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1. Vezetdi 6sszefoglald

A Gazdasagi Versenyhivatal, Versenykultura Kozpontjanak tamogatasaval Socio-
Balance Kozvélemény- és Piackutatd Kft. 2007. juniusatél foglalkozik a ,Fogyasztdk

megtévesztésé’-nek kutatasaval.

A kutatas célja olyan empirikus, primer adatgydijtés s abbdl levonhatd elméleti
kovetkeztetések kimunkalasa, melyek segitik a Gazdasagi Versenyhivatal
versenykultura fejlesztéséért végzett munkajat, hogy a versenyhatésag hatékonyan
és célzottan tudjon a fogyasztéi tajékoztatas érdekében fellépni, megfeleld

eszkdzokkel ndvelve a fogyasztoi tudatossagot.

A kutatas targya kvantitativ és kvalitativ adatgyijtés és elemzés a fogyasztok

megtévesztésével kapcsolatban.

Err6l a témardl eddig magyarorszagi reprezentativ, lakossagi adatok nem Aalltak
rendelkezésre hasonlé targylu piacfelmérést az Egyesiilt Allamokban, a Szdvetségi
Kereskedelmi Bizottsag, (FTC - Federal Trade Comission), amely a szdvetségi
versenyhatdsag szerepét betolti rendelt meg 2004-ben.

Az FTC vizsgalat, a lakossagbdl véletlenszerlien kivalasztott 2500 felnétt
megkérdezésén alapul, de a fogyasztok megtévesztésének modjait, nem a
reprezentativ felmérésbdl nyeri, hanem ugy nevezett zart kérdések formajaban tarja
fel, az FTC-hez beérkezett panaszok alapjan, a tiz leggyakoribb megtévesztésfajta
koralményeit.

A reprezentativ magyar lakossagi felmérés szerint a megkérdezettek 35,4 % a
megel6zb év soran valt megtévesztés aldozatava.

Az USA-ban, az FTC altal mért megtévesztési arany ,csak” 11,2 %-osnak bizonyult,
amely az ottani lakossagszam mellett 25 millié felnéttet reprezental, ket a vizsgalat
id6épontjat megel6z6 évben érte megtévesztés.

Az FTC vizsgalat egyik jellemz6 tanUsaga, hogy az Egyesiilt Allamok kiilénbézé
etnikumu lakosai, kilonb6z6 valdszinlséggel valnak fogyasztéi megtévesztés

aldozatava.



Az adatfelvétel azt jelzi, hogy 2003-ban az amerikai indianok illetve alaszkai
szuletésliek 38 %-a, a spanyolajkuak 27 %-a, az afro-amerikaiak 24 %-a, a nem
spanyolajku fehérek 13 %-a valt megtévesztetté. A tanulmany szerint ez a tendencia
akkor is igaz, ha az egyes etnikumokon bellil a hasonld iskolai végzettség,

tarsadalmi statusu rétegeket hasonlitottak 6ssze.

Az utébbi idében a magyarorszagi megkérdezettek 48,5 %-a érezte ugy, hogy
megtévesztették vasarlas vagy szolgaltatas igénybevétele soran,

A megtévesztést elszenvedettek tarsadalmi-demografiai 0Osszetételikben nem
kilonbdznek kirivoan a lakossag atlagatol, de jellemzébb rajuk, hogy nem az
alacsonyabb tarsadalmi helyzet(i rétegekbdl kerilnek ki, hanem a kozéprétegek,
fogyasztasban lépést tartani igyekvé csoportjabdl. Mivel jovedelmuk az atlagnal
szamottevéen nem magasabb, az akciokat, arkedvezményeket jobban figyelemmel
kisérve probaljak fogyasztasi céljaikat elérni.

Iskolazottsaguk az atlagnal magasabb igy a reklam altali megtévesztést is
érzékenyebben észlelik.

A megtévesztettek kodzos jellemzdje kevésbé tényleges tarsadalmi-demografiai
helyzetlk, sokkal inkabb egy kéz6s mentalitas, a fogyasztasi javak, presztizs-
értékében vald hit.

Emelked6 fogyasztasaval szeretné novelni tarsadalmi presztizsét, s reménybeli
jovedelemndvekedése, mar most fogyasztasra 6sztonzi.

Az egyeslilt allamokbeli vizsgalatban a fent jellemzett mellett, elkilonithetd egy masik
csoport is a megtévesztettek kozott, melynek tagjai kockazatosabb utjat valasztjak a
tarsadalmi ranglétran valo emelkedésnek, befektetnek; hitelt vesznek fel, anyagiakat
aldoznak a jobb allasért, nyereségesebb Uzleti vallalkozasért.

Mindkét magatartastipus, bar kiulonb6zé mértékben, fogyasztdi vagy befektetdi
dontésével elére nem lathatd kockazatot is vallal., s igy megtévesztetté valasanak is

nagyobb az esélye.



Legutdbbi vasarlasukkor a kévetkez6 termék csoportok, illetve szolgaltatasok
teriletén érte a fogyasztdkat a leggyakrabban megtévesztés; az élelmiszerek,
haztartasi cikkek, haztartasi gépek, a pénzigypiaci (beleértve a biztositasi
szolgaltatasokat is) és a kommunikaciés szolgaltatasok.

Az Oket ért legnagyobb értékii megtévesztés soran, fentieket kovetik még az
udiiléssel, nyaralassal kapcsolatos szolgaltatasi terlletek, a szérakoztatd
elektronikai- és a gépkocsival, lizemanyaggal kapcsolatos termék tertletek.

Az a megallapitas, hogy a magasabb statusu rétegeket éri nagyobb gyakorisaggal
megcsalattatas érvényes mindegyik termék, illetve szolgaltatas teruletre, csak az
élelmiszerek, haztartasi cikkek, haztartasi gépek teruletén kisebbek a megtévesztés
gyakorisaganak, tarsadalmi réteg szerinti kilonbségei, mig a pénzigypiaci- és

kommunikacié szolgaltatasok tertletén ezek valamivel nagyobbak.

Fontos kérdés, hogy milyen értékl kar érte a fogyasztokat.

Milyen értékii kar érte a legutobbi illetve a legnagyobb értékii megtévesztés
alkalmaval?

Legutobbi Legnagyobb értéki
megtévesztés (%)
1. 0- 1.000 Ft 35,9 30,7
2. 1.001- 10.000 Ft 26,8 25,1
3. 10.001 - 100.000 Ft 14,4 17,2
4.100.001 — 1.000.000 Ft 6,0 7,6
5. 1 milli6 Ft felett 1,2 0,9

Kérdéseink azt céloztak, hogy minél alaposabban feltarjuk a vasarlasi vagy
szolgaltatas igénybevételi folyamatot, melynek soran legutoljara megtévesztés érte,

illetve azt az esetet, amikor a legnagyobb értékli kar érte a fogyasztot.



Mi keltette fel az érdekl6dését az emlitett termék vagy szolgaltatas irant? Hogyan
tajékozddott a vasarlas vagy a szolgaltatas igénybevétele elétt? Osszehasonlitott-e
tobb terméket, szolgaltatast miel6tt dontott, talalt-e egyaltalan 6sszehasonlithatokat?
A termék vagy szolgaltatas mely tulajdonsagai alapjan dontétt végul is, egyaltalan

mennyire volt tudatos a dontése?

A legutébbi megtévesztést figyelembe véve a személyes csaladi sziikséglet, a TV
reklam, az ugyfélszolgalaton dolgozé6 munkatars véleménye, a postaladaban
talalt szérdélap, prospektus, katalogus, a baratok, ismerésok ajanlasa, és az
ujsagban, folyéiratban olvasott reklam keltette fel a megtévesztett fogyasztdk
érdekl6dését az emlitett termék/szolgaltatas igénybevétele irant.

Ezeket kovetik a tovabbi figyelemfelkelté tényezék; a telefonmarketing és a
személyes megkeresés, az akcids ar, a termék kiilleme. Az a sejtésiink, hogy a
megtévesztett fogyaszték dontésukben kissé onallébbnak tuntetik fel magukat a
ténylegesnél.

A fokusz-csoportos vizsgalat soran, tapasztalataink szerint, 6szintébben bevallottak,
hogy a reklamok befolyasoljak &6ket, igaz ez alkalommal is hozzatették, hogy a
hirdetés akkor hat rajuk, ha egy nem is azonnali, de latens bels6é szikséglettel
talalkozik.

Legnagyobb érték(i megtévesztés esetére a megtévesztett fogyasztok csaknem fele
ugy emlékszik, hogy a termék vasarlasara illetve a szolgaltatas igénybevételre
valamely bels6 sziikséglet inditotta, 15 %-uk érdekl6dését TV reklam keltette fel,
13 %-ukat ligyfélszolgalaton dolgozé munkatars véleménye 0sztonozte, 9 %-
nyian baratok, ismer6sok ajanlasara indultak vasarolni.

A postaladajaba tett szérolap, prospektus, katalogus a megtévesztett fogyasztoi
rész-minta 7 %-anak, ujsagban, folyéiratban talalt reklam 4 %-uknak hivta fel

figyelmét a termékre vagy szolgaltatasra.



A megtévesztett fogyasztdkra a kovetkez$ tajékoztatasi eszkdzOk birnak a
legnagyobb befolyassal:

(Zarojelben el6szor a legutébbi, azutan a legnagyobb értékii megtévesztés estén
felmertlt valaszaranyokat k6zoljuk.)

Postai szérdlap, katalogus (26; 26%), tévéreklam (19;15 %), ugyfélszolgalati
tajékoztatas (12; 14 %), baratok, rokonok tanacsa (10; 11 %), ujsag, folydirat
reklam (7; 7 %), szérolap utcan, uzletben (4; 4 %), telefonmarketing (4; 5 %).
Egyébként 9-10 %-nyian Aallitottdak, hogy mindentdl fuggetlendl, kulsé hatastdl
mentesen hoztak meg dontésuket.

A kulonbozé tajékoztatasi médiumok persze mas-mas sullyal hatnak az egyes
tarsadalmi csoportokra.

Megkérdeztik, hogy az altaluk emlitett legnagyobb hatasu tajékoztatasi formaban mi
volt az, amit meggy6z6nek véltek:

(Zardéjelben ismét el6szor a legutdbbi, azutan a legnagyobb értékli megtévesztés
estén felmerdlt valaszaranyok.)

Ami tehat a fogyasztokat becsalogatja; a jé ar, kedvezmények (22; 26 %), a termék
kedvezé tulajdonsagai (8; 17 %), hihetének tiind tajékoztatas (12; 16 %), a cég
hirneve, korabbi j6 tapasztalat (3; 4 %), csalad, barat tanacsa (2; 1 %), szikségem
volt ra (2; 3 %).

A termék minéségében és az egyebként hihetének tiiné tajékoztatasban a nagyobb

kart szenvedettek nagyobb aranyban csalodtak.

A kovetkezdkben az irant érdeklédtink, hogy a megtévesztett fogyasztok altal
emlitett legnagyobb hatasu tajékoztatasi formaban volt-e a termék/szolgaltatas
tulajdonsagara vonatkozé olyan Kkijelentés, ami végul is megtévesztéonek

bizonyult vagy az altal volt megtéveszt6, ami hianyzott a tajékoztatasbol.



Nem talalkozott ilyen kijelentéssel (45; 45 %), hamis minéségi igérettel viszont (17;
15 %), ugyanolyan aranyban megtéveszté arral és egyéb koltségekkel,
O6szintétlen, nem korrekt, nem egyértelmii tajékoztatassal (9; 11 %) kerult
szembe. Hidnyzott a tajékoztatas az egyéb koltségekrol és egyéb feltételekrol 5;
6 %-uk szerint, 4 illetve 2 %-uk panasza, hogy az akcié rovidebb ideig tartott vagy
nem is létezett. Tehat a fogyasztokat éppen legfontosabb varakozasaikban érte

megcsalattatas.

Megprébaltuk felderiteni, vajon a megtévesztett fogyasztdk maguk elég
korultekintéek-e, példaul szolgaltatasok igénybevétele esetén a dontés elo6tt
attanulmanyoztak-e az altalanos szerzoédési feltételeket:

Nem létezett ilyen vagy a megtévesztett nem tudja, hogy volt-e 52; 50 %, alaposan
végigolvasta 17;19 %, 13; 15 % megelégedett azzal, ahogyan az Uzletkdtd/eladd
roviden 6sszefoglalta szamara, 9; 10 % csak belepillantott, 9; 8 %-nyian bevalljak,

hogy nem olvastak el.

A megtévesztett fogyaszték 46; 45 %-a tobb terméket, szolgaltatast is
osszehasonlitott, mielott dontott.

Egyharmaduk talélt az 6t érdekl6 termékkel, szolgaltatassal 6sszemérhetdt.

Végqlil is a végsé doéntést elsésorban a j6 ar, kedvezmények (22; 20 %-os emlitési
gyakorisag), a termék kedvezdnek tartott tulajdonsagai (7; 7 %), a hitelesnek vélt

tajékoztatas (6; 6%), a termék tetszetéssége (3;2 %) hatasara hoztak meg.

A megcsalattatas ellenére a megtévesztettek 29 %-a, ha sziiksége volna ra,
ugyanazt a terméket, szolgaltatast vasarolna, mint legutébb, a nagy érték( kart

szenvedetteknek csak negyede allitja ugyanezt.

Magat a terméket, szolgaltatast masoknak is ajanlana (24, 22 %), az 6 esetikben
feltételezhet6, hogy nem a termék vagy szolgaltatas, hanem a vasarlas ,,perem-

feltételei” okoztak a megtévesztést.



Az esetek tobbségében reklamalt a megtévesztettek egynegyede, csak nagy értéki
megtévesztés esetén 18 %-uk, az esetek kisebbik részében harom tizeduk, egyszer
sem reklamaltak 28 %-nyian.

A megtévesztett fogyasztok 30%-a az eladotol pénzvisszatéritést, egyotdode cserét,

tobb mint egytizede, mas kiegyenlitést (pl. arengedmény) kért.

Akik nem voltak elégedettek az Oket ért megtévesztés karpétlasaval, a cég
vezetbjéhez, tulajdonosahoz, a bank, biztosito— vagy telefontarsasag vezetbjéhez
fordultak (az 6sszes megtévesztett 12 %-a), a termék gyartdjanal a (részminta 1 %-
a), a Fogyasztévédelmi Fellgyeletnél (2 %-a), egyéb intézményeknél a
megtévesztett fogyasztdk 5 %-a emelt panaszt.

A panaszukban foglaltak kivizsgalasaval, elintézésével tobbé-kevésbé elégedett volt

az 6sszes megtévesztett 1 %-a, nem tulsagosan vagy egyaltalan nem 10 %-uk.

Kivancsiak voltunk mekkora befolyasol6 erével birnak a reklamok a reprezentativ
mintasokasag tagjaira és a megtévesztett fogyasztokra.

Megkérdeztiik ,Amikor On vaséarolni indul, illetve valamely szolgaltatas
igénybevételérél dont, milyen gyakran fordul el® Onnel, hogy egyéni elhatarozasan
tul figyelmét valaki vagy valamilyen hirdetési forma hivja fel a
termékre/szolgaltatasra?”

Az 6sszes megkérdezett egynegyede, a megtévesztett célcsoport 32 %-a valaszolja,

hogy tébbé-kevésbé gyakran eléfordul vellk.

Egyébkeént a reprezentativ lakossagi minta egyharmada szerint a reklamnak inkabb
elényei vannak, tovabbi 22 % allitja, hogy elénydket és hatranyokat egyarant
hordoz.

A megtévesztett fogyasztok csak 2 % ponttal kevesebben viszonyulnak
egyértelmlen pozitivan a reklamokhoz, 5 % ponttal nagyobb aranyu a vegyes, de
nem egyértelmlien elutasitd beallitottsaguk, latszik, hogy minden megtévesztd

tapasztalat ellenére nagyobb az affinitasuk a reklamok irant.
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A reklam elényének tartjadk elsésorban; (az els6é aranyszam a teljes mintabdl
szarmazik, a masodik a megtévesztettekébdl): a szolgaltatas, termék kozvetlen
bemutatasat (39; 45%), figyelemfelkeltést (22; 24 %), aktualizalast (14; 14 %),
tajékoztatast az akcidkroél (8; 9 %), azt, hogy szérakoztaté (6; 6 %) és hogy

tajékoztat az arakrol (4; 5 %)

A reklam legnagyobb hatranyaként emlitik: tudatos megtévesztést, becsapast (38;
47 %), tulzast, torzitast (18; 24 %), a tul sok reklamot (18; 23 %), azt, hogy
iranyitani prébaljak az emberek vasarlasi szokasait (8; 9 %), és hogy a reklam
emeli az arakat (5; 5 %), nehezményezik, hogy a reklamok miatt megszakitjak a TV
misort (7; 5 %).

A kvantitativ adatok birtokaban és eredményeinek ismeretében kerult sor a
fokuszcsoportos vizsgalatokra.

A négy csoport-vita a fogyasztokat az aruhazlancokban, a pénziigyi
szolgaltatoknal, az egészséglgyi szolgaltatoknal illetve gyogyszer és
gyogytermék vasarlasa soran ért megtévesztést, illetve a reklamok altal altalaban
okozott megtévesztését targyalta.

A csoport vita, mint kvalitativ modszer, alkalmas a vasarlas, mint folyamat
kozvetlenebb elemzésére, s a nem egyszer tulzé reklam allitasok tdmegének kitett
fogyasztok magatartas-tipusainak feltarasara.

A négy kiloénb6zé témat, moderator vezetésével, taglald csoport-vitan részt vett 32 f6
meghivott; a holgyek életkora 22-56 év, a férfiaké 25-60 év k6zott mozgott.

E helyutt azokat az informacio-elemeket emelem ki, amelyeket a fokuszcsoportos
vizsgalatok hozzatettek az orszagos reprezentativ felméréshez.

Azt kijelenthetjuk, hogy semmiben sem mondanak ellent az eddig feltartaknak, csak
szinesitik, elmélyitik a fogyasztok megtévesztésérdl a kvantitativ vizsgalatbdl nyert

ismereteinket.
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A fogyasztokat a pénziigyi szolgaltatoknal ért megtévesztésrol folytatott csoport-
vita soran a bankok, biztositok ugyfelei teljesen eszkoztelennek, kiszolgaltatottnak
erzik magukat a pénzintézetekkel szemben, melyek egyoldaluan valtoztathatjak az
altalanos szerzddési feltételeket. A tajékoztatds gyakran hianyos, s nem a
szolgaltatas igénybevevijének informalasat, hanem — véleményiuk szerint - az
ugyfélszerzést szolgalja.

Eletszerien nehezen kivitelezhetd, hogy az (igyfél, alairas elétt gondosan atolvassa
a szerz6dést.

A bankok az ,ajandékba”, alairt szerz6dés nélkll, osztogatott ingyenes, maguktdl
megszind hitel- és bevasarld kartyak valotlan igéretével csapdaba csaljak a
fogyasztokat.

A pénzugyi szolgaltatasokat igénybevevé ugyfelek, egyrészt maguk is gyakran
figyelmetlenek, feledékenyek, de ha igazuk van is, idegeiket, idejuket, pénziket

kimélve, ritkan vallalkoznak arra, hogy érdekeiket birosag el6tt védjek meg.

A fogyasztokat az egészségligyi szolgaltatoknal, gyogyszer és gyodgytermék
vasarlas soran ért megtévesztésrél szolo vitara egybehivottak, legel6szor a
vizitdijra asszocialnak, s nem is a vizitdij fizetését sérelmezik leginkabb, hanem ezzel
kapcsolatos megtéveszt6 allitasnak tekintik, hogy a szolgaltatas szinvonala a vizitdij
fizetése altal javulna.

Ezt kdvetben, ahogyan a vita témaja egészen vilagossa valik szamukra, a vény
nelkil kaphaté gydgyszerek és gyogytermékek TV reklamjainak biralatara
koncentralnak.

Olyan szerek hirdetéseire figyeltek fel, amelyeknek klasszikusan helye van a hazi-
patikaban; fejfajas és reumatikus fajdalmak csillapitéi, szemolcs- és labgomba irtok,
herpesz és pollenallergia ellenes szerek.

Ezek azok az indikacids terlletek, ahol a reumatolégus, bérgydgyasz, allergoldégus
szakorvosok, vényre felirt gydgyszereikkel is, sokszor csak proba-szerencse jelleggel

kuralnak, mivel igen nagy szerepe van a gyogyszerre valo egyéni reagalasnak.
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Mivel a szakorvossal val6 talalkozashoz altalaban idépontot kell kérni, nemegyszer
hosszan varakozni, és vizitdijat is fizetni, a paciensek a konnyebb ellenallas iranyaba
mozdulnak, és inkabb szerencsét probalnak a gyakran borsos aron forgalmazott,
vény nélkul kaphatd gyogyszerekkel, gyégytermékekkel.

Felveszik a reklamok altal sugallt gyermeki csodavaras beallitottsagat, bar
.felnbétt eszukkel”’, gyakorlati tapasztalataik alapjan valészinlleg tudjak, hogy az
unokajat a hatan lovagoltatdé nagymama reumdja nem mulhat el egy szem
fajdalomcsillapitotol, s a szllék fejfdjasa sem szall el egyetlen pillanat alatt a bevett
tablettatol.

A megtévesztés ennél joval sulyosabb estei, amelyek pacienseket az allami
egészséglgyi szolgaltatasok igénybe vétele kozben érték: miszerint a balesetet
szenvedett, vérzdfeji gyermeket nem latja el az igazoltan Ugyeletes korhaz, illetve a
korhazatszervezés egy hajmereszt6 kovetkezménye; hogy azért tervezzenek
csaszarmetszéssel, id6 el6tt vilagra hozni egy kisbabat, mert az azt kovetd napokban
megszuntetik a korhazat.

Szintén képtelenségnek tiinik az a szabalyozas, hogy egy vidéki balesetben
nyakcsigolya randulast szenvedett betegnek, miért nem irhat fel a lakéhelye
szerint illetékes sebész, tarsadalombiztositas altal tamogatott, szakvéleménye
szerint szilkségesnek itélt gyogyaszati segédeszkozt, egy mianyag
nyakmerevitét.

Masik probléma, hogy az idés emberek vagy legalabb csaladtagjaik alapos

szakorvosi felvilagositasa, megfelel6 modon torténik-e.

A nyomtatott reklamok elsésorban a fogyokuras szereket, a direkt marketing
modszerek pedig a bioptron lampat is forgalmazé cég gyogyaszati eszkdozeit juttatjak
a vitatkozok eszébe. A fogydkuras szerekkel ugy tlnik kevés fogyasztonak van
sikerélménye. A bioptron lampat forgalmazé cég esetében nem az eszkdzok

mindségét, hanem az arat és agressziv marketing stratégiat karhoztatjak.

13



A vita résztvevéi kételkednek abban, hogy a ,konzultaljon orvosaval vagy
gyogyszerészével” szlogen, tobb lenne, felel6sség atharitasnal, mivel gyakorlati
megvalositasa igencsak nehézkes.

A gyogyszerész kitéréen valaszol a tanacskérdknek, hiszen érdeke, hogy minél

tobb szert adjon el.

Divathullamok, hisztériak sopornek végig a vilagon, a gyogyaszat teriletén is,
(lyen a teljes gyogyszerellenesség, a vegetarianizmus, mint altalanos gyégymaod,
koleszterinszint csOkkentés, akar kell, akar nem), gyartdk, forgalmazok, orvosok vagy
kuruzslok lehetnek haszonélvezéi, évatlan alkalmazok, a karvallottjai.

Mivel ezek hitek és ideoldgiak, igen nehéz védekezni ellenik szakértelemmel is, hat

meég, ha nincs elegendd dsszegylijtott tapasztalat az adott teruleten.

Mikozben Magyarorszagon igen kozkeletli, szinte kozhely az a nézet, hogy az
egészség a legnagyobb érték, lassan a megel6zésrdl is divatta valik beszélni, de
inkabb csak beszélni, mikozben a betegség megjelenése tovabbra is sorscsapasként

éri a legtdbb embert.

A fogyasztéokat az aruhazlancokban ért megtévesztésrol folyé vita résztvevoi,
gyakorlati tapasztalataik alapjan, ,spontdn modon”, de helyesen soroljak fel a
fogyasztok megtévesztésének leggyakoribb tényeit, hasonléan ahhoz, amint ezt az
orszagos, reprezentativ adatfelvétel résztvevdi is tették.

Azt is latjuk és tudjuk, hogy nem kevés fizikai- és lelki energiat igényel, s nem
utolsdsorban idét, hogy megvédjék magukat és elharitsdk a megtévesztésbél rajuk
haruld, hatranyokat. Az segithetne rajtuk, ha Magyarorszagon ,a piac” végre a ,vevék
piaca” és nem az ,eladdk piaca” lenne, ha az altalanos kozhangulat és kozeérzulet a

fogyasztot tamogatna.
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Nem tudhattuk elére, hogy a beszélgetésre meghivottakat milyen termék vasarlasa
soran, milyen fajta megtévesztés érte, véletlen hogy a megtévesztések széles
skalajat tudjuk bemutatni, (lasd a fokuszcsoportos elemzésnél), melyek életszerlien

illusztraljdk a kvantitativ vizsgalat altal feltart megtévesztési médokat.

Egy példat kiemelnék, az illatszer lizletlancokba telepitett fotokidolgozas esetét,
mely a felelésség és a monopolhelyzet eltitkolasara tett kisérlet. A fogyaszto
elbeszélése szerint, a kulonbozé tulajdonu Gzletldncokba kihelyezett szolgaltatast
ugyanaz az alvallalkozé végzi. A szolgaltatast igénybevevének errdl nincs
tudomasa, s igy ha elégedetlen az egyik helyen a szolgaltatas minéségével, nincs
esélye ra, hogy a masik helyen jobbat kapjon.

A fogyasztasi kultura még messze nem tart ma ott Magyarorszagon, hogy célja a
vevO elégedettsége lenne, hogy elérje, hogy a vasarlé érommel térjen vissza oda,
ahol egyszer mar vasarolt. A vevdk pedig, még nem tanultdk meg eléggé, hogy
allando készenlétben alljanak a megtévesztés elharitasara, hogy a kereskedd érdeke
nem a vasarld j6 minéségl termékkel valé kiszolgalasa, hanem a rovid tavu

nyeresegmaximalizalas.

Kirajzolddik néhany a reklamokra reflektalé fogyasztéi tipus, a magyarorszagi
atlag-életszinvonal nyujtotta lehetéségek kdzott:

Egyikik a gyermekeit, (nem egyszer egyediil) nevelé6 csaladanya tipusa, a
csaladban mindig szukseg van, élelmiszerre, ruhara, szérakoztatd elektronikara, nem
mindegy, mennyiért, ezért allandéan pasztazza az Uzleteket, s a Kicsit késébbre

tervezett vasarlast inkabb el6rehozza, ha meglat valamilyen akciés terméket.
Egy masik tipusu vasarlo kedveli a reklamujsagot és szérolapokat, s vasarlasi

utvonalat a szerint allitjia ossze, hol, milyen az akciés terméket latott, de

alapvetben sajat vasarlasi listajat szem el6tt tartva.
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A harmadik tipus bevallja, hogy csabitjak az akcidk, nemcsak azt veszi meg,
amiért elindult, s amikor egy araért kett6t adnak valamibdl, megvasarolja, akkor is, ha

nincs is ra nagy szuksége.

Mentalitasatol fuigg viszont, hogy ki milyen terméktdl, szolgaltatastol hagyja magat
elcsabitani; az otthoniilé presztizsfogyasztét a legujabb és legnagyobb LCD TV
varazsolja el, az utazni szeret6 fiatalember pénztarcajara a barhova sz6l6 olcsé

replildjegy veszélyes.

A negyedik tipus nem hagyja magat elcsabitani mindenféle haszontalansaggal,
(mint kés6bb megtudjuk, 6 egy szép és draga autoéra gy(ijt).
Korlatja végul is annak, hogy ki, mit engedhet meg maganak, a csaladi pénztarca

vastagsaga, illetve a hitelképesség.

Valos és fontos problémara hivja fel még a figyelmet az egyik vitazo; ez a garancia-
szerviz monopodlium kérdése. Az akcios arban nem szerepel a termék uzembe
helyezéséhez és a garancia érvényességéhez elengedhetetlen, kijelolt szerviz

igénybevételének koltsége, amely j6 néhany esetben szemérmetlenil magas.

Amikor arrdl vitatkoztunk, hogy mit értenek a meghivottak a fogyasztok reklam altal
valé megtévesztésén, fogalmi szintli valaszok is elhangzottak.

Jelezték, hogy a reklamok csak az eléonyos tulajdonsagokat hangsulyozzak, s a
vevolre, illetve a szolgaltatast igénybevevére kotelezettségeket rovo tételeket, alig
olvashaté kisbetlivel kozlik.

A tobbiek példakkal, konkrét megtévesztésik eseteivel valaszoltak, amelyek az
irasban, telefonon, az uzletben illetve a szolgaltatonal kozvetlenil lezajlott

megtévesztés mellett, a reklamfotoé altali megtévesztést is felsoroltak.
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Kiemeljlk a megtévesztés egy szofisztikalt példajat; az illatszereknél,
gyogykenécsoknél, jellemzéen eléfordul, hogy egy Uj terméket, egy régebben a
piacon 1évd és népszerl termékhez megtévesztéen hasonldé formaju és szinii
dobozban, flakonban dobnak piacra, a megszokasbdl vasarlét igy koénnyen

megtévesztik.

Vita-partnereink szikseégleteiktdl hajtva, lehet6ségeik korlatai kozott, a markas
termékek és akcidk vonzasterében dontenek vasarlasaikrél, csaladtagok, kollégak,
baratok tanacsara is hallgatva, hasznaljak az Internet, a szérélapok és
reklamujsagok informacidit is.

Miszaki cikkek, gépkocsi vasarlasanal a férj vagy fivér szava a dont6 és
jellemzébb a markahiiség, j6 minéségli miszaki cikkhez van, aki az Internetrol
jut hozza olcsdbban, egészségpénztari szerzédéskotés elbtt, fontos a kollégak
tanacsa, aki szamara meghatarozé lenne az alacsony ar, az olcsébban kinalt,
szépséghibas kiallitott darabok miatt megy a nagyaruhazba, de ha silany
mindséget talal, csak megveszi a dragabbat.

A vérbeli ,,akciovadasz” sajat bevalldsa szerint is gyakran ,,megjarja”, mert pl.
elvakitva az uj, ajandék mobil késziiléktol, figyelmetlenil nem kivant
hiiségnyilatkozatot ir ala, vagy nem sziikségletei szerinti szolgaltatas-csomagra
valt.

A kulsé szemlélében feltamad az érzés, hogy talan az elszigeteltség vagy a
szikosebb lehetdségek kompenzacidjaként alakul ki a reklamok intenzivebb
kovetése, az illetd személy kicsit megvigasztalja magat egy leheletnyi luxussal. Vesz
maganak egy reklamozott szempillaspiralt, a 6 és fél éve GYES-en 1év6 anyuka
szereti nézni a reklamokat, mert meg tudja bel6le, mik az ujdonsagok, a masodik
gyermekét varo, jelenleg nem dolgozo tanitoné kiprébalja a hirdetett mosoport, s az

51 éves egyedul él6 férfi 6ril a kiprébalhatoé habflirdé finom illatanak.

A takarékosabb vasarl6 valaszthatja azt, hogy a nagy aruhazlancok, nagy

mennyiségben felvasarolt és sajat maguk altal csomagolt cikkeit részesiti elényben.
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Jogos a beszélgeté-partnerek megjegyzése, hogy a reklam a fogyasztora terheli
sajat koltségeit, s a TV misorok megszakitasaval, agressziv mdédon zavarja a
maganélet szabadsagat.

Az irasban terjesztett reklam-anyag valéban, inkabb hagy dontési szabadsagot,

annak, aki nem kivancsi ra, mint a televizios.

A vitazok jelzik, hogy talalkoztak a jo izlést sért6 hirdetéssel és nehezményezik, hogy
a reklamok pazarlasra 6sztonoznek.

A csoport-vita résztvevdi altal, a reklamok csokorba szedett hatranyai, igen
hasonléak azokhoz, amelyek az orszagos, reprezentativ adatfelvételben felszinre
kerultek.

A résztvevék tobbsége sikerrel reklamalt az 6t ért megtévesztés ugyében és vagy
pénzvisszatéritést kapott vagy lehetésége volt visszalépni a szerz6déstdl, de van,

akit visszariaszt a reklamacioval jar6 iddbeli, anyagi és lelki megterhelés.

A megtévesztések ellen segitséget nyujtd ,,zold” szamot, internetes oldalt vagy
egy fogyasztdéi jogvédd irodat egyarant hasznosnak vélnek vita-partnereink,
vannak ugyan kételyeik, hogy ezek az eszk6zOk a konkrét esetek szintjén
segithetnek-e, de fontos szamukra, hogy a fogyaszté ugy érezheti ezek altal, hogy
nincs magara hagyva problémajaval, s biznak abban, hogy a nyilvanossag ereje is

védelmet nyuijt.
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2. Bevezetés

A Gazdasagi Versenyhivatal, Versenykultira Koézpontjanak tamogatasaval
Socio-Balance Kozvélemény- és Piackutaté Kft. 2007. juniusatol foglalkozik a
.Fogyasztok megtévesztésé”-nek kutatasaval.

Err6l a témardl eddig magyarorszagi reprezentativ, lakossagi adatok nem alltak

rendelkezésre.

A kutatas célja olyan empirikus, primer adatgydijtés s abbdl levonhaté elméleti
kovetkeztetések kimunkalasa, melyek segitik a Gazdasagi Versenyhivatal
versenykultura fejlesztéséért végzett munkajat, hogy a versenyhatésag hatékonyan
és célzottan tudjon a fogyasztéi tajékoztatas érdekében fellépni, megfeleld

eszkodzokkel ndvelve a fogyasztdi tudatossagot.

A kutatas targya kvantitativ és kvalitativ adatgyijtés és elemzés a fogyasztok

megtévesztésével kapcsolatban.

Feltarand6, hogy mely szolgaltatasok esetén valnak a fogyasztok leggyakrabban
megtévesztés aldozataiva, mely tarsadalmi csoportok vannak kitéve nagyobb
valészinliséggel megtévesztésnek és milyen gyakorisaggal, mely csatornakon terjed
a megtévesztés (pl.: telefon-, e-mail-, tv reklam stb.). A megtévesztett fogyasztok
tesznek-e panaszt a szolgaltatonal vagy valamely hatdésagnal, elégedettek-e
panaszuk kivizsgalasaval, atlagosan mennyi kart okoz a fogyasztoknak egy

megtévesztés hatasara hozott dontés.

A kutatas els6 fazisaban N = 1200 f6s orszagos, reprezentativ lakossagi
mintamegkérdezést terveztink a fenti témaban, személyes megkérdezés

modszerével.

A kvantitativ adatok birtokaban masodik fazisban fékuszcsoportos vizsgalatra kerult
sor. Figyelemmel a frissen nyert reprezentativ adatokra és a GVH eddigi
joggyakorlatara, a kereskedelmi lancok, a pénzlgyi szolgaltatok illetve az
egeészségugyi szolgaltatasok terén felmerllt panaszok kiemelését tartottuk fontosnak,
e szektorok vonatkozasban kulon is vizsgaltuk, hogy mely fogyasztoi csoportok

valnak jellemzden ,aldozatta”.
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Feltételeztik, hogy a tarsadalmi, demografiai jellemzdkdn tul a lakossag bizonyos
lelki beallitottsagu tipusai konnyebben esnek aldozatul valamely fajta

megtévesztésnek, ezen attitidok feltarasara mdédszertanilag alkalmas a csoport-vita.

