elméleti végpont mégsem érdektelen a GVH szémara, hiszen a tokéletes
versenynek, a piaci formak egyik idealtipusanak™ el6feltételei kozé tartozik a tokéletes

informaltsag, amikor is a piac minden szereplgje tisztdban van minden relevans informaciéval.

34. A fogyasztok korlatozott informaltsdga mogott tébb ok is meghuzédik, melyek kozott elsé
helyen szerepel, hogy a fogyaszté szamara a dontés szempontjabdl relevans informaciék nem
tekinthet6k ingyenes javaknak, csak valami mas hasznos dolog felaldozasa révén érheték el.

Az adott helyzetben értékes informacidék 6sszegyljtése — id6t, pénzt, mentdlis és fizikai

12 valtasi koltségek — Consumer switching costs

3 V6. ,A GVH altal kovetett, a verseny szabadsagaval kapcsolatos alapelvek™hez frott hattéranyag 1.fejezetében

foglaltakkal.
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faradsagot jelentd — raforditasokkal jar'®, a fogyasztonak pedig nem éri meg az informaciot
tovabb gydjteni, ha ettél nem remélhet tovabbi elényoket™. A keresési koltségeket figyelembe
véve tehat a racionalis magatartast tandsitd fogyasztéval szemben nem fogalmazhaté meg
elvarasként, hogy a tdkéletes informacié megszerzésére tdérekedjen — a racionalis fogyaszté
tehat nem tokéletesen informélt. A GVH szdmara nem elfogadhato tehat az az allaspont,
miszerint a fogyasztd kotelessége volna az dsszes, a véallalkozasok altal kozreadott informécio

val6sagnak megfelelésének valé leellenérzése.

Osszegezve, a racionalis, az adott szituacionak megfelel fogyasztéi magatartas lényege
tehat a piac és a termék sajatossagainak megfelelé6 mértékid informéacidkeresés, mely
olyan iterativ, kozelitd folyamatként irhato le, melynek soran a fogyaszté mindaddig folytatja
az informaciokeresést és feldolgozast, mig az utolsé informacié megszerzésébdl szarmazé
bevétel egyenld nem lesz az adott informaci6 megszerzésének koltségével. Nem adhato
altalanos mérce a fogyaszti tudatossag szintjére — hiszen az fligg a fogyasztdé személyétél, a
fogyaszt6i dontéssel érintett termék jellegétél, a piaci formatdl, a terméket kinalé vallalat

piacon elfoglalt helyzetétél — hanem az minden egyes esetben kilén veend6 figyelembe.

Utalva az el6z6 pontokban mondottakra, a fogyasztdé informacidkeresése és a vallalat
megfelel6 informacié-kdzrebocséatasa alakitja ki a szabad és tudatos fogyasztdi dontés

lehetbéségét.

Néhany f6 csoportba rendezhetbk azok az informaciok, melyek megszerzésére az
informécidkeresés és —feldolgozés elsésorban iranyul: (1) az ar (legyen itt sz6 magarél az
arurél vagy helyettesitirsl, illetve a kapcsolédé szolgaltatasokrol), (2) a minéség'’ (és a
helyettesité termékek mindsége), (3)a termék vasarldsdnak és a szolgéltatis

igénybevételének feltételei és korulményei (hol taldlhatok a beszerzési forrasok, milyen

14
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Az FTC (Federal Trade Commission) gyakorlata alapjan a korlatozott informécié okai lehetnek:

(1) az informécié megbizhatésaganak véltozasa: a fogyasztd nem bizik egyenks mértékben a kiilonbdzé forrasokbdl
szarmazo6 informéciokban, a valamikor helyes informaciok idékézben elavulhatnak,

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

(3) egyes termékkategéridk esetében egyes fogyasztok megfelelé ismeretek hianydban nem tudjdk helyesen
feldolgozni az elérhet6 informaciokat,

(4) a fogyasztd leegyszerisitett szabalyokat, heurisztikdkat— a figyelembe vett informéaciok korének korlatozéasa,
déntési szempontok beszikitése — alkalmaz az informéaci6 feldolgozasara, ezzel igyekszik csokkenteni az informéaci6-
feldolgozas koéltségeit, ilyenkor gyakorlatilag korlatozott

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

Nyilvanvalé példa, hogy a févarosi haziasszony nem jarja be &ardsszehasonlitds céljabdl a kerilet dsszes
élelmiszerboltjat, ha a készilé suiteményéhez csupéan siitdporra és vanilias cukorra van sziiksége.

Az informéaciokeresés Osszetett kognitiv folyamat, melynek soran un. tajékozédo, eldkészité dontések sziletnek,
amelyek a méar megszerzett és feldolgozott informéacidkra tekintettel a keresés tovabbi szilkségességét és iranyat
hatarozzék meg.

A mindséget illetéen a GVH szdmara a tovabbiakban az els6dleges kérdés az, hogy az arutulajdonsagok és a
fogyaszt6 igényei mennyiben esnek egybe.
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szallitasi hataridskre lehet szamitani, stb.), (4) a kapcsolodé kockazatok'® és (5) az esetleges

valtashoz vagy a kapcsolodo jogok gyakorlasahoz fiz6d6 koltségek.

A fogyaszt6 a marketing-tudomany szerint a kockazatok kilénb6zé tipusait észleli. A
funkcionalis kockazat annak veszélyét irja le, hogy a valasztott aru a téle elvart teljesitményt
nem tudja produkalni. A pénzugyi jellegl kockéazatok kérébe tartoznak egyebek kdzott az aru
melletti dontés esetén annak fenntartdsi koltségei. A fizikai kockazati tényezék a fogyaszté
biztonsdgat, egészségét, kdrnyezetét érintik. A tarsadalmi és pszicholdgiai kockézattipusok
elsésorban a szimbdlum-fogyasztashoz kodtheték, hiszen a tarsadalmi kockazat azt fejezi ki,
hogy a csalad, a vélemény-addk, a statuszcsoport a varakozasnak megfeleléen fogadja-e a
dontés eredményét, a pszicholdgiai kockazat pedig abban az eshetéségben rejlik, hogy a

valasztott &ru nem valtja ki a téle vart pozitiv fogyasztdi érzéseket.

A fogyasztok nem képeznek homogén csoportot. Mar a dontési folyamat kezdetén, akar
ugyanazon szilkséglet felismerésénél az észlelt helyzet érzékelése, a percepciés folyamat (a
kulvildgbdl érkezé informaciok vélogatdsa, rendszerezése és értelmezése) sordn addédhatnak
egyeéni eltérések. A kivant allapothoz kapcsol6dd varhaté hasznossagot is az adott egyén
szubjektuma és szocio-kulturalis kérilményei altal meghatarozott relativ egyéni fontossagként
irhatjuk le, melyet a fogyaszté a lehetséges dontési alternativak varhaté kovetkezményeihez™
rendel. Ezekre is tekintettel elérejelezhetd, hogy a keresési koltségek fogyaszténként igen
eltéréek lehetnek és az alternativa-értékelésnél az egyéni preferenciak és lehetéségek szintén
eltérnek, vannak azonban a fogyasztoknak olyan jol korilhatarolhatd csoportjai, un.
célcsoportok, melyekben a fogyasztok preferenciarendszere, a véllalati kommunikaciora adott

reakcioja hasonl6.?
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Kockézat alatt értjik egy fogyasztoi dontés bizonytalan negativ kdvetkezményét, mas megfogalmazasban a dontésbdl
adddo esetleges nemkivanatos kdvetkezmények varhat6 negativ hasznossagat. Ennek dimenzidit a fogyaszt6 szamara
az hatarozza meg, hogy az aru kivalasztasa esetén valamely kellemetlenség milyen valészinliséggel érheti 6t
(valészinlség), illetve mennyire értékeli sulyosnak a potencidlis veszteség kovetkezményeit.

A kockazat az alternativak Osszevetésénél is felmerdl, mint fontos értékel6 kritérium, s itt utalunk arra, hogy
méarkahiség nem elhanyagolhaté aspektusa, annak kockazatcsokkentd jellege. Kimondottan a fogyaszt6i
kockazatészlelésre épit néhany kommunikaciés eszkodz, igy példaul a garancia, a kiprébéalas, az ,argarancia”, a
pénzvisszaadasi garancia, az ingyen-minta stb.

E szubjektiv valészinliségi becsléseknél a hasznosséagi elvards nem magéahoz a cselekvéshez (termék, szolgaltatas
igénybevételéhez) kapcsolddik kdzvetlendl, hanem a cselekvési alternativak kévetkezményeihez. E kdvetkezmények a
fogyasztd szamara altalaban nyeremények és koltségek képében jelennek meg. Az igy el6adddéd lehetéségeket a
fogyaszt6 aktualis anyagi helyzetéhez viszonyitja — ez kulondsen a kockazatvallalasi hajlandésagot befolyasolja.

A marketing-stratégia megalapozasara szolgdl a piacszegmentalas, melyek az egyes egyedi keresleti sajatossagokkal
rendelkez6 csoportok (szegmentumok) meghatarozasat célozza, ezt kdveti a pozicionalasi, célcsoport-képzési
folyamat, mely sordn a vallalkozas hozzarendeli termékéhez a megfelelbnek itélt szegmentumokat és azt
marketingtevékenysége kdzéppontjaba helyezi.

A célcsoportokon belll beszélhetiink un. mennyiségi célcsoportokrél, melyek elsésorban foglalkozastipusok, foldrajzi
és szocio-demografiai kritériumok alapjan szamszerisithet6k, illetve mindségi célcsoportokrol, ahol a csoport-alkotd
tényezék a fogyasztoi elvardsok és érdeklédés, életstilus stb. pszicholdgiai és szociolgiai kritériumok mentén
alakulnak.
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A keresési folyamat kiindulépontjat nem mas alkotja tehat, mint szubjektiv elemek altal
befolyasolt varakozasok, vélekedések halmaza. A fogyaszt6i dontés alapjaul szolgalo
vélelmek, valoszinliségek szubjektivek.

A fogyasztdi magatartas értékelésénél el kell fogadni a szubjektiv vélekedések |étét,
fliggetlendl attél, hogy azok mennyire j6l kdzelitik meg a valésagot. Az optimumra térekvés
ebben az 6sszefliggésben Ugy fogalmazhaté meg, hogy a fogyaszté szubjektiv kezdeti
vélekedéseib8l és varakozasaibdl (tovabbiakban: kiindulé tudéle) kiindulva ésszeri
mértéki informaciokeresést folytat le és az ennek eredményeképpen eléallé alternativak kézil
a szamara legelénydsebbnek tiiné — céljainak, preferenciainak és lehetdségeinek
legmegfelel6bb — lehet6séget vélasztia. A dontési alternativak fogalma alatt tehat azon
dontéshez kapcsol6do kovetkezményeket értjuk, melyek révén a fogyasztd szerint az altala

kivdnatosnak tekintett allapot elérhetd.