Négy csoport-vitara kerllt sor; kulon a kereskedelmi lancok, a pénzugyi- illetve az
egészségugyi szolgaltatasok terén megtévesztett résztvevbkkel, a negyedik
fokuszcsoportban a reklamok informacids, illetve megtévesztési potencialjat

teszteltik.

A modszerek kombinacidjaval reméltink életstilus-tipusokat elkuloniteni, az
informaciok birtokdban a versenyhatdésag célzottan és strukturaltan alakithatja
tajékoztatasi stratégiajat, s hozzajarulhat a kulonbozd életmdd-tipusba tartozdk

fogyasztoi tudatossaganak néveléséhez.
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3. A kutatas moédszertana
3. 1. Kvantitativ, kérdodives kutatas
A mintanagysag

A fogyasztok megtévesztésével kapcsolatos orszagos, reprezentativ lakossagi
kutatast N = 1200 f6s mintan terveztuk vizsgalni.

A személyes megkérdezésen alapulé kutatast megel6zéen n=100 f&s telefonos pilot-
felvételt készitettiink, hogy a megtévesztettek alcsoportjara vonatkozéan hipotézist
allithassunk fel, mivel a magyar lakossagra vonatkozdéan empirikus vagy szakirodalmi
adatok eddig nem alltak rendelkezésre.

A probakérdezés eredménye azt mutatta, hogy megkozelitéleg 50 %-os fogyasztoi
megtévesztéssel kell szamolni. igy elhataroztuk, hogy a reprezentativ lakossagi f6-
mintat akkorara méretezzik, hogy a megtévesztettek rész-mintaja elérje a minimum
600 f6 szamossagot.

A reprezentativ lakossagi minta igy N = 1331 f6, a megtévesztett fogyasztdk aranya
48,5 %, n = 646 f6 lett.

Az egyes kérdésekre a teljes mintasokasagban mért valaszok megoszlasi aranya +/-
2,7 %-os hibahatarral vetithet6 ki a felnétt magyar lakossagra.

A megtévesztett fogyasztoi rész-mintaban mért valasz-aranyok megoszlasa pedig,

+/- 4 %-0s hibahatarral vetithet6 ki az 6sszes megtévesztett fogyasztoéra.

A reprezentativ mintavalasztas moédszerei

Az orszag feln6tt koru lakosait reprezentald mintat, a KSH telepllési adatait
figyelembe véve, megyék és telepulésnagysag szerint rétegeztik és meghataroztuk
a telepulési mintapontokat.

A telepulésen belul a haztartas kivalasztasanak véletlenszerliségét a ,véletlen
utvonal” statisztikai moédszerével biztositottuk.

A kor és nem szerinti reprezentaciét az u.n. ,svéd kulcs” statisztikai mddszerének
alkalmazasa tette lehetévé.

A beérkezett kérdbiveket az elvart mintaszerkezet szempontjabol ellendriztik.
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A kutatasi koncepci6 alapjan kidolgozott kérdéiv laptopos kérdezésre alkalmassa
alakitva programozasra kerult. Az adatfelvétellel kapcsolatos feladatokrol
tajékoztattuk az instruktorokat és a kérdezdoket.

A terepfelvétel lebonyolitasa utan adattisztitas és adatellenérzés tortént.

Az elére nem strukturalt u.n. nyitott kérdésekre érkezett valaszok tartalomelemzésre
és kddolasra kerultek, igy készult el a tovabbi elemzésre alkalmas, szamitdgépes
adatbazis.

3. 2. A kvalitativ, fokuszcsoportos kutatas modszerei

A vitak a fogyasztokat az aruhazlancokban, a pénziigyi szolgaltatéoknal, az
egészségugyi szolgaltatoknal és gydgyszer és gyogytermék vasarlasa soran ért
megtévesztést, illetve a reklamok altal altaldban okozott megtévesztést
targyaltak.

A csoport vita, mint kvalitativ modszer, alkalmas a vasarlas, mint folyamat
kozvetlenebb elemzésére, s a nem egyszer tulzé reklam allitasok tdmegének kitett
fogyasztok magatartas-tipusainak feltarasara.

Nem pusztan a fékuszcsoport meghivottjainak véleményével szembesiilink, de a
vita soran mod nyilik véleménylk Utkoztetésére is, s annak megfigyelésére, hogy

kuldnboz6 élethelyzetik, személyiséguk karaktere, hogyan motivalja dontéseiket.

A féokuszcsoportos vizsgalat, Iépésrol Iépésre

Meghataroztuk a csoport-vitak témajat, kidolgoztuk a vita-vezérfonalat mind a négy
témaban.

A vita résztvevbinek kivalasztasa soran eldontottik, hogy egy-egy vitat 8 f6
részvetelével bonyolitunk le.

Szilrékérdbivet készitettink és meghataroztuk a fokusz-csoportok tarsadalmi-

demografiai szerkezetét.
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Feltételll szabtuk, hogy a vitapartnerek fele férfi, fele n6 legyen. 18 és 60 éves kor
kozotti, aktiv munkavallaldkat hivtunk meg ugy, hogy minden csoportban legyenek
fiatalabbak, kozépkoruak és idésebbek is.

Ugy szerveztiik, hogy minden csoportban, vegyesen szerepeljenek szakmunkasok,
érettségizettek és féiskolai vagy egyetemi végzettséggel rendelkezdk.
Elengedhetetlen sziréfeltétel volt, hogy a meghivottat megtévesztés érte:

nyomtatott vagy Tv reklam, ugyfélszolgalati alkalmazott vagy direkt marketing utjan,

a targyalt termékcsoportok vasarlasa illetve szolgaltatas-fajtak igénybevétele soran.

A moderator vezetésével lebonyolitott vitakat videdra vettik, a videofelvételrdl tortént

sz6 szerinti leirat alapjan készitettlk el a csoport vitak dsszefoglaldjat.
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4. A kvantitativ kutatas eredményei

4.1. Hasonlé jellegii felmérések kulfoldon

Err6l a témardl eddig magyarorszagi reprezentativ, lakossagi adatok nem Aalltak
rendelkezésre hasonlé targyu piacfelmérést az Egyesiilt Allamokban, a Szdvetségi
Kereskedelmi Bizottsag, (FTC - Federal Trade Comission), amely a szdvetségi
versenyhatdsag szerepét betolti rendelt meg 2004-ben.

Ennek a kutatdsnak az volt a célja, hogy segitse az FTC-t a megtévesztett
fogyasztok szolgalataban. Ez egyrészt a térvényesség betartatasat jelenti, de ezen
tul olyan felvilagositd kampanyok szervezését is, amelyek igyekeznek azon
fogyasztdi csoportokat elérni, akik esetében nagyobb annak a kockazata, hogy
megtévesztés aldozatava valnak, s korukbdl mégis kevesen fordulnak panasszal a

szovetségi versenyhatosaghoz.

A két felmérés, a két orszag gazdasagi korilményeinek kuldonbozésége miatt
természetesen nagyon kulonb6zd, de ahol mégis mod nyilik dsszehasonlitasra, azt
meg fogjuk kisérelni.

Az FTC vizsgalat, a lakossagbdl véletlenszerlien kivalasztott 2500 felnétt
megkérdezésén alapul, de a fogyasztok megtévesztésének modjait, nem a
reprezentativ felmérésbdl nyeri, hanem ugy nevezett zart kérdések formajaban tarja
fel, az FTC-hez beérkezett panaszok alapjan, a tiz leggyakoribb megtévesztésfajta
korulményeit.

Ezek a megtévesztés tipusok a kdvetkez6 tertleteken lépnek fel:

(1) elére fizetett 6sszegek, azért, hogy a kérelmez6 kdlcsont vagy hitelt kapjon,

(2) valamely fogyasztoi klub, tagsagi dijanak kiszamlazasa,

(3) hitelkartya biztositas,

(4) fizetni azért, hogy a hitel felvevd, kozmetikazott mdédon, megbizhatdo adosként

legyen regisztralva,
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(5) valamilyen, nem az igéret szerint teljesitett nyeremény vagy ajandék,

(6) Internet szolgaltatas tulszamlazasa,

(7) piramis jatékban valé részvétel dija,

(8) telefonon vagy Interneten kéretlenll nyujtott informaciok szamlazasa,

(9) fizettetni, azért, hogy a palyazé allami allast kapjon,

(10) fizetni olyan, nem teljesuld Uzleti lehetéségért, mely garantalt bevételt igér.

A fenti megtévesztési modok, természetesen Magyarorszagon is el6fordulnak, de

mégsem ezek a lakossag korében el6forduld leggyakoribb esetek.

A reprezentativ magyar lakossagi felmérés szerint a megkérdezettek 35,4 % a
megel6z6 év soran valt megtévesztés aldozatava.

Az USA-ban, az FTC altal mért megtévesztési arany ,csak” 11,2 %-osnak
bizonyult, amely az ottani lakossagszam mellett 25 milli6é felnéttet reprezental,
Oket a vizsgalat id6pontjat megel6z6 évben érte megtévesztés. (FTC — Survey 2004.
ES-2. old.)

Az FTC vizsgalat egyik jellemz6 tanisaga, hogy az Egyesiilt Allamok kiildnb6z6
etnikumu lakosai, kilénb6z6 valdszinlséggel valnak fogyasztdéi megtévesztés
aldozatava (beleértve a szolgaltatasok tertletét is).

Az adatfelvétel azt jelzi, hogy 2003-ban az amerikai indianok illetve alaszkai
szuletésliek 38 %-a, a spanyolajkuak 27 %-a, az afro-amerikaiak 24 %-a, a nem
spanyolajku fehérek 13 %-a, az egyéb eredetiiek, (azsiai, Haway-rol és mas csendes
oceani szigetekr6l szarmazok, kevert etnikumu csoportok tagjai) 12 %-a valt
megtévesztetté. A tanulmany szerint ez a tendencia akkor is igaz, ha az egyes
etnikumokon belll a hasonld iskolai végzettségil, tarsadalmi statusu rétegeket
hasonlitottak 6ssze. (FTC — Survey 2004. ES-8. old.)

A fentiekhez hasonlé tendencia Magyarorszagon nem vizsgalhato statisztikailag
relevansan, mivel az orszagos reprezentativ mintasokasag 4 %-a (52 f6) vallotta
magat kisebbségekhez tartozonak, egy masik, nyelvismeretet firtatd kérdésre
minddssze 3 f6 allitotta, hogy beszéli példaul a legnagyobb magyarorszagi kisebbség

nyelvét; a ciganyt illetve a lovarit.
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Az FTC adatfelvétele alapjan kifejtett masik f6 kovetkeztetés viszont,
Magyarorszagon is igaznak bizonyult:

A fogyasztok megtévesziese, fenyegeti a fogyasztokat és a gazdasagot.
Eppenséggel a leginkabb bizalommal telt és igényes fogyasztok esnek aldozatul
- a levélben, a médiumokban és az Interneten at eljuttatoft - megtévesztd
ajanlatoknak.” (FTC — Survey 2004. ES-1. old.)

Fentieket tamasztja ala, hogy a magyar adatfelvétel tanisaga szerint gyakrabban
esnek megtévesztés aldozataul, azok, akik magukat az egyhaz tanitasa szerint
vagy a maguk madjan vallasosnak mondjak, akik nem egyediill, hanem
csaladban; hazastarssal, élettarssal élnek, egy vagy tobb gyermeket nevelnek.
Egy masik hasonl6 jelenség, mely az egyesult allamokbeli és a magyarorszagi
eredményekre egyarant jellemz6; az életkori csoportokban mért megtévesztés
el6fordulasanak trendje, hogy az atlagnal magasabb az aldozatta valas esélye az
aktiv koruak, a 25-55 éves korosztaly kérében, és az 55 év feletti népesség mar
alulreprezentalt az aldozatok kozaott.

A fogyasztas, az életutnak a fent emlitett szakaszaban, ugy véljuk, demografiailag
meghatarozottan intenzivebb, a kilénbség annyi, hogy az FTC-mintaban a 25-35
évesek korcsoportjadban, Magyarorszagon a 45-55 évesek kozott a legmagasabb,
feltehetbleg torténelmi és egzisztencialis okokbdl is, a fogyasztas iranti kituntetett

érdeklddés és egyuttal a megtévesztettek aranya is. (FTC — Survey 2004. ES-6. old.)

A magyarorszagi megtévesztett fogyasztok részmintajaban 3,1 % ponttal nagyobb
aranyban allitjdk, hogy csaladjuk jovedelme az elkovetkez6 harom évben
varhatéan magasabb lesz.

Az FTC vizsgalata szerint is; a varhatéan jovedelmikbdl vesztd rétegek mellett és
ezeknél magasabb aranyban valnak megtévesztés aldozatava a reménybeli
magasabb jovedelmiiek, de a jovedelmi varakozasok aranyai jelentésen kulonboznek
a két orszagban: (FTC — Survey 2004. ES-5. és 51. old.)
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Meglatasunk szerint az egyesdult allamokbeli és a magyar kutatasi adatok is azt jelzik,
hogy fellelhetd két kilonb6z6 mentalitasu, személyiségl tarsadalmi csoport a
megtévesztettek kozott.

Az egyik csoport inkabb emelkedd fogyasztasaval szeretné noévelni tarsadalmi
presztizsét, s reménybeli jovedelemndvekedése, mar most fogyasztasra 6sztonzi.

A masik tipus kockazatosabb utjat valasztja a tarsadalmi ranglétran valo
emelkedésnek, befektet; hitelt vesz fel, anyagiakat aldoz a jobb allasért,
nyereségesebb Uzleti vallalkozasért.

Mindkét magatartastipus, bar kulonb6z6 mértékben, elére nem lathatdé kockazatot
vallal. Egy U] termékrdl vagy szolgaltatasrél soha nem lehet teljes az informaciéonk. A
vonz6 targytdl vagy szolgaltatastol elblivolt fogyaszté nem mindig térekszik
informacidja maximalizalasara, esetleg figyelmen kivll hagyja, hogy a kereskedd
vagy szolgaltaté nem is igazan érdekelt abban, hogy kéretlenul bévebb ismerettel
lassa el.

E mentalitastipusokra a magyar adatfelvétel elemzése soran visszatérunk.
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4. 2. A megtévesztés meghatarozasa

El6szor minden magyarazat nélkul tettik fel a kérdést:

,,Eléfordult-e Onnel, hogy vdsarlds, vagy valamilyen szolgéltatis igénybe
vétele soran ugy érezte, hogy megtévesztették?”,

a 18 éven feluli magyar lakossagot reprezentald mintasokasag 47 %-a valaszolt
igennel.

Ezt kovetben kértlk, hogy a megkérdezettek spontan modon, sajat szavaikkal
fogalmazzak meg, hogy mit tekintenek a fogyasztok megtévesztésének.

Az Osszes megkérdezett 41 %-a szerint a hirdetések nem a valésagot mutatjak,
30 %-uk ugy vélte valétlan tulajdonsagokat mutatnak be, 12 %-uk megjegyzése
az arakkal volt kapcsolatos: A termékek ara az lizletben mas, mint a hirdetésben,
a pénztarnal magasabb, mint a polcon kiirt, a csomagolt mennyiség alig
észrevehetd csékkentésének modszerével is szoktak arat emelni. A valaszra kértek
8 %-a emlitette, hogy az elhallgatott vagy félreértheté6 tényeket is
megtévesztésnek tekinti, 3 %-nyian panaszoltdk, hogy a hirdetett aru nem is
létezik az lUzletben, az ar, a szavatossagi id6, az aru szarmazasa nem egyszer
nincs feltiintetve a terméken. Mindéssze a megkérdezettek 1 %-a hangsulyozta,
hogy a déntést a fogyasztonak maganak kell meghoznia; megveszi-e a terméket,

megrendeli-e a szolgaltatast vagy nem.

A spontan valaszok utan, melyek alapvetéen korrektek voltak, ismertettlik a
vizsgalatban résztvevékkel, hogy a Gazdasagi Versenyhivatal mit tekint a fogyasztok

megtévesztésének. Minden tovabbi kérdésre, tehat ennek tudataban valaszoltak.

Megtévesztésre alkalmas reklamallitassal, kilonb6z6 gyakorisaggal, de a teljes
lakossagi mintasokasag tobb, mint 70 %-a talalkozott, telefonos megkeresés
soran, illetve kézvetleniil a fogyasztéhoz eljuttatva pedig 44 %-uk.

Az elhangzott meghatarozas alapjan a megkérdezettek 48,5 %-a érezte ugy, hogy az
utobbi idbben megtévesztették vasarlas vagy szolgaltatas igénybevétele soran,
az 6sszes megkérdezett 35 %-at az elmult év soran valt megtévesztés aldozatava.

Fenti kérdésre adott felelet alakitotta ki, tehat a megtévesztettek rész-mintajat.
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4.3. Termék és szolgaltatds csoportok, melyek teriiletén a fogyasztok

leggyakrabban valnak megtévesztés aldozataiva

Ezt kdvetben elébb spontan, majd strukturalt kérdéssel, tamogatott moédon tudakoltuk

a célcsoport tagjaitdl, hogy mely terlleten érte ket megtévesztés. Késdbbiekben

megismételtuk ezt a kérdést a legutobbi és a legnagyobb érték(i esetre nézve,

melynek soran megtévesztés aldozatava valtak:

A kévetkezében felsorolt termék illetve szolgéltatdsi teriileten érte-e Ont megtévesztés

az elmult évben vagy annal réegebben?

Megtévesztés érte

1 — élelmiszer vasarlas 38,8
2 — gyégyszer, gyogyhatasu

készitmény 6,9
3 — haztartasi cikkek 23,2
4 — haztartasi gépek 13,4
5 — szorakoztato elektronika

(TV, DVD, kamera, hazi mozi stb.) 9,2
6 — szamitogép, szoftver, stb. 2,0
7 — ruhazkodas 12,1
8 — lakberendezés 4.0

9 — értéktargyak vétele (festmény,
arany, ékszer, stb.)
10 — gépkocsi, lakdkocsi vasarlas,
szerviz 5,6
11 — telek—, haz—, lakas vasarlas 2,3
12 — kommunikacios szolgaltatasok
(vezetékes—, mobiltelefon, kabel TV,

Internet szolgaltatas, stb.) 14,1
13 — banki szolgaltatasok (folydszamla,
hitel, értékpapir, stb.) 15,3

14 — biztositasi szolgaltatasok (lakas, élet,
nyugdij, egészség, gépkocsi, stb.) 6,5
15 — egészségugyi szolgaltatasok; allami 3,8
16 — egészségugyi szolgaltatas; magan
17 — Udllés, nyaralas, szallodai
szolgaltatasok 8,3
18 — éttermi szolgaltatasok 2,7
19 — kulturalis szolgaltatasok, szorakoztatas
(mozi, szinhaz, hangverseny, uszoda,

strand, stb.) 1,6
20 — tanulas, tovabbképzés 2,0
21 — aramszolgaltatas 2,8
22 — gaz- ill. tavhészolgaltatas 2,2
23 - egyéb 3,1

Legutobb

22,9
2,7
12,3
8,6
4,6

6,0
2,3

7,2
7,6
2,4
6,8

1,3

8,5

A tablazatban az 1 %-nal nagyobb értékek szerepelnek.

Legnagyobb
értékben

18,1
2,6
9,2

10,6
5,4

1,5
3,9

5,2
24

7,3
8,8
3,6
6,7

1,3

6,8

Az adatokat szocio-demografiai bontasban lasd még a Tablazatok kotetben.
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Van némi gyakorisagi rangsor-kilonbség, amikor a 15-20 leggyakoribb
megtévesztési terlletet vizsgaljuk, annak fuggvényében, hogy érte-e egyaltalan
megtévesztés vagy mi volt a legutébbi illetve a legnagyobb értékii
megcsalattatas.

A fenti dsszefoglald tablazatbdl azonban latjuk, hogy az 6t termék, illetve szolgaltatas
terllet, ahol a fogyasztokat a leggyakrabban éri megtévesziés; az élelmiszerek,
haztartasi cikkek, haztartasi gépek, a pénzigypiaci (beleértve a biztositasi
szolgaltatasokat is) és a kommunikacidés szolgaltatasok terllete marad. A
legnagyobb értékii megtévesztések soraban fentieket kovetik még az uduléssel,
nyaralassal kapcsolatos szolgaltatasi terlletek, a szérakoztatd elektronikai- és a
gépkocsival, lizemanyaggal kapcsolatos termék tertletek.

Az a megallapitas, hogy a magasabb statusu rétegeket éri nagyobb gyakorisaggal
megcsalattatas érvényes mindegyik termék, illetve szolgaltatas teruletre, csak az
élelmiszerek, haztartasi cikkek, haztartasi gépek teruletén kisebbek a megtévesztés
gyakorisaganak, tarsadalmi réteg szerinti kulonbségei, mig a pénzugypiaci- és

kommunikacié szolgaltatasok tertletén ezek valamivel nagyobbak.
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4.4. Az egyes aru és szolgaltatas csoportok és a fogyasztokat ért kar
osszefuggései
Fontos kérdés, hogy milyen értéki kar érte a fogyasztokat.

Milyen értékii kar érte a legutobbi illetve a legnagyobb értékii megtévesztés

alkalmaval?
Legutébbi Legnagyobb értekii
megtévesztés (%)

1. 0- 1.000 Ft 35,9 30,7
2. 1.001- 10.000 Ft 26,8 25,1
3. 10.001 - 100.000 Ft 14,4 17,2
4.100.001 — 1.000.000 Ft 6,0 7,6
5. 1 milli6 Ft felett 1,2 0,9

Az atlagos kar, mely a fogyasztokat a legutdobbi megtévesztés alkalmaval érte;
75.671 Ft, és a legnagyobb karral jaré megtévesztés esetén 97.325 Ft. Az
atlagértéket azonban oOvatosan kell hasznalnunk, mivel a statisztikai szoras értéke
igen nagy.

Ha beletekintink a tarsadalmi-demografiai bontast is tartalmazé tablazatba, azt
latjuk, hogy a magasabb tarsadalmi statusu, modernebb; gépkocsit, Internetet
hasznalé fogyasztdkat, a megtévesztés soran nagyobb dsszegl kar éri. Emellett,
igaz az a sajnalatos tény is, hogy a tobb gyermeket nevel6 csaladok is nagyobb

ertékd kart szenvednek megtévesztésuk esetén.
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Custom Tables

LEGUTLSO LEGNAGYOBB
MEGTEVESZTES MEGTEVESZTES
Maan Siar.lda_:d Maan Standa_rd
Diaviation Draviation
akiket megtévesztés ért 75671 | 495010 | 97325 | 522198
g&”&?’“‘%ss 8 4ltalanos, vagy anndl kevesebb | 21222 | 93497 | 24651 | 95771
VEGZETTSEG szakmunkasképz6 115948 | 813301 | 141681 | 830780
érettségi 66304 | 390422 | 106147 | 465982
féiskola, egyetem 92 182 | 270977 | 103341 | 282955
GAZDASAGI aktiv 110210 | 638279 | 135352 | 655498
AKTIVITAS
inaktiv 33364 | 209182 | 50992 | 280174
TARSADALMI felss-kozép, kbzéposztaly 101573 | 681680 | 117136 | 692637
RETEGBE VALO
ONBESOROLAS  also-kézéposztaly 79086 | 361418 | 117202 | 402641
munkdsosztaly, alséoszialy 44256 | 272810 | 59954 | 335960
CSALAD HAVI 100.000 Ft alatt 46773 | 207876 | 70038 | 328104
655ZJOVEDELME
100.000 Ft és 200.000 Ft kézott 58849 | 319291 | 79914 | 340090
200.000 Ft felett 43645 | 125361 | 74218 | 193032
CSALADIALLAPOT o e qiitalis, elvalt, 5zvegy 78872 | 693458 | 97626 | 726316
hazas, élettarssal &l 72149 | 345429 | 95440 | 367474
18 EV ALATTI )
SELICA R nincs gyermek 73856 | 556995 | 93493 | 588310
SZAMA egy gyermek 52662 | 158234 | 76007 | 203784
2 vagy annél tBbb gyermek 103 967 | 425430 | 131945 | 435335
REGIO Nyugat-Dunantl 217321 | 1152630 | 277660 | 1232723
Eszak-Dunéntl 8703 28553 | 12725 | 31807
Dél-Dunantul 33401 | 107386 | 81587 | 365253
Budapest és Pest megye 114 513 | 451043 | 120754 | 456924
Eszak-Magyararszag 27 478 119405 38 994 141 231
Dél Alfold 42574 | 232606 | 102475 | 293433
TELEPULESTIPUS g\ qanest 95039 | 403731 | 102431 | 413473
varos 91549 | 638130 | 111447 | 665966
kézség 40054 | 132918 | 71429 | 198346
GEPKOCSIT minden nap haszndl 162993 | 871203 | 190793 | 881524
INTERNETET rendszeresen hasznaldk 114732 | 703209 | 144828 | 719117
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Tobbet mond, ha termékcsoportonként vizsgaljuk meg, a legutébb a fogyasztokat ért
a kar értéket kiemelve, a mellékelt tablazatokbdl, a kovetkezé fontosabb termeék és
szolgaltatas teruleteket latjuk:

Az 1.000 Ft alatt elszenvedett karokozas fele, az élelmiszerek termék csoportjaban
fordult el6.

Az 1.000 -10.000 Ft kar-kategéria tobb mint felét a haztartasi gépek (16 %),
haztartasi cikkek (14 %), ruhazati cikkek (13 %), élelmiszerek (12 %), és a
kommunikaciés szolgaltatasok (11 %) terlletén mikédd cégek okoztdk a
megtévesztett fogyasztdk becslése szerint.

A 10 -100.000 Ft kozotti kar 50 %-nal magasabb aranyaért négy termék illetve
szolgaltatas csoport a felelés; pénziigypiaci szolgaltatasok (17 %), udiilés,

nyaralas (13 %), kommunikaciés szolgaltatasok (12 %), haztartasi gépek (11 %).

A 100.000 és 1 millid6 Ft kozotti karokozas feleléssége tébb mint 90 %-ban; a
pénziigypiac (36 %), gépkocsi eladas és szerviz (26 %), lidiilés, nyaralas (21 %),

a haz vasarlas és -épités (10%) szolgaltatasainak forgalmazait terheli.
A fogyasztoknak egy millié Ft feletti kart 6sszesen négy szektorban okoztak; a

banki szolgaltatasok (43 %), gépkocsi eladas (29 %), haz- illetve lakas vasarlas

vagy épités (14 %) és az udulés, nyaralas (14 %) korében.
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Fontosabb Milyen értékii kar érte legutobb
Termékcsoportok (%)
0- 1- 10.000 - 100.000 - 1milli6Ft
1.000 Ft 10.000 Ft 100.000 Ft 1 milli6 Ft felett

élelmiszer 49 12

haztartasi cikk 18 14 3

haztartasi gép 4 16 1

ruhazkodas 4 13 2

gepkocsi,

Uzemanyag 2 2 8 26 27
hazvasarlas,

épités 1 3 10 14
kommunikacios

szolgaltatasok 4 1 12

banki, biztositasi

szolgaltatasok 2 5 17 36 43
udulés, nyaralas 3 2 13 21 14
egészséglgy,

gyogyszer, stb. 2 5 3

Total 100 % 100 % 100 % 100 % 100 %

Ha a fogyasztdkat ért legnagyobb kar értékét vizsgaljuk, nem talalunk alapvetd
szerkezeti eltolédast a termék- és szolgaltatas csoportok tekintetében, melyek a fent
elemzett, kUl6nb6z6 nagysagkategoriaju karok okozasaért felelések.

Az egyetlen jelentésebb eltérés a megtévesztett fogyasztok karbecslése alapjan,
hogy az 1 millié Ft feletti kar okozasaért 50 %-ban, (7 %-ponttal magasabb aranyban)
teszik felel6ssé a banki szolgaltatasokat, mint a legutobbi megtévesztésik esetén.
(Részleteiben lasd az aru és termék, illetve szolgaltatas csoportos ar- és kar

elemzést a csatolt tablazatokban.)
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Fontosabb Legnagyobb értéki kar érte

Termékcsoportok (%)
0- 1- 10.000 - 100.000 - 1milli6Ft
1.000 Ft 10.000 Ft 100.000 Ft 1 milli6 Ft felett

élelmiszer 44 13
haztartasi cikk 14 14 2
haztartasi gép 8 18 12
szorakoztatd
elektronika 2 6 12
ruhazkodas 3 8 4 2
gépkocsi,
Uzemanyag 1 2 1 27 25
hazvasarlas,
épités 1 2 4 12 13
kommunikacios
szolgaltatasok 5 1 9
banki, biztositasi
szolgaltatasok 4 6 20 39 50
udulés, nyaralas 3 3 8 16 12
egeszsegugy,
gyogyszer, stb. 1 4 5
Total 100 % 100 % 100 % 100 % 100 %

Fenti kérdésekhez kapcsoloddan lehetéséget adtunk arra, hogy a megtévesztett
fogyasztok spontdn megjegyzéseiket is kifejtsék nem szamszerisithetd
veszteségeikrol. 48 f6 valaszolt s els6sorban a becsapottsaguknak,
bizalomvesztés érzésiiknek adtak hangot, egészségi karra és idoveszteségre

panaszkodtak
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4.5. A fogyasztok, akik nagyobb valésziniiséggel ki vannak téve
megtévesztésnek

A 18 éven fellli magyar lakossagot reprezentald teljes mintasokasag alapsori adatait
€s a megtévesztett fogyasztdi részminta legfontosabb statisztikai mutatoit
0sszehasonlitottuk.

A megtévesztett fogyasztéi részminta milyenségét, szerkezetét leginkabb a lakossagi
atlagtdl valo eltérésekkel irhatjuk le, ezek az eltérések, ha nem is mindig statisztikai
szignifikanciaval, de mindenképpen orientativ értékkel birnak.

(Az egyes tarsadalmi-demografiai alcsoportok mellett zardjelben kozoljuk a
megtévesztett fogyasztdi részmintaban mért részaranyukat.)

A megtévesztett fogyasztok kozott felllreprezentaltak 4,2 % ponttal, a megyei jogu
varosokban él6k (23 %), a 45-60 éves koruak (32 %) 2, 6 % ponttal, az alsé-
kozéposztalybeliek (25 %), 3,0 % ponttal, a gyermekeket nevelék (32 %), 2,5 %
ponttal, a hazastarssal vagy élettarssal élék (61 %), 3,2 % ponttal, az érettségivel
vagy ennél magasabb végzettséggel birék (49 %), 5,6 % ponttal, ezen belll is
kiemelked6en a fdiskolai végzettségliek. A személyi és a csaladi jovedelem
megoszlasban nincs jelentésebb kiulonbség a lakossagi atlag és a megtévesztettek
célcsoportja kozott.

Foglalkozasukat tekintve a magukat onallé illetve alkalmazott értelmiséginek
vallék vannak felllreprezentalva a célcsoportban (15 %), 3,8 % ponttal és lakossagi
sulyuknal alacsonyabb aranyban szerepelnek a nyugdijasok (29 %), -4,4 %

ponttal.

Vasarlassal és szolgaltatasok igénybevételével kapcsolatos szokasaikat tekintve a
kovetkezd jellemzéket talaltuk; el6zetes hipotézisunkkel ellentétben jelentésen, 5,5 %
ponttal tobbet vasarolnak napi gyakorisaggal (44%), a havi nagybevasarlas (5 %)
aranya korukben az atlagnak megfelel6.

Amennyiben valamilyen tudomasukra jutott akcios termék kedvéért felkeresnek
egy Uzletet vagy egy kereskedelmi lancot, akkor az egyébként is magas, (44,1 %)
lakossagi atlagot 9,4 % ponttal meghaladéan, gyakran egyéb bevasarlasaikat
is ott intézik, a megtévesztett fogyasztoi részminta tagjai a lakossagi atlagnal 9,6 %
ponttal kisebb aranyban valaszoltak, hogy nem szoktak akcios termékek miatt Uzletet
felkeresni (17 %).

38



4.6. A jovedelmi helyzet és a megtévesztés osszefliggései

A személyes jovedelem és fogyasztoként, megtévesztés aldozatava valas kozott
statisztikai 6sszefliggés nem mutathaté ki.

Ha a csaladi 6sszjovedelmet vesszik figyelembe, ugy a kovetkezd oOsszefliggést
talaljuk:

A lakossagot reprezentaldé mintasokasag 63 %-a vallott be 200.000 Ft-nal
alacsonyabb csaladi dsszjovedelmet, 6k enyhén, (-1,8 %-ponttal) alulreprezentaltak
a megtévesztettek kozott, 200.000 Ft-nal magasabb csaladi 6sszjovedelemmel
rendelkezik, Onbevallas alapjan, a megkérdezettek 20 %-a, csoportjuk (2,4 %-
ponttal), felllreprezentalt a megtévesztettek célcsoportjaban.

A fogyasztdi megtévesztés aldozatava valas, a tényleges jovedelemnél szorosabb

kapcsolatot mutat, a csalad varhaté jovedelmével.

A megtévesztettek 3,1 % ponttal nagyobb aranyban allitjak, hogy csaladjuk
jovedelme az elkdvetkez6 harom évben varhatéan magasabb lesz (26 %).

A megtévesztettek fogyasztdk részmintajaban a lakossagi atlagnal 7,5 % ponttal
tobb a banki ligyfél (70 %), 1-1 % ponttal felUlreprezentaltak kérikben a hitelkartya
tulajdonosok (11 %), és akik hitelt vettek fel (18 %).

A lakossagi reprezentativ minta egyharmada allitia, hogy semmire nem tud
félretenni, a megtévesztettek korében ez az arany 4,3 % ponttal alacsonyabb
(29 %), a felsorolt 16 fajta takarékossagi cél kdzll csaknem mindannyira egy kicsivel
tobbet tartalékolnak, egyedll a nyaralas, amire észrevehetéen (2,0 % ponttal) tébben
tesznek félre (10 %). A megtévesztettek kdzll az elkdvetkezendd 12 hénapban

(37 %), a lakossagi atlagnal 4,4 % ponttal tobben remélik, hogy valamely 6sszeget

biztosan vagy valoszinlleg meg tudnak majd takaritani.

A megtévesztett fogyasztok rész-mintajaban egyébként dsszességében 38 %-nyian,

2 % ponttal tobben vannak, akiknek a haztartasaban felnétt csaladtag vagy
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gyermek allandé orvosi kezelésre szorul, korikben enyhén (1,2 % ponttal)
magasabb azoknak az aranya, akik magan egészségbiztositassal rendelkeznek,
Osszesen 12,3 %.

A megtévesztettek rész-mintajaban 37 %-os aranyban, 4,5 % ponttal tobben
vannak, akik legalabb heti gyakorisaggal hasznaljak az Internetet, 6,1 %, (1,2 %
ponttal) enyhén magasabb azok aranya, akik vasarolnak is Interneten.

A megtévesztettek haztartasanak 56 %-a, (az atlagnal 3,9 % ponttal tobb)
rendelkezik gépjarmiivel és a gépkocsit naponta hasznalék aranya (26 %) is

4,0 % ponttal magasabb, haztartasaik tartés fogyasztasi cikkekkel enyhén, de
jobban ellatottak.

A megtévesztett fogyaszték rész-mintajanak egyotéde, 2,9 % ponttal

felulreprezentaltan lakotelepi lakasban él.

Osszességében tehat kijelenthetjiik, hogy a megtévesztett fogyasztok tarsadalmi-
demografiai Osszetételikben nem kilénbéznek kirivoan a lakossag atlagatol, de
jellemzdbb rajuk, hogy nem az alacsonyabb tarsadalmi helyzetl rétegekbdl kertilnek
ki, hanem a kozéprétegek, fogyasztasban lépést tartani igyekvé csoportjabol.
Mivel jovedelmuk az atlagnal szamottevben nem magasabb, az akcidkat,

arkedvezményeket jobban figyelemmel kisérve probaljak fogyasztasi céljaikat elérni.

Iskolazottsaguk az atlagnal magasabb igy — feltételezéslink szerint — a reklam

altali megtévesztést is érzékenyebben észlelik.

A tobbdimenziés statisztikai elemzés, (lasd a kovetkez6é oldalakon) is igazolja
véleménylnket, hogy az 6nmagukat magasabb tarsadalmi rétegbe soroldkat éri
gyakrabban megtévesztés, s a megtévesztettek kozos jellemzdje kevésbé tényleges
tarsadalmi-demografiai helyzetik, sokkal inkabb egy k6z6s mentalitas, a fogyasztasi

javak, presztizs-értékében valo hit.
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FOGYASZTOK MEGTEVESZTESE

Tobbvdaltozds statisztikdk

El6fordult-e mar 6nnel, hogy megtévesztették?

Nem >0
lgen -> 1

Logisztikus regresszié — Forward conditional

1. esetben az esetek 53%-at sorolja jol be a modell!

MODELL:

B (Standardizdlt) | Sig. {Exp(B)
Megyeszékhelyen Iakik 0.228 0.000| 1.255
Hany gyermek van a csalddban 0.150 0.013] 1.161
Elvégzett osztdlyok sz&éma 0.232 0.001 | 1.261
Gazdasagilag aktiv, de fizikai munkat
végez -0.146 0.014: 0.864
Van bankkal kapcsolata 0.166 0.009 1.180
Hany tartds fogyasztdsi cikket birtokol 0.140 0.030{ 1.150
A telepUlésen ahol laki, az 1988 utdn
szUletettek arGnya 0.176 0.006 1.192
A telepUlés észak-dél koordinatdja (minél
magasabb, anndl inkabb északabbra
fekszik a telepulés) -0.198 0.002 | 0.821
Konstans -0.135 0.019: 0.874

A modell magyardzo ereje:

Cox & Snell Nagelkerke R
R Square Square

0.073 0.097

A modell besorolasi mutatdja: 61.7%
A besoroldsi mutatd javuldsa: 8.7%
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El6fordult-e mar 6nnel, hogy megtévesztették?

Nem ->0
lgen -> 1

Az 1. pontban megadott logisztikus regresszids elemzéssel kapott becsléseket
vizsgdltuk meg grafikusan tovabbi hattérvaltozokkal

1,00000

0,80000

0,60000

, hogy megtévesztették

N

6szinl

0,40000

Mennyire val

0,20000

0,00000 T T T T
-2,00000 0,00000 2,00000 4,00000

Statusz index

A stdtusz index a kdvetkezd valtozokbdl dllt Gssze: Elvégzett osztdlyok sz&éma,
tartds fogyasztasi javak szadma, kérdezett jOvedelme, kérdezett csaladjanak
jovedelme -> a 4 vdltozd fékomponense! (KMO: 0.7)
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Hanyféle modon tévesztették meg eddig? (csak azok kozott

értelmezve mar, akiket legaldbb egy fajta médon
megtévesztettek!)

1,50000—

1,00000—

0,50000

Tarsadalmi statusz

0,00000

-0,50000

T T T
1,00 2,00 3,00 4,00
Hany fajta megtévesztéssel szembesiilt eddig

Error Bars: 95% CI

A tdarsadalmi statusz valtozd képzéset, |asd a kordbbi pontban!
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Tartos fogyasztasi cikkek szama a haztartasban

8,00

7,00

6,00

5,00

4,00

3,00

T T
1,00 2,50 3,00 4,00
Hany fajta megtévesztéssel szembesiilt eddig (bekédolva)

Error Bars: 95% CI
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N

N

Megtévesztés valoszinlisége

0,60000

0,50000 __ 5

o
N
o
o
o
o

1

0,30000

0,20000

0,10000
0,00000 T T T T
csak az akcios terméket gyakran egyéb ritkan, de egyéb nem szokott akcios
veszi meg ott, ha bevasarlasait is elintézi bevasarlasait is elintézi termékek miatt
valéban kaphato egyuttal egyuttal felkeresni Uzletet

54.Ha On valamilyen tudomasara jutott akciés termék kedvéért keres fel egy
Uzletet vagy egy kereskedelmi lancot, akkor egyéb bevasarlasait is ott intézi?

Error Bars: 95% CI
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A kilonb6z6 megtévesztési formak egyitt jarasa (azon az esetek kozott, ahol
legaldbb 1 megtévesztési format emlitettek!)

Derived Stimulus Configuration

Euclidean distance model

3 banki_szolg
(e]
2- komm_szolg
o
1
—
g bizt_szolg@gyogyaszati_eszkoz
D magan_egeszsegugy_szolg )
c 04 gepkocsi_kerekpareszamltogepertektargyak_vetele
GE') hazvasarlas lakberendezes
a szorakoztato_elektronika
1 Oudules_nyaralas
-2 8ruhazkodas
haztartasi_gep
-3

I
-1,0 0,5 0,0 0,5
One Dimensional Plot
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4. 7. A vasarlasi folyamat alakulasa azoknal, akik megtévesztés aldozatava
valtak

Kérdéseink azt céloztak, hogy minél alaposabban feltarjuk a vasarlasi vagy
szolgaltatas igénybevételi folyamatot, melynek soran legutoljara megtévesztés érte,
illetve azt az esetet, amikor a legnagyobb érték( kar érte a fogyasztot.

Mi keltette fel az érdekl6dését az emlitett termék vagy szolgaltatas irant? Hogyan
tajékozodott a vasarlas vagy a szolgaltatas igénybevétele elétt? Osszehasonlitott-e
tobb terméket, szolgaltatast mielétt dontott, talalt-e egyaltalan 6sszehasonlithatokat?
A termék vagy szolgaltatas mely tulajdonsagai alapjan dontott végul is, egyaltalan

mennyire volt tudatos a dontése?

4.7.1. Az informacidészerzés, reklambefogadas sajatossagai

A legutébbi megtévesztés

Mi keltette fel az érdeklédését az emlitett termék/szolgaltatas igénybevétele irant?

Legutdbbi megtévesztés (%)

1. személyes, csaladi sziikséglet 48,7
TV reklam 16,9
ugyfélszolgalaton dolgozo
munkatars véleménye 9,8

4. szoérélap, prospektus, kataldégus

a postaladaba 8,1
baratok, ismerésok ajanlasa 7.4
Ujsag, folydirat reklam 7,0

7. telefonmarketing;

(nyereményjaték, utazas) 3,3

boltban, szolgaltatonal akciés ar 3,0

boltban, a termék, szolgaltatas

tulajdonsagai, termék killeme 1,8
10. reklam személyes megkeresés utjan 1,1
11. egyéb 3,1

(Az 1 %-nal nagyobb értékek szerepelnek)

47



A legutdbbi megtévesztést figyelembe véve, a sorrend; a személyes csaladi
sziikséglet, a TV reklam, az iigyfélszolgalaton dolgozé munkatars véleménye, a
postaladaban talalt szérdlap, prospektus, katalogus, a baratok, ismer6ésok
ajanlasa, és az udjsagban, folydiratban olvasott reklam.

Ezeket kovetik a tovabbi figyelemfelkelté tényezdk; a telefonmarketing és a
személyes megkeresés, az akcids ar, a termék kiilleme. Az a sejtéslink, hogy a
megtévesztett fogyaszték dontésikben kissé onallébbnak tintetik fel magukat a
ténylegesnél.

A fokusz-csoportos vizsgalat soran, tapasztalataink szerint, 6szintébben bevallottak,
hogy a reklamok befolyasoljak &ket, igaz ez alkalommal is hozzatették, hogy a
hirdetés akkor hat rajuk, ha egy nem is azonnali, de latens bels6 szukséglettel

talalkozik.

Legnagyobb értékii megtévesztés

A megtévesztett fogyaszték csaknem fele ugy emlékszik, hogy a termék vasarlasara
illetve a szolgaltatas igénybevételre valamely belsé sziikséglet inditotta, 15 %-uk
érdekl6dését TV reklam keltette fel, 13 %-ukat ligyfélszolgalaton dolgozé
munkatars véleménye 06sztondzte, 9 %-nyian baratok, ismer6sok ajanlasara
indultak vasarolni.

Nagyobb értékl vasarlas esetén fenn all a nagyobb értékl megtévesztés kockazata,
ez esetben nd a fogyasztok igénye a személyes tajékozodas irant.

A baratok, ismer6sok kiemelt szerepe emlékeztet bennunket arra a szociologiai
tényre, hogy a fogyasztas egyben modell-kdvetés, tarsadalmi viszonyrendszer-jelzd,
csoport-kotédés szimboluma is.

A legnagyobb értékii megtévesztés esetében a postaladajaba tett szorodlap,
prospektus, katalogus a megtévesztett fogyasztoi rész-minta 7 %-anak, ujsagban,
folydiratban talalt reklam 4 %-uknak keltette fel a termék vagy szolgaltatas iranti

érdeklédését.
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Mi keltette fel az érdekl6dését az emlitett termék/szolgaltatas igénybevétele irant?

Legnagyobb értéki megtévesztés (%)

1. személyes, csaladi szikséglet 48,2
TV reklam 14,9
ugyfélszolgalaton dolgozo
munkatars véleménye 12,6

4. baratok, ismer6sdk ajanlasa 9,3

5. szérolap, prospektus, katalogus
a postaladaba 6,5

6. Ujsag, folydirat reklam 4,2

7. telefonmarketing;

(nyereményjaték, utazas) 2,5
boltban, szolgaltatonal akciés ar 2,8
reklam személyes megkeresés utjan 1,9

10. boltban, a termék, szolgaltatas
tulajdonsagai, termék killeme 1,7

11. szérolap, utcan, lzletben,
szolgaltatonal, banki hirlevél 1,0

12. egyéb 2,6
(Az 1 %-nal nagyobb értékek szerepelnek)

A megtévesztett fogyasztok 70 %-a elészor terméket, szolgaltatast valasztott,
nem egészen egy otodiik valasztott elébb kereskedelmi egységet, szolgaltatét,
egytizediiknek pedig nem volt valasztasi lehetésége, mert a kereskedelmi
egyseég, szolgaltatd eleve adott volt. Ezek az aranyok egyarant jellemzik a legutdbbi,

illetve a legnagyobb értékii megtévesztés korulményeit.
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4.7. 2. Tajékozodas, alternativak értékelése, dontéshozatal, terméktudatossag

A termék vagy szolgaltatas igénybevételi feltételeit taglalo kérdésblokk
kérdéseire a legutébbi és a legnagyobb értékii megtévesztésre vonatkozéan a
valaszaranyok csak 1-2 %-nyi eltérést mutatnak.

(Zardjelben el6szér a legutébbi, aztan a legnagyobb értékii megtévesztésre
vonatkozd adatokat tuntetjik fel.)

A vasarlast megel6z6en a megtévesztett fogyasztok tobb, mint hat tizede, nem
tajékozodott a termék vagy szolgaltatas igénybevételi feltételeirél (63; 62 %),
személyesen a kereskeddnél tette ezt, illetve megnézte az arut (15; 19 %).

Ne felejtsik el, hogy a legutébbi megtévesztés a fogyasztok 35 %-at napi
fogyasztasi cikk, (23 %-ukat élelmiszer; 12 %-ukat haztartasi- és kozmetikai szer)
vasarlasakor érte, a legnagyobb értékii megtévesztés esetén e cikkek vasarldinak
aranya 27 % volt, (18 % élelmiszer; 9 % haztartasi- és kozmetikai szer vasarld). Ezen
gyakran hasznalatos cikkek esetében taldan a legadekvatabb tajékozodasi maod
valéban az, ha megvizsgaljuk az arut szabad szemmel, megnézzuk mibdl készult,
meddig tart a szavatossagi ideje, a hirdetések ezekre a részletekre ritkan térnek ki.
El6fordul, hogy a leggondosabb el6zetes tajékozédas sem csokkenti a
kockazatot; az élelmiszert ki kell prébalni, hogy kiderlljon réla, hogy megfelel-e
izlésinknek, ugyanugy a kozmetikai szert, hogy 0sszeegyeztethetd-e példaul bérunk
egyedi érzékenységeével.

A megtévesztett fogyasztok koziul ajsagbodl, folydiratbol, postai vagy utcan,
uzletben kapott szérélapbdl, prospektusbdl tajekozodott (12; 11 %), telefonon,
Interneten, Tv reklambdl vette informaciojat (5; 5 %), tovabbi (2; 2 %) érdekl6dott
csaladtagtol, barattdl, ez esetben a vasarlé dontése feltehetéen mar folyamatban

volt.
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Az alabbi tajékoztatasi formaknak volt-e befolyasa vasarlasi/szolgaltatas igénybevételi
dontésére? Melyik tajékoztatasi formanak volt a legnagyobb befolyasa?
Legutobbi megtévesztés

Befolyas Legnagyobb

befolyas
1 — szo6rolap, katalogus
a postaladaba 36,3 26,4
2 — tévéreklam 24,0 18,8
3 — baratok, kollégak,
rokonok tajékoztatasa 14,4 10,2
4 — Ujsag, folydirat
reklam 13,7 71
5 — Ugyfélszolgalati
tajékoztatas 13,3 11,5
6 — szérélap utcan,
Uzletben 9,9 3,7
7 — telefonmarketing 6,5 4,3
8 — kirakat 3,9 1,3
9 — Internet hirdetés 3,6 2,2
10 — driasplakat 3,3
11 — reklam személyes
megkeresés utjan 3,2 2,3
12 — radidreklam 2,0
13 —reklam a
kozlekedési eszkozon 1,2
14 — egyéb 5,1 4,4
15 — egyiknek sem volt
hatasa, ezekt6l
fuggetlendl dontott 9,4 2,2

(Az 1 %-nal nagyobb értékek szerepelnek)
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Az alabbi tajékoztatasi formaknak volt-e befolyasa vasarlasi/szolgaltatas igénybevételi
dontésére? Melyik tajékoztatasi formanak volt a legnagyobb befolyasa?
Legnagyobb értéki megtévesztés

Befolyas Legnagyobb

befolyas

1 — szo6rolap, katalogus

a postaladaba 33,4 25,8
2 — tévéreklam 21,0 15,3
3 — Ugyfélszolgalati

tajékoztatas 15,9 14,4
4 — baratok, kollégak,

rokonok tajékoztatasa 13,7 10,6
5 — Ujsag, folydirat

reklam 11,2 6,6
6 — szorélap utcan,

Uzletben 9,1 4,3
7 — telefonmarketing 6,8 5,0
8 — reklam személyes

megkeresés utjan 4.4 2,9
9 — Internet hirdetés 4.0 2,3
10 — driasplakat 3.1
11 — kirakat 2,2
12 — radiéreklam 1,0
13 — egyéb 4.1 4.8
14 — egyiknek sem volt

hatasa, ezektoél
fuggetlendl dontott 9,9 29

(Az 1 %-nal nagyobb értékek szerepelnek)
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Mint az adatokbdl kitlinik a megtévesztett fogyasztokra a kdvetkezé tajékoztatasi
eszk6zok birnak a legnagyobb befolyassal: postai szérolap, katalégus (26; 26%),
tévéreklam (19;15 %), ugyfélszolgalati tajékoztatas (12; 14 %), baratok, rokonok
tanacsa (10; 11 %), ujsag, folyoirat reklam (7; 7 %), szérélap utcan, uzletben (4;
4 %), telefonmarketing (4; 5 %).

Egyébként 9-10 %-nyian allitottak, hogy mindentél fluggetlendl, kilsé hatastol
mentesen hoztak meg dontésuket.

A kilénboz6 tajékoztatasi médiumok persze mas-mas sullyal hatnak az egyes
tarsadalmi csoportokra:

A postai szérélap, az atlagosnal jobban hat az alacsonyabb iskolai végzettségi
megtévesztettekre, de a katalégus er6sebben befolyasolja kézllik, a magukat a
k6zéposztalyba soroldkat is. A TV reklam atlagosnal hatasosabb az érettségizett,
als6-kozéposztalybeliek és a tobbgyermekesek kozott. Az  ugyfélszolgalati
tajékoztatas kiemelten befolyasolja a diplomasokat, a legmagasabb jévedelmieket,
a Budapesten lakékat. Nem meglepd, hogy a baratok, kollégak, rokonok tanacsara
szivesebben adnak a varostdl tavolabb él6k, a diplomasok, a szakmunkasok
egyarant és az egyedulalldak, elvaltak, 6zvegyek. A telefonmarketing az alsé-
kozéposztalybeli, az Internet a Budapesten él6 megtévesztetteket mobilizalta
legféképpen.

A fenti tendenciakat egyarant érvényesnek talaltuk a fogyasztokat ért legutébbi és
a legnagyobb értékii megtévesztést megel6z6 legnagyobb befolyasu tajékoztatasi

formak esetében.

A legutdbbi megtévesztés esetén a megtévesztett fogyasztok egyharmadaval, a
legnagyobb értékii fogyasztéi kar esetén 19 %-ukkal fordult el6, hogy
megtévesztd reklamallitas hatasara valtottak szolgaltatét. A hirdetési eszk6zok
tehat valamelyest hatnak, arra voltunk kivancsiak, mi az, ami a fogyasztokat

meggy6zi.
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,,Az On &ltal emlitett legnagyobb hatédsu tajékoztatasi formaban mi volt az, amit

meggy6zének vélt?” - kérdeztuk.

(Zardjelben ismét elészor a legutobbi, azutan a legnagyobb érték(i megtévesztés
estén felmerult valaszaranyokat k6zoljuk.)

Ami tehat a fogyasztokat becsalogatja; a jé ar, kedvezmények (22; 26 %), a termék
kedvezé tulajdonsagai (8; 17 %), hihetének tiind tajékoztatas (12; 16 %), a cég
hirneve, korabbi j6 tapasztalat (3; 4 %), csalad, barat tanacsa (2; 1 %), szukségem
volt ra (2; 3 %).

A termék min6ségében és az egyebként hihetének tiin6 tajékoztatasban a nagyobb
kart szenvedettek nagyobb aranyban csalodtak.

,Es az On éltal emlitett legnagyobb hatésu tdjékoztatdsi formdban volt-e a
termék/szolgaltatas tulajdonsagara vonatkozd olyan kijelentés, ami végiil is
megtévesztének bizonyult vagy az altal volt megtéveszté, ami hianyzott a

tajekoztatasbol? Ha igen, mi volt az?”

Nem talalkozott ilyen kijelentéssel (45; 45 %), hamis minéségi igérettel viszont (17;
15 %), ugyanolyan aranyban megtéveszté arral és egyéb koltségekkel,
O6szintétlen, nem korrekt, nem egyértelmii tajékoztatassal (9; 11 %) kertlt
szembe. Hianyzott a tajékoztatas az egyéb koltségekrol és egyéb feltételekrol 5;
6 %-uk szerint, 4 illetve 2 %-uk panasza, hogy az akcié rovidebb ideig tartott vagy
nem is létezett. Tehat a fogyasztokat éppen legfontosabb varakozasaikban érte
megcsalattatas.

A termék-csoportos kimutatasban, melyet csatoltunk megtekintheték a részletek,

néhany adat izelitéként:

A hamis minéségi igéret legjellemzébb a gyoégytermékek, a haztartasi,

kozmetikai cikkek korében.
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Az arakkal és egyéb koltségekkel kapcsolatos megtéveszté allitasok igen
gyakoriak a kommunikacios szolgaltatasok kozott.

A hianyz6 tajékoztatast az egyéb koltségekrdl és egyéb feltételekrdl és az
o6szintétlen, nem korrekt, nem egyértelmii tajékoztatast nagy gyakorisaggal

panaszoljak a fogyasztok a pénziigypiaci szolgaltatasok és az udilés, nyaralas
tertletén.

59



sejeyebjozs

%T %0 %0°08 %0’ IABnbiaszsabs we|e
%L'E %4'al %E'L WD WEEE WGPl %6 %0'L | USTL | %0l yoseeyebjozs [seysomg
%0'6 %E'R  %Z8L  %0'S %491 WFBZ  %60F %008 %L'Z %009 | %LE yoseleyebjozs _memg ._.tww on
%e'L %L'Y %005 %SL %YL %00 %8'61 %LZ con s ool o
%I %L'01 %L | WEEL WOE %6 %0'L Y%LE sgyda m%mﬂmmmﬁﬁ s %%m
" A 3 s 4 ‘ ' F; i LIBLLIZED SOIZ5aMD LU
%E'S %4'9L  %E'8L %0y %G, %6 | %0'0Z %005  %ET WY e " U0
%e %E" apign wedbiepisus  uequejosodey
%'l %L'6  %OE %0 %L'Z SPZapUB IBOYE| [ehjawe
%0y %E'] %l'E WL YW%EL SEPOYZEYN ‘luselee
%'l %'l _ %l T . LT Janyozs ‘deioywezs  Blozs/poipuIs)
WE'G %09 | %0 %O'E %L'Z  WETL  WFO0L | EMUONNSE CIEjZONRIOZS nyalya g
%S0l %E'EE %E'R %6 | %9 %t'oL YUS'LL | %GB | %Ll a%m lsepEIZRY  BOADVNOI]
%E'S %6 %06 %L %L %Sy | %001 Ty %0'ST o ;www.uhm.m_mmmfe w._w“m R
: ; : : S ._.wwmnmo.am. .E:.w.t.u,— u_c.mo._
%gz %0y %S %eS ‘zoyzso nezseABolB  jevpsANIRY
; . . ; ' ’ g SEUESEA guosey
UG LL %491 %L'GE | %LV %O'E %612 %6 BpaeIEle JoZSILIRe S bt
TANT O TINT  gafbe ushjl eI a5 nwig [GIE] [PE] 1] IEE] [ 1alab
110A weu  ysallm  usdbe  Besyoy  ewuE  sspuww  Basyoy  1opuoy 1+]
weu | qopel sew,  weau' qafbe  gadfe esmel geffie gaffe  asquuw
Gepig opasay  Pauoy e Fass zowelel  ‘joue e SiUey
gapiags  Afiea wau sel|e] | se| o 7e sey|e
oiMe  wsu ‘usp  zowsle  zoweley zhuely  seEse  guEse
ZE e aEsg o 0 agibaw  agfsw
[@a2) zhuew | zhueny
sasgp
QZIazs
B
[E0L izepa w ‘uabled eg

uoREINgeISSOID 78 JoA 1w ‘usbl eY ‘gE , ;za Joa sejeyeblozs ABea youuay ushiw ey

478 1A (W US| BH "£E UM %

sazsangibaw g uegielosadey |afjawe ‘oisereyieBiozs/IonaWIR) NYILYT SE0ADYNDI T & ISOW ap ‘qgoe Ze JuiwW ‘Juuaya) jobo} 1o)asapiay ojuosEY ISOI vZ

60



‘.u_._._.D n_\m. n_.__.D. n__._.o. _a.___.n ‘.u_.__.._D n_._...u. n_._._.o. .a____.n _u_._._.D 0._._.D. n_._._.o. a_._..n n__.__.D
0’00k 000k 0001 0001 0'00L 0'00L 0001 000k o'o0L 0'00L 0001 00aL 0'00L 0'00L [E10L
%8 %0°1 %Rl AN
Ul %E'EE N
WG Yl %0’ Yol qgafba
%6 L %FL %L %0°0L %L Z uegejeye sejeyebjozs
Ut Y’ %6’ UBqgR[E)|E SBUBSEA
W %Ee' 1eyewadiy
% %" UBQE(EIE WBepaysalay
%9 %0k Yal'lb HO[BTEAILZOY
%E' Y%l %0’ SONIINZONSE| B
. . . . El1|[EZSI9WZS
%8 %0t %Lt %6 b oo
%G %E’ %5’ %0’ sejeyebjozsoyne | —zeb
G %0°L sejeyebjozswese
%G %E’ %Ll %8 sazdayqgeno] ‘sejnuel
%'l %241 Yl v %9 yoseeyebjozs syRInymy
%6 %0°L %6 %0'eE  %%0'L yosepeyebiozs uua)s
WL %0°0F | %E'Q %C L Wb LE %6 8 %B'E se[eiefu ‘sa|npn
“ANT . CINT  OeAbe | usA|l  neZelm| | ese nwia  jona g b lovp  jo RIab)
Jon wau | pselm  uedBa  Basyoy  eiele  esquw Basyoy wipuoy 1B
wau ‘nouE] | saw) wau‘ gafbe galbe esee gafbs  gadbe  asguw
Biapiq opossy ooy e = zovpley o ze siwey
gepinal  fBen  wsu  sEiEl SEE 0 ze sele
omEe  wsu ‘usp  zoweley zowglel zfuey  seEse  gzse
zZe o INUEZSY o 0 raBaw | ambaw
=il zhugy  zhuey
sasap
QzIazs
B
[El01 oA 1w ‘uabl

BH ¢|ogseRzovale) B joziuey e ‘gizsasmbaw jjon [eyeze ABes yniucziq yeugzsasmbew s nbes e ‘'sequapEly uedjo
pzoyeuon eiefiesuoplen sepeyebiozs)puus) B 8—jpn UBqRLLIO) [SBIRZOYR(E) Nseyey qqofbeubs) yeyws [Bye uQ Ze s394

SETEIA[0}

61



g ot VL o %0" sejeyebjozs
%9 %E'EE Yol L'l 140 it e
HS'E %0°01 %L %L'E | %E'EE %9'B %00 %LT %0°L yosejeyebozs |seysoizig
L'l %e'r | %L'E | WE'EE WOLE %008 %TEL %L'T | %0'ST  %B'L yoseeyefijozs pueq
; 5 ] : i . A oseleyebjozs
%0'L %9'S UCEE  %LTL %0 %l'LL %E'pL %6T R s ooty
Yol'l %0°02 Yol %Ll k00l %8l %6 sayds ‘seuesEAZEY izZaljon
WE'Y %002 %8BT  UPL %69  %0'S %E'EE  WS'T | %0'GET  UB'E . iﬁmﬂﬁﬁuﬂuﬂm mmﬁ__mw_wwm
Wl %E' . aj=ea elbueppus  seuus usliy
HE'E %008  %FP'T  %L'E %0’ %81 %Ea'E sezepusiagie|  jselzsengibaw
%6'S %E0L %LE %L %8 SEPOYZEYM aus
% %L’ . %Ll . . %BL Janjozs ‘defioywezs  ggQLINoI
%9y %9'S  %l'E %¥'E %LT  WO'SE %LD BY[UOIS(S DIEIZONEIDZS wo
WER  WEEE %002 %08  %S'8l %¥'E %201 %S'6 Aﬂ% ISEURIZRY EEH_%&E
; : ; i ; : ; ; yoe! Jezson [ah|ELIE
W'zl %002 %LLL %LE %b'E W%lLL %E'9 %E FE R e .._mmﬂmﬁmw _Emﬂm_mw.__%m
. . . i Jazsibiol A
WBE %¥'e Ya'e %0 %98 ‘ZONZSD _.._mwmm..ﬁ._.uhm apauls) e
%Lz %008 WUTEE %L OV %L} %L'99 %892 %E'EL P i w&w_wv_g_ﬁomun:z.“._w
TANT TINT gefbe | usfl jwezelll | eS8 nwe oMz [one b o jonp  pieb
Jon wau  ysafm  usdbe  Baosyoy jeienE  ssouw Besipoy  mIpuoy 16
Lwau ‘POLE} | SBW| wau® gafbe gafbe eseel gaibe  gadbs  asouw
Biopig  opasey weuoy  ze =  zopll e ze siwey
gepwas  ABen wsu  selEl sEE 0 ze seje
omE  Wwau ‘usll  zowsley zowpley zuel  seEse  gEZse
ze “e  PWESy o0 ] mnfaw | agyfial
[=18=) zhuey  zhuey
sa59p
QZISZS
E
[E10L oA jw ‘usbi
BH logseezoysle) e gozduey e ‘gizseagibaw jjon eyeze ABea ynfuoz)q yaugzsaagifow st nBea (we ‘sgjuaEy uekio
ozoyieuon esebesuoplen sejeyebjozspuns) e e-10A ueqeULO) [SEIERIZONS(E] Nseley ggolbeubs| neywe [E)je uQ Ze s3°91

oA W "UsBl BH /[00S2IE0N2E) B ROZAUBIY |WUE glZseAsiball oa [Eljeze Aea JnAucziq yeugizseraibell
st InBen lwe ‘szusiely uekio ozopeuon eiebesuoplem seleyebiozspipwis) B s-joa uegeuwoy iseielzooslel nseiey qgod Beubis| nayws [Bye UD ZB ST'gL LIyIm %

uopengelssa) oa jw ‘uaby ey Jogseieizoyele) e pozAuey e ‘gizsang)Baw jjon jeyeze ABea ynAuoziq yaugjzsaagibaw
s1 |nBan jwe ‘sajusialiy uejo ozoyeuoa eseBesuocplein seleyebiozspowus) e a-)joa ueqewuoy [seyelzoyg(e) nsejey qqoAbeubs) yeyws (B)je ug ze s3'9}
« £Za Noa seleyebjozs ABea yawme) uafjiW jsaizsansibaw sua 8801N937uQ ueg jejosodey [afjjawe ‘eiseleyebjozs ABea anpuus) e eue uoljopuch ‘waiay IS0l L

62



-.__._...ua.gr n_._.m_ _u_._..nn n\n n___.m._ n_._._.n._ u.__._b. n_._._.w n__.m._ n___._rn u._.._o. n___..m ..._\n_ n.__..b.
0'00+ 000 0'COF 0'00F 000 0'00F 000 O00F 000OL 0'00L 000 0'00L | 000} [E10L
%0 Y%E'EE UE'T %S %l € %0k TANT
%6'E %E'EE L6 0L %01 %0'1 "INT
%9’ %E'R Yo' %l b qakba
uaghbe
AN %l 'L %01 %0 ) misus qgqolbeubs)
B JJoA J952 _QQ.Q_._WG_ B
%G' %’ %49 %0'L ueqeeye sgeyehjozs
%E" %E' %01 UBQR(E]R SELBSBA
%' %e’ 1eeLLady
%z %'} UEQE(EE WS[Spasalay
%E" %E' %G HO|EIBAILEZOY
YWt %l STYIBAZOYSE|E
%g %e'L %0'L s e
%g' %e' %G1 %01 seeyebiozsgyael || —zeb
%G’ %e' %G %01 s3zdeyqgeAc) ‘sejnue;
T L %S %00E Yl Wosele)|ebiozs siganyny
%E" %e' WUGTL yosee|efiozs ueng
%8'9 %P9 %G %9 %r'EL %6 el RV sgeJBAu ‘sanpn
CANT O TINT geAbe usA) pezels ese nwiE  |ons | jene ]3] e oo jeush
oA weu  psallm  usdbs  Besyoy | eelsr  espuwu Besioy  1Dipuoy 1¥]
wau | popey ssw  wau'  gedbs  geife  esmer gedfis gadfs | ssquw
Bieplq spasay  Pauoy ze e zowelel  ‘jpue e SILEY
gepingl  Abea wau s} | se|l 0 ze sey|e
oloye  wsau ‘uap  zowelm zovpley zAuey seEse  QuEse
e ‘Na 2UIZS0 [} s} Agifaw  ambal
(BT zhuew  ziuey
sasgp
QZIaZs
B
|21 iZepn w ‘uabiey g

SETEIA[0}

63



Megprébaltuk felderiteni, vajon a megtévesztett fogyasztdék maguk elég
korultekintéek-e, példaul szolgaltatasok igénybevétele esetén a dontés elo6tt
attanulmanyoztak-e az altalanos szerz6dési feltételeket?

Nem létezett ilyen vagy a megtévesztett nem tudja, hogy volt-e 52; 50 %, alaposan
végigolvasta 17;19 %, 13; 15 % megelégedett azzal, ahogyan az Uzletkot6/eladd
roviden o6sszefoglalta szamara, 9; 10 % csak belepillantott, 9; 8 %-nyian bevalljak,
hogy nem olvastak el.

A magukat magasabb tarsadalmi rétegbe sorolok, magasabb iskolai végzettségliek,
rendszeresen gépkocsit, Internetet hasznalok nagyobb aranyban olvastak el az
altalanos szerz6dési feltételeket, ezzel egyutt felllreprezentaltak a megcsalt
fogyasztok kozott

A tobb gyermeket nevel6k ugy tlnik szegmentaltak az atlagnal nagyobb aranyban
talalhatok kozottuk, akik alaposan elolvastak a szerz6dést és olyanok is akik
egyaltalan nem. A budapestiek k6zott példaul 2 % alatti azok aranya, akik egyaltalan
nem olvastak el a szerz6dést, a megtévesztettek kdzott viszont az orszagos atlagnal
alig alacsonyabb az aranyuk.

A fenti tarsadalmi-demografiai tendenciak egyarant jellemzik a legutdbbi
megtévesztéssel jar6, és a legnagyobb kart okoz6é vasarlast, szolgaltatas
igénybevételt.

Figyelembe kell vennlnk, hogy a megtévesztések kozel fele termékvasarlas, és nem

szolgaltatas igénybevétel, kdzben érte a fogyasztokat.

A termék, szolgaltatas tulajdonsagai kozott, amely befolyasolta a vasarloi
dontést a kovetkezbket emlitették a megtévesztett fogyasztdi részminta tagjai;
ugyintézés gyorsasaga, a kereskedd vagy szolgaltatd kozelsége, hitelesnek tlnt a

tajékoztatas, a cég neve ismert volt, a terméket vissza lehetett kuldeni.

A megtévesztett fogyaszték 46; 45 %-a tobb terméket, szolgaltatast is

osszehasonlitott, miel6tt dontott.
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Egyharmaduk taladlt az 6t érdeklé termékkel, szolgaltatassal 6sszemérhetét.
Végqlil is a végsé dénteést elsésorban a j6 ar, kedvezmények (22; 20 %-os emlitési
gyakorisag), a termék kedvezdnek tartott tulajdonsagai (7; 7 %), a hitelesnek vélt

tajékoztatas (6; 6%), a termék tetszetéssége (3;2 %) hatasara hoztak meg.

A megcsalattatas ellenére a megtévesztettek 29 %-a, ha sziiksége volna ra,
ugyanazt a terméket, szolgaltatast vasarolna, mint legutdbb, a nagy értéki kart

szenvedetteknek csak negyede éllitja ugyanezt.
Magat a terméket, szolgaltatast masoknak is ajanlana (24, 22 %), az 6 esetikben

feltételezheté, hogy nem a termék vagy szolgaltatas, hanem a vasarlas ,perem-

feltételei” okoztak a megtévesztést.
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4. 7. 3. Reklamacio

Kérdésiink igy hangzott: ,,Az Ont ért OSSZES MEGTEVESZTESI ESET hényad
részeben fordult el6, hogy reklamalt vagy panaszt emelt?”

Az esetek tobbségében reklamalt a megtévesztettek egynegyede, csak nagy értéki
megtévesztés esetén 18 %-uk, az esetek kisebbik részében harom tizeduk, egyszer
sem reklamaltak 28 %-nyian.

Ha a tarsadalmi-demografiai bontasba beletekintlink (lasd Tablazatok kotet, 327.0ld.)
egyrészt eqgy feltételezhetd tendenciat talalunk, mégpedig, hogy a magasabb iskolai
végzettségliek nagyobb gyakorisaggal reklamalnak az estek tobbségében, de egy
érdekes mentalitas-vonas is feltlinik, tudniillik a kozségben lakék (29%) is.