A kiindulé tudas fogalméval hataroztuk meg azt az allapotot, melybdl az informaciékeresés
kiindul. A dontéshozatalig megszerzett ismereteket kifejezé tényleges tudas szintje azon
informaciék halmaza, melyek a doéntéshozatal pillanataban a fogyaszténak ténylegesen
birtokaban vannak.

A fogyaszt6i dontést kdvetd magatartasok — fogyasztéi elégedettség

43.

44,

A dontést kdvetdé magatartdsok kiindul6pontja a fogyaszt6i megelégedettség, az adott arura
vonatkoz6 ex post értékitélet kérdése. E kérdés ugy is felfoghatdé, hogy a fogyasztoi
elégedettség fejezi ki, hogy az érzékelt teljesitmény ismeretében mennyiben tekinti teljesultnek
a fogyaszt6 a dontést megel6z6, ex ante varakozasait.

E kérdést abbdl a szempontbdl is érdemes megvizsgalni, van-e a fogyaszté szamara kozvetlen
visszacsatolas, le tudja-e ©6nmaga ,ellenérizni” dontése eredményét — dontésének
kévetkezményeit be tudja-e illeszteni a tanulasi folyamatba. Az aruk fogyaszt6i dontés
szempontjabdl érintett 1ényeges mindségi jellemzéi kuldnbdzd csoportokat alkotnak aszerint,

mikor és milyen mértékig valnak megismerhetévé a fogyaszté szaméara:

§ keresési jelleg22 esetén a fogyaszté a véaséarlds elétt megismerheti az aru lényeqi

tulajdonségait azzal, hogy megvizsgélja azt,

21

22

A mér meglévd (kordbbi sajat vagy ismerésok révén megismert tapasztalatokbdl, korabban olvasott vagy latott
emlékekbdl keletkezd ismeretekre vonatkozd) Un. belsé, mentalis informaciokeresést e kiinduld tudasszint részének
tekintjlk, a tovabbiakban a kils6 informaciéforrasok szerepére dsszpontositunk.

keresési jelleg — search characteristics
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§ tapasztalati jelleg” esetén az aru lényegi tulajdonsagainak megismerése az &ru

elfogyasztasakor vagy azt kovetd valamilyen idétav elteltével lehetséges,

§ bizalmi jelleg® esetén az aru lényegi tulajdonsagainak megismerése a fogyasztéi dontést

kbévetéen sem lehetséges.

Azon aruknal, ahol a déntés meghozatalaban a tapasztalati terméktulajdonsdgok dominalnak,
nem zarul le a fogyasztéi tanulas folyamata®, mig a bizalmi jellegti termékeknél erre nincsen

maod.

1.3. Kinalati oldali informaciokezelés

46.

47.

48.

49.

A verseny szabadsagahoz kapcsolodd alapelvekhez irott hattéranyagban®® levezetett
gondolatmenet alapveté fontossagu tétele, hogy a verseny soran kialakulé piaci egyensuly a
tarsadalom szamara is optimalis eredményt hoz, a verseny mikédésének pedig feltétele a
piaci szerepl6k gazdasagi dontéseit meghataroz6 profitmaximalizalé — racionalis —
magatartas. A véllalatok fogyasztok irAnydban megvalésuld kereskedelmi gyakorlatdban sincs
ez masképp. Egy vallalat annyit fordit egy termék kommunikaciéjara, amely mellett a
kommunikalt termékbdl ad6do tobbletbevétel még legaldbb akkora, mint a termékre iranyulé

kommunikacio kéltsége.

A kommunikacié formai jelentds valtozason mentek at az utébbi években Magyarorszagon. A
GVH - elismerve az Ujabb és Ujabb marketingkommunikaciés formak esetleges kiilénbozé
hatdsmechamizmuséat — az 6sszes marketingkommunikaciés eszkdzt egységes elméleti keret

alapjan kezeli.

A kommunikaciés formék célja az értékesités novelése, e célt két tartalmilag eltérd
megkozelitésbél lehet megkéozeliteni. Az informativ jellegd kommunikacié célja a vélasztasi
lehetéség felkindlasa a fogyasztok szamara, az arura vonatkoz6 tajékoztatas és
informaciéatadas annak érdekében, hogy az — elsésorban funkcionalis jelleglii — fogyasztoi
igényeknek megfeleld valasztast elésegitse’’. Az integralt kommunikaciés kampanyok
vilagaban a szikségletek mellett megjelenik az igények felkeltése, generalasa, megné a
szimbolikus jellegl fogyasztéi szikségletek szerepe, a tényallitAsokat gyakorlatilag héattérbe

szoritjdk az érzelmi meggy6zés, izlésforméalas eszkodzei.

A marketingtevékenység — szlik korl értelmezés szerint — a vallalat tevékenységeinek a

fogyaszt6 szdméra valé kommunikaciéjat foglalja magdba. A marketingstratégia feldleli a

23

24

25

26

27

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

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

Az informativ tipusu, ténykozlé kommunikacios formak egyik rendkivil hatékony tipusa az 6sszehasonlité reklam.
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kielégitendé fogyasztéi igény konkretizalasat, a versenyhelyzet és a versenytarsak elemzését,
végil azon kommunikaciés eszkdzok 0sszességét, amelyek eredményeképp a fogyaszté az
adott vallalatot és annak arujat valasztja az esetleges helyettesité arukkal szemben®®. A GVH
a fogyaszt6i dontések tisztességtelen befolyasolasanak vizsgalata esetén figyelemmel van a
véllalatok teljes kommunikéciés politikdjara, igy nem csak a klasszikus értelemben vett

reklamokra, hanem mas kommunikacios eszkdzokre is.

A GVH tovabba a kommunikaciés kampanyok esetén az elemek egyuttes hatasét is értekeli

amellett, hogy az egyes eszkdzoket kilon-kuldn is vizsgalja.

A vdllalatok célja részint egybeesik a fogyaszték céljaval: csokkenteni a fogyaszték
informacidkeresési koltségét, mig a versenytarsak termékére vonatkoz6 informaciokeresési
koéltség valtozatlan marad. A koltségek csdkkentése egyben a fogyasztd és a vallalat kézott
fennallé informéacios aszimmetria csokkentésére is alkalmas®. Az alkalmas eszkézok korébe
tartoznak tobbek kozott (a szakirodalom szerint) a garancia vagy a jotéllas, a termékfelel6sségi
torvények betartdsa és betartatdsa, a hirnévkiépitése, szakértd alkalmazésa, illetve

szabvanyoknak és tanusitvanyoknak valo megfelelés és megfeleltetés.

A marketingstratégia kialakitasa szamos tényezd, igy a marketinggel népszerisitett aru, vagy
a vdllalat piaci helyzetének fliggvénye. Az alabbiakban azok a szempontok keriinek
bemutatasra, amelyeket a GVH egyes eljarasaiban a kindlati oldali informaciékezelés

értékelésekor mérlegel.

Utalva az 1.2. pontban kifejtettekre, a termék jellemzdi kihatnak az alkalmazott kommunikacios
eszkozokre is. Keresési termék esetén a vaéllalat nagy valoszinliséggel a nagy
informécidtartalmd kommunikaciés eszkodzt (pl. az informativ reklamok) valasztja, ugyanis a
keresési termékek esetén a fogyasztét nagyobb valészinlséggel befolydsoljadk az olyan

reklamok, amelyek valdsaghliségét azonnal ellendrizheti.

28

29

A termékre iranyulé kommunikécié leirhaté az an. ,négy P”, azaz a product, price, place és promotion kifejezésekkel. A

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

Az aru minéségére vonatkozd korlatozott informacié kovetkezményeit Akerlof tragacspiaca, mig az arrél valo
korlatozott informéacié hatasat a turistacsapda-modell mutatja be.
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Tapasztalati termék esetén nem érdemes a kommunikaciot a termék egyes tulajdonsagaira
irdanyitani, mivel az eszkdzok valésagtartaima nem ellenérizheté a fogyasztéi dontés
meghozatalanak folyamata soran. A tapasztalati termékekre vonatkozé dontés meghozatala
sorén a fogyaszt6 jobban hagyatkozik a kdrnyezete altal r4 gyakorolt hatasokra. A tapasztalati
termékek esetén a vallalat szamara pontosan ezért kézenfekvd stratégia a hirnév kiépitése. *
A hirmévépités torténhet egyrészt markaépitéssel®’, masrészt maganak a vallalat hirnevének
épitésével — igy pl. kdrnyezettudatos magatartassal, szponzoraldssal, jétékonykodassal, a
tarsadalmi  elvarasoknak  megfeleld6  munkahelyi kérilmények  megteremtésével

(pl. gyermekmunka mell6zése a textilaruk esetén) és e tény széleskor(i kommunikacidjaval.

A hirnév kiépitése kézenfekvé eredménnyel jar mind a vallalat, mind pedig a fogyasztok
szamara: a fogyaszt6i dontéshozatal folyamatat lerdviditi, megkonnyiti az alternativak
értékelését (példaul a fogyasztéi kockézat-értékelés megkonnyitése révén), a vallalat pedig a
stratégia sikeres alkalmazésaval hosszu tavu fogyasztéi hliséget épithet ki. A hiiség kiépitése
viszonylag kénnyebb azokon a piacokon, ahol a fogyaszték gyakori és kézeli kapcsolatban
allnak egymassal és a vallalatokkal, nehezebb viszont ott, ahol a fogyasztok ritkAbban Iépnek

kapcsolatba a termékeket arusitd vallalatokkal.

A markahoz valo hiliség az egyik legnagyobb érték a vallalatok szamara: a marka kiépitése
utdn — amennyiben a marka magas mindséget takar — nem merul fel a termék marketingjével
kapcsolatos addicionalis kt‘)ltségsz, a fogyasztok a korabban bemutatott leegyszerisitett
dontést hozzak meg a késdbbiekben az elsé méarkadontésre alapozva. A fogyasztok szamara
a marka azért rendkivil fontos, mert csokkenti a szdméra nyitva allo, a fogyasztéi déntéshez
kapcsol6dod kockazatot. A fogyaszték a mérkdhoz kacsoloédban dontési szabalyokat alakitanak
ki magukban, amelyek a kovetkezd vasarlaskor leegyszerisitik a fogyasztéi dontés

meghozatalat, csékkentik az alternativak szamat.

Ha a nagy- vagy kiskereskedé® informaciét nyujt a fogyasztdknak a termékek arardl,
tulajdonsagairdél vagy mindségérdl, mindig tekintettel van a fogyaszt6éi célcsoport
sajatossagaira. Az informacionyuljtas révén természetesen befolydst gyakorol a fogyasztoi
magatartasra, ez hatdssal van a piacszerkezetre — a vallalatok stratégiai viselkedésiket

meghatarozo valtozoként kezelik az informacié kdzreadasat.