Fentiek ellentettie is igaz, a Budapesten lakok ko6zott a legmagasabb azon
megtévesztettek aranya (35 %), akik egyszer sem reklamaltak.

A csak nagy értékii megtévesztés esetén reklamalok kézott magasabb aranyban
vannak (24 %), a 200.000 Ft feletti csaladi jovedelemmel rendelkezék és a
minden nap gépkocsit hasznalék (25 %).

A megtévesztett fogyasztok 30%-a az eladotol pénzvisszatéritést, egyotdde cserét,
tobb mint egytizede, mas kiegyenlitést (pl. arengedmény) kért.

Az eladd hajlandé volt a pénzt visszatériteni 20 %-uknak, 16 %-uknak cserét ajanlott
fel, 7 %-uknak pedig mas kiegyenlitést adott, 16 %-uk reklamacidja soran nem jart
sikerrel.

Végul is 36 %-uk tobbé-kevésbé elégedett volt azzal, amit elért a reklamacioval,
(tehat akik egyaltalan reklamaltak, azoknak a fele), 35 %-uk pedig nem vagy nem
tulsagosan

Akik nem voltak elégedettek az Oket ért megtévesztés karpétlasaval, a cég
vezetbjéhez, tulajdonosahoz, a bank, biztosito— vagy telefontarsasag vezet6jéhez
fordultak (az 6sszes megtévesztett 12 %-a), a termék gyartéjanal a (részminta 1 %-
a), a Fogyasztévédelmi Fellgyeletnél (2 %-a), egyéb intézményeknél a
megtévesztett fogyasztdk 5 %-a emelt panaszt.

A panaszukban foglaltak kivizsgalasaval, elintézésével tobbé-kevésbé elégedett volt

az 6sszes megtévesztett 1 %-a, nem tulsagosan vagy egyaltalan nem 10 %-uk.
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4. 7. 4. Tajékoztatas igénye ingyenesen hivhaté telefonszamon, internetes

oldalon

,Ha lenne egy INGYENESEN HIVHATO TELEFONSZAM, amely a fogyasztokat
tajékoztatja arrol, hogy hogyan ismerjék fel és keriiljék el a megtéveszté vagy
tisztességtelen ajanlatokat, akkor mennyire valoszini, hogy On felhivné ezt a
szamot?” — kérdeztuk.

A reprezentativ mintasokasag 52 %-a, a megtévesztettek kétharmada valdszinileg

felhivna ezt a szamot.

,Es ha lenne eqy INTERNETES OLDAL, amely a fogyasztokat tajékoztatia arrol,
hogy hogyan ismerjék fel és keriiliek el a megtéveszts vagy tisztességtelen
ajanlatokat, akkor mennyire valészini, hogy meglatogatna ezt az internetes oldalt?” —
erdeklédtunk tovabb.

A teljes mintasokasag egyharmada, a megtévesztettek 42 %-a valoszin(ileg

meglatogatna ezt az internetes oldalt.

Az ingyenesen hivhato telefonszam informacioit inkabb az alacsonyabb statusu
tarsadalmi rétegek, az Interneten kdzolteket inkabb a magasabb iskolai végzettséqgd,
nagyobb jovedelemmel rendelkez6k vennék igénybe, az egyébként is gyakrabban

Internetet hasznaldok haromnegyede.
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4.7.5. Vasarlasi szokasok kiilonbségei az 6sszes megkérdezett és

megtévesztést elszenvedettek korében

,Milyen gyakran vaséarol On és csaladja mindennapi sziikségleteinek kielégitésére?”

0sszes megkérdezett akiket megtévesztés ért
%
naponta 39 44
hetente tobbszor 40 37
hetente egyszer 13 12
havi nagybevasarlas 5 5
egyéb 3 2

A ,Hol és milyen (izlettipusban vasarol On mindennapi sziikségleteinek kielégitésére?”
kérdésre a teljes mintasokasag és a megtévesztettek részmintaja hasonlé aranyu
valaszokat adott.

Kisebb ABC-aruhazban (62; 60 %), nagyobb kereskedelmi lancnal (49; 49 %),
hipermarketban (39; 41 %), szakboltban (8; 8 %).

,Ha On valamilyen tudoméséra jutott akcids termék kedvéért keres fel egy lizletet vagy egy
kereskedelmi lancot, akkor egyéb bevasarlasait is oft intézi-e?”

Osszes megkérdezett akiket megtévesztés ért
csak az akcios terméket
veszi meg ott, ha valéban
kaphato 6 6

gyakran egyéb
bevasarlasait is elintézi
egyuttal 44 54

ritkan, de egyéb
bevasarlasait is elintézi
egyuttal 23 23

nem szokott akcids

termékek miatt
felkeresni lUzletet 26 17

Mellékelt tablazatokban lasd a fenti kérdésre érkezett valaszokat az dsszes megkérdezett,
tarsadalmi rétegbe valé 6énbesorolasanak bontasaban.
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Akiket megtévesztés ér gyakrabban vasarolnak naponta, és ha valamilyen
tudomasukra jutott akciés termék kedvéért keresnek fel egy Uzletet vagy egy
kereskedelmi lancot, akkor egyéb bevasarlasaikat is, 10 % ponttal gyakrabban,

ott intézik.

Manapsag gyakori a vasarloknak szervezett nyereményjaték, az 0Osszes
megkérdezettet és a megtévesztést elszenvedetteket hasonldé mértékben 6sztonzik
vasarlasra az akciés ajandékok; elsésorban a készpénz (23; 25 %), utazas (7; 7 %),
nagy eértéki ajandéktargy (6; 6 %), nagy érték(i milszaki targy (5; 5 %),
autonyeremény (1; 2 %).
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4. 8. Van-e a reklamoknak befolyasolé ereje?

Reklamokkal szembeni attitiid a megtévesztettek korében

A rekldmokkal kapcsolatos elsé kérdés igy hangzott:

LAmikor On vasarolni indul, illetve valamely szolgaltatas igeénybevetelérél ddnt, milyen
gyakran fordul el6 Onnel, hogy egyéni elhatarozasan tal figyelmét valaki vagy valamilyen
hirdetési forma hivja fel a termékre/szolgaltatasra?”

Osszes megkérdezett akiket megtévesztés ért
nagyon ritkan vagy soha 35 23
elég ritkan 40 45
elég gyakran 22 28
nagyon gyakran 3 4

Az dsszes megkérdezett egynegyede, a megtévesztett célcsoport 32 %-a valaszolja,

hogy tébbé-kevésbé gyakran eléfordul vellk.

»Véleménye szerint a reklam inkabb elénybkkel vagy hatranyokkal jar?

Osszes megkérdezett akiket megtévesztés ért
inkabb elénydkkel 34 32
inkabb hatranyokkal 37 36
vannak elényei és hatranyai is 22 27

Egyébként a reprezentativ lakossagi minta egyharmada szerint a reklamnak inkabb
elényei vannak, tovabbi 22 % allitja, hogy elénydket és hatranyokat egyarant hordoz.
A megtévesztett fogyasztok csak 2 % ponttal kevesebben viszonyulnak
egyértelmlen pozitivan a reklamokhoz, 5 % ponttal nagyobb aranyu a vegyes, de
nem egyértelmlien elutasitd beallitottsaguk, latszik, hogy minden megtévesztd

tapasztalat ellenére nagyobb az affinitasuk a reklamok irant.
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Ezek utan kérdéseink a kovetkez6k voltak:

,Most

attol fuggetlendiil, hogy elénybsnek vagy hatranyosnak tartja-e a reklamozast,

melyek On szerint a reklém elényei?”

1.

10.

11.

12.

13.

14.
15.

a szolgaltatas, termék kozvetlen bemutatasa, anélkil, hogy kézbe vennék, -
megvasarolnak, hazhoz jon, ,jo bornak is kell cégér’, a jo reklam tajékoztat, (ha
hiteles, ha igaz)

a marka-, minéségi tulajdonsagok meghatarozasa, segit a termék hasznalataban,
0sztobnOzhet az egészséges életmddra

aktualizalas, gyorsan megmutatjia a legujabb, (legdivatosabb) terméket,
szolgaltatast, (Uj gyogyszert), a valasztékbdvilésrdl tajékoztat, 6sszehasonlitasi
alapot ad, az informaciéelényds és hasznos, segit a déntésben

figyelemfelkeltés, ismertség kialakitdsa, markanév, cégnév megerositése,
eszembe jut, ha sziikséges valami, 6tleteket ad, egyazon id6 alatt sok emberhez jut
el, mindenkihez szél, rairanyitja a figyelmet az elénydkre

meg tudom, hol lehet kapni, vidékiek is hozzajuthatnak, az ujsagot meg lehet &rizni
tajékoztat az arakrol

kereskeddk, szolgaltatok ajanlatai, akciék alacsonyabb aron eljutnak a
fogyasztéhoz, egyszerre tébb mindent lehet akcidsan vasarolni, vasarlok
csalogatasa, kiprébalasra 6szténdz

misorismertetdk, (kulturalis reklam)

latvanyossag, érdekes, humoros, szérakoztatd, jopofa, a gyerekek szeretik nézni,
j6 zene, szinesiti az éplletek falait

a reklam versenyt hoz a gazdasagba, a reklam célja a haszonszerzés, marketing, a
reklam a piacot élteti, a piac az embereket, innovativ

a reklammal foglalkoz6 cégek jol élnek, TV-, radié csatornaknak tébb bevétel, BKV
jarmiveken reklam nélkil dragabb lenne a jegy

az elényét csak a reklamozo tudja, elfekvd, kifogasolhaté mindségl terméket
kénnyebb eladni, a hiszékeny emberek beddinek neki, az emberek befolyasolasa,
hogy mi j6 nekik, ettdl igy

ki tudok menni a konyhaba a film kozben, el tudok aludni rajta, folosleges,
hiabavaldsag

egyeb
nem tud ilyet mondani, nem szereti a reklamot, nincs elénye, a kis jovedelmiek csak
azt vasaroljak, amire sziikségik van

Fent latjuk a spontan valaszok csoportjait, (a gyakorisagok a tablazatokban és a

grafikonokban részletesen megtalalhatok).
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Az els6 hat helyezett, (az els6é aranyszam a teljes mintabdl szarmazik, a masodik a

megtévesztettekébdl): a szolgaltatas, termék kozvetlen bemutatasa (39; 45%),
figyelemfelkeltés (22; 24 %), aktualizalas (14; 14 %), akciok (8; 9 %),

szorakoztatd (6; 6 %), tajékoztat az arakrél (4; 5 %)

,Es mi a reklam hétrénya?”

1.

10.

11.

12.
13.
14.

tudatos megtévesztés, becsapas, csalas lehet6sége, 90 %-ban hazug, bizonytalan
mindség, a lényegrdl eltereli a figyelmet, (tisztitdszerek, pénzintézetek, hitelek),
tdmeges, silany arut hirdet

tulzas, torzitds, a reklamokban csak a jot emlitik, alomszerli, meseszerd,
elhallgatnak informaciokat, "az apré betilis részeket”, a részletes feltételeket nem
emlitik, (szarmazas, élettartam)

az akcioét nem mindig lehet megtalalni a boltokban, - vidéken,

a reklam emeli az arakat, anyagi hatrany szarmazhat a vevére, nem az akcidés aron
szamolnak, adéssagba kerget

a fiatalsagot és a gyerekeket elénytelenil befolyasolja, (egészségtelen élelmiszerek),
a tarsadalmi igényeket tulgerjeszti, fogyasztas 0sztonzése, (gyogyszer reklam),
vevlcsalogatd

a legtdbb dologra nincs is szikséglnk, amit reklamoznak, iranyitani probaljak az
emberek vasarlasi szokasait, a rosszat is el tudjak adni, erkdlcstelenné teszi a
tarsadalmat, manipulal, butit

20 percenként vetitik, a csapbdl is ez folyik, erdltetett, idegesit6, (kulonésen, ha a
sajat bérén mar tapasztalta a csalast), a tul sok reklam elijeszt, gyanussa valik, nem
vezet eredményre, a rossz mindségli termék elvonja a figyelmet a jérdl, unalmassa
valik, bizalmatlanna tesz

megszakitjdk a misort, - a filmeket, - szérakozasunkat, - pihenésiinket, figyelem
elterelés az utakon

a postalada tele van, kéretlen reklam, szemét, mert csak a kapu ala dobjak, zavaré
telefon megkeresések

hosszuak, rondak, harsanyak, egyugylek, illetlenek, a pucér ndknek nincs sok
értelme, hangosak, érthetetlenek, idorablok, allamilag engedélyezett cserélhetd
falfirkak

elénye, csak a reklamozonak; cégnek, szolgaltatonak van bel6le, elvtelen
haszonszerzés

kar a faért, amit kivagnak a papir érdekében, hatranya, hogy létezik, felesleges
nincs komoly hatranya, ha nem kdvetjik vakon

egyéb
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Fent latott a spontan valaszok csoportjaibdl az elsé hat leggyakrabban emlitett:
tudatos megtévesztés, becsapas (38; 47 %), talzas, torzitas (18; 24 %), tul sok
reklam (18; 23 %), iranyitani probaljak az emberek vasarlasi szokasait (8; 9 %),

a reklam emeli az arakat (5; 5 %), megszakitjak a miisort (7; 5 %).

A megkérdezettek anyagi helyzetérdl, takarékossagi szokasairdl, banki kapcsolatardl,
egészségi allapotarol, a haztartasok fogyasztasi cikkekkel, szolgaltatasokkal vald
ellatottsagardl lakasviszonyirdl lasd a grafikonokat, részletes szocio-demografiai

bontas a Tablazatok kotetben.
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4. 9. F6bb megallapitasok

Miutan elhangzott a meghatarozas arrol, hogy a Gazdasagi Versenyhivatal mit tekint
a fogyasztok megtévesztésének, az orszagos, reprezentativ lakossagi mintasokasag
48,5 %-a érezte ugy, hogy az utobbi idéoben megtévesztették vasarlas vagy

szolgaltatas igénybevétele soran,

Az adatok elemzését kovetben kijelenthetjik, hogy a megtévesztett fogyasztok
tarsadalmi-demogréfiai 0sszetételikben nem kuldnbdznek kirivoan a lakossag
atlagatél, de jellemzébb rajuk, hogy nem az alacsonyabb tarsadalmi helyzet
rétegekbdl kerllnek ki, hanem a kozéprétegek, fogyasztasban lépést tartani
igyekvd csoportjabol. Mivel jovedelmik az atlagnal szamottevéen nem magasabb,
az akciokat, arkedvezményeket jobban figyelemmel kisérve prébaljak fogyasztasi

céljaikat elérni.

Iskolazottsaguk az atlagnal magasabb igy — feltételezéslink szerint — a reklam

altali megtévesztést is érzékenyebben észlelik.

A tobbdimenzids statisztikai elemzés is igazolta az elsdé részeredmények utan
kialakult véleménylnket, hogy az 6nmagukat magasabb tarsadalmi rétegbe soroldkat
éri gyakrabban megtévesztés, s a megtévesztettek kozds jellemzbje kevésbé
tényleges tarsadalmi-demografiai helyzetik, sokkal inkabb egy k6zés mentalitas, a

fogyasztasi javak, presztizs-értékében vald hit.

Meglatasunk szerint az egyesult allamokbeli és a magyar kutatasi adatok is azt jelzik,
hogy fellelheté két kilonbdzé mentalitasu, személyiségl tarsadalmi csoport a
megtévesztettek kozott.

Az egyik csoport inkabb emelkedd fogyasztasaval szeretné nodvelni tarsadalmi

presztizsét, s reménybeli jovedelemndvekedése, mar most fogyasztasra 6sztonzi.
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A masik tipus kockazatosabb utjat valasztja a tarsadalmi ranglétran vald
emelkedésnek, befektet; hitelt vesz fel, anyagiakat aldoz a jobb allasért,
nyereségesebb Uzleti vallalkozasert.

Mindkét magatartastipus, bar kilonb6zé mértékben, elére nem lathaté kockazatot
vallal. Egy uj termékrdl vagy szolgaltatasrél soha nem lehet teljes az informacionk. A
vonzo targytdl vagy szolgaltatastol elblvolt fogyasztdé nem mindig torekszik
informacidja maximalizalasara, esetleg figyelmen kivlil hagyja, hogy a kereskedd
vagy szolgaltaté nem is igazan érdekelt abban, hogy kéretlenul bévebb ismerettel
lassa el.

Az Egyesiilt Allamokban lebonyolitott vizsgalat egyik jellemzé tantsaga az volt, hogy
a kulénb6zd etnikumu lakosok, kuldonbdz6 valdszinliséggel valnak fogyasztoi
megtévesztés aldozatava.

Az adatfelvétel azt jelzi, hogy az amerikai indianok illetve alaszkai szuletéslek 25, a
spanyolajkuak 14, az afro-amerikaiak 11 szazalékponttal magasabb aranyban valtak
fogyasztas kdzben megtévesztetté, mint a nem spanyolajku fehérek. A tanulmany
szerint ez a tendencia akkor is igaz, ha az egyes etnikumokon belul a hasonlé iskolai
végzettségl, tarsadalmi statusu rétegeket hasonlitottak 6ssze.

A magyarorszagi reprezentativ vizsgalat nem mutat nagyobb aranyu szegmentaciot.
Az eddigi részletes megallapitasainkat fenntartva, felmeril mégis a kérdés,
Osszességében mivel magyarazzuk, hogy a fogyasztok kozel fele ugyan abban a
targyi és reklam-kornyezetben megtévesztés aldozatava valik, masik fele pedig,
nem?

Arra hajlunk, hogy a fogyasztdi mentalitas-tipusok mogoétt a jungi értelemben vett
Jintrovertalt” és ,extravertalt” Iélektani tipus huzodik meg.

LAz altalanos beallitottsagi tipusoknak a targyhoz valoé sajatos viszonyuk a
megkulénbézteté jelik (...). Az introvertalt absztrahaléan viszonyul a targyhoz;
tulajdonképpen mindig arra térekszik, hogy elvonja téle a libidét, mintha csak elébe
kellene vagnia a targy valamiféle tulerejének. Ezzel szemben az extravertaltnak

pozitiv a targyhoz valé viszonya. Olyannyira igényli annak jelent6ségét, hogy
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szubjektiv beallitottsagat sziintelen a targyhoz igazitja és arra iranyitja. Alapjaban a
targy sosem elég értékes szamara, s annak jelentéségét ezért kell fokoznia. ...
Aligha terjedhetett volna el ily altalanosan ez a tipusossag, ha tudati dologrol, azaz
tudatosan és szandeékosan valasztott beallitottsagrol volna szo.

Ebben az esetben biztos, hogy egy meghatarozott, hasonlé nevelés és képzés
révén oOsszefiiggdé és ennek megfeleléen helyileg korlatozott népréteg volna
egy ilyen beallitottsag legfébb hordozéja”

Ez a bedllitottsag az FTC adatfelvétele altal jelzett etnikai meghatarozottsagu
kulonbségeket jellemzi.

A magyarorszagi vizsgalatban talalt 6sszefliggések az altalanos beallitottsagi
tipusnak megfeleléek.

~Egyazon csaladban az egyik gyerek introvertalt, a masik extravertalt. ...

A bedllitottsagi tipus ..., mint altalanos és szemmel lathatéan véletlenszerileg
eloszlo jelenség ... tudattalan 6szténalapnak készdnheti letét.”

(C. G: Jung: Lélektani tipusok Eurépa Konyvkiadé Budapest, 1994)

Fenti feltevéslink magyarazza azt a jelenséget is, hogy miért éri gyakrabban
megtévesztés a csaladban éloket, és a tobb gyermeket neveldket.

Hiszen a csalad fogyasztasi igényeit, vasarlasait a megkérdezetten kivil tébb
extravertalt csaladtag is befolyasolhatja.

Jung szerint a targyhoz valo ,tipusos beallitottsagok” is ,alkalmazkodasi folyamatok”,
csak torténelmi Iéptekiek.

A magyar lakossag bedllitottsdgi megoszladsa a Karpat-medencében zajlo
hosszantart6 etnikai keveredésre utal.

Erre csak raépul az elmult 60 év politikaja altal kivaltott egalitarius magatartas-
modell, a széles kozéposztaly hianya. Ez magyarazza a tendenciajaban és
multidimenzionalisan egy iranyba mutaté, de az egyes tarsadalmi-demografiai
metszetekben csak kis mérték( kulonbségeket a megtévesztett fogyasztok és a

teljes minta-sokasag vonatkozasaban.
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Az elméleti kdvetkeztetések mellett az adatallomany és elemzése Magyarorszagon
el6szor nyujt reprezentativ, empirikus képet arrol, hogy mely kereskedelmi és
szolgaltatasi szektorokban, milyen aranyu és milyen mértéki kart okoz a fogyasztok
megtévesztése.

A megtévesztd allitasokat is tartalmazé reklamok, az akcidk szigoru felligyelete
mellett, milyen fontos az Ugyfélszolgalati munka kontrollja. Nemcsak a megtéveszt6
allitasok, hanem nagyon sokszor a hianyosan kozolt informacié okozza, hogy a
fogyasztok nagy értéki kart szenvednek.

A fogyasztok informalasa, megtévesztés elleni felvértezése, az egyes tarsadalmi
rétegekben, mas-mas médiumon (postan kuldott prospektus, telefon- vagy Internet
tajékoztatas, televizios beszélgetés vagy akar tréfas animacié) keresztil lehet
hatasosabb.

Célszerii lenne a csaladokat a fiatalabb korosztalyon keresztul elérni, iskolai
tantervbe iktatni, jogi alapismeretek keretében, a fogyasztéi- és versenyjog
alapelemeinek oktatasat. Egy ilyen lépés hosszutavon, széleskorli lakossagi

ismeretbdvulést, mentalitas-valtast eredményezhet.
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6. A kvalitativ kutatas eredményei

A kvantitativ adatok birtokaban és eredményeinek ismeretében keralt sor a
fokuszcsoportos vizsgalatokra.

A fogyasztok megtévesztésével kapcsolatos orszagos, reprezentativ lakossagi
kutatas adatfelvétele soran, (az N = 1331 f6s mintaban) 48,5 % volt, a megtévesztett
fogyasztok aranya.

Azt tapasztaltuk, hogy az dnmagukat magasabb tarsadalmi rétegbe soroldkat éri
gyakrabban megtévesztés, s a megtévesztettek kdzds jellemzbje kevésbé tényleges
tarsadalmi-demogréfiai helyzetik, sokkal inkabb egy k6z6s mentalitas, a fogyasztasi
javak presztizs-értékének elfogadasa.

A négy csoport-vita a fogyasztokat az aruhazlancokban, a pénziigyi
szolgaltatoknal, az egészségligyi szolgaltatoknal illetve gybégyszer és
gyogytermék vasarlasa soran ért megtévesztést, illetve a reklamok altal altalaban
okozott megtévesztését targyalta.

A csoport vita, mint kvalitativ modszer, alkalmas a vasarlas, mint folyamat
kozvetlenebb elemzésére, s a nem egyszer tulzé reklam allitasok tdmegének kitett
fogyasztok magatartas-tipusainak feltarasara. Reményeink szerint az empirikus
vizsgalataink orientaljak a GVH lakossag kérében végzett felvilagosité munkajat.

A négy kildénb6z6 témat, moderator vezetésével, taglald csoport-vitan részt vett 32 f6

meghivott; a holgyek életkora 22-56 év, a férfiaké 25-60 év k6zott mozgott.
Az egyes csoport-vitakrél kilon-kilon o6sszefoglaldt kozlink, oly modon, hogy

idézzik a moderator kérdéseire adott tipikus valaszokat, s ezekbdl levonjuk a

lehetséges kovetkeztetéseket.
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6. 1. Csoport-vita
a fogyasztokat a pénziigyi szolgaltatoknal ért megtévesztésrol
2007. szeptember 25.

A csoportvitan résztvevoé nok:

Déra, 36 éves, hazas, harom gyermeke van, egyetemet végzett, tanar,
torténész

lldiko, 45 éves, férjezett, egy gyermeke van, kbdzgazdasagi eérettségi,
asszisztens

Judit, 47 éves, elvalt, két gyermeke van, szakmunkas végzettségu,
alkalmazott

Cecilia, 49 éves, férjezett, gyermektelen, gimnaziumi érettségi, irodavezetd

A csoportvitan résztvevo férfiak:

Gabor, 26 éves, nétlen, gyermektelen, érettségizett, boltvezetd

Akos, 43 éves, nés, egy gyermeke van, alapfok és tanfolyamok, Tiizépnél
dolgozik

Béla, 46 éves, nds, egy leanygyermeke van, f6iskolat végzett, miszaki
féel6add

Andras, 56 éves, nés, egy gyermeke van, érettségizett, tertleti vezet6

1. Kérdésem, hogy Onok mit értenek a szolgaltatas igénybevétele kozbeni

megtévesztésen?

Judit, 47 éves, alkalmazott, (szakmunkas végzettség, elvalt, két gyermek):

LAmikor félretajékoztatnak, nem mondjak meg, csak azt, ami nekik pozitiv.”

lidiko, 45 éves, asszisztens, (kdzgazdasagi érettségi, férjezett, egy gyermek):

LAmikor az apro6 betiiben van a lenyeg.”
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Akos, 43 éves, TUZEP-nél dolgozik, (alapfok és tanfolyamok, nés, egy gyermek):
e A szordlapokon, plakatokon, vagy barmelyik nyomdai terméken, fel kell
ttintetni a THM-t, a teljes hiteldij mutatot. Nem olyan rég, ez nem volt kbtelezé.

Vannak ezek a betl- szavak, amiknek utana kell jarni.”

Gabor, 26 éves, boltvezetd, (érettségizett, nétlen, gyermektelen):

e A szolgaltato fél nem tartja be a szerz6désben foglaltakat.”

Cecilia, 49 éves, irodavezetd (gimnaziumi érettségi, férjezett, gyermektelen)
o Eqgy hosszulejaratu banki hitelbe az inflacio, a kormanyvéalsagok, a politika,
minden beleszol, a bankok egyoldaluan tudjak valtoztatni a szerzédest, az

tgyfél teljesen kiszolgaltatott.”

Judit, 47 éves, alkalmazott, (szakmunkas végzettségd, elvalt, két gyermek):
e _Nem értesitik személyesen az ligyfelet, és amikor megy reklamalni, azt
mondjak, hogy olvassa el az (zletszabalyzatot, valtozott X ho

valahanyadikan.”

Béla, 46 éves, miiszaki féeléadd (féiskolat végzett, nés, egy leanygyermek):
e _Egy félbontott ingatlanszerz6dés utan nekem tartoznak komoly 6sszeggel,
visszakapnom meg nem sikertilt, most biroi letiltast kell alkalmazni.
o Nem figyeliink ra, hogy a vallalkozoi vagy kéziileti hitelkonstrukcional, a
torleszté reszleten és a kamaton tul, példaul regisztracios dij is terheli az
tgyfelet.”

Andras, 56 éves, teriileti vezeto (érettségizett, nés, egy gyermek):
e ,Telefonon zaklattak, hogy késsek hitelkartya szerzédést, odaig korrekt volt a
tajékoztatas, hogy 45 napig nem szamolnak fel kamatot, de azt nem mondtak,
hogy minden honapban vonnak a kamattol fiiggetleniil, kezelési kéltséget,

szamlavezetési dijat.”
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Déra, 36 éves tanar, torténész (egyetemet végzett, hazas, harom gyermeke van):

JAutovasarlasnal ajandek visszatéritést igertek, amit a kezelési kéltségek
felemésztették, tehat teljesen félretajékoztattak.

A gépjarmii biztositasnal a felét nem kaptam vissza annak, amit igértek, azt
mondtak, hogy az inflacio, meg svajci alapkamat emelés vitte el.

Amikor reklamaltam, mondtak, hogy az apro betlit el kellett volna olvasni. Nem
volt apro betii, megnéztiik.

A banki lekétéseknél az inflacié folotti kamatot hangsulyozzak, de azt nem

mondjak el az elején, ha felbontod a lekétést id6 elbtt, mennyit veszitesz.”

2. Kérném, ki-ki, mondja el, az 6t ért megtévesztést. Hogyan dontott arrél, hogy

igénybe veszi a szolgaltatast, befolyasolta-e valamilyen reklamallitas, hogyan

tortént az egész?

Judit, 47 éves, alkalmazott, (szakmunkas végzettségd, elvalt, két gyermek):

,Banki szolgaltato valtas, szamla megsziintetés alkalmaval az lgyintéz6 az
atutalasi dijat levonta a nagyobb &sszegre és kifizette a maradékot
készpénzben, de a készpénzes kifizetés, a pénztarnal nagyobb kbltséggel jart,
behuzott a csébe, a mai napig nem értem, hogy miért nem lehetett az egész

Osszeget atutalni.”

lidikd, 45 éves, asszisztens, (kdzgazdasagi érettségi, férjezett, egy gyermek):

LHitelkartyat vettem igénybe, (az egyik mobilszolgaltato kedvezményes akcidja
volt, kbzésen egy kereskedelmi bankkal).

Hiaba utaltam at 15-ig a feltbltést - ez volt a hatarnap ameddig nem
szamitanak fel plusz kamatot - mert az atutalasi id6 nem 1 nap volt, hanem 3-
4 nap.

Késbbb lattam, hogy valoban benne volt a szerzédésben, hogy hany napon
bellil kbnyvelik le az atutalast, de szerzédéskoteskor, nem mondtak el szoban,

hogy erre vigyazni kell.”
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Akos, 43 éves, TUZEP-nél dolgozik, (alapfok és tanfolyamok, nés, egy gyermek):

~Munkahelyi kblcsbnébm futamidejének végén, egyszerilien képtelen voltam
felszamolni ezt a szamlat, ujabb és ujabb friss kéltsegek meriiltek fel. Az
tgyintezé képtelen volt megmondani, hogy pontosan mennyi hatralékom van
meg.

A devizahitelek feltételei kockazatosak, mivel a jegybanki alapkamat, ami a
referencia, modosulhat, és modositjak is.

Nem értem, miért kbtelez az APEH, hogy a befizetend jarulékok és adok

tengerén tul, még vallalkozoi szamlat is fenntartsak.”

Judit, 47 éves, alkalmazott, (szakmunkas végzettségd, elvalt, két gyermek):

LAz allam a sajat alkalmazottait is kbtelezi, hogy bankszamlat nyissanak.”

Akos, 43 éves, TUZEP-nél dolgozik, (alapfok és tanfolyamok, nés, egy gyermek):

,EQy kereskedelmi banknal, aki az lgyfeleibll él, az is pénzbe kerlil, hogy

pénzt veszek fel a sajat szamlamrol.”

Gabor, 26 éves, boltvezetd, (érettségizett, nétlen, gyermektelen):

,EQy angol intézettdl ingatlan feltjitasara kblcsént vettem fel. A havi térleszté
részt, minden hé 16-ig kifizetem csekken, a postan, az igazol6é szelvényt faxon
elkiildébm. Feladom 10-én, de a pénz 6 nap alatt nem érkezik meg. A postanal
hiaba reklamaltam, nem is valaszoltak Az is elképzelheté, hogy a banknak
érdeke ez a jaték, hogy fizessem a késedelmi kamatot. Emiatt akarnak engem

BAR listara tenni.”

Cecilia, 49 éves, irodavezetd (gimnaziumi érettségi, férjezett, gyermektelen):

JAtlépési dijat kell fizetnem, ha méasik 6nkéntes nyugdijpénztarba szeretnék
atmenni, a sajat pénzemet 10 évig nem hozhatom ki, inflacioval megemelt a

részletbefizetés.”
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Déra, 36 éves tanar, torténész (egyetemet végzett, hazas, harom gyermeke van):

,2004-ben Mikulaskor Internet beszereltetésért ajandékba kaptam a
szolgaltatotol egy vele kapcsolatban lévé bank bevasarld kartyajat, amihez
tartozott egy évig hasznalhaté 100 000 forintos hitelkeret. Az elbzetes
informacié szerint, egy év utan ez a kartya automatikusan megszinik, igy nem
kell kartyadijat fizetni.

Szerz6dést nem kaptam, az ajandékkartyat nem hasznaltam, és lett belble
egy nhagy tartozasom, de err6l sem kaptam irasbeli értesitést a banktol.
Ugyvéddel fenyegetézés ellenére is 3600 forintot csak be kellett fizetnem,
valamint az ez évi Kartyadijat, és csak j6vé év februarjaban tudom majd

megsziintetni.”

3. Eléfordult-e Onékkel, hogy valamilyen szérélap, tévé reklam, direkt

marketing hatasara vagy ugyfélszolgalati rabeszélésre valasztottak valamilyen

szolgaltatast? Ami megtévesztéshez vezetett?

Andras, 56 éves, teriileti vezetd (érettségizett, nés, egy gyermek):

JArra kéne figyelni, hogy mindenképpen irasban adjak az ajanlatot. Ahogy
hallottam az eseteket, szobeli informaciok alapjan déntéttiink Az ligyintézd
lehet, hogy jutalékot kap azért, hogy elmond minden szépet és jot, aztan elénk

tolja a 8-10 oldalas szerzbdeést, amit képtelenség ott elolvasni”

4. Mi az, ami befolyasolja Ondket, ha bankot akarnak valasztani, vagy valtani,

mert esetleg csalédtak az el6z6 szolgaltatoban? Akkor kinek az informacidjara

tamaszkodnak?

Judit, 47 éves, alkalmazott, (szakmunkas végzettségu, elvalt, két gyermek):

,Csalad, j6 baratok.”

Doéra, 36 éves tanar, torténész (egyetemet végzett, hazas, harom gyermeke van):

, lapasztalatcsere, kollégak, munkatarsak.”
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Akos, 43 éves, TUZEP-nél dolgozik, (alapfok és tanfolyamok, nés, egy gyermek):
o ,Szaklapok, mint példaul a HVG kézblnek 6sszehasonlité tablazatokat.
Ha bemegyek egy pénzintézetbe, mindig az a kérdésem, hogy szép, amit

mond, de mi a kéltsége ennek.”

Béla, 46 éves, miiszaki féel6ado (féiskolat végzett, nés, egy leanygyermek):

e _Nehezen tud bankot valtani az, akinek annal a banknal hitel szerzé6dése van.”

5. Ha lenne egy ingyenesen hivhaté telefonszam, ahol tajékoztatnak a
fogyasztokat, hogy hogyan ismerjék fel, keriiljék el a megtévesztéseket, a
tisztességtelen ajanlatokat, példaul a pénzigyi piacon is, akkor felhivnak-e

Onok ezt a telefonszamot, és milyen informaciora lenne sziikségiik?

Andras, 56 éves, teriileti vezet6 (érettségizett, nés, egy gyermek):

e _Hiaba hivunk mi egy ingyenes szamot, azzal nem lehet elintézni. Talan
mindenki menjen diktafonnal az ligyintéz6h6z, és ha jén valami probléma,
akkor jatssza le.

Ahogy hallottuk, mindenki falba (itk6z6tt, amikor elkezdett reklamalni,

letagadtak a csillagot is az égrél.”

Judit, 47 éves, alkalmazott, (szakmunkas végzettségu, elvalt, két gyermek):
e ,Tanacsot adhat, mielbtt az ember koriilnéz, de nekem is meg kell néznem a

dolgokat.”

6. Kovetkez6 kérdésem az Internetre vonatkozik, ha lenne egy a fogyasztokat, a

megtévesztések ellen 6vo internetes oldal, latogatnak-e?
Déra, 36 éves tanar, torténész (egyetemet végzett, hazas, harom gyermeke van):

o ,Telebank automatan keresztiil peldaul meg lehetne kérdezni, hogy milyen jogi

Szankciok léphetnek foél.
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e Az Internet, jobb a telefonnal mert ha az ember nem tudja egyes reklamokban
hallott réviditések jelentését, mint példaul a THM vagy EBKH, ott el lehet

magyarazni.”

Gabor, 26 éves, boltvezetd, (érettségizett, nétlen, gyermektelen):
e ,Vicces formaban vilagositsak fel az embereket, magyarazzak el a banki

mliveleteket, ez a bankoknak is érdeke, hogy az (igyfél bizzon benniik.”

7. Onék mire takarékoskodnak, mire gyiijtenek, mit szeretnének elérni a

kozeljovében, milyen pénziigyi befektetést terveznek?

Doéra, 36 éves tanar, torténész (egyetemet végzett, hazas, harom gyermeke van):
e A lanyok, lassan egyetemre mennek, tehat tandijra. Lakas, nyaral6 felujitasra

is mindig kell.”

Andras, 56 éves, teriileti vezet6 (érettségizett, nés, egy gyermek):

o Eletbiztositésra, meg a gyerekre, aki még otthon él.”

Béla, 46 éves, miiszaki féel6add (féiskolat végzett, nés, egy leanygyermek):

o A lanyomnak, életbiztositasra, ezt kapja majd az eskiivéjére.”

Cecilia, 49 éves, irodavezetd (gimnaziumi érettségi, férjezett, gyermektelen):
o Fltésszigetelt vakolatra, amellyel be szeretném csomagolni a hazat és egy

kocsira.”
Gabor, 26 éves, boltvezetd, (érettségizett, nétlen, gyermektelen):
e A fOlvett hitelt, szeretném végre rendezni. A parommal egyiitt otthonossa

varazsolni a lakast.”

Akos, 43 éves, TUZEP-nél dolgozik, (alapfok és tanfolyamok, nés, egy gyermek):

e ,Van meég térleszteni valom, és egy kocsira gydjtink.”
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lidiko, 45 éves, asszisztens, (kbzgazdasagi érettségi, férjezett, egy gyermek):

e A hitel visszafizetésére, amit felvettiink a hazra.”

Judit, 47 éves, alkalmazott, (szakmunkas végzettségd, elvalt, két gyermek):
o _Kéne egy kis tartalék, gondolkodtam életbiztositasban is, egyedlil nevelek két
gyereket, a lanyom alapitvanyi iskolaba jar, az egyetemi tandij mind a két

gyereket érinti majd, meg hat nyaralasra.”

A bankok, biztositok Ugyfelei teljesen eszkoztelennek, kiszolgaltatottnak érzik
magukat a pénzintézetekkel szemben, melyek egyoldaluan valtoztathatjak az
altalanos szerzddési feltételeket. A tajékoztatas gyakran hianyos, s nem a
szolgaltatas igénybevevdjének informalasat, hanem az ugyfélszerzést szolgalja.
Eletszerlien nehezen kivitelezhetd, hogy az ligyfél, aldiras elétt gondosan atolvassa
a szerz6dést.

A bankok az ,ajandékba”, alairt szerz6dés nélklul osztogatott, ingyenes, maguktol
megszind hitel- és bevasarld kartyak valotlan igéretével csapdaba csaljak a
fogyasztokat.

A Magyar Posta, a panaszok tanusaga szerint, képtelen a pénzatutalasi forgalom
szerz6deésszeri lebonyolitasara, a reklamaciéra, még csak nem is valaszol.

A pénzigyi szolgaltatasokat igénybevevd ugyfelek, egyrészt maguk is gyakran
figyelmetlenek, feledékenyek, de ha igazuk van is, idegeiket, idejuket, pénziket

kimélve, ritkan vallalkoznak arra, hogy érdekeiket birdsag elétt védjék meg.
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6. 2. Csoport-vita
a fogyasztokat az egészségligyi szolgaltatoknal, gyogyszer és gyogytermék
vasarlas soran ért megtévesztésrol
2007. szeptember 26./1

A csoportvitan résztvevo nok:
e Eva, 38 éves, elvalt, egy gyermeke van, érettségizett, varrond
e Kirisztina, 48 éves, elvalt, két gyermeke van, fels6foku végzettségu, vallalkozé
e |ldiko, 48 éves, hazas, harom gyermeke van, felséfoku végzettségl, jogasz

e Veronika, 51 éves, elvalt, két gyermeke van, fiskolat végzett, asszisztens

A csoportvitan résztvevo férfiak:
e |Istvan, 31 éves, nétlen, gyermektelen, érettségizett, passenger security
controller
e Balazs, 35 éves, parkapcsolatban €l6, gyermektelen, fiskolai végzettségd,
informatikai menedzser
o Aron, 47 éves, nétlen, gyermektelen, gimnaziumot végzett, fordité

o JoOzsef, 48 éves, nbs, egy gyermeke van, érettségizett, recepcios

1. Onok mit tekintenek a fogyasztok megtévesztésének, ezittal az egészségiigy

és gyogyszerpiac tekintetében?

Veronika, 51 éves asszisztens, (f6iskolat végzett, elvalt, két gyermek):

e _Amikor elmentem a tappénzes papiromért azért is vizitdijat kellett fizetnem.”

Aron, 47 éves fordité, (gimnaziumot végzett, nétlen, gyermektelen):
e ,Szerintem a vizitdijpban nem az a becsapas, hogy kell fizetni, hanem az a
becsapas, hogy ettél jobb lesz az egészségliigy, meg gyorsabb lesz a

szolgaltatas, nem lesz gyorsabb, mint amilyen volt.”
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Eva, 38 éves varrond, (érettségizett, elvalt, egy gyermek):
o _Amikor egy gyogytermék reklamja megy a tévében, hogy milyen jo
érszlklletre vagy derékfajasra. Megveszem, hasznalom, de a panaszaim

megmaradnak.”

Veronika, 51 éves asszisztens, (f6iskolat végzett, elvalt, két gyermek):
e ,Reklamoznak egy gyodgyhatasu fagyaszté tapaszt személics ellen, t6bb mint

4000 forintért, nem hasznal.”

Eva, 38 éves varrond, (érettségizett, elvalt, egy gyermek):
e A vérehullo fecskeflivet tartalmazo ecsetelé sem mulasztja el a szemdlcsét.

e A Voltaren gélt ajanljak a tévében derékfajasra, de az sem elég hatékony.”

Jozsef, 48 éves recepcios, (érettségizett, nés, egy gyermek):
o A téveben hirdetett labgombasodas elleni, Lamizil kenécs sem hat

mindenkinél olyan mértékben, mint igérik.”

lidiko, 48 éves jogasz, (hazas, harom gyermek):
e ,Madarasz utcai kérhaz telefonon azt jelezte, hogy 6k az (igyeletesek, mire
odaértiink, a balesetet szenvedett, vérzo fejii gyerekkel, mégsem fogadott.
e [Egy babat varé anya, (baratnbm leanya), oktober kbzepére van Kiirva
szlilésre. Azt a kdrhazat, amiben sziilne, 2007. szeptember 30-an bezarjak,
nem tudja még az orvos sem, hogy 6 hova fog kertilni, ezért szeptember 30-
an csaszarmetszést akar végrehajtani rajta.
e A tévében a Lorofent fajdalomcsillapitasra ajanlottak, a fejem meg derekam

nagyon gyakran szokott fajni, eqyik se mulott el téle.”

Balazs, 35 éves informatikai menedzser, (féiskolai végzettségli, parkapcsolatban
él, gyermektelen):
e A Saridont kiprobaltam, ugy reklamozzak, hogy 5 perc alatt elmdlik téle a

fejfajas, masfél-két ora volt, mire elmulasztotta.”
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Istvan, 31 éves passenger security controller, (érettségizett, nétlen,
gyermektelen):
o Fejfajasra az Algoflex forte a legjobb, 10 percen bellil elmulasztja a fajdalmat,

de két szemnél tébbet nem ajanlott a nap folyaman bevenni.”

Balazs, 35 éves informatikai menedzser, (féiskolai végzettségli, parkapcsolatban
él, gyermektelen):
e Az Olimax herpesz elleni kenécs, szemben azzal, amit a hirdetés allit, nem

hasznal, ellenben az Elokam, ami receptre kaphato, igen.”

Aron, 47 éves fordito, (gimnaziumot végzett, nétlen, gyermektelen):

e A barkak okozta pollenallergia ellen ajanlott Zirtek nevii készitmény,
hatastalan, a vadkender elleni 6 vagy 8 féle &sszetevébdl, orvos éaltal
Osszeallitott, vényre felirt orrcsepp sem tul hatasos.

e 86 éves édesanyam mindkét szemét megoperaltak, mianyag lencséket
lltettek bele, az orvos szerint jol sikerilt a muatet, 6 azt allitia, hogy

szemliveggel és nagyitoval egyditt is alig lat.”

Krisztina, 48 éves vallalkozd, (fels6foku végzettségu, elvalt, két gyermek):

e ,Nagyobbik lanyom 3 baratnéjéevel egyltt karambolozott. A kecskeméti
kérhazbdl kiengedték még aznap, gézzel betekert nyakkal. Masnap Obudén a
lakhely szerint illetekes sebész a zardjelentés alapjan azt allitotta, hogy
nyakmerevitd mindenféleképpen sziikséges, de sajnos nem tudja felirni,
megmutatta a rendeletet, ami alapjan nem irhatja fel, mert hogy csak
Kecskeméten jogosultak felirni.

A nyakmerevité teljes vételara 65 ezer forint volt, a gydgyaszati kellék
tzletben végul 2750 forintért megkaptam, azt fiillentve, hogy a kecskeméti

korhaz kildi majd a faxot.”
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A fogyasztékat az egészségligyi szolgaltatoknal, gyogyszer és gyogytermék
vasarlas soran ért megtévesztésrél szolo vitara egybehivottak, legelészér a
vizitdijra asszocialnak, s nem is a vizitdij fizetését sérelmezik leginkabb, hanem ezzel
kapcsolatos megtévesztd allitasnak tekintik, hogy a szolgaltatas szinvonala a vizitdij
fizetése altal javulna.

Ezt kovetben, ahogyan a vita témaja egészen vilagossa valik szamukra, a vény
nélkul kaphatdo gyoégyszerek és gyogytermékek TV reklamjainak biralatara
koncentralnak.

Olyan szerek hirdetéseire figyeltek fel, amelyeknek klasszikusan helye van a hazi-
patikaban; fejfajas és reumatikus fajdalmak csillapitéi, szemolcs- és labgomba irtok,
herpesz és pollenallergia ellenes szerek.

Ezek azok az indikaciés terlletek, ahol a reumatolégus, bérgydgyasz, allergologus
szakorvosok, vényre felirt gydgyszereikkel is, sokszor csak proba-szerencse jelleggel
kuralnak, mivel igen nagy szerepe van a gyogyszerre valo egyéni reagalasnak.

Mivel a szakorvossal val6 talalkozashoz altalaban idépontot kell kérni, nemegyszer
hosszan varakozni és vizitdijat is fizetni, a paciensek a kdnnyebb ellenallas iranyaba
mozdulnak, és inkabb szerencsét probalnak a gyakran borsos aron forgalmazott,
vény nélkul kaphaté gyogyszerekkel, gyogytermekekkel.

Felveszik a reklamok altal sugallt gyermeki csodavaras beallitottsagat, bar
Jfelnétt eszikkel”, gyakorlati tapasztalataik alapjan valdszinlileg tudjak, hogy az
unokajat a hatan lovagoltatd nagymama reumaja nem mulhat el egy szem
fajdalomcsillapitotol, s a szllék fejfajasa sem szall el egyetlen pillanat alatt a bevett
tablettatol.

A megtévesztés ennél joval sulyosabb estei, amelyek pacienseket az allami
egészségugyi szolgaltatasok igénybe vétele kozben érték: miszerint a balesetet
szenvedett, vérzéfeji gyermeket nem latja el az igazoltan Ugyeletes korhaz, illetve a
kérhazatszervezés egy hajmeresztd kovetkezménye; hogy azeért tervezzenek
csaszarmetszéssel, id6 elétt vilagra hozni egy kisbabat, mert az azt kdveté napokban

megszuntetik a korhazat.
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Szintén képtelenségnek tlinikk az a szabalyozas, hogy egy vidéki balesetben
nyakcsigolya randulast szenvedett betegnek, miért nem irhat fel a lakéhelye
szerint illetékes sebész, tarsadalombiztositas altal tamogatott, szakvéleménye
szerint szikségesnek itélt gyogyaszati segédeszkozt, egy milanyag
nyakmerevitét.

Masik probléma, hogy az idés emberek vagy legalabb csaladtagjaik alapos
szakorvosi felvilagositasa, megfelel6 moddon torténik-e; esetlinkben hianyos
informacid, arrdl, hogy az idéskori szurke halyog kuralasara alkalmazott, operativan
jol sikerllt szemlencsepotlas, nem mulaszt el szamtalan mas okbdl elballt Iatasi

zavart.

2. A tévéreklamokrél mar beszéltiink, eléfordult-e Onékkel, hogy félrevezetd
vagy tulzé, nyomtatott reklammal, egészségligyi szolgaltatasra valo6 felhivassal
talalkoztak szoérélapon, katalégusban, ujsagban, vagy folyéiratban, vagy
felhivtak-e Ondket telefonon? Sok reklamot talal az ember a postaladajaban,
masrészt direkt marketinggel, kozvetleniil is terjesztik a legkulonb6zébb
gyogytermékeket. El6fordult-e, hogy a gyogyszerész vagy a gydgyaszati- vagy
gyogytermék eladéjanak a tajékoztatasa nem volt eléggé szakszerii, vagy

valamit elhallgatott?

Veronika, 51 éves asszisztens, (f6iskolat végzett, elvalt, két gyermek):

e A bioptron lampat forgalmazé céq lizletk6téi, - el6szér eqy kis egészségligyi
kérddivet toltetnek ki az utcan, meg kell adom, a nevemet és
telefonszamomat, utana hivnak, hogy én nyert, faradjon be hozzank, probalja
ki ezt a kezeléslinket, és kap valami ajandékot is, és akkor megprobalnak

rabeszélni a vasarlasra.”
Jozsef, 48 éves recepcios, (érettségizett, nés, egy gyermek):

e A bioptron lampa, nagyon jo szerkezet, 250 ezer forint, amit mar érdemes

megvenni.
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A kicsivel, a 90 valahany ezer forintossal, csak kis mélységig jut az emberi
testbe a fényhatas. S6morék, példaul 6vsémoér ellen jo, cukorbetegeknek,
akiknek nem gyogyulnak be a sebei, leoldja az erek falardl a cukrot.

De van a cégnél légterapia, 98%-o0s 6zonnal dusitott levegét allit el6 a
lakasban. Az asztmas betegek visszajelzései pozitivak.

A cég termékei, példaul a f6z6edényeik is, valdbban minéségi termékek.

Csak pénztarca kell hozza és ,elszant” lizletkéto.

A térlbkendbk ara is, amit ajandékba adnak, 4-5 ezer forint egyébként.”

Eva, 38 éves varrond, (érettségizett, elvalt, egy gyermek):
e A tévéujsdgban hirdetik, az ananasz tablettadt azzal, hogy Horvath Eva
szépségkiralyné is ettél fogyott le. Megvettem, 6000 forintért, az egészet

megettem és egy deka nem jott le rolam, sét felszedtem téle 3 kilot.”

lidiko, 48 éves jogasz, (hazas, harom gyermek):
o A Blikkben, hirdették nagyon a Zeatax nevii fogyokuras tablettat, én is
vettem.
Nem fogytam téle semmit, ellenben barna lett tble a fogam, mivel 6ssze kellett

ragni. Hagyjan, hogy nem hasznal, de ne artson.”

Veronika, 51 éves asszisztens, (f6iskolat végzett, elvalt, két gyermek):
o ,Hozza tartozik az igazsaghoz, hogy a hirdetésekben, mindig figyelmeztetnek,
hogy konzultaljon orvosaval. Ki fog ezért végiglilni tébb orat, 300 forintot

kifizetni, hogy talaltam egy recept nélkiil kaphaté szert doktor ur, mit szol
hozza?”

lidiko, 48 éves jogasz, (hazas, harom gyermek):
e A konzultacidonak raadasul, akkor lenne értelme, hogyha elétte térténik egy
alapos orvosi kivizsgalas, amib6l meg tudjak allapitani a kivalté okokat.
Ez a szbveg csak arra jo, hogy a gyarté és a forgalmazo lerazza magardl a
felel6sséget.”
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A nyomtatott reklamok els6sorban a fogyokuras szereket, a direkt marketing
modszerek pedig a bioptron lampat is forgalmazo6 cég gyogyaszati eszkozeit juttatjak
a vitatkozok eszébe. A fogyokuras szerekkel ugy tlnik kevés fogyasztonak van
sikerélménye, sokkal inkdbb a gyartoknak és forgalmazoknak, ezen a
termékkategorian feltehetéen nem lehet vesziteni. A bioptron lampat is forgalmazé
cég esetében nem az eszkdzei minéségeét, hanem az arait és agressziv marketing
stratégiajat karhoztatjak.

A vita résztvevéi kételkednek abban, hogy a ,konzultdljon orvosaval vagy
gyoégyszerészével” szlogen, tobb felelésség atharitasnal, mivel gyakorlati

megvalositasa igencsak nehézkes.

3. Amikor egy gyégytermék megvasarlasa mellett dontenek, ki vagy mi hivja fel

a figyelmuket ra, a szomszédasszony, a kollegand, vagy a reklam?

Eva, 38 éves varrond, (érettségizett, elvalt, egy gyermek):
o A téevé vagy az ujsag reklamja utan, én el6szér kikérem a gyogyszerész
véleményét a szerrél, a legtébb esetben azt mondja, hogy 90%-nak bejon,

10%-nak nem jén be.”

lidiko, 48 éves jogasz, (hazas, harom gyermek):
e _En aszomszédotis meghallgatom.
e Ha mar pozitiv tapasztalatot hallottam valakitél — akar egy vénnyel kivalthaté
gyogyszerrél, akar egy gyogyhatasu készitmeényrdl van sz6 - azt nagyobb

bizalommal kezelem.”

Krisztina, 48 éves vallalkozd, (fels6foku végzettségu, elvalt, két gyermek):
o _Rendkiviil gyogyszerellenes vagyok, hamarabb kiprobalom a gyogyhatasu
készitményt, mint a gyogyszert.
e Termeészetes uton csbkkentettem a koleszterinszintemet, elhagytam, az allati

fehérjék fogyasztasat, se hus, se tej.”
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Veronika, 51 éves asszisztens, (f6iskolat végzett, elvalt, két gyermek):
o _Ez a koleszterin mizeria divat is egy kicsit, a kollegam minden nap megeszi 3
tojasbol a reggelijét, még sincs semmi gond a koleszterin szintjével, hajlam és

érzékenyseg dolga.”

A gyogyszerész kitéréen valaszol a tanacskéréknek, hiszen érdeke, hogy minél
tobb szert adjon el, a szomszédok, ismerdsok jo tapasztalata, bizalmat kelt, de nem
garancia.

Divathullamok, hisztériak sopornek végig a vilagon, a gyégyaszat teriiletén is,
(lyen a teljes gyogyszerellenesség, a vegetarianizmus, mint altalanos gyégymaod,
koleszterinszint csOkkentés, akar kell, akar nem), gyartdk, forgalmazok, orvosok vagy
kuruzslok lehetnek haszonélvezdi, évatlan alkalmazdk, a karvallottjai.

Mivel ezek hitek és ideoldgiak, igen nehéz védekezni ellenik szakértelemmel is, hat

meég, ha nincs elegend6 0sszegyljtott tapasztalat az adott teruleten.

4. Hogyha lenne egy ingyenesen hivhaté telefonszam, amelynek az lenne a
célja, hogy a fogyasztokat tajékoztassa a legklilonbo6zoébb teriileteken varhaté
esetleges megtévesztéssel kapcsolatban, Onék felhivnak-e ezt a szamot?
Milyen tajékoztatas segitené Onoket? Kérem, koncentraljunk az egészségiigyre

és a gyogytermékekre.
Krisztina, 48 éves vallalkozd, (fels6foku végzettségu, elvalt, két gyermek):
e _Engem kimondottan a direkt tajékoztatas segitene. Ha a konkrét kérdésemre
kapnék valaszt, vagy legalabb arra kapnék tanacsot, hogy hol nézzek utana.”
5. Ha egy internetes oldalon lenne a fogyasztéi tajékoztatas, hogyan fogadnak?
Krisztina, 48 éves vallalkozd, (fels6foku végzettségu, elvalt, két gyermek):

e _Van ilyen portal, ahol leirjak a betegségek - példaul az arpa - kialakulasat és

gyogymaodjait.”
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Aron, 47 éves fordito, (gimnaziumot végzett, nétlen, gyermektelen):

o A feketelista ilyen szempontbol hasznos lehet.”

Veronika, 51 éves asszisztens, (f6iskolat végzett, elvalt, két gyermek):
o ,Tajékoztatas a gyogyhatasu készitmények mellékhatasairol.
o A kezelést nem lehet Interneten elddnteni, az orvost nem potolja semmi, de az
altalanos  tajékoztatdas  hasznos a  gyogyhatasu  készitmenyekrol,
természetgyogyaszati dolgokrol, homeopatiarol, ha szakember tajékoztat.”

6. Mire gyiijtenek, milyen célra tesznek félre pénzt? Onmaguk, csaladtagjaik
gyogyitasa, egészségiik megorzése szerepel-e a célok kozott?

Krisztina, 48 éves vallalkozd, (fels6foku végzettségu, elvalt, két gyermek):
o _Egyik vallalkozasom, wellness-otthon épitése, a kapcsolodd tartos
fogyasztasi eszk6zbk, preventiv célt szolgalnak, vagy ha valaki beteg, akkor a

gyogqyito kbérnyezetet biztositjak.”

Aron, 47 éves fordito, (gimnaziumot végzett, nétlen, gyermektelen):
o _Egyéb célokra takarékoskodom, de fontosnak tarfom az egészséges

életmodot.”

Balazs, 35 éves informatikai menedzser, (f6iskolai végzettségli, parkapcsolatban
él, gyermektelen):
o Kifejezetten egészségbiztositasi szamlan nem gyljtbk pénzt, hanem

bankszamlan, ha valami torténne, akkor ott all készenlétben.”

lidiko, 48 éves jogasz, (hazas, harom gyermek):
o ,Koézvetett médon gyljtbk, mert nekem a tenger nagyon sok bajomra jo, ezért
igyeksziink 2-3-szor minden évben elmenni tenger mellé, arra sporolunk.
A gerincem, a derekam, ott meggyogyul, 12 napnal révidebb idére nem

megyek.”
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Jozsef, 48 éves recepcios, (érettségizett, nés, egy gyermek):
e _Ha problema adodik, ugyis megoldja az ember, de ugy elbre nem

gondolkoztam még ezen.”

Eva, 38 éves varrond, (érettségizett, elvalt, egy gyermek):
e Kifejezetten erre, nem szoktam gydjteni, mert ha kell, akkor ugyis kell

orvossag.”

Veronika, 51 éves asszisztens, (f6iskolat végzett, elvalt, két gyermek):

e _Hat, ha nagyon 6szinte vagyok, én gydjtenék, csak nincs mibél.”

Istvan, 31 éves passenger security controller, (érettségizett, nétlen,
gyermektelen):

o A megelbzésre aldozok, példaul hetente kétszer jarok uszodaba.”

Mikozben Magyarorszagon igen kozkeletll, szinte kdzhely az a nézet, hogy az
egészseg a legnagyobb érték, lassan a megel6zésrdl is divatta valik beszélni, de
inkabb csak beszélni, mikozben a betegség megjelenése tovabbra is sorscsapasként

éri a legtdbb embert.
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6. 3. Csoport-vita
a fogyasztokat az aruhazlancokban ért megtévesztésrol
2007. szeptember 25.

A csoportvitan résztvevo nok:

Petra, 30 éves, hazas, egy gyermeke van, féiskolai végzettségli, menedzser
asszisztens

Kriszta, 40 éves, elvalt, egy gyermeke van, fels6foku végzettségl,
ingatlanértékesit6

Marta, 44 éves, elvalt, egy gyermeke van, féiskolai végzettségu, tanitoné
Katalin, 50 éves, élettarsi kapcsolatban él, egy gyermeke van, érettségizett,
épitész technikus

Magdi, 56 éves, elvalt, két gyermeke van, érettségizett, kulkereskedelmi

alkalmazott

A csoportvitan résztvevo férfiak:

Gabor, 25 éves, nétlen, gyermektelen, egyetemi hallgaté
Balazs, 53 éves, nds, egy gyermeke van, kdzépiskolai végzettségl,
autdszerel6

Laszlo, 60 éves, nds, egy gyermeke van, egyetemet végzett mérnok

1. Onék mit gondolnak arrél, hogy mi a fogyasztas kézbeni megtévesztés,

amely termékek vasarlasa és a killonb6z6 szolgaltatasok igénybevétele kozben

érheti az embert?

Laszld, 60 éves mérnok, (csalados, egy gyermek):

,Vannak olyan reklamok, amiben hirdetnek valamit, és az a termék vagy
szolgaltatas nem kaphato,
vagy nem olyan,

vagy van meg valami, amit nem mondanak el vele kapcsolatban.
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e Masik valtozata az, hogy a polcon odairjak az arat, és a szamitégepen a
rendszerbe nem teszik be, vagy véletlenll, vagy tudatosan, azt hiszem
tudatosan.

e A harmadik eset, amivel talalkozik az ember a hipermarketekben, hogy
egészen mast litnek be, mint amit vasarolok, lathatéan tudatosan.

o Az egyet fizet, kettét kap akcional az arat, nem ugy blokkoljak.

Petra, 30 éves menedzser asszisztens, (csalados, egy gyermek):
e ,Ha a polcon nem az az ar volt, amit blokkoltak, az indoklas; vevék &ssze-

vissza pakolnak.”

Marta, 44 éves tanitond, (elvalt, egy gyermek):
e _,Ha van ,ketté6 az egyben” akcid, nem csomagoljak 6ssze azt, ami egybe

tartozik.”

Laszl6, 60 éves mérnok, (csalados, egy gyermek):
e A pénztaros azt mondja, ez van bekoddolva, 6 nem tudja kitérélni a gépbdl,

reklamaljak a vevészolgalatnal.”

Katalin, 50 éves épitész technikus, (élettarsaval él, egy gyermek):
o Az akcios termékeket elbre kirakjak, és azt mondjak, hogy ez nem matol,

hanem holnaptdl akciés.”

Magdi, 56 éves kiilkereskedelmi alkalmazott, (elvalt, két gyermek):

e Az akci6 masodik napjan, odamegy az ember, kideriil, hogy elfogyott az aru.”

Marta, 44 éves tanitond, (elvalt, egy gyermek):
e |dbrabld, de eredményes reklamacioja: ,Fél éramba tellett, hogy nézze meg a
vezetb, hogy nem az az ar van Kitéve, mint amit belitbttek, de visszakaptam a

kilénboézetet. Elismerték, hogy az az ar szamit, ami kint van.”
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Laszld, 60 éves mérnok, (csalados, egy gyermek):
e Pozitiv példaja: ,Az egyik szupermarketben masnapra hirdették az akciot, de

mar el6z6 nap is annyiért adtak az arut.”

A vita résztvevéi, gyakorlati tapasztalataik alapjan, ,spontan modon”, de helyesen
soroljak fel a fogyaszték megtévesztésének leggyakoribb tényeit, hasonléan ahhoz,
amint ezt az orszagos, reprezentativ adatfelvétel résztvevdi is tették.

Azt is latjuk és tudjuk, hogy nem kevés fizikai- és lelki energiat igényel, s nem
utolsésorban id6t, hogy megvédjék magukat és elharitsak a megtévesztésbdl rajuk
harulé hatranyokat. Az segithetne rajtuk, ha Magyarorszagon ,a piac” végre a ,vevék
piaca” és nem az ,eladdk piaca” lenne, ha az altalanos kézhangulat és kdzérzllet a

fogyasztot tamogatna.

2. A mindennapi sziikségletek kielégitésére egy hénapban hanyszor, mekkora

uzletben vasarolnak? Gépjarmiivet hasznalnak-e vasarlas kozben?

Gabor, 25 éves egyetemi hallgaté, (nétlen, gyermektelen):
e _,Nagy aruhazba autoval megyek, alkalmanként, ha sziikséges az éjjel-

nappaliban vasarolok.”

Marta, 44 éves taniténd, (elvalt, egy gyermek):
e _Nyaron hetente 0sszekotom a vasarlast autds kirandulassal, és akkor
nagyaruhazban vasarolok, kisebb szupermarketban pedig, hetente kétszer.
Télen kevésszer megyek nagyaruhazba, helyette, a kozeli kisebb Uzletbe

jarunk.”
Laszld, 60 éves mérnok, (csalados, egy gyermek):

o ,Tejet, gyimdlcsét, a piacrol hozzuk, kisebb boltb6l a hust, heti kétszer

valamelyik hipermarketban vasarolunk, oda kocsival megytink.”
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Petra, 30 éves menedzser asszisztens, (csalados, egy gyermek):
e _Hipermarketbe egyszer havonta, tavolabbi szupermarketba vagy mas
halézatba kéthetente megylink, altalaban autoéval.”

Balazs, 53 éves autészereld, (csalados, egy gyermek):

o _Heti rendszerességgel vasarolunk, kocsival.”

Katalin, 50 éves épitész technikus, (élettarsaval él, egy gyermek):

”

e ,Gépkocsival jarok bevasarolni hetente mikor, melyik hipermarketba.

Krisztina, 40 éves ingatlanértékesitod, (elvalt, egy gyermek):
o A szupermarketekben, a kbézelben hetente vasarolok, két hetente

aruhazlancba jarok, meg akkor is, ha van valami jo akcio.”

Magdi, 56 éves kiulkereskedelmi alkalmazott, (elvalt, két gyermek):
e _Havonta egyszer nagy bevasarlas csaladdal egyiitt, kocsival, kisebb

bevasarlasok a kézelben hetente, a zbldséget pedig, a piacon vessziik.”

Az itt jelen levbk mindegyike rendelkezik gépjarmlvel és a varosszéli aruhaz
lancokban tortend heti, 2 heti vagy havi nagybevasarlasok alkalmaval hasznaljak is
autojukat.

A résztvevék kozil harom holgy elvalt és egy vagy két gyermeket nevel egyedll, a
haztartas vezetésének fizikai és idébeli raforditasai, a napi munkan tul, feltehetéleg
jobban megterheli 6ket, ezért gyakrabban vasarolnak lakéhelyuk kdzelében.

Az egyetlen nétlen, gyermektelen egyetemi hallgato fiatalember életkorabdl és
élethelyzetébdl fakaddéan kdnnyedebben dont alkalmanként a (joval dragabb) éjjel-
nappali Uzletben val6 vasarlas mellett.

Min6ségi igényt jelez, hogy akihez kdzel van a piac, friss zoldséget és a hust

szivesebben vasarol ott.
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3. Hogyan merilt fel az igény, hogy azt a terméket megvasaroljak, amivel

kapcsolatban a megtévesztés érte Onoket? Hogyan informalodtak az arardl, a

minéségérodl és mi volt az, ami csaléodast okozott?

Magdi, 56 éves kiilkereskedelmi alkalmazott, (elvalt, két gyermek):

,Megjelent az eqyik hipermarket hirdetési ujsagjaban, eqy étkészlet, épp akkor
volt a hugom névnapja, gondoltam, ezt fogja ajandékba kapni. A masodik nap,
mar nem volt eqgy darab sem.

Taléltam valami hasonlot 2-3000 forinttal dragabban.”

Krisztina, 40 éves ingatlanértékesitd, (elvalt, egy gyermek):

~JOtt a gyermekem sziiletésnapja, infra-csatlakozot kért, kivalasztotta, azt
mondtak, hogy probaljuk ki ofthon, és ha nem jO, akkor visszaveszik, hogy ki
lehessen probalni, ki kellett bontani, nem mikodétt. Visszavittiik, mondtak,
hogy ki van bontva, igy mar nem vehetik vissza. Vita, panaszkonyv,
Fogyasztovedelmi Felligyel6ség, nem cserélték ki, és nem kaptuk vissza a

pénzt.”

Katalin, 50 éves épitész technikus, (élettarsaval él, egy gyermek):

~Szépséghibas fagyasztészekrényt vasaroltam az egyik hipermarketben,
kidertlt, hogy nemcsak szépséghibas, hanem mliiszaki hibas is. Tehat vittem
vissza.

Elsé reakcio, hogy leértékelt, hibas terméket vasaroltam és én tudtam, hogy
azt veszek. Fenyegetbézni voltam kénytelen Fogyasztovedelemmel,
Bevasarlok Kényvével, a végén elrendezbdott a dolog.

Meghirdetett akcio volt; egy fajta kutyaeledel, 1000 forint kiilbnbség az akcids,
meg a rendes étel kozott. A pénztaros természetesen nem tudja,
tigyfélszolgalaton szintén nem tudtak. Hat vittem az djsagot, hogy matol

akcios, akkor visszaadtak a kiilbnbézetet.”
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Petra, 30 éves menedzser asszisztens, (csalados, egy gyermek):

»~Macska almot szerettem volna venni, egyféle volt, az volt kiirva, hogy 10 kg,
500 Ft, de nem volt abbdl a kiszerelésbdl, csak egy 5 kg-ost talaltam. A
pénztarnal viszont, a fele akkora mennyiségli terméket adtak 2500-ért, vagyis
a masik termék 10-szereséért. Utdlag vettem észre, ugyhogy mar nem
reklamaltam.

Az eset jellemzé a vevlOkkel valo banasmodra. a gyerek a keresztelbjére
vasaroltam volna papir poharakat, meg miianyag evOeszkOzt, egy éves
gyereket tolva, megkérdeztem egy oftt dolgozot, merre keressem, sajnos 6 ezt
nem tudja, odamentem, bellilrél a vevdszolgalathoz, nem figyeltek ram, nem
JOtt oda senki, meglattam egy jol 6lt6zott menedzsert, és mondtam, hogy nem
talalom a dolgokat, azzal j6tt vissza, hogy éppen rendelés alatt van, amit

keresek. Veglil raakadtam egészen véletleniil a poharakra.”

Marta, 44 éves tanitond, (elvalt, egy gyermek):

LAZ egyik hipermarketban lattam egy kiallitott tévét, ami a vezeté szerint alig
volt bekapcsolva, ugy vettem meg, hogy kaptam ra egy éves garanciat, ez volt
a szerencse.

Tiz hénap utan elromlott a tévé, képcsé cserére volt sziikség. A kereskeddvel
kapcsolatban lévé szerviz alkalmazottia mesélte, hogy évek 6ta ment a teve
egyfolytaban, miel6tt eladtak nekem, 6k mar vartak, mikor megy ténkre.

A képcsdécesere utan tv-ben valahogy mindenki kévérnek tiint, a szerelb szerint
minden rendben volt, akkor a fogyasztévédelemhez kellett forduliak. Ok
kijbttek, bevittek a tevet, elemezték, és akkor kidertlt, hogy a geometriai
kbzéppontja a képcsbéesere utan rosszul lett behangolva.

Fotokidolgozas soran, elrontottak a negativot, nyolc-kilenc tekercset, 8-10
tekercsnél nem mindegy, hogy akcios-e az el6hivas vagy nem.