30

31

32

33

Megjegyezziik, hogy a tapasztalati termékek piacan nagyobb val6szintiséggel alakul ki informécios aszimmetria, mint a
keresési termékek piacan.

A marka olyan szimb6lumok dsszessége, melynek feladata termékek és szolgaltatdsok egy meghatarozott gyartéval,
forgalmazéval valo azonositdsa és egyuttal azoknak mas termékektsl valé megkilénboztetése. A magyar jog ugyan
nem ismeri a méarka fogalmat, &m garanciakkal kérilbastyazott védelemmel latja el a védjegyeket, amely jogi definicidja
rendkivil hasonlit a fenti fogalomhoz. A markak kozétt az irodalom megkulénboztet tobbek kdzott termékmarkat,
véllalati markat, fedémarkat, tamogaté markat és kereskedelmi markat.

A mérka értékén a marka azon tulajdonsagait értjuk, melyek révén az egyes termékek a fogyasztok szaméara
értéktobbletet képesek nyuijtani. A markaérték legfébb 0sszetevéinek a markahiiséget, a markaismertséget, az észlelt
minéséget, a markaasszociaciot és a markatulajdonsaghoz kothetd elényoket tartjak.

A GVH szempontjabdl alapvetéen nem vizsgalandé, hogy a termelési vertikum mely pontjan meril fel a marketinggel
illetve informéacidkezeléssel kapcsolatos probléma, mivel a Versenytdrvény széhasznélatdban a nagykereskedé és
kiskereskedd kozott felmeruilé problémak is a Ill. fejezet alad vonhat6ak.
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A informacio-kozlés természete jelentds eltérést mutat, ha annak célja az adott aru iranti 6ssz-
kereslet novelése vagy az adott véllalkozas piaci részaranyanak novelése. Nyilvan a
vallalkozds egyik esetben sem kivan olyan informaciékat kézreadni, amelyek az 6ssz-
keresletet csokkentenék, azonban azt sem szeretné, ha a koézreadott informaci6 nyoman
megndtt 0ssz-keresletbél nem varakozasainak megfeleléen részesedne. Az ilyen helyzetbdl
(informécio kozjoszag jellegébdl) adddd externalia-problémak arra vezethetnek, hogy a piaci

szerepld altal kdzreadott informaciok az optimalis szint alatt maradnak.

Az informacié és piaci erd kapcsolatahoz kapcsolédban a kordbbiakban bemutatasra kerdilt,
hogy ott, ahol a kereskedd piaci hatalommal rendelkezik, igyekszik kihasznalni az
informacidkezeléshdl nyerhetd stratégiai elénydket, példaul a keresési koltségek szerinti ar-
diszkriminacié alkalmazasaval (azokat a fogyasztdkat, akiknek magasabb koltséggel jar az
informacid-keresés, magasabb arral sujtjak). Ha feltesszik, a keresési koltségek eltérése egy
diszkriminciés technika alkalmazdsanak alapjdul szolgalhat, ez késztetést jelenthet a
véllalkozds szamara, hogy a kozreadott lényegtelen adatok tdmege révén az informécids

zajszintet emelje.

A GVH éllaspontja szerint az egyes piaci formak és a kiilénbdzd formakat mutatd piacokon
tevékenykedé vallalatok marketingtevékenysége kdzott kapcsolat all fenn. Utalva ,A GVH Aaltal
kbvetett, a verseny szabadsagaval kapcsolatos alapelvek” c¢cimld  anyagban
megfogalmazottakra, négy olyan idedltipikus piaci forma kilénboztetheté meg, amelyek
megfelel6 elméleti héatteret és egyben jol kezelhet§ fogalmi rendszert kinalnak a valésagos
piacok leirdsara. Ezen kuloénb6zd piaci formak kulonb6z6 jellegli és intenzitasu

marketingtevékenységet indukalnak, a kovetkez6kben ezeket tekintjuk at.

Tokéletes verseny esetén sok vallalat tevékenykedik a piacon, az altaluk altal kinalt termék
differencialatlan, a vallalatok arelfogaddak. Ilyen piacokon altaldban nincs szerepe a
marketingnek, hiszen a piac 6sszes szerepldje tokéletes informaltsaggal rendelkezik, ideértve
a termék arat és mindségét. llyen korilmények kozott a marketingeszkdzok szerepe

irrelevans®.

Monopolisztikusan versenyz® piacon a piaci szereplék szama alacsonyabb, a vallalatoknak
lehetéségik van termékdifferenciélasra, valamint az ar meghatarozaséara. Az oligopol piacon
rendkivil kevés védllalat taldlhatd, akik a monopolisztikus piachoz hasonléan képesek
termékdifferencidlasra, valamint armeghatarozoak lehetnek. Az oligopol piacokon a termékrél

illetve a vallalatrél kézreadott informaciot a vallalatok stratégiai valtozoként kezelik.

Mindkét fenti piaci formara jellemzé a rendkivil erés termékek kozotti verseny, a markak
jelenléte, valamint a jelentds marketingtevékenység. Ez az ers marketingtevékenység egyes
esetekben oda vezethet, hogy a termékdifferencidlas és az er6s markak kiépitéséhez

szilkséges marketingtevékenység koltsége belépési korlatként jelenthet meg a piacra belépni

34

Megjegyzendd, hogy homogén terméket kinal6 piacokon is elképzelheté a marketingeszkdzok alkalmazasa, azonban a
marketing ilyen esetben az iparadg egészének volumenét, nem pedig egyes, elére meghatarozhaté véllalatokét noveli.
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kivané vallalatok szamara. A termékdifferencialas tovabba oda vezethet, hogy az egyes

termékek szama és kilonb6z6sége megnehezitheti az 6sszehasonlitasukat.

Egytermékes monopdlium esetén a piac kindlati oldalat egy véllalat foglalja el, amely
monopolista armeghatarozast végez, valamint erds belépési korlatokat épitett ki piaca
védelmében. llyen piacon valdszinlsithetéen a marketing szerepe is kicsi, tekintettel arra,
hogy a fogyasztok szamara egyetlen termék megvasarlasara van lehetéség. Illyen piac esetén
felmerll az a kérdés is, hogy vajon sor kerilhet-e a fogyaszt6i dontések tisztességtelen
befolyasoldsara egyéltalaban, amikor a fogyasztéi dontés lehet6sége maga is kétséges. A
GVH dllaspontja szerint ilyen esetben a fogyasztdi dontés csak arra vonatkozhat, hogy
vasaroljon-e vagy sem az adott termékbdl, ez a dontés viszont befolyasolhaté a vallalat

részérol.

A marketingstratégia a belépési korlatok kialakitasan kiviill ahhoz is hozzajarulhat, hogy a
véllalat a fogyasztok mérkahlségén keresztil piaci hatalomra tegyen szert, ami hozzaseqiti

egy mar bevezetett mérka tovabbi kiterjesztéséhez, igy termékcsalddok kialakitdsahoz.

Természetesen nemcsak a piaci forma, hanem a véllalat piaci helyzete is befolyasolhatja a
marketingstratégiat. A piaci hatalommal rendelkezé vaéllalatok marketingstratégiaja
valészinUsithetéen az altaluk bevezetett marka tovabbi megerésitésére, illetve kiterjesztésére
iranyul, mig egy kisebb — esetlegesen Ujbelépd — piaci szerepld az informativ 6sszehasonlitd
reklamok eszkdzét helyezheti a marketingstratégiaja kdzéppontjaba. Oligopol piacon a piaci
részesedés novelésének eszkdze lehet a piacelséségi allitAsok, vagy az 06sszehasonlitd

reklamok alkalmazasa®.

A legfontosabbnak tekintett piaci formak e révid attekintése egyben azt is illusztrélja, hogy a
versenypolitikai (antitroszt) elemzés szamara altalaban, bar nem kizarélagosan, a kinalati oldal
struktUraja érdekes, és az elemzés kdzéppontjaban kizarélagosan az eladdék kozotti verseny
all, mig a fogyaszt6i dontések szabadsagara vonatkozé elemzés esetén a verseny

struktUrajanak vizsgalata a fogyaszt6i dontések vizsgalatanak hatterét képezi.

A fogyasztoi dontési eltérés és j6léti hatasai

A fogyaszt6éi dontési folyamat attekintése bebizonyitotta, hogy a fogyasztéi dontés alapjaul
szolgald, a fogyaszt6 Aaltal sajat maga szdméra meghatdrozott valdészinliségek nem
szilkségszeriien esnek egybe a valésdg tényei altal meghatarozott, objektiv, ,kils6”
valészintségekkel. llyenkor a fogyaszté 6nmaga szamara rosszabb déntést hoz, ezaltal
rosszabb helyzetbe kertl, mint amilyen helyzetbe keriilhetett volna, annak ellenére, hogy
optimumra torekszik (vagyis a szamara legkedvezdbbnek latszd cselekvési valtozatot

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

35

Jelen anyag nem szandékozik bemutatni, milyen ¢sszefiiggés all fenn a kulénb6zé termékek és piaci forméak, valamint
a kilénb6zé kommunikacios eszkdzok hasznalata kdzoétt. Vannak azonban nyilvanvalo dsszefiiggések, mint példaul az
erés markak piaca és a reklam alkalmazasa, vagy példaul a nagy adatbazissal rendelkezé véllalatok és a direkt
marketing alkalmazasa kozott.
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fogyaszt6 tényleges dontése a fogyaszt6i optimalizacié dacara eltér az optimalis dontéstél.
Ebbdl két fajta veszteség — a fogyasztéi hatrany (mint kozvetlen veszteség), és a hosszu tavu

fogyasztoi jolét csbkkenése (mint kozvetett veszteség) szarmazik.

A fogyasztéi dontési eltérés — a korabban emlitettekkel 6sszhangban — két jelenségre
vezethet§ vissza: egyrészt arra, hogy a fogyaszt6 nem folytat le megfelel6 mértékl
inform&cidkeresést, masrészt arra, hogy a vallalat tisztességtelen mddon beavatkozik a

fogyaszto informacidkereséséi folyamataba.

A fogyaszt6i hatrany azonosithaté mindazon kdzvetlen fogyasztoi veszteségekkel, melyek
abbol adddnak, hogy az optimalis dontésre térekvé fogyasztéi magatartas ellenére a fogyaszté
nem a szamara optimalis dontést hozza igy a termék vasarlast megelézéen feltételezett
hasznossaga (ex ante hasznossag) nem esik egybe a vasarlas utan ténylegesen megvalosulé

hasznossaggal (ex post hasznossag).

A fogyasztéi hatrany alapesetei, amikor a fogyaszt6 (1) nem a szaméra elérhet§
legalacsonyabb &aron szerzi be az adott terméket, (2) nem az izlésének és varakozasanak
megfelel6 terméket vasérolja meg, (3) olyan terméket vaséarol meg, amely nem éri el a
vasarlast megelézéen feltételezett minéségi szintet. Természetesen a fogyaszté nem lathat
tokéletesen elére, s ez nem is vezet sziikségszerlien fogyaszt6i hatranyhoz, hiszen ezen az

alapon senki nem vasarolna példaul nem nyertes lottdszelvényt.