Az illatszer kereskedelmi lanc vezetdje ugy tett, mint aki szivességet tesz,
hogy megmondja, hogy kik foglalkoznak a kidolgozassal, de a masik

illatszeraruhaz lanc is veliik dolgoztat.
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Egy harmadik, Budapesten nemrég nyitott illatszer aruhaziancnal beszéltek ra,
hogy adjam be hozzajuk, nagyon nagy, német ceg, de késobb kideriilt, hogy

Ok is ugyanazzal az alvéllalkozéval dolgoztatnak, ujbol elrontottak a filmeket.”

Gabor, 25 éves egyetemi hallgaté, (nétlen, gyermektelen):

o Az egyik szorakoztato elektronikai nagyaruhaz hirdetési ujsagjabol kinéztem
egy digitalis fényképezdbgépet, fizetés utan deriilt ki, hogy se kabel, se kartya,
se semmi nem volt hozza.

Az ujsagban a név volt kiirva, meg az ar mellette, nem volt félsorolva, hogy mi
jar hozza. A garancia lepecsételésekor nyitottak ki a csomagot, jelentds
tobblettel jart, mire komplett lett az egész. Amikor reklamaltam, az volt a

valasz, hogy miert nem kérdeztem meg, miel6tt megvettem.”

Nem tudhattuk el6re, hogy a beszélgetésre meghivottakat milyen termék vasarlasa
soran, milyen fajta megtévesztés érte, véletlen hogy a megtévesztések széles
skaldjat tudjuk bemutatni: A reklamujsagban akciésan meghirdetett étkészlet nem
létezett, joval dragabban lehetett csak hasonlot kapni. A mar hivatalosan akcios
kutyaeledelt ezer forinttal dragabban, az eredeti aron blokkoltak. Az akcids
macska alom sem volt fellelheté az uzletben, az arcédula alatt megtévesztd
modon, masfajta és mas kiszerelésii aru volt sokszoros aron. A papirpoharak és
evoeszkozok nem létérol a kozvetlen szébeli informacio volt hamis, tudniillik,
mint késdbb kiderult léteztek, csak senki nem tudta, hogy hol vannak kitéve, és nem
is vette a faradsagot, hogy utananézzen, inkabb fullentett valamit a vevének.

Az infra-csatlakozéval kapcsolatban sem mondtak igazat, marmint hogy otthoni
kibontas és kiprobalas utan visszacserélhetd, vevének és eladonak kdlcsdndsen
informaciot kellett volna cserélni, arrél, hogy milyen tipusu a készllék, s hogy ahhoz
milyen csatlakozé valo.

A kovetkez6 is egy tipikus eset; a vasarld azzal szeretne megtakaritani, hogy
tudomasul vesz egy kis szépséghibat a fagyasztészekrény boritojan, vagy azt,

hogy a TV késziléket a kereskedé mar hasznalta, bekapcsolva tartotta a
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kiallitétérben, cserébe arengedményt kap, s reménykedik, hogy a készllék
egyébként miszakilag rendben van. A keresked6 ezzel szemben megtévesztd
modon, szépseghiba Orve alatt miszaki hibas vagy hasznalt készilékétdl kivan
megszabadulni.

A televizidkésziilék képcsécsere utani rossz behangolasa a kereskedé altali
megtévesztést még megtetézi a fogyasztovédelemre tartozé rossz minéségii
szerviz szolgaltatassal is.

A felelésség és a monopolhelyzet eltitkolasara tett kisérlet az illatszer
uzletlancokba telepitett fotokidolgozas példaja. A fogyaszto elbeszélése szerint, a
kilénb6zé tulajdonu Uzletlancokba kihelyezett szolgaltatast ugyanaz az
alvallalkozé6 végzi. A szolgaltatast igénybevevének errél nincs tudomasa, s igy ha
elégedetlen az egyik helyen a szolgaltatdas minéségével, nincs esélye ra, hogy a
masik helyen jobbat kapjon.

Nem ritka eset, ami a fiatalemberrel tortént a digitalis fényképezogép vasarlasa
kézben; az akciés ujsagban a reklam, alacsony araval felhivta a figyelmét a
termékre, 6 még utana is nézett a készulék tipushibainak az Interneten, mielétt a
készllék megvasarlasarél dontott, de arra mar nem gondolt, hogy a csalafinta
kereskedd, a gép miikodtetéséhez sziiksége tovabbi tartozékokat , kisporolta a
csomagbdl”. A vevé sem nem olvasta el, sem meg nem kérdezte, mit tartalmaz még
a doboz, hanem fizetett, az eladé éppen erre a figyelmetlenségre szamitott, igy
valt az akciés aru termékbdl, draga termék.

A fogyasztasi kultira még messze nem tart ma ott Magyarorszagon, hogy célja a
vevl elégedettsége lenne, hogy elérje, hogy a vasarlé 6rommel térjen vissza oda,
ahol egyszer mar vasarolt. A vevdk pedig, még nem tanultdk meg eléggé, hogy
allando készenlétben alljanak a megtévesztés elharitasara, hogy a kereskedd érdeke
nem a vasarld j06 minéségl termékkel vald kiszolgalasa, hanem a rovid tavu

nyeresegmaximalizalas.
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4. Milyen gyakran fordul eld Onékkel, hogy tévéreklam, vagy valami akciés

ujsag, alapjan indulnak el vasarolni?

Magdi, 56 éves kiilkereskedelmi alkalmazott, (elvalt, két gyermek):

A reklam csak akkor befolyasol, ha egyébként is sziikség van valamire, nem
azonnal, csak jo lenne majd, ha hamarosan az ember kicserélné azt a dolgot.
Igy vettem TV-t az egyik nagy (izletlancnal, hogy j6 volt még a mésik, de méar
nem volt tokéletes, volt egy jo akcio, eqy jo hitel hozza, és akkor vettiink hozza
egy DVD-t még, és vettiink egy jo kis ébresztborat is.

A reklam ujsagokat nem nézegetem, azonnal kidobom, elmegyek a boltba, ott
viszont altalaban talalok valamit, a kbzeli szupermarketban ruhakat példaul,
vérnyomasmeérot. Nem azért indultunk, de ki volt irva akciosan. Ugyanigy a
hipermarketba is kimegytlink, mert tejet normalis aron csak ott lehet kapni, és

akkor mast is veszlink.”

Krisztina, 40 éves ingatlanértékesitd, (elvalt, egy gyermek):

~Szeétnézek, kérdlbelil minek, mi az ara, és ha joval olcsobban latom, mint
mashol, akkor veszem meg. Tajékozédom, de nem az ujsagokbol, hanem ugy,

hogy rengeteget jarok vasarolni, és nézegetem.”

Katalin, 50 éves épitész technikus, (élettarsaval él, egy gyermek):

LA tévében inkabb banki szolgaltatasokrol vagy biztositasfajtakrol lehet
reklamokat latni. A csomagkildé szolgalatokat is sokat hirdetik. Amikor
rendeltem valamit, elbtte felhivtam a baratnéimet, hogy neked mar van,
rendeltél, és milyen? A Tévé Shoppal tébblinknek kedvezd tapasztalataink
voltak.

Egyébként inkabb az elbre elkészitett bevasarlo listam szerint vasarolok, de
ha valamit meglatok és tényleg akcios, és meg is tudom venni, akkor
megveszem. De ujsagokat nem szoktam bdujni.

A reklam csak elindit valamilyen uton. Hogyha sziikségem van valamire, az

Internetrdl tajekozoédom.”
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Balazs, 53 éves autészereld, (csalados, egy gyermek):

LBiciklit vettiink a gyereknek az egyik hipermarketben. Csak akkor voltam
félhaborodva, amikor azt mondta az eladd, hogy még el kell vinnem a
kerékpart egy szervizbe a garancia miatt.

Masnap a szervizben, kézlik velem, hogy 3500 forint egy szervizdij. A
kormanyt, meg a pedalt és is be tudnam allitani, de nekem sziikségem van a
garanciahoz a pecsétre. Meglehetésen emelt hangon méltatlankodtam, a

szerviz tulajdonosa ugyszintén, vegdul beallitotta ingyen.”

Petra, 30 éves menedzser asszisztens, (csalados, egy gyermek):

A reklamujsagokat, ha esetleg van plusz csaladi bevétel, ritkan, de
megnézem, ha nincs, akkor nem. Az atlagos helyzet azért, hogyha latom este
a kbzeli szupermarketban, hogy Bacon szalonna, 450 gramm és 3 darabot

adnak egy araért, hat akkor megveszem.”

Laszl6, 60 éves mérnok, (csalados, egy gyermek):

LA televizio reklamok riasztanak, a bedobott ujsagok viszont, nagyon hatnak
ram. A televizidt is ugy vettiik, hogy kezembe kerilt egy szordlap, rajta
kiilénb6zé LCD TV késziilékek, az egyik, nem a legnagyobb, 190000 Ft-ba
kertilt, akkor nem tudtam megvenni. Egy év mulva ugyanezt akcioban lattam
és megvettik.

A heti bevasarlaskor, meg naponta is, akciokra megyek, nézem, hogy a sér, a
bor vagy a hus hol olcsébb, vagy a tébbi bevasarolni vald, és abba az
aruhazlancba vagy szupermarketbe megyek.

Meg ha egy araért kettét adnak valamibél, ha nincs is ra nagy sziikséglink,

csak jol néz ki, megveszem.”

Marta, 44 éves taniténd, (elvalt, egy gyermek):

~Szeretem olvasni a szérblapokat, a buszon szoktam megnézni, nem ész

nélkdl kéltbm a benzint, hanem utba ejtem, kocsival mikor, melyik
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hipermarketet. Es amib6l tébbet fogyasztunk, abbdl az akcidkat nézem és

ahol, amilyen akcio van, oda megyek.”

Balazs, 53 éves autészereld, (csalados, egy gyermek):

e ,Nem kell mindent megvenni. Es akkor nem lesz baj.”

Laszl6, 60 éves mérnok, (csalados, egy gyermek):
e ,Csabitbak az akcidk, ez az igazsag, csabitéak. Nemcsak azt veszi az ember,
amiért elindult.”

Marta, 44 éves tanitond, (elvalt, egy gyermek):
e ,JO, de hat mégis csak, enni mindig kell, meg ami kell, az kell, meg amit

megengedhet maganak az ember.”

Gabor, 25 éves egyetemi hallgaté, (nétlen, gyermektelen):
o _Fdleg a replilbjegynél van ez, ha akciot latok, akkor megveszek egy jegyet,
oda, ahova nem terveztem, hogy elmennék.
Ha sziikségem van valamire, akkor odafigyelek a hirdetésekre, hogyha éppen

van valami, amit be kell szerezni. De ugy céltalanul nem szoktam béngészni.”

Kirajzolédik néhany fogyasztoi tipus, a magyarorszagi atlag-életszinvonal nyuijtotta
lehetéségek kozott:

Egyikuk a gyermekeit, (nem egyszer egyedul) nevelé csaladanya tipusa, a
csaladban mindig szukseg van, élelmiszerre, ruhara, szérakoztatd elektronikara, nem
mindegy, mennyiért, ezért allandbéan pasztazza az uzleteket, s a kicsit késébbre
tervezett vasarlast inkabb el6rehozza, ha meglat valamilyen akciés terméket.

Egy masik tipusu vasarlé kedveli a reklamujsagot és szérolapokat, s vasarlasi
utvonalat a szerint allitjia ossze, hol, milyen az akciés terméket latott, de

alapvetden sajat vasarlasi listajat szem elétt tartva.
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A harmadik tipus bevallja, hogy csabitjak az akcidk, nemcsak azt veszi meg,
amiért elindult, s amikor egy araért kett6t adnak valamibdl, megvasarolja, akkor is, ha
nincs is ra nagy szuksége.

Mentalitasatol fuigg viszont, hogy ki milyen terméktdl, szolgaltatastol hagyja magat
elcsabitani; az otthonliilé presztizsfogyasztét a legujabb és legnagyobb LCD TV
varazsolja el, az utazni szeret6 fiatalember pénztarcajara a barhova sz6l6 olcsé
repliléjegy veszélyes.

A negyedik tipus nem hagyja magat elcsabitani mindenféle haszontalansaggal,
(mint kés6bb megtudjuk, 6 egy szép és draga autoéra gydijt).

Korlatja végul is annak, hogy ki, mit engedhet meg maganak, a csaladi pénztarca
vastagsaga, illetve a hitelképesség.

Valés és fontos problémara hivja fel még a figyelmet az egyik vitdzo; ez a garancia-
szerviz monopodlium kérdése. Az akcids arban nem szerepel a termék uzembe
helyezéséhez és a garancia érvényességéhez elengedhetetlen, kijelolt szerviz
igénybevételének koltsége, amely valéban szemérmetlentl magas.

Az itt targyalt esetben, egy kerékpar kormanyanak és pedaljanak beallitasardl van
sz0, de hozhatnank mas példat is, amely jelentds koltség aranytalansagot jelez, pl.
egy 40 000 Ft-os gaztizhely belzemeléséért és a garancialevelének

lepecsételéséért, jelenleg 13 000 Ft szerviz dijat kérnek.

5. El6fordult-e valakivel, hogy tévéreklam hatasara vasarolt valamit?

Ha igen, milyen terméket?

Krisztina, 40 éves ingatlanértékesitd, (elvalt, egy gyermek):

e ,Tévé Shopban, kivilrél pliiss, felfujhatd dupla matracot. Milyen j6 meleg lehet
és olyan cicas, olyan pliissés, gondoltuk és ugy déntéttiink, hogy megvessziik,
csak egy kicsit sokba kertilt”

ime a TV reklam hatasa, de az vesse rajuk az elsé kdvet, aki soha nem vagyott

valami kis luxusra.
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6. Ha lenne egy ingyenesen hivhato telefonszam, ami informalja a fogyasztokat,
hogy hogyan keriiljék el a megtévesztést, akkor milyen informaciéra lenne
szukséguk? Mit kérdeznének?

Petra, 30 éves menedzser asszisztens, (csalados, egy gyermek):
e ,Hogy az adott lzletben, az adoft termékbdl, van-e készleten, raktaron
éppen?”’

Katalin, 50 éves épitész technikus, (élettarsaval él, egy gyermek):
o ,Megkérdezném, hogy hova lehet fordulni, ha valami gondom van egy
termékkel, vagy egy lizlettel? Es hogyan orvosoljak? Konkrétan, ide és ide,

ekkor és ekkor van lgyfélfogadas, ezt és ezt vidd magaddal.”

Krisztina, 40 éves ingatlanértékesitd, (elvalt, egy gyermek):
e _Hat, nekem egy folyamatos vonalra lenne sziikségem, féleg lnnepek elbtt,
akkor mondja meg nekem az a kézponti szam, hogy hol kaphato, és féleg azt,
hogy mennyiért. Es ez tényleg miikédjén. Es ne mobilszamot kelljen hivni,

hanem vonalasat. Mert az egyik aruhazlancnal folyton mobilszamot kell hivni.”

Laszld, 60 éves mérnok, (csalados, egy gyermek):
e lgen, mi vagyunk a vasarlok, és még mi telefonalunk. Ezért, ha mobilszam

van, akkor inkabb fel sem hivja az ember.”

7. Ha lenne egy internetes oldal, ahol szintén a megtévesztések ellen védenék a

fogyasztot informacidkkal, akkor felmennének-e ra?

Mindenki:

e lgen.”
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Gabor, 25 éves egyetemi hallgaté, (nétlen, gyermektelen):
e Az Interneten most is vannak olyan forumok, ahova az emberek a
tapasztalataikat beirjak, egymast tajekoztatjak.
A fényképezbgépet, amirél meséltem, ott megnézegettem, hogy mik a

tipushibai, hogy a szervizeléssel mik a tapasztalatok.”

Katalin, 50 éves épitész technikus, (élettarsaval él, egy gyermek):
e _Ha Osszehasonlitas jelenne meg az aruhazak arairdl, hogy az egyikben
ennyibe keril egy flnyiré, a masikban annyi. Segitség lenne, hogy nem kell
egyik weboldalrdl a masikra maszkalni, hanem van egy termék, ami engem

érdekel, és akkor azt ott meg tudom nézni, hogy hol, mennyibe kerdl.”

Magdi, 56 éves kiulkereskedelmi alkalmazott, (elvalt, két gyermek):

e ,Van egy ilyen internetes oldal, hogy legolcsobb, oda azokat teszik fel.”

Laszld, 60 éves mérnok, (csalados, egy gyermek):
o _Példaul a husokrdl, halakrol, nem tudja az ember, milyen a mindségik.
Igényelném, hogy tudjam, hogy hogyan kell tarolni, hogy ki a termelS, honnan

szarmazik.”

8. Egy korkérdés: Ki mire gyiijt? Mit szerethe maganak, csaladjanak a jovében?

Készil-e szerényebb vagy komolyabb beruhazasra?
Gabor, 25 éves egyetemi hallgatd, (nétlen, gyermektelen):
o _Egy lakasra sziikséegem lenne. Utazasra, nem gydjtbk, hanem amikor van

pénzem, akkor régtbn megyek.”

Marta, 44 éves tanitond, (elvalt, egy gyermek):

o ,Utazni szeretnénk karacsonykor.”
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Laszld, 60 éves mérnok, (csalados, egy gyermek):

e _Egy annal nagyobb LCD tévét szeretnék, mint amit mar vettem, mert
tirelmetlen voltam. Most azt varom, hogy lejjebb menjen az ara ennek a
nagyobbnak. De mi a csudat csinaljak majd, a meglévével? A nyaralbban mar
van ket televizio, egy harmadik, sok lenne. A miiszaki cikkek érteke gyorsan

csokken, ezért nem érdemes hosszu tavra tervezni.”

Petra, 30 éves menedzser asszisztens, (csalados, egy gyermek):

e _Mindenfélére gylijtenék. Amikor Amerikaba mentem ki dolgozni, akkor tényleg
lehetett gyljteni. Persze gyljtenék lakasra, oktatasra, ingatlanra, miiszaki
cikkekre, mindenre.

Nem frappans, de egy tévét kéne mar venni, mert a kép egyre rosszabb, alig

lehet mar latni rajta valamit.”

Balazs, 53 éves autészereld, (csalados, egy gyermek):
e ,Egy kocsira gy(jtok, egy Citroen C5-6sre, mert az nagyon szép, de nagyon

draga.”

Katalin, 50 éves épitész technikus, (élettarsaval él, egy gyermek):

e _Hat, egy csaladi haz karbantartasara mindig kell kélteni.”

Krisztina, 40 éves ingatlanértékesitd, (elvalt, egy gyermek):

e ,Gyljteni igazabdl nem szoktam. Inkabb megveszem részletre és akkor 3-5
évig tart mig kifizetem. Ami kellett, azt eddig csak igy tudtam megvenni.
Megvan azonnal, amikor kell, gydjteni, nem tudok.

Almaink vannak, féleg a gyerekemnek, nekem mellette nem is nagyon lehet,

most jén majd a Karacsony is.”

Magdi, 56 éves kiulkereskedelmi alkalmazott, (elvalt, két gyermek):
o ,Szeretnék szép agynemiit. Eqgy szép ullbgarniturat szeretnék a nappaliba,
olyat, ami vendégaggya alakithatdé. Most egyelbre oftt tartok, hogy nagyon

utalom a regit.”
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6. 4. Csoport-vita:
A reklamokkal szembeni attitid
2007. szeptember 26./2

A csoportvitan résztvevoé nok:

e Eva, 22 éves, hajadon, érettségi + szakvizsga, szakacs

e Monika, 27 éves, partnerkapcsolat, 1 gyermeke van, fdiskolai diploma,
konyveld

e Agnes (1), 31 éves, hajadon, gyermektelen, felsé6foki végzettség,
kbzgazdasz

e Szalima, 34 éves, hazas, gyermektelen, érettségi, konyveld

e Noémi, 35 éves, hazas, 3 gyermeke van, szakmunkas végzettségl, GYES-en
van

e Agnes (2), 35 éves, partnerkapcsolat, 1 gyermek, masodikat decemberre

varja, féiskolai végzettségu, tanitd

A csoportvitan résztvevo férfiak:
e Laszld, 35 éves, partnerkapcsolat, 1 gyermeke van, érettségizett, karpitos
e Tibor, 51 éves, nétlen, gyermektelen, egyetemi végzettségl, pedagogus,

gyermekotthonban dolgozik, ott 12 gyermeke van

1. Mit értenek Onok a fogyasztok vasarlas, szolgaltatas igénybevétele kézben

valé megtévesztésén?

Eva, 22 éves szakacs, (érettségi + szakvizsga, hajadon):

o ,Megtéveszts reklamok, televizibban, radidban vagy nyomtatott formaban.”
Szalima, 34 éves konyveld, (érettségi, hazas, gyermektelen):

e A reklamozott termékek, szolgaltatasok elbnyeit nagyon kihangsulyozzak, a

vasarlassal vagy igénybevétellel jaré kbtelezettsegeket meg két csillagos apro
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betiivel irjak, vagy meg sem emlitik. Igy azokkal, az ember csak kés6bb

szembeslil.”

Laszlé, 35 éves karpitos, (érettségi, partnerkapcsolat, 1 gyermek):
o Ettermekrél sokkal gusztusosabbak a fotok, mint a val6sag. Butorvésarlas
eseten pl., amit megkap az ember, az nem ugyanolyan minéségd, mint ami a

foton latszik.”

Tibor, 51 éves pedagodgus, (egyetem, nétlen, gyermektelen, gyermekotthonban
dolgozik, ott 12 gyermeke van):

e Az egyik mobilszolgaltatd felajanlott, egy csak otthonrdl hivhaté kartyat 3
honapig ingyen, probaljuk ki minden kotelezettség nélkdl, elkildték a sim-
kartyat, nem volt ra szlikségem, nem aktivaltam, 3 honap utan kaptam egy
levelet, hogy fizessek be 1.600 forint havidijat. Utana kellett jarnom, nem
tudom hany papirt kitblteni, hogy tekintsék semmisnek az egészet, mert nem
vettem igénybe.

e Ugyanez a mobilszolgéltatd levélben felajanlott egy opciét, nagyon jol
hangzott, utdlag derlilt ki, hogy a lebeszélheté kedvezményben, pl. nincs
benne a kilféld. Addig kartyas voltam, amiben benne volt a lebeszélheté
kedvezményben, a kiilféldi is, tehat porul jartam megint.

o A gyogyaszati eszkbzbket forgalmazo cégtdl felhivtak telefonon, nyertem 5000
forintot, csaladtagom ment el helyettem, annyira erészakosak voltak vele,
hogy alairta, hogy megvesz valamit. Vissza lehet mondani 8 napon beliil,
masnap észbe kapott, alig birta visszamondani. Az 5000 forintos ajandékot

nem kapta meg, kidertilt, hogy csak akkor adjak oda, ha az ligyfél kéveteli.”

Agnes (2), 35 éves tanito, (féiskola, partnerkapcsolat, 1 gyermek, masodikat varja):
e _Engem egy telefonszolgaltato hivott fel egy ajanlattal, azt mondtak, hogy a
nemzetkézi hivasok olcsobbak lesznek. Kiprobaltam a nemzetkézi hivast,
amikor elklildték a szerzédést, elolvastam a részleteket, nem volt kedvezébb

€s akkor visszaléptem.
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o Az egyik Internet szolgaltatonal mondtak, hogy ingyenesen ki lehet probalni 30
napig az Internet szolgaltatast, csak azt nem ko6zéltek, hogy ezaltal
felhasznalova valok.

A legnagyobb telefonszolgaltatéé minden haldézat, a tébbi Internet szolgaltato
ezeket a vonalakat bérli, uj belepokent kedvezményeket adnak. Mivel én az
egyiknél igénybe vettem ezt a 30 napos ingyenes Internetet, a masik
szolgaltatonal nem jart az uj belépdi kedvezmény, varnom kellett 3 honapot,

amig ujra uj felhasznalé lehetek.”

Noémi, 35 éves, GYES-en van, (szakmunkas végzettségl, hazas, 3 gyermek):
o Eléggé reklamfiiggbé vagyok, mert 6 és fél éve GYES-en vagyok, elég sokat
nézem a tévet. Az ujsagban és kbézelr6l masként néznek ki a butorok, de
gyakran csalodik az ember az élelmiszerekben, mosoporokban is, de ért mar

megtévesztés a vezetékes- és mobil telefonszolgaltatok részérdl is.”

Agnes (1), 31 éves, kbzgazdasz, (hajadon, gyermektelen):

o Két bank rivalizéléasénak targya voltam. At akart csébitani az egyik, ahol a
folydszamla vezetés havidija igaz, dragabb, de automatabdl az elsé két
készpénz felvét ingyen van, a tébbi pedig fix aron. Ezen kiviil azt allitottak,
hogy a jelenlegi bankom az utan is felszamit kezelési kéltséget, hogyha
bankkartyaval vasarolok, Ok pedig, nem. Bementem a bankomba, azt
mondtak, nem igaz.

e Egy mas eset: Régota ugyanazt a hajzselét vasarolom. Egyszer némileg
modositott formaju flakonban, de ugyanolyan szinvilagu boritasban teljesen
mas terméket hoztak forgalomba. El6tte hajzselé volt, utana meg hajté emeld,
amire semmi sziikségem nem volt.

o Ujségokban reklamoztak egy terméket, bementem abba az illatszeraruhazba,
nem olyan aron adtak, mint ahogy az ujsag irta. Az (zletben, nem tudtak
beazonositani a terméket. Nem hagytam annyiban, irtam a termék
gyartéjanak, azt valaszoltak, hogy valoban megsziint az a termék, sajnaljak,

de karpotlasul kildenek majd ajandékot.”
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Moénika, 27 éves konyveld, (féiskola, partnerkapcsolat, 1 gyermek):

e ,Meghivtak egy udilési jogot arusitd céghez, nagyon negativ élményként ért
az Ugyintézé erbszakossaga, tébb ismerésémet is atverték ilyen uddlési
Jjogokkal. Az (gyintézé azt vagta az arcomba, hogy ezek szerint nekem nincs
napi 100 forintom kenyérre sem, mert ez az ddlési jog, napi 100 forintomba

kertilne csak, nekem ez a megtakaritas lenne.”

Minddssze két meghivott vitazd kisérelt meg (egyébként helyes), fogalmi szintii
valaszt adni a feltett kérdésre, jelezve, hogy a reklamok csak az elényos
tulajdonsagokat hangsulyozzak, s a vevére, illetve a szolgaltatast igénybevevére
kotelezettségeket rovo tételeket, alig olvashaté kisbetlivel kozlik.

A tobbiek példakkal, konkrét megtévesztésik eseteivel valaszoltak, melyek az
irasban, telefonon, az uzletben illetve a szolgaltatonal kozvetlenil lezajlott
megtévesztés mellett, a reklamfoté altali megtévesztést is felsoroltak.

Egyik vita-partnerlnk, foglalkozasara nézve, karpitos, kifogasolta, hogy a
reklamfotén az étterem sokkal jobban mutatott, mint a valdésagban, ugyancsak,
foton nem valdésaghiien bemutatott butorokra panaszkodott egy
haromgyermekes, 6 és fél éve gyermekgondozasi segélyen lévé kismama, aki
bevallotta, hogy otthonhoz kotottsége miatt eléggé reklamfliggdének érzi magat.

A reklamujsagok élelmiszer-, tisztitoszer-, illatszer termékek esetében
tévesztettétk meg a korinkben ul6  vasarlokat. Az illatszereknél,
gyogykenécsoknél, jellemzéen eléfordul, hogy egy Uj terméket, egy régebben a
piacon |évd és népszerl termékhez megtévesztéen hasonlé formaju és szini
dobozban, flakonban dobnak piacra, a megszokasbdl vasarlét igy konnyen
megtévesztik.

Levélben és telefon-marketing utjan altalaban a vezetékes, a mobil és az Internet
szolgaltatdok agitalnak megtévesztéen. Az Internet esetében raadasul a fogyasztok
szamara meg atlathatatlanabb a dontési helyzet, a legnagyobb telefonszolgaltaté

monopolpiaci poziciéja miatt.
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A bankok, adott esetben, megengedhetetlen versenyt folytatnak az Ugyfelekkel
kozvetlen kapcsolatban all6 alkalmazottaik dezinformacidés tevékenysége
segitségevel.

Az udulési jogok eladasaval foglalkozok és a bioptron lampat forgalmazé cég
agressziv marketing stratégiajarél majd mindegyik csoport-vita résztvevdi

beszamoltak.

2. Tal azon, hogy felmeriil valamilyen sziikséglet, mi befolyasolja Ondket,
amikor elindulnak vasarolni, vagy késziilnek valamely szolgaltatast igénybe
venni - legyen kommunikacios, pénzigyi, biztositéi vagy barmilyen mas
szolgaltatas?

Moénika, 27 éves konyveld, (féiskola, partnerkapcsolat, 1 gyermek):
e AZzért indulok el, mert valamire sziikségem van. Tul ezen, f6leg a reklamok
utjan tajékozédom, de az ismer8so6k ajanlasa is szerepet jatszik.
Legutobb vettem egy bizonyos markaju tévét, egy szorakoztatd elektronikai
késziilekeket forgalmazd6 nagyaruhazban.
Egy ismerésém oftt dolgozik, és olcsobban jutottam a tévéhez rajta keresztiil,
azert éppen ezt a markat, mert a DVD lejatszonk, meg vidednk is ugyanolyan,

€és meg vagyunk elégedve ezzel a markaval.”

Agnes (1), 31 éves, kdzgazdasz, (hajadon, gyermektelen):

e ,Mdiszaki dolgok esetén; szamitégép, DVD lejatszo, autdovasarlas, a batyam
véleménye a dontd. Egyéb témaban a kollegaimé, pl. az egészségpénztarral
kapcsolatban. Ott van az Internet is, ha csak ad hock, akkor arra ment az
ember, meglatta, volt ra keret, aztdn megvette. Ha nincs szikségem ra, nem

csabulok el a reklamoktol.”
Noémi, 35 éves, GYES-en van, (szakmunkas végzettségl, hazas, 3 gyermek):

e A hipermarket akciés szorédlapjait bejelblgetem és megveszem, amit

kiszemeltem.
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Autovasarlasnal a férjem dont, azt a markat vessziik, amit 6 szeret, amiben

6 bizik.”

Agnes (2), 35 éves tanito, (féiskola, partnerkapcsolat, 1 gyermek, masodikat varja):
e ,Nalunk a nagyobb beruhazasokat, barati megbeszélés el6zi meg, ahhoz
a markahoz, amiben bizom, ragaszkodom. Napi szintii bevasarlas soran,

megnézem az akciokat.”

Tibor, 51 éves pedagodgus, (egyetem, nétlen, gyermektelen):
o _Napi bevasarlasoknal akciovadasz vagyok. Pl asvanyviz a koézeli
szupermarketbol, kedvezb aron.
Az egyik mobilszolgéltaté direktmarketing levelével, bar kaptam egy uj
késziiléket, meégis megjartam, mert hiiségnyilatkozatot irtam ala. Amikor a
szerzédest alairtuk, nem néztem meg, hogy benne van-e a kiilféldi hivas

lehet6sége.”

Laszld, 35 éves karpitos, (érettségi, partnerkapcsolat, 1 gyermek):

o Hitét vettiink. A szdrdlapok a kiallitott darabokat reklamoztak; mondvan,
hibatlanok. Valbjaban hibasak voltak, (it6tt kopott volt mindegyik. Az
olcsobbat reklamozzak, odamegy az ember, és akkor mar megveszi a
dragabbat.”

Szalima, 34 éves konyveld, (érettségi, hazas, gyermektelen):

e ,Miiszaki cikkeket Interneten keresztiil szoktunk vasarolni, a jobb
minbéséget, 10-20%-kal olcsébban. Auténal ragaszkodtam a markahoz,
kérbejartuk és korbetelefonaltuk az 6sszes markakereskedést Budapesten,
ugy valasztottuk ki 6ket. Némileg mégis csalédtunk benniik; két év garanciat
adtak a kocsira, viszont az éves szerviz igen nagy 0sszegl, mindenre azt

mondjak, hogy a garanciaban az nincs benne.”
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Eva, 22 éves szakacs, (érettségi + szakvizsga, hajadon):

o ,Elelmiszerek teriiletén vdlogatés vagyok, csak azért, mert akciés, nem
veszem meg, nekem fontos a min6ség. Ruha szempontjabol, markahoz
ragaszkodom.

Az akcios ujsagokat megnézem, de helyben dbntbk, ha nem tetszik, nem

veszem meg.”

Vita-partnereink szikseégleteiktdl hajtva, lehet6ségeik korlatai kozott, a markas
termékek és akciok vonzasterében dontenek vasarlasaikrol, csaladtagok, kollégak,
baratok tanacsara is hallgatva, hasznaljak az Internet, a szérdélapok és
reklamujsagok informacidit is.

Miszaki cikkek, gépkocsi vasarlasanal a férj vagy fivér szava a dont6 és
jellemzébb a markahiiség, j0 minéségii miszaki cikkhez van, aki az Internetrdl
jut hozza olcsébban, egészségpénztari szerz6déskotés el6tt, fontos a kollégak
tanacsa, aki szamara meghatarozé lenne az alacsony ar, az olcsébban kinalt,
szépséghibas kiallitott darabok miatt megy a nagyaruhazba, de ha silany
mindséget talal, csak megveszi a dragabbat.

A vérbeli ,,akciovadasz” sajat bevallasa szerint is gyakran ,,megjarja”, mert pl.
elvakitva az uj, ajandék mobil késziiléktol, figyelmetlenil nem kivant
hiiségnyilatkozatot ir ala, vagy nem szuikségletei szerinti szolgaltatas-csomagra
valt.

A még szileivel él6 fiatalnak kisebb megélhetési teher van a vallan, igy
megengedheti maganak, hogy igényesen valogassa 0Ossze a fogyasztando

élelmiszert, és ruhanemiije markas legyen.
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3. Ha altalanossagban gondolnak a reklamra, akkor mi a véleményiik, inkabb

elényokkel jar, inkabb hatranyokkal, vagy van elénye, hatranya egyarant?

Inkabb elényos:
Moénika, 27 éves konyveld, (féiskola, partnerkapcsolat, 1 gyermek):
e Erdekelnek a reklémok, szivesen is nézem, ha id6m engedi, és sokszor van,
hogy a reklam kapcsan déntok. Példaul legutobb egy szempillaspiralt vettem,

mert a reklamja megqy6zott.”

Noémi, 35 éves, GYES-en van, (szakmunkas végzettségl, hazas, 3 gyermek):
o Eléggé befolyasolnak a reklamok, azért is nézem &6ket, mert sok dologrol

hallok, amirdl elétte nem is tudtam”

Agnes (2), 35 éves tanito, (féiskola, partnerkapcsolat, 1 gyermek, masodikat varja):
e En is reklamfiiggé vagyok, radidban, tévében az ember latja, hallja,
bemegyek a boltba, és automatikusan azt a mosoport nézem Ki.

Miiszaki cikkeknél azért megnézem a minéségqi kiilbnbsegeket is.”

Tibor, 51 éves pedagoégus, (egyetem, nétlen, gyermektelen):
e ,Azokat a reklamokat részesitem el6nyben, melynek soran ki lehet probalni a
terméket, vagy adnak termékmintat, pl. az egyik cég probanyomtatas akcioja,
kiprobalhaté habfiirdé, stb.”