Fogyaszt6i dontési eltérés esetén a verseny vagy a piac torzulasa is bekdvetkezik (pl. nem
abbdl az &rubdl vagy abbdl az arubdl de nem annyit, vagy abbdl az &rubdl, de nem azon az
aron vasarolnak, mint az objektiv értelemben optimdlis dontés meghozatala esetén), ami
allokacids hatékonysagvesztést okoz, s ezért csékkenti a hosszu tavu fogyasztoi jolétet

- igy kdzvetett fogyasztdi veszteség szarmazik beléle

Mivel a fogyasztoi hatrany és a verseny vagy piac ilyen torzulasanak oka ugyanaz (fogyasztoi
dontési eltérés), a fogyasztéi hatrany bekdvetkezése esetén szilkségszerlien bekovetkezik a
verseny vagy a piac torzulasa is igy a fogyasztokat kdzvetlen veszteség és kozvetett joléti
veszteség egyarant éri. A kozvetlen és kozvetett veszteségek kdvetkezményei annak, hogy a
fogyasztoi optimalizacié alapjaul szolgal6é szubjektiv valészinliségek és a valésag tényei altal
meghatérozott objektiv valdészinliségek eltérnek egymastol. Ezért e veszteségek elkerllése
érdekében a nem optimdlis fogyasztoi dontéshez vezetd okok megismerésére és kezelésére

van szukség.

A szubjektiv és az objektiv valdszinlségek eltérésének (s ennek kdvetkeztében a fogyasztéi
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 éallnak a fogyasztdi tudas kiilénb6z6 szintjeivel és a kodzottik fennalld
eltérésekkel.

A fogyasztdi dontés folyamatdnak ismertetésekor ismertetésre kertiltek a kilonb6z8 fogyasztéi

ismeretszinteket. A fogyaszt6i dontés meghozatalakor a tokéletes informéltsag (,amit a
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fogyaszt6 a piacon tudhat”), a racionalis tudas (,amit a fogyaszténak tudnia kellene az ésszer(
mértékl informaciokeresés lefolytatdsa utan”) illetve tényleges tudas (,amit a fogyasztd

valéjaban tud”) egymashoz val6 viszonyanak feltarasa szamos fontos dsszefliggésre vezet.

A fogyaszt6 a dontését tehat a ,tényleges tudas” birtokaban hozza meg. Az azonban, hogy a
fogyaszto6 tényleges tudasa hogyan viszonyul a tébbi tudasszinthez, tébb tényezétél is fligg. A
valésagban szinte soha nem fordul el§, hogy valamennyi tudasszint egybeesne. Ekkor a
fogyaszt6 tényleges tudasa megegyezne a tokéletes tudassal, vagyis a fogyaszt6é minden
olyan informécioval rendelkezne, amely egyéaltalan megszerezhetd az arurdl (és a vasarlas
egyéb feltételeirél) - a kordbban emlitett szubjektiv és az objektiv valdszinliségek pedig
megegyeznek. Ekkor nincs fogyasztoi dontési eltérés (és nem jelentkeznek a beléle fakadd

kbzvetlen és kbzvetett veszteségek sem).

A tokéletes tudasszinten kivil az Ossze tbbbi esetben igaz az, hogy a fogyaszt6 nem
tokéletesen informélt a dontéseét illetéen, vagyis informéciéhidnnyal szembesil. Ebben az
értelemben tehéat az informéaciohiany nem csupén azt jelenti, hogy a fogyaszté nem rendelkezik
elég informacidval, hanem egyben azt is, hogy nem rendelkezik elég megfeleld informacioval
a dontését illetéen.

A dontési eltérés kialakulasanak rendszerét az alabbi 4bra foglalja 6ssze.
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TUDASSZINTEK

AZ EGYES TUDASSZINTEK ELTERESENEK LEHETSEGES OKAI

MOGOTTES
OKOK

KIINDULO TUDAS:
szubjektiv
vélekedésekre
alapozott
varakozasok

!

RACIONALIS

TUDAS:

az ésszerl mértékil
informacidkeresés
révén elérheté
informaciok
Osszessége

TOKELETES

INFORMALTSAG:

a fogyaszté szamara
a piacon
megszerezhetd
informaciok
Osszessége

A fogyaszt6 végrehajtja-e az informéciokeresést?

Elkerulheté informéaciohiany all fenn?

az informacidkeresés koltségének mesterséges novelése
informacidvisszatartas
az informéacié manipulélasa

Beavatkozas torténik-e az informéacidkeresés folyamataba?

agressziv eladasi médszerek
a korlatozott racionalitas szisztematikus kihasznalasa
valétlan informacié nyujtasa

Nem elkeriilheté informacidhiany all fenn?

eleve magas informécidkeresési koltség (eleve til magas a
zajszint)

Nem elkerilheté informéaciéhiany all-e fenn?
a dontés szempontjabdl fontos véaltozok jovSbeni, esetleges
események fuggvényei
nem lehetséges a visszacsatolas (bizalmi termékek), tul lassu a
visszacsatolas (egyes tapasztalati termékek)

36

anyossaga

A fogyaszt6i magatartas hi

A kinalati oldal magatartasa®

ossagai

at

, & piac saja

A termék

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

tajékoztatas megtévesztd), masrészt direkt modon is beavatkozhatnak a fogyaszt6i dontési folyamatba — egyes
agressziv kereskedelmi gyakorlatok alkalmazésa azt a latszatot kelheti a fogyaszté szamara, hogy rendkivil alacsony
(egyes esetekben majdnem zérus) keresési kdltséggel hozhatja meg a fogyaszt6 a termékre vonatkoz6 dontését.
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1.4. Allami beavatkozas

79. Az informacid kozjészag, a kézreadott informacié hasznalatabdl nem — vagy csak jelentés
koéltségek aran — lehet kizarni valakit, mivel ha mar valaki szamara elérhetévé tették az adott
informacioét, az pétlélagos koltségek nélkil masoknak is nydjthatd. Az informacio-fogyasztas
mennyisége ellendrizhetetlen, tovabb& az is megallapithatatlan, mennyit ér meg a
fogyasztonak az adott informécié megszerzése, ebbdl kdvetkez6en nem lehet a fogyasztéval
medfizettetni a ténylegesen felhasznalt informaciét és mindenki annyi informéaciot gydit,

amennyit sziikségesnek lat illetve amennyi a piacon elérhetdé

80. A fogyasztok felé iranyuld informaciok vallalati kezelését két tipusu allami beavatkozas érinti:
(1) tajékoztatasi kotelezettségek® eléirasa, azaz a vallalatoknak az aruval kapcsolatosan
meghatarozott, a fogyasztéi déntés szempontjabol lényegesnek tartott tulajdonséagra
vonatkozé igaz informéaciok nyilvanossagra bocsatasa, (2) ,megtévesztés-tipusi”® és
.agressziv értékesitési moédszerekre® irAnyuld tilalmak, amelyek az 6nként vagy kotelezettség
nyoman kozreadott informacio igaz voltat illetSleg az alternativa-értékelési szituacio, ezaltal a

dontési folyamat zavartalansagat szavatoljak.

81. A vallalkozas az 6nként kdzreadott informaciok révén a termék elényds tulajdonsagait emeli ki,
mig a kotelezettség alapjan kdzreadott informacié a fogyasztéi dontést vélelmezhetéen
befolyasold elénybds és hatranyos ismeretek dsszessége. A kotelezettség alapjan torténd
informacidkozlésbe a vallalat nem feltétlenll érdekelt, a fogyaszténak nem all médjaban a
minGség ellendrzése, kulondsen a bizalmi jellegl terméktulajdonsagok esetén. Az allami
ellenérzés, megfeleld szakmai héattér, megfeleldé minéség teljesitésére irdnyulé garancialis
jellegl polgéri jogi rendelkezések (kellékszavatossag, jotallas, termékfelelésség) hivatott az
egyensulyt biztositani. Megjegyzend® azonban, hogy megfelel§ ellenérzési mechanizmus
hianyaban az informacid-kdzlési kotelezettség visszajara is fordulhat, a fogyasztd ugyanis
azzal a vélelemmel él, hogy a kozolt adattartalom ellenérzétt, magasabb a fogyasztoi bizalom,
s az esetleges kotelezettség-sértdé magatartds nyoman jaré dontési eltérés jelentds fogyasztoi
hatrany okozasara alkalmas. A szabalyozas sziikségességével és tartalmaval kapcsolatban
azt is felvetjuk, hogy egy minéségszabalyozas-jellegii &llami beavatkozas ugyan emelheti az
aruk mindéségét és novelheti a fogyasztéi informdltsag szintjét, &m ugyanakkor azzal a
kovetkezménnyel is jarhat, hogy bizonyos tranzakciok egyszerlien nem jonnek létre, mivel

bizonyos minéségi kategériaba esé termékek kiszorulnak a piacrol.

82. A GVH két f6 szempontot vizsgal a versenytorzitasra alkalmas, informacidés aszimmetriat
magukba foglalé (és ily médon a Versenytorvény lll. fejezetének hataly ala tartézd) esetek

vizsgalatakor: a) megfeleld volt-e a vallalat informacidkezelése, tisztességteleniil avatkozott-e

¥ tajékoztatasi kotelezettségek — information disclosure obligations

®  megtévesztés-tipust értékesitésre vonatkozo tilalmak — anti-fraud rules

¥ agressziv értékesitési modszerekre vonatkozo tilalmak — agressive selling methods
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be a vallalat a fogyaszté informaciészerzési folyamataba, illetve b) a fogyaszt6 lefolytatta-e a

megfelel6 mértéki informaciokeresést a fogyasztéi déntés meghozatala el6tt.

A GVH tehat alapvetéen a megtéveszté vagy agressziv jellegl, az ©nkéntes
informacidkotelezettségre vonatkozd rendelkezések betartasat ellenérzi. A fentieknek
megfeleléen eléfordulhat olyan eset is, hogy egy kotelezé informécidkdzreadasi gyakorlat is a
GVH vizsgalatdnak korébe kerll, kiléndsen akkor, ha ez a gyakorlat alkalmas arra, hogy

nagymértékben sértse az arura vagy annak egyes jellemzdire vonatkozé fogyasztdi bizalmat.

2. A fogyaszt6i dontések szabadsagénak védelme a fogyasztéi érdekek védelmének

rendszerében

84.

85.

A GVH fenti beavatkozasait egy sajatos jogteriilet, a fogyasztovédelmi célzatl versenyjogi
normék rendelkezéseinek alapjan végzi.*® Ez a terilet valdjaban sajatos teriletet alkot a
fogyasztovédelem tagabb terililetén abbdl a szempontbdl, hogy deklaréltan atfogja a keresleti
oldal minden szerepl6jét, az értékesitési lanc barmely szintién all6 laikus és szakmai

fogyasztét egyarant.**

Tagabb értelemben azonban a keresleti oldalon hozott dontések szabadsagat kiterjedt koz- és

maganjogi eszkozrendszer hivatott védeni, melyek kdzos célkitlizése a hosszu tava fogyasztoi

40

41

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

Az anyagban nem bocsatkozunk a relevans magyar joganyag altal hasznalt fogyaszté fogalmak 6sszehasonlitd
elemzésébe, csupan annak mentén hataroljuk el e fogalmakat, hogy azok a laikus végfelhasznal6i kategoriat —
gazdasagi vagy szakmai tevékenysége korén kivil esé célbdl szerzédést kotd személy — veszik-e alapul vagy a
keresleti oldal minden szerepl6jét figyelembe veszik.

A versenytorvény definicioja szerint fogyasztonak tekinthet6 a termelési-értékesitési lanc barmely szintjén allo piaci
szerepl6, amely kétoldalu jogviszonyban all egy masik piaci szereplével, amelynek az arujat igénybe veszi, a 8.8. (1)
bekezdésének megfogalmazdsaban tehat fogyaszt6 a megrendels, a vevé és a felhasznalé (customer). A
reklamtorvény hasonléan atfogé meghatarozasa szerint fogyaszté minden olyan természetes és jogi személy, valamint
jogi személyiség nélkuli gazdaséagi tarsasag, aki felé a reklam iranyul.

A magyar maganjog fogyaszté-definiciéjat a Polgari Torvénykonyvrol szélé 1959. évi IV. torvény (tovabbiakban: Ptk.)
685.8.-anak d) pontja tartalmazza: fogyaszt6 a gazdasagi vagy szakmai tevékenység korén kivil szerzddést kotd
személy. Ez a ,laikus jellegre épit6” meghatarozas nem zarja ki a fogyaszt6 fogalmi korébdl a jogi személyeket, &m a
tobbi jellemz6t tekintve megegyezik a tisztességtelen kereskedelmi gyakorlatokrél sz6l6 iranyelv definicidjaval. A
versenytérvény definicidja egybe esik a Ptk.-ban leirtakkal annyiban, hogy ez a meghatarozas sem zarja ki a jogi
személyeket a fogyasztok korébél, azonban a szakmai fogyasztok kore tobbletelemként jelentkezik. A
fogyasztovédelemrdl szo6lé 1997. évi CLV. térvény meghatarozasa szerint fogyasztd az a személy, aki — gazdasagi
vagy szakmai tevékenységi korén kivil — arut vesz, rendel, kap, hasznal, illetve akinek a részére a szolgaltatast végzik,
tovabbd, aki az aruval vagy szolgéltatdssal kapcsolatos tajékoztatas vagy ajanlat cimzettie. Ez a definicié szintén
részhalmazat képezi a versenytorvény fogyasztéi korének, hiszen a laikus fogyasztokra értelmezi mind a megrendelét,
mind a vevét, mind pedig a felhasznal6t. Ez utébbi fogalmak esetében hangsulyozni kell, hogy a laikus jellegen
tilmenden a végfelhasznaloi statusz is fontos elem. (consumer)

A fogyasztd-fogalom customer-consumer jelleg mentén torténd elhatarolasa abbdl a szemponthdl is fontos szamunkra,
hogy a versenytérvény customer fogalma alapjan a B2C kapcsolat ald vonunk minden vertikalis iranyultsagu
kereskedelmi megnyilvanulast, fiiggetlenul attol, hogy az az érékesitési lancban hol jelenik meg, a B2B
magatartasokndl pedig a horizontélis jellegre helyezzilk a hangsulyt. Azaltal, hogy a mi értelmezésiinkben a B2C
megjelélésben a C valdjaban ,customert jelent, gondot jelenthet a fogalomhasznalat nemzetkdzi beazonositasanal.
Ha példaul egy markakereskedd kiskereskedék szamara hirdetett flotta-akciéjat nézziik, az nalunk egyértelmlen a
B2C[customer] esetkorbe tartozik, azonban kérdéses, hogy méas fogalomhasznalatban ez nem inkabb B2B-eset volna-
e.
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jolét.*? A GVH feladatkorébél adodo sajatossag, hogy mig az Un. klasszikus értelemben vett
fogyasztovédelem jellegébdl adéddan a laikus végfelhasznaldi kort érinté egyéni fogyasztéi
sérelmek reparacidjara 6sszpontosit, a GVH feladata ezzel szemben a versenyfolyamatok

torzitatlansagahoz f(iz6d6 kdzérdek védelme.

86. Az eszkdzrendszer targyaldsdndl alapul vesszik a fogyasztoi dontés fentebb ismertetett
folyamatét (probléma-felismereés, informéaciégydjtés, alternativak értékelése, fogyasztéi dontés
és vasarlads utani magatartds), mely a kereskedelmi gyakorlat és azon belil az
informacidkezelés szempontjabdl egyfajta individualizaciés folyamatként is felfoghatd,
melyekhez a jogviszony egyedies jellegének megfeleléen az adott szakasz jellegének

megfeleld, eltérd tipusu beavatkozasi célok és jogi eszkdzok tarsulnak.

2.1. Afogyasztdi dontések szabadsagéat célzo6 politika megvaldsitasdnak eszkozei

87. A fogyasztéi érdekek modern értelemben vett védelme az 1960-70-es években kezdett
kialakulni, addig a fogyaszt6i érdekeket célzottan figyelembe vevd jogszabalyalkotds nem
alkotott egységes rendszert. A k6zosségi szintl eurdpai fogyasztévédelmi modell kereteit az
EGK 1975-ben elfogadott elsé fogyasztovédelmi programja jelolte ki, melyben deklaralta a
fogyasztok 5 alapjogat: (1) az egészség é€s a biztonsag védelméhez, (2) a fogyasztdk
gazdasagi érdekeinek védelméhez, (3) a hatékony jogorvoslashoz, (4) a tajékoztatashoz és
oktatashoz, (5) az érdekképviselethez valé jogot. Az alapjogok rendszerén alapuld
fogyasztovédelmi politika a Maastrichti Szerz6dés o6ta alkot 6nalld kozbdsségi politikat, az
Amszterdami Szerz8dés Ota pedig a fogyasztévédelem an. horizontélis politikava is Valt,
célkitlzésének kialakitasa soran szem el6tt kell tartani a fogyasztovédelmi kdvetelményeket. A
fogyaszt6i dontések szabadsagara iranyuld, a vallalkozasok fogyaszték iranyaban tanusitott
magatartasat értékeld un. fogyasztévédelmi céli versenyjogi normak hozzajarulnak a laikus
végfelhasznal6i értelemben vett fogyasztok gazdasagi érdekének és tajékoztatashoz valé
joganak védelméhez is, ezaltal szervesen illeszkednek a szigordan értelmezett

fogyasztovédelmi politika rendszeréhez is.

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

terhelt alkuhelyzet leképezésére és kezelésére.

“2 V5. ,A GVH altal kovetett, a verseny szabadsagaval kapcsolatos alapelvek™hez irott hattéranyag 2.1. pontjaban

foglaltakkal.
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A felek kozotti egyenlétlen viszony felismerése vezetett a jogban a fogyasztévédelmi gondolat
kialakulasahoz: e fogyasztovédelmi célzatt normak a fogyasztassal 0Osszefliggd
jogviszonyokat, s ezen belll a fogyasztdi dontést és annak szabadsagat a jog oldalarol

kézelitik meg.

eszkdzok

A fogyaszt6éi dontést megel6z6 szakaszokban (problémafelismerés, informaciégydjtés,
alternativa-értékelés) a felismert igényeknek megfelelé dontést és véalasztast lehetévé tévd
informaciés kornyezet minimum-elemeit és az ezekkel kapcsolatos tartalmi elvarasokat
elsésorban kézjogi tipust normak, adminisztrativ, hatésagi el6irdsok tartalmazzak, melyek
koérébdl targyalt témankhoz valé kodzvetlen kapcsolédasuk révén kiemelkednek a termék
Iényeges tulajdonsagaira vonatkoz6 tajékoztatasi kotelezettséget elbird szabalyok (pl.
cimkézés, arfeltiintetés sth.) és a fogyasztéi dontések szabadsagat védé versenytdrvényi és

reklamtorvényi rendelkezések.

A fogyaszt6i dontés szabadsagéra iranyulé kozjogi normak hatokoérébe esd kindlati oldal
tajékoztatasok, kozlések, magatartdsok f6szabaly szerint altalanos jellegliek olyan értelemben,
hogy az altaluk hordozott tizenetek nem személyre, konkrét cimzettre szabottak®, tizenetiik
megfogalmazasaban elsésorban a meghatarozott fogyasztdi célcsoport sajatossagaira

igyekeznek tekintettel lenni.

A fogyasztéi dontés védelmére kozvetlenil iranyuld eszkdzok azonban egy rendszer, a kdzjogi
értelemben vett fogyasztovédelem részét képezik, mely feldleli mindazon, a fogyasztashoz
kapcsol6dd jogviszonyokat, melyekben a fogyasztd nem szerepel kozvetlendl alanyként.
Ezeket a rendkivil szerteagazd6 normékat kdzods céljuk rendezi egységbe: a fogyaszto
szadméra megfelel§ informéacidkat nyljté és biztonsdgos mozgastér kialakitasa. A teljesség
igénye nélkil felsorolva ide tartozik a piacfeliigyelet, reklamfeliigyelet, versenyfeliigyelet,
kérnyezetvédelmi szabdlyozéas, arfeltiintetés, arszabalyozas, Uzletek nyitva tartasanak,

kereskedelmi tevékenység folytatasanak szabdlyozéasa, termékbiztonsdgossagi és
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Er6sédé piaci jelenség, hogy egyes — éaltalaban nem a hagyoméanyos médiacsatornakon zajlé — kommunikacios
formak (pl. a direkt marketing, adatbazis alapti marketing eszkdzok, esemény marketing stb.) a dontést megel6zd
folyamatot igyekeznek lerdviditeni azaltal, hogy a fogyasztot mint egyént akarjak elérni, megszdlitani és mihamarabbi
dontésre 6sztdndzni. Ezzel kapcsolatosan két tipus-problémat kivanunk megemliteni:

A direkt-marketing egyes megnyilvanulasai (pl. a szamla-formatum ismérveinek megfeleld ajanlat névre szél6
megkuldése) esetén a hianyos és félreérthetéen megfogalmazott informéacié nyoman elmosodotta valik a fogyasztdhoz
eljuttatott dokumentum jogi jellege.