A kulsé szemlélében feltamad az érzés, hogy talan az elszigeteltség vagy a
szUkosebb lehetdségek kompenzacidjakéent alakul ki a reklamok intenzivebb
kovetése, az illetd személy kicsit megvigasztalja magat egy leheletnyi luxussal. Vesz
maganak egy reklamozott szempillaspiralt, a 6 és fél éve GYES-en 1év6 anyuka
szereti nézni a reklamokat, mert meg tudja bel6le, mik az ujdonsagok, a masodik
gyermekét varo, jelenleg nem dolgozo tanitoné kiprébalja a hirdetett mosoport, s az

51 éves egyedul él6 férfi 6ril a kiprébalhatdé habflirdé finom illatanak.
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Elényei és hatranyai egyarant vannak:

Szalima, 34 éves konyveld, (érettségi, hazas, gyermektelen):

A tévéreklamok sokba keriilnek a gyartd, szolgaltatd cégeknek és véglil
nekiink, a fogyasztoknak. Az egyik illatszerlanc sajat markas termékei, pl.
30-50 %-kal is olcsobbak. Miiszaki cikkek terén, autéban, markafiiggd

vagyok.”

Eva, 22 éves szakacs, (érettségi + szakvizsga, hajadon):

LAz irasbeli reklamokat szeretem, mert az Interneten, vagy egy ujsagban
eldénthetem, hogy el akarom-e olvasni.

A tévében viszont, ha nézek egy filmet, ré4 kényszeritenek, hogy
negyedoranként, a filmet megszakitva, megnézzek 10-15 reklamot, ez nem

etikus, felhaborito.”

Jogos a beszélgetd-partnerek megjegyzése, hogy a reklam a fogyasztéra terheli

sajat koltségeit, s a TV misorok megszakitasaval, agressziv médon zavarja a

maganélet szabadsagat. A vasarl6 valaszthatja azt, hogy a nagy aruhazlancok, nagy

mennyiségben felvasarolt és sajat maguk altal csomagolt cikkeit részesiti elényben.

Az irasban terjesztett reklam-anyag valdban, inkabb hagy dontési szabadsagot,

annak, aki nem kivancsi ra, mint a televizios.

Inkabb hatranyos:

Agnes (1), 31 éves, kdzgazdasz, (hajadon, gyermektelen):

Lldénként terhesnek érzem a reklamot, ha nézek egy filmet, és masfél 6ra
helyett 2 6ra hosszaig tart. Az egyik fast food étteremlancnak volt egy
reklamja, elitétt egy kiskutyat egy busz, és a hdélgyemény kiszedett a
taskajabol egy masikat, kb6zénséges és lélektelen dolog egy allat halalaval
reklamozni valamit.”

Moddositiak a hanghatast, az ember bele van mertilve egy filmbe és felriad a

reklam miatt beléle.”

139



Laszld, 35 éves karpitos, (érettségi, partnerkapcsolat, 1 gyermek):
e ,,A szorblapok hatranya, hogy rabeszéli az embert, arra is, amit egyébként

nem venne meg.”

A vitazok jelzik, hogy talalkoztak a jo izlést sért6 hirdetéssel és nehezményezik, hogy

a reklamok pazarlasra 6sztéonoznek.

4. Mégis mit gondolnak, hogy mik a reklam elényei, egy-egy széval?

o Figyelemfelkeltés, tajékoztatas, informaciot lehet megtudni a termékrél.”

(6 szavazat)

Agnes (1), 31 éves, kdzgazdasz, (hajadon, gyermektelen) és
Noémi, 35 éves, GYES-en van, (szakmunkas végzettségl, hazas, 3 gyermek):
e _Hogy fel tudjuk mérni a minéségi kiilbnbségeket, egyik és masik termék
kézott.”

(2 szavazat)

5. Moderator: Mi az, amit sajat szempontjabdl a reklamok hatranyanak tekint?

Moénika, 27 éves konyveld, (féiskola, partnerkapcsolat, 1 gyermek):

o Tul szép, és kbzben meg a fele sem igaz.”

Agnes (1), 31 éves, kdzgazdasz, (hajadon, gyermektelen)
o _Egy id6 utan megunom O&ket, egy nap miéert kell megnéznem 46-szor a

reklamokat, csak mert két orat tévézni szeretnék?”
Noémi, 35 éves, GYES-en van, (szakmunkas végzettségl, hazas, 3 gyermek):

o Hatranyuk, hogy nem biztos, hogy sziikségem van arra a termékre, és

hatasukra megveszem mégis, tehat pénzkidobasra 6szténéz.”
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Agnes (2), 35 éves tanito, (féiskola, partnerkapcsolat, 1 gyermek, masodikat varja):
o ldbrablas, a Tele Shop reklamok szérnyliek.
e Az a nagy baj, hogy ha megrendeli, egyaltalan nem azt a terméket kapja az

ember, ez nagyon cstnya dolog szerintem, idegesito.”

Tibor, 51 éves pedagdgus, (egyetem, nétlen, gyermektelen):
o ,Van egy-két reklam, amelyik kivételesen szellemes, mint az egyik magyar
séré.”
e Direkt marketing ligynbkék; pl. a bioptron lampat, a wellness gyogyflird6ket
reklamozok, jutalékbdl élnek, irtozatosan erészakosak.”

Monika, 27 éves konyvelo, (féiskola, partnerkapcsolat, 1 gyermek):

o Ajandék igeretével probaljak becsabitani az embert.”

Laszlo, 35 éves karpitos, (érettségi, partnerkapcsolat, 1 gyermek):
e _ld6rablasnak tartom a reklamokat, de sokszor elérik a céljukat, (pl. a film

kbzbeni reklamok).”

Szalima, 34 éves konyveld, (érettségi, hazas, gyermektelen):
o Beetetés: 0%-os THM-mel mosogép részletre, elsé nap elfogyott az 6sszes,
a magyar szupermarket akcios ujsagjaban hirdetett termékek fele nincs a
boltban.”

Agnes (2), 35 éves tanito, (féiskola, partnerkapcsolat, 1 gyermek, masodikat varja):

o Ezt jelenti a ‘készlet erejéig’.”
Eva, 22 éves szakacs, (érettségi + szakvizsga, hajadon):

o A reklamujsagokbdl, meg a szorblapokbdl sok lesz a szemét, plusz a

festékanyag is karos kbrnyezetre.
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e A telefon-marketing megq: alapitvanyi adomanygydijtés, bevasarlé kartyat
rasozni mindenkire, utaztatas, nyeremeény igéretével valo csabitas, zavaro

késé esti hivasok, nemegyszer atverés.”

A csoport-vita résztvevoi altal, a reklamok csokorba szedett hatranyai, igen
hasonléak azokhoz, amelyek az orszagos, reprezentativ adatfelvételben felszinre

kerultek.

6. Eléfordult-e, hogy vették a faradtsagot és reklamaltak amiatt, hogy

megtévesztés érte Ondket?

Mobnika, 27 éves konyveld, (féiskola, partnerkapcsolat, 1 gyermek):
o Attol az ismer6sémtél, aki elklildétt az tdlilési jog forgalmazdihoz, azt vartam
volna, hogy azt mondja; bocs, hogy ilyen kellemetlen helyzetbe hoztalak, de

nem kért elnézést, gondolom pénzt kapott utana.”

Agnes (1), 31 éves, kbzgazdasz, (hajadon, gyermektelen):
e _Mint méar emlitettem, a hajt6 emel6 kontra hajzselé (igynek probaltam

utanajarni.”

Noémi, 35 éves, GYES-en van, (szakmunkas végzettségl, hazas, 3 gyermek):
o Az anydsomtdl ajandékba kapott, nem mikoédd elektromos husdaralot
visszavittem, visszaadtak a pénzt. Probalkoztak el6szér, hogy cseréljem ki

masra, mondtam, hogy nem, a pénzt adjak vissza.”

Agnes (2), 35 éves tanito, (féiskola, partnerkapcsolat, 1 gyermek, masodikat varja):
e Egy haté vasarlasnal kidertilt, az ajtaja zomanchibas, el6szér hoztak helyette
egy sarga ajtét. Reklamaltam irasban, akkor arengedményt ajanlottak fel, ha
elfogadom az eredeti ajtoval.

o Telefonvasarlasnal is problémak adddtak, visszavittem, és visszacserélték.”
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Tibor, 51 éves pedagodgus, (egyetem, nétlen, gyermektelen):
e _Reklamacio hatasara a szupermarketban egybdl lett akcios asvanyviz.
o FEgy tevé készilék garancialis alkatrész cseréje késett. Panaszlevelemre
kidertilt, hogy felemelték 15-rél 30 napra a hataridét, amely alatt ki kell cserélni

a kesziiléket, ha nincs alkatrész. Veqll is keritettek egy alkatrészt.”

Laszlo, 35 éves karpitos, (érettségi, partnerkapcsolat, 1 gyermek):
o Az lzletben altalaban nem azzal talalkozik az ember, akinél igazabdl

reklamalni lehetne s a reklamacionak sokszor semmi eredménye.”

Szalima, 34 éves konyveld, (érettségi, hazas, gyermektelen):
o ,Ruhazati termékeknél reklamalok, ha pl. kinyulik a pulover vagy elveszti a
szinét. Egyszer mar egy KERMI vizsgalat utan nagy nehezen visszaadtak a

pénzt.”

Eva, 22 éves szakacs, (érettségi + szakvizsga, hajadon):
e ,Csak szoban reklamaltam, de kézel voltam ahhoz, hogy jogi utra tereljem a
dolgot.
Egy alapitvanynal dolgoztam, és azon tul, hogy az embereket, akiket
hivogatnunk kellett adomanyokért, becsaptuk, még minket, dolgozdkat is
becsaptak fizetés szempontjabdl. Alaposan megmondtam nekik a
véleményemet, de nem mentem tovabb. Ugy gondoltam, hogy nem ér annyit

az egesz, csak toébb veszteségem lenne belble.”
A résztvevok tobbsége sikerrel reklamalt az 6t ért megtévesztés Ugyében és vagy

pénzvisszatéritést kapott vagy lehetésége volt visszalépni a szerz6déstdl, de van,

akit visszariaszt a reklamacioval jaré idébeli, anyagi és lelki megterhelés.
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7. Hogyha lenne egy ingyenes telefonszam, ahol be lehetne jelenteni, hogy
valamilyen megtéveszté reklam van forgalomban, illetve lehetne tajékoztatast
kapni vasarlas el6tt, vagy éppen megtévesztések elleni informacioval
szolgalnanak, folhivnak-e ezt a telefonszamot? Mi jonne jol, mi lenne hasznos,

milyen tipusu informacié?

Monika, 27 éves konyveld, (féiskola, partnerkapcsolat, 1 gyermek):
o Jogorvoslati tanacsok segitenének, pl. mely érdekképviseleti szervhez vagy
mely szakmai szervezethez forduljon az ember, ha azt érezné, hogy nem

marad magara a probléemajaval.”

Agnes (1), 31 éves, kézgazdasz, (hajadon, gyermektelen):
e _Ha lenne ilyen, akkor az allanddan foglalt lenne, az a gyanum, biztos igénybe

venném.”

Noémi, 35 éves, GYES-en van, (szakmunkas végzettségl, hazas, 3 gyermek):

e ,Nem tudom tudnanak-e mindenkinek az lgyével foglalkozni kiilbn-kilén?”

Agnes (2), 35 éves tanito, (f6iskola, partnerkapcsolat, 1 gyermek, masodikat varja):
e ,JO lenne, ha lenne egy ilyen telefonszam, ezzel lehetne csbkkenteni a

megtévesztést és a pozitiv dolgokat is, el lehetne mondani.”
Tibor, 51 éves pedagdgus, (egyetem, nétlen, gyermektelen):
e _Ha lenne egy ilyen z6ld szam, ahol lehet tajékoztatast kapni, biztos, hogy

felhivnam.”

Laszld, 35 éves karpitos, (érettséqi, partnerkapcsolat, 1 gyermek):

o Egyes esetekben biztos tudnanak segiteni, ha nem is mindenkin.”
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Szalima, 34 éves konyveld, (érettségi, hazas, gyermektelen):
o ,Szerintem fontos lenne, hogy tébmeges panaszok esetén legyen
jJjogositvanyuk eljarni az adott céggel szemben.”

Eva, 22 éves szakacs, (érettségi + szakvizsga, hajadon):
e _Biztosan j6 lenne, de ismerem magamat, én nem hivham fel, mert

kbzvetlentl, abban a pillanatban szeretem megoldani a dolgokat.”

8. Ha lenne egy internetes honlap, ahol a fogyasztéi megtévesztés elkerulésére
lennének informaciék? Mit szeretnének, mi legyen azon a honlapon, hajlandék

lennének-e ,,k6zosen szerkeszteni”?

Eva, 22 éves szakacs, (érettségi + szakvizsga, hajadon):
e ,Jobb étletnek hangzik, mint a telefon, az Internet most mar szélesebb kérben
elterjedt dolog. Nem olyan személyes, én pl. irasban jobb vagyok mint
beszédben, részletesebben le tudnam irni a panaszomat, €s hat nyilvan

varnék erre valami valaszt téliik, vagy tanacsot.”

Szalima, 34 éves konyveld, (érettségi, hazas, gyermektelen):
e _Fontos lenne, ha a megtévesztések fajtaja, modjai fent lennének az
Interneten. Pl. miel6tt felvennék egy lakashitelt, megnézem az azzal
kapcsolatos panaszokat, és akkor naprakészen, felkésziilten probalom meg

igénybe venni a szolgaltatast.”
Laszld, 35 éves karpitos, (érettséqi, partnerkapcsolat, 1 gyermek):

e ,Tajékozddna belble az ember, megtudna, mely termékekre van panasz, azt a

terméket, (izletet igyekezne elkertilni.”
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Tibor, 51 éves pedagodgus, (egyetem, nétlen, gyermektelen):
e Az Internetet szivesen hasznalom, de vegyesek a tapasztalataim, van, ahol
villamgyorsan intéz6détt el, ha reklamaltam vagy kérdeztem valamit, de a
hatésagoknal, pl. az APEH-nél, lassan valaszoltak, Gazmdvek, pl. nem arra

valaszolt, amit kérdeztem.”

Agnes (2), 35 éves tanito, (féiskola, partnerkapcsolat, 1 gyermek, masodikat varja):
e ,Ugy kellene megoldani, hogy kisziiri a lényegtelen széveget, a konkrét
dolgokbdl, pedig statisztikat keésziteni, ezaltal létrejbnne a megtévesztések
fekete listaja, aminek lehet visszatarto ereje.
Mindkét lehetéség hasznos lenne, mert van, akinek a telefon all kézre, inkabb
beszélni szeret, van aki, inkabb irni, és ha adott a lehetbésége, az Internetet

hasznalja szivesebben.”

Noémi, 35 éves, GYES-en van, (szakmunkas végzettségl, hazas, 3 gyermek):
e ,Talan még jobb lenne, ha létezne egy iroda, ahova be lehetne menni, de akar
telefonon, akar személyesen, akar Interneten térténik a bejelentés vagy
tanacskérés, azt listaszeriien 6sszegezni kéne és visszajelzést adni rola

mindenkinek.”

Agnes (1), 31 éves, kdzgazdasz, (hajadon, gyermektelen):
e ,Telefonon azonnal megkaphatom a valaszt. Az Internet mellett meg az szol,
hogy nyoma van, hogy reklamaltam, igaz, a telefonbeszélgetést is lehet

régziteni.”
Moénika, 27 éves konyveld, (féiskola, partnerkapcsolat, 1 gyermek):
e ,Nekiink jelenleg nincs Internetlink, ugyhogy én a telefon mellett voksolnék, de

ha majd egyszer lesz, akkor biztos, én is rakattanok.”

A megtévesztések ellen segitséget nyujté ,,zold” szamot, internetes oldalt vagy

egy fogyasztoi jogvédoé irodat egyarant hasznosnak vélnek vita-partnereink,

146



vannak ugyan kételyeik, hogy ezek az eszkdzOk a konkrét esetek szintjén
segithetnek-e, de fontos szamukra, hogy a fogyasztd ugy érezheti ezek altal, hogy
nincs magara hagyva problémajaval, s biznak abban, hogy a nyilvanossag ereje is

védelmet nyuijt.

9. Mire gyiijtenek, mire vagynak, mi az, amit maguknak vagy a csaladjuknak

nagyon szeretnének?

Moénika, 27 éves konyveld, (féiskola, partnerkapcsolat, 1 gyermek):

o Kiilféldi utazasra.”

Agnes (1), 31 éves, kbzgazdasz, (hajadon, gyermektelen):

e ,Utazasra.” (2 emlités dsszesen)

Noémi, 35 éves, GYES-en van, (szakmunkas végzettségl, hazas, 3 gyermek):

o [ akasvasarlast terveziink.”

Agnes (2), 35 éves tanité, (féiskola, partnerkapcsolat, 1 gyermek, masodikat véarja):

o ,Nagyobb lakast szeretnénk vagy a meglévot béviteni.”

Tibor, 51 éves pedagodgus, (egyetem, nétlen, gyermektelen):

o Lakas feldjitasra gydijtok.”

Laszld, 35 éves karpitos, (érettséqi, partnerkapcsolat, 1 gyermek):

o _Mi meg kijjebb szeretnék kéltézni.”

Szalima, 34 éves konyveld, (érettségi, hazas, gyermektelen):

o _Nalunk is lakéasfelujitas, meg az autohitel kifizetése a cél.”
Eva, 22 éves szakacs, (érettségi + szakvizsga, hajadon):

o ,Egyetemre szeretnék menni. De egyszer majd — mi panelban lakunk — én is

szivesen kéltéznék kertes hazba.” (6 lakassal kapcsolatos emlités)
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7. Osszegzés

E helyltt azokat az informacio-elemeket emelem ki, amelyeket a fokuszcsoportos
vizsgalatok hozzatettek az orszagos reprezentativ felméréshez.

Azt kijelenthetjuk, hogy semmiben sem mondanak ellent az eddig feltartaknak, csak
szinesitik, elmélyitik a fogyasztok megtévesztésérdl a kvantitativ vizsgalatbol nyert

ismereteinket.

A fogyasztokat a pénzugyi szolgaltatéknal ért megtévesztésrol folytatott csoport-
vita soran a bankok, biztositok Ugyfelei teljesen eszkoztelennek, kiszolgaltatottnak
érzik magukat a pénzintézetekkel szemben, melyek egyoldaluan valtoztathatjak az
altalanos szerzddési feltételeket. A tajékoztatds gyakran hianyos, s nem a
szolgaltatas igénybevevijének informalasat, hanem — véleményuk szerint - az
ugyfélszerzést szolgalja.

Eletszer(ien nehezen kivitelezhetd, hogy az (igyfél, alairas elétt gondosan atolvassa
a szerz6dést.

A bankok az ,ajandékba”, alairt szerz6dés nélkll, osztogatott ingyenes, maguktdl
megszind hitel- és bevasarld kartyak valotlan igéretével csapdaba csaljak a
fogyasztokat.

A pénzugyi szolgaltatasokat igénybevevé ugyfelek, egyrészt maguk is gyakran
figyelmetlenek, feledékenyek, de ha igazuk van is, idegeiket, idejuket, pénziket

kimélve, ritkan vallalkoznak arra, hogy érdekeiket birdsag el6tt védjék meg.

A fogyasztokat az egészségligyi szolgaltatoknal, gyogyszer és gyodgytermék
vasarlas soran ért megtévesztésrél szolo vitara egybehivottak, legel6szor a
vizitdijra asszocialnak, s nem is a vizitdij fizetését sérelmezik leginkabb, hanem ezzel
kapcsolatos megtéveszt6 allitasnak tekintik, hogy a szolgaltatas szinvonala a vizitdij

fizetése altal javulna.
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Ezt kdvetben, ahogyan a vita témaja egészen vilagossa valik szamukra, a vény
nélkul kaphatéo gyogyszerek és gyogytermékek TV reklamjainak biralatara
koncentralnak.

Olyan szerek hirdetéseire figyeltek fel, amelyeknek klasszikusan helye van a hazi-
patikaban; fejfajas és reumatikus fajdalmak csillapitéi, szemolcs- és labgomba irtok,
herpesz és pollenallergia ellenes szerek.

Ezek azok az indikacids terlletek, ahol a reumatolégus, bérgydgyasz, allergolégus
szakorvosok, vényre felirt gydgyszereikkel is, sokszor csak proba-szerencse jelleggel

kuralnak, mivel igen nagy szerepe van a gyogyszerre valo egyéni reagalasnak.

Mivel a szakorvossal val6 talalkozashoz altalaban idépontot kell kérni, nemegyszer
hosszan varakozni, és vizitdijat is fizetni, a paciensek a kdnnyebb ellenallas irdnyaba
mozdulnak, és inkabb szerencsét probalnak a gyakran borsos aron forgalmazott,
vény neélkul kaphat6 gyogyszerekkel, gyogytermekekkel.

Felveszik a reklamok altal sugallt gyermeki csodavaras beallitottsagat, bar
Jfelnétt eszikkel”, gyakorlati tapasztalataik alapjan valdszinlileg tudjak, hogy az
unokajat a hatan lovagoltatd nagymama reumaja nem mulhat el egy szem
fajdalomcsillapitotol, s a szllék fejfajasa sem szall el egyetlen pillanat alatt a bevett
tablettatol.

A megtévesztés ennél joval sulyosabb estei, amelyek pacienseket az allami
egészségugyi szolgaltatasok igénybe vétele kozben érték: miszerint a balesetet
szenvedett, vérzéfeji gyermeket nem latja el az igazoltan Ugyeletes korhaz, illetve a
kérhazatszervezés egy hajmereszté kovetkezménye; hogy azeért tervezzenek
csaszarmetszéssel, id6 elétt vilagra hozni egy kisbabat, mert az azt kdvetd napokban
megszuntetik a korhazat.

Szintén képtelenségnek tlinikk az a szabalyozas, hogy egy vidéki balesetben
nyakcsigolya randulast szenvedett betegnek, miért nem irhat fel a lakdhelye
szerint illetékes sebész, tarsadalombiztositas altal tamogatott, szakvéleménye
szerint sziukségesnek itélt gyogyaszati segédeszkozt, egy mianyag

nyakmerevitét.
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Masik probléma, hogy az id6s emberek vagy legalabb csaladtagjaik alapos
szakorvosi felvilagositasa, megfelel6 modon torténik-e.

A nyomtatott reklamok elsésorban a fogyokuras szereket, a direkt marketing
modszerek pedig a bioptron lampat is forgalmazoé cég gyogyaszati eszkdzeit juttatjak
a vitatkozok eszébe. A fogyokuras szerekkel ugy tlnik kevés fogyasztdénak van
sikerélménye. A bioptron lampat forgalmazé cég esetében nem az eszkdzok

min&ségét, hanem az arat és agressziv marketing stratégiat karhoztatjak.

A vita résztvevéi kételkednek abban, hogy a ,konzultaljon orvosaval vagy
gyogyszerészével”’ szlogen, tobb lenne, felel6sség atharitasnal, mivel gyakorlati
megvalodsitasa igencsak nehézkes.

A gyogyszerész kitéréen valaszol a tanacskéréknek, hiszen érdeke, hogy minél

tobb szert adjon el.

Divathullamok, hisztériak sopornek végig a vilagon, a gyégyaszat teriiletén is,
(ilyen a teljes gyogyszerellenesség, a vegetarianizmus, mint altalanos gyégymad,
koleszterinszint csokkentés, akar kell, akar nem), gyartok, forgalmazok, orvosok vagy
kuruzslok lehetnek haszonélvezdi, dvatlan alkalmazok, a karvallottjai.

Mivel ezek hitek és ideoldgiak, igen nehéz védekezni ellentk szakértelemmel is, hat

meg, ha nincs elegendd 0sszegy(jtott tapasztalat az adott teruleten.

Mikozben Magyarorszagon igen kozkeletl, szinte kdzhely az a nézet, hogy az
egészség a legnagyobb érték, lassan a megel6zésrdl is divatta valik beszélni, de
inkabb csak beszélni, mikdzben a betegség megjelenése tovabbra is sorscsapasként

éri a legtobb embert.
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A fogyasztékat az aruhazlancokban ért megtévesztésrél folyé vita résztvevoi,
gyakorlati tapasztalataik alapjan, ,spontan modon”, de helyesen soroljak fel a
fogyasztok megtévesztésének leggyakoribb tényeit, hasonléan ahhoz, amint ezt az
orszagos, reprezentativ adatfelvétel résztvevdi is tették.

Azt is latjuk és tudjuk, hogy nem kevés fizikai- és lelki energiat igényel, s nem
utolsésorban idét, hogy megvédjék magukat és elharitsak a megtévesztésbdl rajuk
haruld, hatranyokat. Az segithetne rajtuk, ha Magyarorszagon ,a piac” végre a ,vevok
piaca” és nem az ,eladdk piaca” lenne, ha az altalanos kézhangulat és kdzérzllet a

fogyasztot tamogatna.

Nem tudhattuk el6re, hogy a beszélgetésre meghivottakat milyen termék vasarlasa
soran, milyen fajta megtévesztés érte, véletlen hogy a megtévesztések széles
skaldjat tudjuk bemutatni, (lasd a fokuszcsoportos elemzésnél), melyek életszeriien

illusztraljak a kvantitativ vizsgalat altal feltart megtévesztési modokat.

Egy példat kiemelnék, az illatszer Uzletlancokba telepitett fotokidolgozas esetét,
mely a felelésség és a monopolhelyzet eltitkolasara tett kisérlet. A fogyaszto
elbeszélése szerint, a kilonb6zé tulajdonu Gzletlancokba kihelyezett szolgaltatast
ugyanaz az alvallalkozé végzi. A szolgaltatast igénybevevének errdl nincs
tudomasa, s igy ha elégedetlen az egyik helyen a szolgaltatas minéségével, nincs

esélye ra, hogy a masik helyen jobbat kapjon.

A fogyasztasi kultira még messze nem tart ma ott Magyarorszagon, hogy célja a
vevO elégedettsége lenne, hogy elérje, hogy a vasarlé érommel térjen vissza oda,
ahol egyszer mar vasarolt. A vevdk pedig, még nem tanultdk meg eléggé, hogy
allando készenlétben alljanak a megtévesztés elharitasara, hogy a kereskedd érdeke
nem a vasarld j0 mindségl termékkel vald kiszolgalasa, hanem a rovid tavu

nyereségmaximalizalas.

151



Kirajzolddik néhany fogyasztdi tipus, a magyarorszagi atlag-életszinvonal nyujtotta
lehet6ségek kozott:

Egyikik a gyermekeit, (nem egyszer egyediil) nevelé csalddanya tipusa, a
csaladban mindig szlkség van, élelmiszerre, ruhara, szérakoztatd elektronikara, nem
mindegy, mennyiért, ezért allanddéan pasztdazza az Uzleteket, s a kicsit késbbbre

tervezett vasarlast inkabb elérehozza, ha meglat valamilyen akcios terméket.

Egy masik tipusu vasarlé kedveli a reklamujsagot és szérolapokat, s vasarlasi
utvonalat a szerint allitjia ossze, hol, milyen az akciés terméket latott, de

alapvetden sajat vasarlasi listajat szem elétt tartva.

A harmadik tipus bevallja, hogy csabitjak az akcidk, nemcsak azt veszi meg,
amiért elindult, s amikor egy araért kettét adnak valamibdl, megvasarolja, akkor is, ha

nincs is ra nagy szuksége.

Mentalitasatol fugg viszont, hogy ki milyen terméktdl, szolgaltatastol hagyja magat
elcsabitani; az otthoniilé presztizsfogyasztét a legujabb és legnagyobb LCD TV
varazsolja el, az utazni szeret6 fiatalember pénztarcajara a barhova sz6l6 olcsé

repliléjegy veszélyes.

A negyedik tipus nem hagyja magat elcsabitani mindenféle haszontalansaggal,
(mint kés6bb megtudjuk, 6 egy szép és draga autoéra gydijt).
Korlatja végul is annak, hogy ki, mit engedhet meg maganak, a csaladi pénztarca

vastagsaga, illetve a hitelképesség.

Valds és fontos problémara hivja fel még a figyelmet az egyik vitazo; ez a garancia-
szerviz monopolium kérdése. Az akcidés arban nem szerepel a termék lizembe
helyezéséhez és a garancia érvényességéhez elengedhetetlen, kijelolt szerviz

igénybevételének koltsége, amely j6 néhany esetben szemérmetlenul magas.
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Amikor arrdl vitatkoztunk, hogy mit értenek a meghivottak a fogyasztok reklam altal
valé megtévesztésén, fogalmi szintl valaszok is elhangzottak.

Jelezték, hogy a reklamok csak az elényos tulajdonsagokat hangsulyozzak, s a
vevoére, illetve a szolgaltatast igénybevevére kotelezettségeket rovd tételeket, alig
olvashaté kisbettivel kozlik.

A tobbiek példakkal, konkrét megtévesztésik eseteivel valaszoltak, amelyek az
irasban, telefonon, az lzletben illetve a szolgaltatonal kozvetlenil lezajlott

megtévesztés mellett, a reklamfoté altali megtévesztést is felsoroltak.

Kiemeljuk a megtévesztés egy szofisztikalt példajat; az illatszereknél,
gyogykenécsoknél, jellemzéen eléfordul, hogy egy Uj terméket, egy régebben a
piacon lévé és népszerl termékhez megtévesztéen hasonlé formaju- és szini
dobozban, flakonban dobnak piacra, a megszokasbdl vasarlét igy konnyen

megtévesztik.

Vita-partnereink szikségleteiktdél hajtva, lehet6ségeik korlatai kozott, a markas
termékek és akcidk vonzasterében dontenek vasarlasaikrol, csaladtagok, kollégak,
baratok tanacsara is hallgatva, hasznaljak az Internet, a szorolapok és
reklamujsagok informacidit is.

Miszaki cikkek, gépkocsi vasarlasanal a férj vagy fivér szava a dont6 és
jellemzébb a markahiiség, j6 minéségli miszaki cikkhez van, aki az Internetrol
jut hozza olcsobban, egészségpénztari szerzodéskotés el6tt, fontos a kollégak
tanacsa, aki szamara meghatarozé lenne az alacsony ar, az olcsébban kinalt,
szépséghibas kiallitott darabok miatt megy a nagyaruhazba, de ha silany
mindséget talal, csak megveszi a dragabbat.

A vérbeli ,,akciovadasz” sajat bevallasa szerint is gyakran ,,megjarja”, mert pl.
elvakitva az uj, ajandék mobil késziiléktol, figyelmetlenil nem kivant
hiiségnyilatkozatot ir ala, vagy nem szukségletei szerinti szolgaltatas-csomagra

valt.
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A kulsé szemlélében feltamad az érzés, hogy talan az elszigeteltség vagy a
szUkosebb lehet6ségek kompenzacitjaként alakul ki a reklamok intenzivebb
kOvetése, az illetd személy kicsit megvigasztalja magat egy leheletnyi luxussal. Vesz
maganak egy reklamozott szempillaspiralt, a 6 és fél éve GYES-en lévé anyuka
szereti nézni a reklamokat, mert meg tudja beléle, mik az ujdonsagok, a masodik
gyermekeét varo, jelenleg nem dolgozo6 tanitond kiprébalja a hirdetett moséport, s az
51 éves egyedul él6 férfi 6ril a kiprébalhaté habflirdé finom illatanak.

A takarékosabb vasarl6 valaszthatja azt, hogy a nagy aruhazlancok, nagy

mennyiségben felvasarolt és sajat maguk altal csomagolt cikkeit részesiti elényben.

Jogos a beszélgeté-partnerek megjegyzése, hogy a reklam a fogyasztora terheli
sajat koltségeit, s a TV misorok megszakitdsaval, agressziv mddon zavarja a
maganélet szabadsagat.

Az irasban terjesztett reklam-anyag valdban, inkabb hagy dontési szabadsagot,

annak, aki nem kivancsi ra, mint a televizios.

A vitazok jelzik, hogy talalkoztak a jo izlést sértd hirdetéssel és nehezményezik, hogy
a reklamok pazarlasra 0sztonoznek.

A csoport-vita résztvevdi altal, a reklamok csokorba szedett hatranyai, igen
hasonléak azokhoz, amelyek az orszagos, reprezentativ adatfelvételben felszinre

kerultek.

A résztvevék tobbsége sikerrel reklamalt az 6t ért megtévesztés ugyében és vagy
pénzvisszatéritést kapott vagy lehetésége volt visszalépni a szerz6déstdl, de van,

akit visszariaszt a reklamacioval jaré idébeli, anyagi és lelki megterhelés.

A megtévesztések ellen segitséget nyujtd ,,zold” szamot, internetes oldalt vagy
egy fogyasztéi jogvédd irodat egyarant hasznosnak vélnek vita-partnereink,
vannak ugyan kételyeik, hogy ezek az eszkdzOk a konkrét esetek szintjén
segithetnek-e, de fontos szamukra, hogy a fogyaszté ugy érezheti ezek altal, hogy
nincs magara hagyva problémajaval, s biznak abban, hogy a nyilvanossag ereje is

védelmet nyuijt.
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KERDOIV

Jo napot kivanok! X Y vagyok, Socio—Balance Kézvéleménykutato Intézet munkatarsa.
Felmeérésiink azt vizsgalja, hogy milyen mértékii Magyarorszagon a fogyasztok megtévesztése
vasarlasaik, szolgaltatdsok igénybe vétele sordn, ezzel kapcsolatban szeretnénk kikérni az On
véleményét is.

SZEMELYES STATISZTIKA
Melyik megye?
1 — Bécs-Kiskun
2 — Baranya
3 — Békeés
4 — Borsod-Abatj-Zemplén
5 — Budapest
6 — Csongrad
7 — Fejér

8 — Gyor-Moson-Sopron

9 — Hajdu-Bihar

10 — Heves

11 — Jasz-Nagykun-Szolnok
12 — Komarom-Esztergom

13 — Noégrad

14 — Pest

15 — Somogy

16 — Szabolcs-Szatméar-Bereg

17 — Tolna

18 — Vas

19 — Veszprém

20 — Zala
Telepiilésnév
Telepiiléstipus:

1 — Budapest

2 — megyel jogu varos

3 — véros

4 — kozség

A kérdezett neme:

1 — Férfi
2 —-No

Kérem, mondja meg sziiletési évét!
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Eletformajat tekintve On melyik tarsadalmi rétegbe sorolna magat?
1 — felsd osztaly
2 — felsd-kozéposztaly
3 — kozéposztaly
4 — als6-kozéposztaly
5 — munkasosztaly
6 — alsdosztaly
8 —NT
9-NV

Valamely Magyarorszagon é16 kisebbségi csoport tagjanak vallja-e magat?

2 —nem
8 —NT
9 -NV

Az alabbi kategoriak szerint melyikkel tudna legjobban jellemezni 6nmagat?

1 — vallasos vagyok az egyhaz tanitasa szerint

2 —vallasos vagyok a magam modjan

3 —nem tudom elddnteni, hogy valldsos vagyok-e
4 —nem vagyok vallasos

9-NV

Osszesen Onnel egyiitt hany feln6tt él1 az Onok haztartasaban (csaladjaban)?

Kérem, mondja el részletesen is, milyen kori és nemii feln6tt személyek laknak Onnel
egy haztartasban! (Onmagat is beleértve!)

1 — férfi (f6)
1925 - 1951ko6zott sziiletett(55 évesnél idOsebb)
1952 - 1971ko6zott sziiletett (36-55 éves)
1972 - 1989 kozott sziiletett(18-35 éves)
2 —no (f6)
1925 - 1951ko6z0tt sziiletett
1952 - 1971ko6z06tt sziiletett
1972 - 1989 kozott sziiletett

Es hany gyermek (18 év alatti) él az Onok haztartasaban?
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Mi az On csaladi allapota?

1 — egyediilallo
2 — nds/férjezett
3 — ¢élettarssal ¢l

4 — elvalt
5 — 0zvegy
9-NV

Mi az On legmagasabb iskolai végzettsége?