A time-share (ingatlanok idében megosztott hasznalata) értékesitéshez tipikusan kapcsolédd eseménymarketing is
szamos problémat vet fel, mind a kdzreadott informéaciok helytallosagat és teljességét, mind a személyes meggydzés
eszkozeinek agresszivitasat illetéen. A jogi konstrukcié bonyolultsagara és a jelentés anyagi kockazatra tekintettel a
megfeleld tajékoztatas garancidlis jelent6ségl, ezért a 20/1999.(11.5.) kormanyrendelet a szerzédé felek szamara
altalanosan eldirt egyittmikoddési és tajékoztatasi kotelezettségen tul eldirja a konstrukcio |ényeges pontjaira és
mikodésére vonatkozéan a szerzédéskotést megel6zd irasbeli tajékoztatast, tovabba lehetévé teszi a fogyaszto
szamara, hogy dontését és annak kdvetkezményeit megfontolva tiz napon belll kdltségmentesen felllbiralja azt, és
visszalépjen a szerzédeéstdl.
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minéségbiztositasi szabalyok stb. E teriiletek szoros kdlcsdnhatasban mikddnek egymassal

és a legtobbjiik a fogyasztoi dontések szabadsagaval legalabb kozvetett kapcsolatban all**.

A fogyasztok targyilagos, valésaghl tajékoztatasara vonatkozéan szamos jogszabaly
tartalmaz rendelkezéseket, amelyek arra iranyulnak, hogy a fogyaszté megfelelé informacios
koérnyezetben hasznosségi varakozéasaihoz a legktdzelebb es6é eredménnyel jar6 dontést tudja
az adott helyzetben meghozni.

A fogyaszté szé&méra nydjtand6 tajékoztatasi alapkdvetelményeket &ltalanos szinten
meghatéroz6 keretjogszabaly a fogyasztovédelmi torvény, kuldnos tekintettel annak a
fogyasztok tajékoztatasardl szold V. fejezetére. Fontos eleme a szabalyozasnak, hogy
térvényi szinten definialia fogyaszt6i tajékoztatas céljat, eszerint a tajékoztatasnak

alkalmasnak kell lennie arra, hogy a fogyaszté rendelkezzen megfelelé ismeretekkel

8 az aru- és szolgéltatasvalasztds megkonnyitéséhez,

8 az aru és szolgéltatds hasznélatdhoz,

§ az aru fenntartdsahoz [mikodtetéséhez],

§ az aru és szolgéltatas alapvet6 tulajdonsagairdl, jellegzetességeirdl,

8 az aru és szolgaltatds minéségérdl, ararol, dijarodl,

8 az aru hasznélatéra vonatkozé utasitdsokrdl és a hasznélataval jar6 veszélyekrél,

8 jogainak érvényesitéséhez sziikséges alapvetd ismeretekkel.

A fenti célok tikrében a tajékoztatasi szabalyok altalanos jelleggel meghatarozzak a fogyaszté
forgalomba keruld dsszes arura egyarant kotelezéen alkalmazand6 cimkézésre, hasznalati és
kezelési Utmutatéra, megfeleléség tanusitasra, arfeltintetésre, csomagolasra vonatkozo

rendelkezéseket, valamint e szabalyok megsértése esetére a felelésségi szabalyokat.

A fogyasztovédelmi torvénnyel természetesen komplementer szerepet toltenek be kilonb6zé
szektorialis torvények (igy példaul a GVH gyakorlatdban kulénésen elétérbe kerllé
élelmiszertérvény, gyogyszertorvény, tékepiaci térvény, villamos energia térvény, gaztoérvény),
melyek egyes sajatos termék- és szolgaltataspiacokra vonatkozéan tartalmaznak az adott
sajatossagokbdl kovetkezd informaciokozlési minimum-elvarasokat és esetenként tartalmi
korlatozasokat.

A gazdaséagi reklamtevékenység atfogd szabalyozésa a reklamtérvényben talalhatd, azonban
a tajékoztatasi szabalyrendszerhez hasonl6an a reklamjog is heterogén abbdl a szempontbdl,
hogy szadmos mas jogszabaly is tartalmaz ide vonatkozé rendelkezéseket, melyek a lex
specialis-lex generalis viszonyaban allnak a reklamtérvény rendelkezéseivel. E jogszabalyok
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A mindségtanusitasi védjegyek mogott alld mindségbiztositasi szabalyozas példaul olyan bizalmi jellegi
terméktulajdonsagokra, — példaul a gyartasi folyamat kornyezetkimélé jellegére és bio-gazdalkodasbol szarmazo
alapanyagok felhasznalasara— nézve hivatott a minimum-kovetelmények betartdsat szavatolni, amelyekrél a
fogyasztonak a dontés meghozatalat kdvetéen sem all médjaban meggyéz6dni.
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rendszerint egy-egy agazat, vagy meghatarozott aru vagy szolgaltatas reklamozassal

Osszefliggd kérdéseit tartalmazzak.

A GVH jogalkalmazasa soran tdbb alkalommal megjelend probléma az, hogy a jelzett
térvényekben és egyéb jogszabalyokban megjelené tovabbi rendelkezések bonyolult
szbvevényében milyen elvek alapjan kiséreljenek meg eligazodni a jogalkalmazd szervek,
hogy a jogkeresé fogyasztok szdméra is eligazitdst tudjanak nyujtania jogos panaszok mielébb

hatékony jogorvoslasa érdekében.

A versenyhez fiz6d6 koézérdeken alapuldé mérlegelés szempontjabdl kiindulva, az eljardsok
célszerli sorrendjérdl, lefolytatasanak indokardl valé dontésnél hasznosnak tlnik egy
kérdéssor megfogalmazasa és megvalaszolasa, mely az adott gy o6sszes korilményeit

tekintetbe véve alkalmazhato:

8 Milyen altalanos és konkrét aruspecifikus szabalyozds vonatkozik az adott termékkel
vagy szolgaltatassal kapcsolatban a fogyasztd tényszer(i, valésaghl tajékoztatbdséara

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

8 Létezik-e olyan szervezet, amely hataskorrel rendelkezik a tényszeri tajékoztatasra

és/vagy jogszeri reklamozasra vonatkozo rendelkezés betartdsanak ellenérzésére?

8 Milyen eljarasi szabdlyok alkalmazasaval jar el a hatésag, képes-e a gyors

beavatkozasra és a jogérvényesitésre

8 Milyen jogkovetkezmények alkalmazédsara jogosult az eljaré hatdsag, kuldénos
tekintettel arra, hogy médjaban éll-e a jovére vonatkoztatva helyreallitani a valésaghi
tajékoztatast, illetéleg médjadban éall-e olyan mértékl és hatasu szankciot érvényesiteni,
amely a mar bekovetkezett fogyasztéi sérelmeket orvosolja és kell§ elrettenté erével is

bir?

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

hatékonysagvesztés) miatt killén is szikségesnek tlinik eljarast inditani?

A tajékoztatasi szabalyokrdl is elmondhatd, hogy a szabélyozas leegyszerisitve ugyan,
de mar a gyartas, forgalomba hozas, értékesités folyamataban is bizonyos sorrendiséget
kovet, ez a sorrend a jogalkalmazési rendszerben is Utmutatast adhat, hiszen azt is jelzi, a
hibat hol kell kikiisz6bélni annak érdekében, hogy fogyasztéi illetve versenysérelem ne
kovetkezzen be.

A GVH igen ritka kivételektdl eltekintve a tajékoztatas, reklam nyilvanossagra hozatala
utan talalkozik azzal, igy egy megel6z6 szinten megvaldsulé jogsértés (példaul az étrend-
kiegészitbkre vonatkozé cimkézési, megjelenitési és reklamozasi szabalyok megsértése)
esetén, ha hataskorét feltételezve az illetékes fogyasztovédelmi felligyeléség el is jar,

6nmagéban ezéltal nem szikségszeriien orvosolhatd a keletkez8 sérelem. Ugyanis jéllehet a
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kozzététel sem volt mar jogszeri, de kozben piaci hatasok keletkezhettek, amelyeknek

értékelése csak a kézérdek szempontrendszere alapjan mérlegelhetd.

102. Fontos tehat ismét hangsulyozni az ex ante jellegli szabalyozas betartatasat és
ellendérzését, melyet a GVH ex post jellegd, csak mar a megvaldsult jogsértés esetén
alkalmazhat6 eljarasi jogositvdnyai csak kiegészithetnek, de semmiképpen nem

helyettesithetnek.

Maganjogi eszk6zdk

103. A fogyaszt6i dontés, mely ténylegesen termékek vasarlasa vagy szolgaltatasok
igénybevétele révén valésul meg, a jog szempontjabdl szerzédéses jogviszonyszilletésének
minésul. A fogyasztéi dontési folyamaton belil tehat maga a szerzddéskétésben
megnyilvanulé fogyaszt6i dontés és az azt kdvetd magatartdsok (példaul a létrejott
koételembdl val6 szabadulds lehetéségei, a hibds teljesitéshez kapcsol6dd jogok

érvényesitése® stb.) a magénjog terrénumaba tartoznak.

104. Fentebb bemutatésra kerult, hogy a fogyasztd informécidkeresésre jellemz8, hogy az
utolséként megszerzett informacié koltsége pontosan egyenld az utolséként megszerzett
informaciébol addéd6 bevétellel. A jog nézdépontjabdl ez az a pont, ahol az eddig a
versenytdrvény és a reklamtdrvény jogintézményei altal uralt jogviszony individualizalédik, és a
polgari jog uralma ala kertl. Jogalkalmazéi szempontbdl jelentds, kiemelendé részlet, hogy a
fentiekb8l ad6dban a szerzédésben testet 6t fogyasztoi dontésnek, a szerz6dés létrejéttének
jogi értelemben részét képezi a szerzddést kozvetlenil megel6z8, mar a konkrét felek kozott
lezajlo kdzvetlen tajékoztatas, azonban a dontési folyamatban ez még az alternativa-értékelés

utols6 szakasza.

105. A fogyaszt6é és a vallalat kozti jogviszony a szerz6déskotés folyamatdban
individualizalédik, az individualizalédasi pont azonban helyzetrél helyzetre valtozik. A
versenyjog ezt a savot az esetben védi, amennyiben a kézérdek védelmében ez sziikséges,
hogy a vdllalatok itt se téveszthessék meg fogyasztéikat, am a folyamat elején még
absztraktként és k6zgazdasagi aktorként értelmezett ,fogyasztd” fogalma most méar arcot kap,

€s sajat, egyéni jogvédelemre is szilksége van. Vagyis a szerz8déskotést megel6z6 esetleges

s A rekldm szerepének megitélése a maganjog rendszerében nem egyértelmii. Alapveté megkozelités szerint a reklam

elhelyezhetd a szerz6déskotési folyamatban is, ahol azonban legfeliebb az ajanlattételre valé felhivasként
értelmezhetd, amihez azonban a szerzédéskotési kitelezettség esetét kivéve nem flizédik jogkdvetkezmeény.

E logikat megbontani latszik a reklam fogalmanak megjelenése a hibas teljesitésre vonatkoz6 szabdlyok kozott. A
szerzddés teljesitése akkor tekinthetd hibasnak, ha az nem felel meg a felek szerzédésének. A jogharmonizacio révén
hazai polgari jogunkba is bevezetett Uj elem, hogy a teljesitésnek meg kell felelnie a reklamban vagy az aru cimkéjén
szerepl6 allitdsoknak is, fuggetlendl attél, hogy a reklamot vagy a cimkét a kereskedd, gyartd, importalé vagy
barmelyikik képvisel6je adta kdzre. A rendelkezés mogottes logikdja szerint e személyek nyilvanos kijelentései a
keresked6 szerzédéses kotelezettségvallalasaként foghatok fel, hiszen a hirdetési tevékenység a szerzédéskotési
szandék befolyasolasanak jellemz6 eszkdze. 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 helyeshitése a szerz6déskotés idépontjaig megtortént, vagy a nyilvanos kijelentés a jogosult szerzédéskaotési
elhatarozasat nem befolyasolhatta) a kotelezettnek kell bizonyitania.
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megtéveszté magatartds versenyjogilag csak az esetben értékelendé, ha a vdllalat

tajékoztatasi gyakorlatanak részét képezi.

106. A fogyasztévédelmi paradigma megjelenése, a felismerés, hogy a fogyaszt6 dontése

kulonos védelemre szorul, a kételmi jog szévetében is valtozast hozott, az alaptételként kezelt
szerzédési szabadsag korlatozasaval jart. Onallosult fogyasztovédelmi maganjogrol
mindazonaltal nem beszélhetliink, elsésorban olyan részterlileteken valésult meg a
szerz8déses kapcsolatokba torténd beavatkozas, amelyeken a szerz8dés targyanak

bonyolultsdga és/vagy a szituacié jellege a garancidlis tébbletelemeket indokoltta tette.*®

107. A maganjogi fogyasztévédelem eszkodztaranak legfontosabb elemei kdzé sorolhaté a

szerz6déskotést megel6z6 széleskorl tajékoztatasi kotelezettség megallapitasa, egyoldali
kotottség®’ eldirasa a vallalkozas szamara, részletes kotelezé formai eldirasok — elsésorban
az irasbeliség — megfogalmazasa, a fogyasztd részérél torténé joglemondas lehetéségének

erételjes korlatozésa, egyoldalu elallasi Iehetc’iség48 biztositdsa a fogyaszt6 javéra.

108. Fentebb individualizaciés folyamatként kerilt bemutatdsra a fogyasztéi dontés

folyamata, a megvalosulo tranzakcido olyan kotelmi jellegli jogviszonyban konkretizalddik,
melynek a fogyaszt6 kozvetlenidl alanya, a kereslet és a kinalat a jogban a szerzédés
formajaban talalkozik. A szerz6dés létrejéttének érdekében a feleknek eleget kell tenniiik
egyuttmikodési és tajékoztatasi kotelezettségiiknek, amely annak garanciaja, hogy a felek
szerz6dése a tényleges, egyéni — fogyaszt6i — igényeket fedi le, megfelel a tényleges

szerz6dési akaratnak.

109. A konkrét felek konkrét igényei altal meghatérozott viszonylatban a szerz6déskotést

kozvetlentl megel6z8 tdjékoztatasi kotelezettség, a felek kozotti kdzvetlen kommunikéacio
révén valésul meg a tényleges individualizacio: a felmerllt szikségletekre vonatkozo

informacié kozreadasa és a feltételek testre szabasa.

110. A jelenlegi szerzdédéskotési gyakorlatban az elézetes egyeztetési és individualizacids

idészak minimalisra cstkkent és a fogyasztéi dontés terjedelme beszikilt. Az &altalanos
szerz6dési feltételek (blanketta-szerz6dések) megjelenése gyakorlatilag a felek kozotti
egyenlétlen alkupozicio jogi leképezddése. A véllalkozas egyoldalian alakitja ki feltételeit az
altala kétendd szerz8désekhez, midltal gyakorlatilag megsziinik a lehetésége annak, hogy a
felek a feltételeket egylttesen, egymas igényeire kdlcsonds tekintettel alakitsdk ki. A fogyaszto

dontése gyakorlatilag arra szlkul, igénybe veszi-e az igy kinalt szolgéltatast vagy sem. Az

46
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48

Az alabbi terileteket érinté magénjogi szabalyozas kiemelt jelentéségl: termékfelel6sség, szavatossag és jotallas,
tisztességtelen altalanos szerzédési feltételek, tavolbdl kotott szerzédések, utazasi szerzédések, udilék idében
megosztott hasznalati joga, fogyasztasi kdlcson, hazald kereskedés.

Klaudikalo koégencia: a felek kozott létrejott szerz6désben a fogyasztd hatranyara nem, csak javara lehet eltérni a
jogszabalyban meghatéarozott feltételektdl.

Un. cooling-off id6tartam biztositasa a fogyaszt6 szamara, amely soran koltségek nélkill visszaléphet dontésétol.
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altalanos szerzédési feltételek elterjedése indokoltta tette az ilyen feltételeket tartalmazoé

szerzddések tartalmaba vald beavatkozast és tajékoztatasi tobbletelemek elsirasat.*

111. A laikus végfelhasznalok és vallalkozasok altal kotott Un. fogyasztéi szerz8dések

feltételeire nézve (akkor is, ha azok nem minésilnek egyébként &altalanos szerzédési
feltételnek) a szabdlyozdas a megtamadhatdésigon is tulmend, tovabbi garancialis elemként

bizonyos esetkorokre a semmisség jogkodvetkezményét kapcsolja.

2.2. A versenyhatdsag és tevékenységei

112. Piaci kudarcok nélkili kérnyezetben a verseny allami szerepvallalas nélkil is megfeleld

eszkoze az alapvetd célok, vagyis a fogyasztéi j6lét, a versenyképesség és a hatékonysag
megvaldsitasanak. A fogyasztok gazdasagi érdekei védelmét is leghatékonyabban szolgal6

eszkdz a piaci verseny.

113. A versenypiac mikodésébdl azonban még nem szikségszeriien kovetkezik, hogy a

verseny jotékony hatasa kdzvetlenll érvényesil a fogyaszték szamara. A mai gazdasagi
kornyezetben a fogyasztonak (méar csak piaci szerkezet, termékek, a technolégia, az
értékesitési mdédszerek komplexitdsa miatt is) szinte folyamatosan olyan dodntési problémakat
kell megoldania, melyekhez a bizonytalansag és a nem teljes informaltsag kezelése, de
legalabbis tudomésulvétele elengedhetetlen. A GVH feladata, hogy a torzitismentes verseny-
illetve piaci viszonyokat fenntartva -igy a verseny megvalésulasat e téren el6segitve -
6rkodjon a fogyasztoi dontések szabadsaga - ezaltal a fogyaszték gazdasagi érdekeinek és

megfelel6 tajékoztatashoz vald joganak érvényesilése - felett.

114. A GVH beavatkozasai révén jelentés szerepet véllal a fogyasztét kdzvetlenil érinté

azon kozvetlen veszteségek (fogyasztoi hatrany) minimalizalasiban, melyek a piac mikddése

soran el6forduld fogyasztoi dontési eltérésekbél szarmaznak.

115. Tekintettel arra, hogy a fogyaszt6i dontési autonémiat sérté korlatok egyben verseny-

illetve piactorzitd hatastak, a fogyasztdokat ért kdzvetlen hatranyon tllmenden egyben a
hatékonysag, a hosszu tavu fogyasztéi j6lét cstkkenéséhez vezetnek. Ezért a GVH
beavatkozdsa a verseny illetve a piac torzitatlan mikddését szolgalja, s igy hozzajarul a
hosszu tava fogyasztai jolét ndvekedéséhez.

116. A GVH fogyaszt6i dontési autonémigjat védd beavatkozasai tehat sziikségszeriien

egyszerre szolgaljdk a fogyasztéi hatranyok, valamint a verseny- vagy piactorzitds — s ezen
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Tisztességtelennek mindsil és megtdmadhaté az Altalanos szerzédési feltétel, amely a jéhiszemiiség
kovetelményének megsértésével, egyoldaltan és indokolatlanul az egyik fél szdmara hatranyos. Az egyébként akar
tisztességes altalanos szerzddési feltétel is csak akkor valhat a szerzédés részévé ha az azt alkalmazé vallalkozas
lehetévé tette annak szerzédéskotés el6tti megismerését. Tovabbi garancidlis elemek csatlakoznak azon altalanos
szerzddési feltételekhez, ha azok lényegesen eltérnek a szokasos szerzédési gyakorlattol, a szerzédésre vonatkozo
rendelkezésektdl vagy a felek kozott korabban alkalmazott szerzédéses kikotéstél kilonbozik. Az ilyen feltételek csak
akkor véalhatnak a szerzédés részévé, ha erre iranyuld kulon figyelemfelhivé tajékoztatds nyoman ezt a masik fél
kifejezetten elfogadja.
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keresztll a hosszl tavu fogyasztdi jolét csorbulasanak mérséklését, vagyis mind a kdzvetlen

mind pedig a kozvetett fogyasztdi veszteségek csdkkentését.

117. A fentiek alapjan a GVH tevékenységének soran a fogyaszt6i kozosség mint egész
szempontjabdl itéli meg a fogyasztéi dontések szabadsaganak sérelmét. Ez természetesen
nem azt jelenti, hogy a teljes fogyasztéi kozésségnek vagy a fogyasztdék tdbbségének
érintettnek kell lennie egy adott Gigyben. Val6jaban egy az adott termékkel vagy szolgéltatassal
kapcsolatba kertl fogyasztok valamilyen érdemi — bér esetleg messze kisebbségi —
hanyadanak esetében szisztematikusan bekdvetkezd fogyasztoi dontési eltérés érdemi joléti
veszteségeket okozhat.

118. A fogyaszt6i dontési eltérést targyald részben ramutattunk arra, hogy a fogyasztoi
dontési eltérés minden esetben a versenyfolyamatok torzulasaval jar. Ezt tikrézi a
Versenytdrvény 8. 8-4ban talalhaté, a fogyasztd6 ,gazdasagi versenyben” vald
megtévesztésére vonatkozo kitétel. A GVH azonban nem avatkozik be minden torzulas
esetén, csupan akkor, ha az oly mértékii, hogy a verseny védelméhez f(iz6d6 kdzérdek azt
indokolja.

119. Ezen kivul, a GVH beavatkozas szdmaéra elégséges feltétel kisebb fogyasztoi
csoportok érintettsége is — természetesen itt sem szikséges valamennyi tagnak vagy azok
tébbségének az érintettsége, - melyek kozoétt kiemelten szerepelnek a sérilékeny fogyasztoi
csoportok. Egy fogyasztéi csoport sériilékenysége két, egymassal tébbnyire szoros
Osszefluggésben &ll6 okra vezetheté vissza: (1) tagjai az atlagnal nehezebben tudjak
megszerezni vagy feldolgozni a déntések meghozataldhoz sziikséges informaciokat, illetve (2)
az éatlagosndl jelentésebb aranyban rontja helyzetiiket az esetleges fogyaszt6i hatrany. Ezek
alapjan sérilékeny fogyasztéi csoportokként azonosithatjuk az idéskoru illetve a gyermek- és
ifjldkord fogyasztékat, a hosszantartdé betegségben szenvedd fogyasztokat, az alacsony
jovedelmi haztartdsokban éléket, a munkanélkilieket, az alacsony iskolazottsagu

fogyasztokat.

120. Tevékenysége soran a GVH arra torekszik, hogy a fogyaszték a piacon optimalis
dontési és valasztasi helyzetbe keruljenek. Ezért figyelembe veendd, hogy a kinalati oldalon
fellépé piaci szerepldk kdzott fennallé versenynek fontos eleme az informécio, azt stratégiai
valtozoként kezelik, a GVH beavatkozdsanak szikségessége merll fel azonban olyan

esetekben, ahol a kinalati oldal informéaciokezelése vezet fogyasztoi hatrany kialakuldséhoz.

121. A GVH egy-egy lgy kapcsan a fogyaszt6i dontés teljes folyamatat vizsgalja, nem
fogadvan el azt az érvelést, miszerint a teljes informaltsagnak csupan kdzvetlenil a fogyasztoi
dontés meghozatala elé6tt kell fennallnia. A GVH a dontés folyamatanak korabbi szakaszaiban
(probléma-felismerés, alternativak értékelése és informaciogyiijtés) is vizsgalja azt, hogy a
véllalat informaciokezelése megfelel6 alapot szolgaltatott-e egy majdani szabad fogyasztéi
dontés meghozatalahoz. Az fogyaszt6i dontési eltérésnek ugyanis az is lehet példaul az oka,
hogy a vallalat egy reklamban nem bocsat teljes korl informaciot a fogyaszto rendelkezésére a
szamara nyitva allé alternativakrol. lly médon a dontési folyamat még kezdeti szakaszaban
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torzulhat, ugyanis el6fordulhat az, hogy a fogyasztd egyes alternativakat — bizva a tajékoztatas

valészerliségében és teljes korliségében — nem is értékel.

122.

A kozvetlen és a kozvetett fogyasztdi veszteségek a fogyasztdi dontési eltérés

kévetkezményei, a fogyasztoi dontési eltérés azonban kdzvetlenil nem befolydsolhaté. Ezért a

veszteségek mérséklése céljabdl a fogyasztdi dontési eltéréshez vezetd okok kezelése

sziikséges.

123.

A GVH tevékenységét kothetjiik az informécid piacdnak sémajaban ahhoz, hogy a piac

kinalati oldaldn a GVH ex post a versenyfeliigyeleti eljardsok eszkdzével, mig a keresleti

oldalon az ex ante versenypartolasi és versenykultirat terjeszté tevékenységekkel

(pl. sajtokdzlemények kiadasa) avatkozik be. A GVH tovabba befolyast gyakorolhat a verseny

szabalyozasi kérnyezetére is a jogszabaly-véleményezési tevékenység révén.

2.3. Afogyasztéi dontési eltérés okainak kezelése

124.

A GVH célja tehat annak megel6zése, hogy a bizonytalansdg kezelése és az

informécidfeldolgozas soran a fogyasztd ne a szdméra optimdlis dontést hozza, mésrészt,

hogy a verseny torzuljon. Indokolatlan és célszer(itlen ugyanakkor, hogy olyan fogyasztoi

hatranyokért is a kinalati oldal szerepléit érje felelésségre vonas, amelyek oka a fogyasztok

magatartasa, vagy a termék illetve a piac sajatossdga. Ezért a fogyasztoi dontési eltérés

kilonb6z6 okai eltéré elbanasban részesilnek.

§

Nincs sziukség és lehetéség sem az olyan fogyasztéi dontési eltérés
kdvetkezményeinek orvoslasara, amelynek oka az, hogy a fogyaszté nem folytatta le,
az informaciokeresést. Ekkor a fogyaszté lényegében maganak okozza a veszteséget.
Természetesen, a informacidkeresés elmaradds 6nmagdban nem zarja ki a beavatkozas
lehetéségét, mivel a fogyasztéi dontési eltérésnek egyszerre tdébb forrasa is lehet, igy
elégtelen fogyasztéi informaciészerzés mellett is okozhat a kinalati oldal magatartasa vagy
a termék jellege (pétidlagos) fogyasztdi hatranyt és hosszl tava fogyasztéi joléti

veszteséget.

Az elkeriilheté informaciéhiany és a fogyasztéi tanulas megzavarasa a kinalati oldal
magatartasanak eredménye, ezért ezekben az esetekben szikség van a GVH
beavatkozasara, amely lehet versenyfelligyeleti eljaras, vagy szabalyozas kialakitdsanak

(tovabbfejlesztésének) tAmogatasa.

A nem elkerulhetd informéaciohiany esetén nincs ,felelés”, ennek ellenére megvaldsulhat
fogyaszt6i dontési eltérés. E fogyasztoi dontési eltérés kdvetkezményei versenyfeliigyeleti
beavatkozés Utjan ugyan nem orvosolhatéak, azonban szilkség lehet szabélyozasra. A
szabdlyozasnak itt arra kell irdnyulnia, hogy olyan feltételeket teremtsen, melyek kozétt a
vevd és az eladd viszonya kiegyensulyozotta valik. A GVH hozzajarul a szabalyozashoz

annak érdekében, hogy ahol a verseny- és piaci viszonyok torzitatlansaga, s ezaltal a
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fogyaszt6i autondmia megvaldsulasa belsé okok miatt nem lehetséges, ott olyan
szabdalyozds mikddjon, amely a lehetéségek szerint biztositia a fogyaszt6i dontések
szabadsagat, és megovja a fogyasztOkat a kozvetlen és kozvetett joléti veszteségtol.
Természetesen, a nem elkerlhetdé informacidhiany jelenléte 6nmagaban nem zarja ki a
versenyfellgyeleti beavatkozast, mivel a fogyasztéi dontési eltérésnek egyszerre tobb
forrdsa is lehet, igy piaci kudarcok mellett is okozhat a kinalati oldal magatartasa

(pétlélagos) fogyasztdi hatranyt és hosszu tava fogyasztéi j0léti veszteséget.

125. A fogyasztoi dontési eltérések mérséklését szolgald szabalyozasok - mas

szabalyozasokhoz hasonléan - belépési korlatokat teremthetnek, és ezaltal vagy mas modon
hozzajarulhatnak a versenyintenzitas, a versenynyomas csokkenéséhez. Ezért ezekkel
kapcsolatban is alkalmazandok azok az elvek, amelyeket a GVH mas, példaul a
fogyasztovédelem rendszerében szerepl6, am a gazdasagi érdekeken kivili fogyasztoi
érdekek (pl. fogyasztdék biztonsdga, fogyaszt6i jogok eérvényesitése) védelmét szolgéld
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.

126. A versenyfellgyeleti eljaras az egyik GVH szamara nyitva allé beavatkozasi lehetéség.

Versenyfelligyeleti beavatkozas, vagyis a probléma versenyjogi kezelése a fentiek alapjan a
kinalati oldal magatartdsanak kovetkeztében, vagyis elkeriilhetd informéaciéhidny eléidézése,
vagy a fogyasztoi tanulas megzavarasa esetén indokolt. Mindkét esetben tobbféle magatartas
is elképzelhetd. Elkertulheté informacidhianyhoz vezet az informécio-visszatartas, az
informé&cidkeresés koltségének mesterséges novelése vagy az informécié manipulédlasa. Az
informacidkeresés folyamataba t6rténd beavatkozast jelentenek az agressziv eladasi
modszerek, a korlatozott racionalitas szisztematikus kihasznéldsa, vagy a hamis informacio
nyujtasa.

127. A versenytorvény terminolégidjaban a fogyasztéi dontések tisztességtelen

befolyasoldsanak két eseteként a fogyasztdk megtévesztése,50 és a fogyasztok vélasztasi
szabadsaganak korlatozasat jelents tizleti modszerek alkalmazasa® jelenik meg. A fogyasztok
megtévesztése pedig a versenyjog és annak alkalmazasi gyakorlata alapjdn magéban foglalja

a valétlan tények allitdséat, és valds tények megtévesztésre alkalmas maédon torténd allitasat

128. E fogalmak az aldbbiak szerint rendelhetéek egymashoz:

§ A valotlan tények allitAsanak versenytdrvényi fogalma megegyezik a hamis informaciok

nyujtasaval.

50

51

Versenytorvény 8. §

Versenytorvény 10. §
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§ A fogyasztok valasztasi szabadsagéanak indokolatlan korlatozasat jelents lzleti médszerek
versenytdrvényi fogalma magaban foglalja az agressziv eladasi modszereket és a

korlatozott racionalitas szisztematikus kihasznalasat.

§ A val6s tények megtévesztésre alkalmas allitAsanak versenytorvényi fogalma (ideértve az
elhallgatast is) magaban foglalja az informécio-visszatartast, az informaciok manipulalasat,

és az informAaciodszerzés koltségeinek mesterséges emelését.

129. A megtévesztés tehdt egyarant megvalésulhat elkertlhetd informécidhiany
eléidézésével és a fogyasztdi tanulds megzavarasaval (hamis informacié/valétlan tény), mig a
fogyaszt6i dontések szabadsagat indokolatlanul korlatoz6 Uzleti modszerek alkalmazasa

kizarélag a fogyasztdi tanulas megzavarasaval hozhat6 kapcsolatba.

3. Intézményi kapcsolatok

130. A GVH a fogyasztéi dontések szabadsaganak védelmére iranyul6 tevékenysége soran
egyuttmikodik a fogyaszték dontését védd mas hatdésdgokkal, igy kilénésen a
Fogyasztovédelmi Féfelligyeléséggel és a terlleti feligyel6ségekkel. Ez az egyuttmiikddés
megvalésul az egyes piaci észlelések intézése soran torténd konzultaciéban, valamint a

nagyobb hordereji tigyek kapcsan térténd kiilén egyeztetésben.

131. A GVH egyittm{kodik tovabba az 6sszes olyan agazati hatésaggal, amelyek feladatai

k6zé tartozik a fogyasztéi dontések védelme.

132. A GVH egyuttmikddik tovabba a kuilféldi hatésagokkal is az olyan problémék
felmerllése sordn, amelyek a hatdron atnyulé fogyasztéi megtévesztésekkel kapcsolatos
ugyekben mertilnek fel.