1 — 8 altalanosnal kevesebb

2 — 8 éltalanos (4 elemi, 4 polgari stb is)

3 — szakmunkasképzd

4 — szakkozépiskolai érettségi

5 — gimnaziumi érettségi, technikum, felséfokt tanfolyam

6 — foiskola
7 — egyetem
9-NV

Beszél-e On idegen nyelven? Ha igen, mely nyelveken?

1 —igen
3 —angol
4 — német
5 — francia
6 — olasz
7 — spanyol
egyéb, éspedig
2 —nem
8 —NT
9-NV

Kaoriilbeliil mennyi az On nett6 havi személyes 6sszjovedelme?

1 — 50 000 Ft alatt

2 —50 000 Ft — 100 000 Ft kozott
3 —100 000 Ft — 150 000 Ft kozott
4 — 150 000 Ft — 200 000 Ft kozott
5—200 000 Ft—250 000 Ft kozott
6 — 250 000 Ft felett

88 —NT

99 - NV
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Kérem, mondja meg, hogy az Onék csaladjanak havi netté dsszjovedelme a kovetkezo
kategoriak koziil melyikbe tartozik:

1 —50.000 Ft alatt

2 —50 000 Ft és 100 000 Ft kozott —
3 — 100 000 Ft és 150 000 Ft kozott
4 —150 000 Ft és 200 000 Ft kozott
5—200 000 Ft és 250 000 Ft kozott
6 — 250 000 Ft és 300 000 Ft kozott
7 —300 000 Ft és 400 000 Ft kozott
8 —400 000 Ft és 500 000 Ft kozott
9 — 500 000 Ft-nal tobb —

0 — nincs jovedelme a csaladnak

88 —NT

99 — NV

D7. Mi az On jelenlegi foglalkozasa, beosztisa, munkakére, f6 tevékenysége?

1 — felsOvezetd, igazgatd, top menedzser 6 vagy tobb beosztottal

2 — 0nallo értelmiségi

3 — alkalmazott értelmiségi

4 — fels6 vezetd, igazgatd, top menedzser 5 vagy kevesebb beosztottal

5 — kozépszintll menedzser vagy mas menedzsment funkcié 6 vagy tobb beosztottal
6 — kozépszintli menedzser vagy mas menedzsment funkcidé 5 vagy kevesebb
beosztottal

7 — vallalat vagy tizlet (rész)tulajdonosa, véllalkozo 6 vagy tobb beosztottal

8 — irodai alkalmazott

9 — vallalat vagy iizlet (rész)tulajdonosa, vallalkozé 5 vagy kevesebb beosztottal

10 — nem fizikai alkalmazott, nem irodai, hanem utazé vagy szolgaltato jelleglh munkat
veégzo

11 — mezdgazdasagi termeld, halasz

12 — bevasarlasért, a haztartasi munkaért felelos, haztartasbeli

13 — munkafeliigyeld, képzett szakmunkas

14 — szakképzetlen fizikai munkas, kisegitd haztartasi alkalmazott

15 - GYES, GYED (van munkahelye)

16 — GYES, GYED (nincs munkahelye)

17 — 6regségi nyugdijas

18 — rokkantnyugdijas

19 — 6zvegyi nyugdijas

20 — eltartott, szocialis segélybdl €16, életjaradékos

21 — munkanélkiili

22 — tanulo

D8. On a fékeresé a haztartasban, ahol é1?

1 —igen
2 —nem
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D9. Mi a haztartas fokereséjének legmagasabb iskolai végzettsége?

1 — kevesebb mint 8 osztaly (4 elemi is)
2 — 8 altalanos

3 — szakmunkasképzd, szakiskola

4 — szakkozépiskolai érettségi

5 — gimnéziumi érettségi

6 — foiskola

7 — egyetem

88 —NT

99 - NV

10. Mi a haztartas fokeresdjének jelenlegi foglalkozasa, beosztisa, munkakore, f6
tevékenysége?

1 — felsévezetd, igazgatd, top menedzser 6 vagy tobb beosztottal

2 — 06nallo értelmiségi

3 — alkalmazott értelmiségi

4 — fels6 vezetd, igazgato, top menedzser 5 vagy kevesebb beosztottal

5 — kdz€épszintli menedzser vagy mas menedzsment funkci6 6 vagy tobb beosztottal
6 — kozépszinti menedzser vagy mas menedzsment funkcidé 5 vagy kevesebb
beosztottal

7 — véllalat vagy tizlet (rész)tulajdonosa, vallalkozé 6 vagy tobb beosztottal

8 — irodai alkalmazott

9 — véllalat vagy tizlet (rész)tulajdonosa, vallalkozé 5 vagy kevesebb beosztottal

10 — nem fizikai alkalmazott, nem irodai, hanem utaz6 vagy szolgaltaté jellegli munkat
veégzo

11 — mezdgazdasagi termeld, haldsz

12 — bevasarlasért, a haztartasi munkaért felel6s, haztartasbeli

13 — munkafeliigyeld, képzett szakmunkas

14 — szakképzetlen fizikai munkas, kisegitd haztartasi alkalmazott

15 - GYES, GYED (van munkahelye)

16 — GYES, GYED (nincs munkahelye)

17 — oregségi nyugdijas

18 — rokkantnyugdijas

19 — 6zvegyi nyugdijas

20 — eltartott, szocialis segélybdl €16, életjaradékos

21 — munkanélkiili

22 — tanulo
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) Fé kérdoiv
1. El6fordult-e Onnel, hogy vasarlas vagy valamilyen szolgaltatas igénybe vétele soran
ugy érezte, hogy megtévesztették?

1 —igen
2 —nem
88 —NT
99 — NV

2. Kérjiik, fogalmazza meg sajat szavaival, hogy mit tekint On a fogyaszték
megtévesztésének!

A Gazdasagi Versenyhivatal a Kkovetkezéket tekinti a FOGYASZTOK
MEGTEVESZTESENEK: - VALOTLAN, VAGY MEGTEVESZTESRE ALKALMAS
REKLAMALLITASOK TV-ben, nyomtatott sajtoban, plakaton, akciés ujsagokban
vagy mashol, - telefonos megkeresések soran vagy szorolapon, iizletkoton keresztiil
kozvetleniil a fogyasztéhoz eljuttatott VALOTLAN VAGY MEGTEVESZTESRE
ALKALMAS ALLITASOK. NEM SZAMITANAK IDE a fogyasztévédelem egyéb
teriiletei, mint pl. a MINOSEGI KIFOGASOK (levalé cipétalp, romlott hus), vagy a
nem szerzodésszeru teljesités (pl. az aj hitdszekrény nem milkodik).

3. On talilkozott-e, s ha igen, milyen gyakran ...

a) VALOTLAN, VAGY MEGTEVESZTESRE ALKALMAS
REKLAMALLITASOKKAL TV-ben, nyomtatott sajtéban, plakaton, akci6s
ujsagokban, vagy mashol?

1 — gyakran

2 — alkalmanként

3 — ritkan, de elofordult

4 — soha nem fordult még el
8 —NT

9-NV

b) telefonos megkeresések soran vagy mas médon KOZVETLENUL A
FOGYASZTOHOZ ELJUTTATOTT VALOTLAN VAGY MEGTEVESZTESRE
ALKALMAS ALLITASOKKAL?

1 — gyakran

2 — alkalmanként

3 —ritkan, de el6fordult

4 — soha nem fordult még el6
8 —NT

9-NV
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4. Az elhangzott meghatarozas alapjan az elmult egy évben vagy korabban érezte ugy,
hogy megtévesztették Ont vasarlas vagy szolgaltatas-igénybevétel soran?

1 —igen, az elmult évben
2 — csak korabban
3 —soha

5a Az elhangzott meghatirozas alapjan vasarlas, illetve szolgaltatas-igénybevétel mely
teriiletén érte Ont megtévesztés az elmult egy évben? Kérjiik, ha tud, jeloljon meg
legalabb 3 teriiletet!

Sb. Az elhangzott meghatarozas alapjan vasarlas, illetve szolgaltatas-igénybevétel mely
teriiletén érte Ont megtévesztés az elmult évnél régebben? Kérjiik, ha tud, jeloljon meg
legalabb 3 teriiletet!

6a. A Kovetkezoben felsorolt termék illetve szolgaltatasi teriileten érte-e Ont
megtévesztés az elmult évben?
1 — ¢lelmiszer vasarlas
2 — gyogyszer, gyogyhatasu készitmény
3 — haztartasi cikkek
4 — haztartasi gépek
5 — szorakoztatd elektronika (TV, DVD, kamera, hazi mozi stb.)
6 — szamitdgeép, szoftver, stb.
7 — ruhdzkodas
8 — lakberendezés
9 — értéktargyak vétele (festmény, arany, €kszer, stb.)
10 — gépkocsi, lakokocsi vasarlas, szerviz
11 — telek—, haz—, lakas vasarlas
12 — kommunikacidés szolgéltatasok (vezetékes—, mobiltelefon, kabel TV,
internetszolgaltatas, stb.)
13 — banki szolgaltatasok (folydszamla, hitel, értékpapir, stb.)
14 — biztositasi szolgaltatasok (lakas, ¢let, nyugdij, egészség, gépkocsi, stb.)
15 — egészségiigyi szolgaltatasok; allami
16 — egészségiigyi szolgaltatas; magan
17 — udiilés, nyaralas, szallodai szolgaltatasok
18 — éttermi szolgaltatasok
19 — kulturdlis szolgaltatdsok, szorakoztatds (mozi, szinhaz, hangverseny, uszoda,
strand, stb.)
20 — tanulas, tovabbképzés
21 — aramszolgaltatas
22 — gaz— ill. tdvhdszolgaltatas
23 - egyéb, éspedig:
88 —NT
99 - NV

161



6b. A kovetkezoben felsorolt termék illetve szolgaltatisi teriileten érte-e Ont
megtévesztés az elmult évnél régebben?

1 — ¢lelmiszer vasarlas

2 — gyogyszer, gyogyhatasu készitmény

3 — haztartasi cikkek

4 — haztartasi gépek

5 — szorakoztatd elektronika (TV, DVD, kamera, hdzi mozi stb.)

6 — szamitdgép, szoftver, stb.

7 — ruhdzkodas

8 — lakberendezés

9 — értéktargyak vétele (festmény, arany, €kszer, stb.)

10 — gépkocsi, lakdkocsi vasarlas, szerviz

11 — telek—, haz—, lakas vasarlas

12 — kommunikacids szolgéltatasok (vezetékes—, mobiltelefon, kabel TV,
internetszolgaltatas, stb.)

13 — banki szolgaltatasok (folyoszamla, hitel, értékpapir, stb.)

14 — biztositasi szolgaltatasok (lakas, élet, nyugdij, egészség, gépkocsi, stb.)
15 — egészségiigyi szolgaltatasok; allami

16 — egészségiigyi szolgaltatas; magan

17 — udiilés, nyaralas, szallodai szolgaltatasok

18 — éttermi szolgéltatasok

19 — kulturdlis szolgaltatdsok, szorakoztatds (mozi, szinhaz, hangverseny, uszoda,
strand, stb.)

20 — tanulas, tovabbképzés

21 — aramszolgaltatas

22 — gaz—ill. tavhdszolgaltatas

23 - egyéb, éspedig:

88 —NT

99 - NV
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7. Most kérem, gondoljon arra a termékre vagy szolgaltatasra, amellyel kapcsolatban
Ont LEGUTOBB érte megtévesztés! Milyen termék vagy szolgaltatas volt ez?

1 — ¢élelmiszer vasarlas

2 — gyogyszer, gyogyhatasu készitmény

3 — haztartasi cikkek

4 — haztartasi gépek

5 — szorakoztato elektronika (TV, DVD, kamera, hazi mozi stb.)

6 — szamitdgép, szoftver, stb.

7 — ruhédzkodas

8 — lakberendezés

9 — értéktargyak vétele (festmény, arany, ékszer, stb.)

10 — gépkocsi, lakokocsi vasarlas, szerviz

11 — telek—, haz—, lakas vasarlas

12 — kommunikaciés szolgaltatdsok (vezetékes—, mobiltelefon, kabel TV, Internet
szolgaltatas, stb.)

13 — banki szolgéltatasok (folydszamla, hitel, értékpapir, stb.)

14 — biztositasi szolgaltatasok (lakas, élet, nyugdij, egészség, gépkocsi, stb.)
15 — egészségiigyi szolgaltatasok; allami

16 — egészségiigyi szolgaltatas; magan

17 —idiilés, nyaralas, szallodai szolgaltatasok

18 — éttermi szolgaltatasok

19 — kulturdlis szolgaltatasok, szorakoztatds (mozi, szinhaz, hangverseny, uszoda,
strand, stb.)

20 — tanulés, tovabbképzeés

21 — aramszolgaltatas

22 — gaz— ill. tavhdszolgaltatas

23 - egyéb,
] 04 B .o

88 —NT

99 - NV

8. Es koriilbeliil milyen értékii volt a termék vagy a szolgaltatis, amely vasarlasa,
igénybevétele soran Ont a megtévesztés érte?

..................... Ft
egyeb, éspedig

8 —NT

9-NV

9. Kérem, becsiilje meg, milyen értékii kar érte!

..................... Ft

esetleges egyéb kar (nem pénzbeli), éspedig
8 —NT

9-NV
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10. Mi keltette fel az érdeklodését az emlitett termék/szolgaltatas igénybevétele irant?

1 — személyes, csaladi sziikséglet

2 — baratok, ismerdsok ajanlasa

3 —ligyfélszolgélaton dolgozd munkatars véleménye
4 — TV reklam

egyeb, éspedig

88 —NT

99 - NV

11. Mit valasztott elobb: a terméket/szolgaltatast vagy a kereskedelmi egységet/
szolgaltatot?

1 — a terméket / szolgaltatast

2 — a kereskedelmi egységet/ szolgaltatot

3 — a kereskedelmi egység/szolgaltatd elve adott volt

88 —NT

99 - NV
12. A vasarlast megel6zoen tajékozodott-e a termék/szolgaltatas igénybevételi feltételeit
illetden? Ha igen, hogyan?

1 — nem t4jékozodott
tajékozodott, mégpedig
8 —NT

9-NV

13a. Az alabbi tajékoztatisi formaknak volt-e befolyasa vasarlasi/szolgaltatas
igénybevételi dontésére?

1 — szorodlap, katalogus a postaladaba

2 — szordlap utcén, lizletben

3 —1jsag, folydirat reklam

4 — Oriasplakat

5 —tévéreklam

6 — radidreklam

7 — reklam a moziban

8 — kirakat

9 — reklam a kozlekedési eszk6zon

10 — Internet hirdetés

11 — e-mailen érkezett hirdetés

12 — telefonmarketing

13 — rekldm személyes megkeresés ttjan
14 — tigyfélszolgalati tajékoztatas

15 — baratok, kollégak, rokonok tajékoztatasa

egyeb, éspedig

66 — egyiknek sem volt hatdsa, ezektdl fiiggetleniil dontott
88 —NT

99 - NV
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13b. Melyik tajékoztatasi formanak volt a legnagyobb befolyasa?

1 — szordlap, katalogus a postaladdba

2 — szdrolap utcan, iizletben

3 —ujsag, folyoirat reklam

4 — oriasplakat

5 —tévéreklam

6 — radidreklam

7 — reklam a moziban

8 — kirakat

9 — reklam a kozlekedési eszkdzon

10 — Internet hirdetés

11 — e-mailen érkezett hirdetés

12 — telefonmarketing

13 —reklam személyes megkeresés tjan
14 —tigyfélszolgalati tajékoztatas

15 — baratok, kollégak, rokonok tajékoztatasa
77 - egyé€b, éspedig

88 —NT

99 — NV

14. Megtéveszto reklamallitas hatasara valtott szolgaltatast vagy szolgaltatot?

1 —igen
2 —nem
88 —NT
99 - NV

15. Az On altal emlitett legnagyobb hatast tdjékoztatisi formaban mi volt az, amit
meggyo6zonek vélt?

16. Es az On altal emlitett legnagyobb hatisti tijékoztatisi formaban volt-e a
termék/szolgaltatas tulajdonsagara vonatkozo olyan Kijelentés, ami végiil is
megtévesztonek bizonyult vagy azaltal volt megtéveszté, ami hianyzott a
tajékoztatasbol? Ha igen, mi volt az?

1 - volt megtévesztd kijelentés, éspedig
2 —nem volt ilyen

8 —NT

9-NV
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17. A vasarlasi dontés elott attanulmanyozta-e az altalanos szerzodési feltételeket?

1 — alaposan végigolvasta

2 — csak belepillantott

3 — megelégedett azzal, ahogyan az lizletkotd/elado roviden dsszefoglalta

4 —nem olvasta el

5 —nem volt ilyen

6 — nem tudja, hogy volt-e ilyen

7 - egyéb, éspedig

8 —NT

9-NV
18. A terméknek/szolgaltatasnak mely tulajdonsagai voltak, amelyeket figyelembe vett,
mielott dontott?

9-NT
8§ —-NV
19. Osszehasonlitott-e tobb terméket/szolgaltatast, miel6tt dontott?
1 —igen
2 —nem
88 —NT
99 - NV

20. Talalt-e az Ont érdekld termékkel/szolgaltatassal 6sszemérhet6t?

1 —igen
2 —nem
88 —NT
99 - NV

21. Végiil is minek a hatasara hozta meg a végso dontést?

22. Amennyiben sziiksége lenne a termékre/szolgaltatasra, ismét ugyanazt a
terméket/szolgaltatast vasarolna-e?

1 —igen
2 —nem
88 —NT
99 - NV

megjegyzés: igen, de ...
megjegyzés: nem, mert ...
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23. Ajanlana-e masoknak a terméket/szolgaltatast?

1 —igen
2 —nem
88 —NT
99 — NV

megjegyzes: igen, de ...
megjegyzés: nem, mert ...

24. Most hasonlo kérdéseket fogok feltenni, mint az elébb, de most a LEGNAGYOBB
ERTEKU termékrol/szolgaltatasrol, amellyel kapcsolatban Ont megtévesztés érte.
Milyen termék vagy szolgaltatas volt ez?

termék, éspedig

szolgaltatas, éspedig

3 — a legutobbi eset volt a legnagyobb értékii egyben (ugyanaz, mint amirdl eddig
beszélt) —

1 — ¢lelmiszer vasarlas

2 — gyogyszer, gyogyhatasu készitmény

3 — haztartasi cikkek

4 — haztartasi gépek

5 — szorakoztatd elektronika (TV, DVD, kamera, hdzi mozi stb.)

6 — szamitdgép, szoftver, stb.

7 — ruhdzkodas

8 — lakberendezés

9 — értektargyak vétele (festmény, arany, €kszer, stb.)

10 — gépkocsi, lakokocsi vasarlas, szerviz

11 — telek—, haz—, lakas vasarlas

12 — kommunikacidés szolgéltatasok (vezetékes—, mobiltelefon, kabel TV,
internetszolgaltatas, stb.)

13 — banki szolgaltatasok (folydszamla, hitel, értékpapir, stb.)

14 — biztositasi szolgaltatasok (lakas, élet, nyugdij, egészség, gépkocsi, stb.)
15 — egészségiigyi szolgaltatasok; allami

16 — egészségiigyi szolgaltatas; magan

17 — udiilés, nyaralas, szallodai szolgaltatasok

18 — éttermi szolgéltatasok

19 — kulturdlis szolgaltatdsok, szorakoztatds (mozi, szinhaz, hangverseny, uszoda,
strand, stb.)

20 — tanulas, tovabbképzés

21 — aramszolgaltatas

22 — gaz— ill. tdvhdszolgaltatas

88 —NT
99 - NV
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25. Es koriilbeliil milyen értékii volt a termék vagy a szolgaltatis, amely vasarlasa,
igénybevétele soran Ont a megtévesztés érte?

..................... Ft
egyeb, éspedig: ...
8 —NT

9-NV

26. Kérem, becsiilje meg, milyen értékii kar érte!

..................... Ft

esetleges egy€b kar (nem pénzbeli), éspedig: ...
8 —NT

9-NV

27. Mi Kkeltette fel az érdeklodését az emlitett termék/szolgaltatas igénybevétele irant?

1 — személyes, csaladi sziikséglet

2 — baratok, ismerdsok ajanlasa

3 —ligytélszolgalaton dolgoz6 munkatars véleménye
4 — TV reklam

77 - egyé€b, éspedig: ...

88 —NT

99 - NV

28. Mit valasztott elébb: a terméket/szolgaltatast vagy a kereskedelmi egységet/
szolgaltatot?

1 —a terméket / szolgaltatast

2 — a kereskedelmi egységet/ szolgaltatot

3 — a kereskedelmi egység/szolgaltatd elve adott volt
88 —NT

99 - NV

29. A vasarlast megelozoen tajékozodott-e a termék/szolgaltatas igénybevételi feltételeit
illetéen? Ha igen, hogyan?

1 — nem t4jékozodott

2 - tajékozodott, mégpedig: ...
8 —NT

9-NV
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30a. Az alabbi tajékoztatasi formaknak volt-e befolyasa vasarlasi/szolgaltatas
igénybevételi dontésére?

1 — szorodlap, katalogus a postaladaba

2 — szordlap utcén, lizletben

3 —jsag, folydirat reklam

4 — briasplakat

5 —tévéreklam

6 — radidreklam

7 — reklam a moziban

8 — kirakat

9 — reklam a kozlekedési eszkdzon

10 — Internet hirdetés

11 — e—mailen érkezett hirdetés

12 — telefonmarketing

13 — rekldm személyes megkeresés ttjan

14 — tigyfélszolgalati tajékoztatas

15 — baratok, kollégak, rokonok tajékoztatasa
16 - egyéb, éspedig: ...

66 — egyiknek sem volt hatasa, ezektdl fliggetleniil dontott
88 —NT

99 - NV

30b. Melyik tajékoztatasi formanak volt a legnagyobb befolyasa?

1 — szorodlap, katalogus a postaladaba

2 — szordlap utcén, lizletben

3 —1jsag, folydirat reklam

4 — Oriasplakat

5 —tévéreklam

6 — radidreklam

7 — reklam a moziban

8 — kirakat

9 — reklam a kozlekedési eszkdzon

10 — Internet hirdetés

11 — e—mailen érkezett hirdetés

12 — telefonmarketing

13 — reklam személyes megkeresés utjan
14 — tigyfélszolgalati tajékoztatas

15 — baratok, kollégak, rokonok tajékoztatasa
77 - egyéb, éspedig: ...

88 —NT

99 — NV

31. Megtéveszté reklamallitas hatasara valtott szolgaltatast vagy szolgaltatot?
1 —igen
2 —nem

88 —NT
99 - NV
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32. Az On iltal emlitett legnagyobb hatisu tajékoztatisi formaban mi volt az, amit
meggyozonek vélt?

33. Es az On iltal emlitett legnagyobb hatist tajékoztatisi formaban volt-e a
termék/szolgaltatas tulajdonsagiara vonatkozo olyan Kijelentés, ami végiil is
megtévesztonek bizonyult vagy azaltal volt megtéveszté, ami hianyzott a
tajékoztatasbol? Ha igen, mi volt az?

volt megtéveszto kijelentés, éspedig: ...
2 —nem volt ilyen

8 —NT

9-NV

34. A vasarlasi dontés elott attanulmanyozta-e az altalanos szerzodési feltételeket?

1 —alaposan végigolvasta

2 — csak belepillantott

3 — megelégedett azzal, ahogyan az lizletk6td/elado roviden dsszefoglalta

4 —nem olvasta el

5 —nem volt ilyen

6 — nem tudja, hogy volt-e ilyen

7 - egyéb, éspedig: ...

8 —NT

9-NV
35. A terméknek/szolgaltatasnak mely tulajdonsagai voltak, amelyeket figyelembe vett,
mielott dontott?

36. Osszehasonlitott-e tobb terméket/szolgaltatast, miel6tt dontott?

1 —igen
2 —nem
88 —NT
99 - NV

37. Talalt-e az Ont érdeklé termékkel/szolgaltatassal sszemérhetot?
1 —igen
2 —nem

88 —NT
99 - NV
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38. Végiil is minek a hatasara hozta meg a végso dontést?

39. Amennyiben sziiksége lenne a termékre/szolgaltatasra, ismét ugyanazt a
terméket/szolgaltatast vasarolna-e?

1 —igen

2 —nem

88 —NT

99 - NV

megjegyzes: igen, de ...
megjegyzés: nem, mert ...

40. Ajanlana-e masoknak a terméket/szolgaltatast?

1 —igen

2 —nem

88 —NT

99 - NV

megjegyzes: igen, de ...
megjegyzés: nem, mert ...

41. Most altalanossagban fogom kérdezni az ,(")nt ért megtévesztési esetekkel
kapcsolatban. Az Ont ért OSSZES MEGTEVESZTESI ESET hanyad részében fordult

eld, hogy reklamalt vagy panaszt emelt?

1 — az esetek kisebbik részében

2 — csak nagy értékli megtévesztés esetén
3 — az esetek tobbségében reklamalt

4 — egyszer sem reklamalt

8 —NT

9-NV

42. Ha On reklamalt, megprobalt-e barmelyik Ont ért megtévesztési esetben az eladétél
pénzvisszatéritést, cserét vagy mas Kiegyenlitést (pl. Aarengedmény) kérni?

1 —igen, pénzvisszatéritést
2 —igen, cserét
3 —igen, mas kiegyenlitést

4 —nem
8 —NT
9 -NV
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43. Es az eladé hajlandé volt a pénzt visszatériteni vagy mas kiegyenlitést adni?

1 —igen, pénzvisszatéritést
2 —igen, cserét
3 —igen, mas kiegyenlitést

4 —nem
& - NT
9 -NV

44. Mennyire volt On elégedett azzal, amit elért a reklamaciéval?

1 — teljesen elégedett volt

2 — valamennyire elégedett volt

3 —nem volt talsdgosan elégedett
4 — egyaltalan nem volt elégedett
8 —NT

9-NV

45. Ha nem volt elégedett az Ont ért megtévesztés karpotlasaval, fordult-e On panasszal
valahova és ha igen, hova?

0 — mindig elégedett volt

1 — az eladdn kiviil nem fordult sehova

2 — a cég vezetdjéhez, tulajdonosahoz

3 — a bank, biztosito— vagy telefontarsasag vezetdjéhez
4 — ANTSZ-hez, Egészségbiztositasi Feliigyelethez —
5 — minisztériumhoz

6 — a termék gyartdjahoz

7 — az dnkormanyzati piacfeliigyelethez

8 — Fogyasztovédelmi Feliigyelethez

9 — Pénziigyi Szervezetek Allami Feliigyeletéhez (PSZAF)
10 — Nemzeti Hirkozlési Hatosaghoz

11 — Magyar Energiahivatalhoz

12 — Gazdasagi Versenyhivatalhoz

13 —iligyvédhez

14 — renddrséghez

15 — Ugyészséghez, birosaghoz —

16 — Ombudsmanhoz

77 - egyéb, éspedig: ...

88 —NT

99 - NV

46. Mennyire volt On elégedett panaszaban foglaltak kivizsgalasaval, elintézésével?

1 — teljesen elégedett volt

2 — valamennyire elégedett volt

3 —nem volt talsagosan elégedett
4 — egyaltalan nem volt elégedett
8 —NT

9-NV
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47a. Ha lenne egy INGYENESEN HIVHATO TELEFONSZAM, amely a fogyasztékat
tajékoztatja arrol, hogy hogyan ismerjék fel és Keriiljék el a megtéveszté vagy
tisztességtelen ajanlatokat, akkor mennyire valdszinii, hogy On felhivna ezt a szamot?

1 — nagyon valdszinii

2 — elégge valoszinii

3 — nem tul valészinii

4 — egyaltalan nem valészina
8 —NT

9-NV

47b. Es ha lenne egy INTERNETES OLDAL, amely a fogyasztokat tijékoztatja arrél,
hogy hogyan ismerjék fel és keriiljék el a megtéveszto vagy tisztességtelen ajanlatokat,
akkor mennyire valoszinii, hogy meglatogatna ezt az internetes oldalt?

1 — nagyon valdszinli

2 —eléggé valdszinii

3 —nem tal valoszini

4 — egyaltalan nem valoszinli
8 —NT

9-NV

48. Amikor On visirolni indul illetve valamely szolgaltatis igénybevételérél dont,
milyen gyakran fordul elé6 Onnel, hogy egyéni elhatarozasan tul figyelmét valaki vagy
valamilyen hirdetési forma hivja fel a termékre/szolgaltatasra?

1 — nagyon ritkdn vagy soha
2 —elég ritkan

3 —elég gyakran

4 —nagyon gyakran

8 —NT

9-NV

49. Véleménye szerint a reklam inkabb elonyokkel vagy hatranyokkal jar?

1 — inkabb elényokkel

2 — inkébb hatranyokkal

3 — vannak eldnyei €s hatranyi is
88 —NT

99 - NV

50. Most attol fiiggetleniil, hogy elénydsnek vagy hatranyosnak tartja-e a reklamozast,
melyek On szerint a reklam elényei?
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51. Es mi a reklam hatranya?

52. Milyen gyakran vasarol On és csaladja mindennapi sziikségleteinek kielégitésére?

1 — naponta

2 — hetente tobbszor

3 — hetente egyszer

4 — havi nagybevasarlas
5 —egyéb éspedig: ...

6 —nem tudja

7-NV

53. Hol, milyen iizlettipusban vasarol On mindennapi sziikségletei kielégitésére?

1 — kisebb ABC—aruhéz
2 — nagyobb ABC-aruhdz, kereskedelmi lanc (pl. Kaisers, CBA), {lizletkdzponti

nagyaruhaz

3 — hipermarket (pl. TESCO, AUCHAN, CORA, Interspar)
4 — szakbolt

8 —NT

9-NV

54. Ha On valamilyen tudomasira jutott akciés termék kedvéért keres fel egy iizletet
vagy egy kereskedelmi lancot, akkor egyéb bevasarlasait is ott intézi?

1 — csak az akcids terméket veszi meg ott, ha valoban kaphato
2 — gyakran egyéb bevasarlasait is elintézi egyuttal

3 —ritkan, de egyéb bevasarlasait is elintézi egyuttal

4 — nem szokott akcios termékek miatt felkeresni iizletet

8 —NT

9-NV

55. Manapsag gyakori a vasarloknak szervezett nyereményjaték. Milyen tipusu ajandék
0sztonozi Ont arra, hogy részt vegyen az akcioban?

1 — készpénz

2 —utazas

3 — nagy értékli ajandéktargy
4 — nagy értékli miiszaki targy
5 —egyéb éspedig: ...

6 — egyik sem
7—-NT
8 —-NV
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56. Ha az elkovetkezendé harom évre gondol, mi a véleménye, hogyan fog valtozni az
On csaladjanak jovedelme a mostanihoz képest?

1 — sokkal magasabb lesz

2 — egy kicsivel magasabb lesz

3 — nagyjabol ugyanannyi lesz

4 — egy kicsivel alacsonyabb lesz
5 — sokkal alacsonyabb lesz

8 —NT

9-NV

57. Az elmult évben On vagy csaladja tudott pénzt megtakaritani, vagy éppen hogy
kijottek a pénziikbdél, vagy hozza kellett nyulni a sporolt pénzhez, esetleg kolcson kellett
kérni?

1 — sikeriilt pénzt megtakaritani

2 —éppen hogy kijottek a pénzbdl

3 —hozz4 kellett nyalni a sporolt pénzhez

4 —koleson kellett kérni

5 —hozzé kellett nyulni a sporolt pénzhez és kdlcson kellett kérni
8 —NT

9-NV

58. Banki iigyfél-e On?

1 —igen
2 —nem
99 — NV

59. Most felsorolok néhany pénzpiaci szolgaltatast, megtakaritasi format. Van-e Onnek

1 — bankkartyaja

2 — hitelkartyéja

3 — valamilyen fajta banki, biztositdi megtakaritasa
4 — befektetése tozsdei papirokban

5 — befektetése ingatlanban

6 — felvett hitele

7 — egyik sincs

9-NV
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60. On és csaladja mire gyiijtenek, tesznek félre pénzt?

1 — haz—, oroklakas vasarlas

2 — telek—, hétvégi haz

3 — személygépkocsi, lakdkocsi

4 —nyaralas

5 — lakberendezés

6 — haztartasi gépek

7 — szorakoztatd elektronika

8 — szamitogép, lap top, stb.

9 — értéktargyak vétele; festmények, arany, ékszer
10 — ruhazkodas

11 — elo—takarékossag, oregség, betegség esetére
12 — tanulés, tovabbképzés

13 — rokonoknak, ismer6soknek

14 — adossag torlesztése

15 — egyé€b, éspedig

16 — semmire nem tudnak félretenni

88 —NT

99 — NV

61. Gondolja, hogy On illetve haztartisa a jovendé 12 hénapban valamely 6sszeget meg
tud takaritani?

1 — biztosan

2 — valoszintileg igen
3 — valdsziniileg nem
4 — biztosan nem

8 —NT

9-NV

62. Van-e az Onnel egy haztartasban él6k kozott olyan személy, aki allando orvosi
kezelésre szorul?

1 — nincs

2 —van, a kérdezett maga
3 — van, felnétt csaladtag
4 — van, gyermek

8 —NT

9-NV

63. Milyen tipusu egészségbiztositassal rendelkezik On?

1 — csak az Allami Egészségbiztositasi Pénztarnal

4 — nincs semmilyen egészségbiztositisa —
88 —NT
99 - NV
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64.0n illetve haztartasa szerzédésben all-e vezetékes telefonszolgaltatéval?

1 —igen
2 —nem
8 —NT
9-NV

65.0n illetve haztartasa szerzédésben 4ll-e Internet szolgaltatéval? Ha igen, melyikkel?
77 —nem allnak kapcsolatban Internet szolgaltatoval
88 —NT
99 — NV

66. Milyen gyakran szokott On Internetet hasznalni otthon vagy mashol?

1 — nem hasznalok Internetet
2 — évente néhanyszor

3 — havonta néhanyszor

4 — hetente néhanyszor

5 —naponta hasznalom

6 — naponta tobbszor

8 —NT

9-NV

67. Szokott-e On Interneten vasarolni?

1 —igen
2 —nem
8 —NT
9-NV

68. Milyen terméket, szolgaltatast vasarol Interneten? Kérem, sorolja fel a
legfontosabbakat!

69. On illetve haztartisa szerzédésben all-e kabel televizié szolgaltatoval?

1 —igen
2 —nem
8 —NT
9-NV
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70. Szerzédésben ll-e On mobiltelefon-szolgaltatéval? Ha igen, melyikkel?

1 —igen, éspedig:

1 — T-Mobile
2 — Vodafone
3 — Pannon

2 —nem

8 —NT

9 -NV

71. On illetve a haztartasban lakok rendelkeznek e gépjarmiivel?

1 —igen
2 —nem
8—NT
9-NV

72. On személyesen milyen gyakran hasznalja a gépkocsit...?

0 —soha

1 — ritkabban, mint havonta
2 —havonta

3 — hetente

4 — hetente tObbszor

5 —naponta

8 —NT

9 -NV

73. Rendelkezik-e On illetve csaladja a kovetkezo tartés fogyasztasi cikkekkel?

1 — CD-lejatszo

2 — MP3-lejatsz6

3 —video lejatszoval

4-DVD

5 — fényképezdgép

6 — videokamera

7 — filmkamera

8 — motoros flinyiro

9 — villany—varrogép

10 — elektromos ruhaszarito gép
11 — mosogatogép

12 — kempingsator

13 — lakdkocesi

14 — kerékpar

15 — motorkerékpar

16 — motorcsonak

17 — vitorlés

77 — egyikkel sem rendelkezik
99 — NV
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74. On milyen tipust lakasban lakik:

1 — lakotelepi lakas

2 — tarsashazi lakas kert nélkiil
3 — tarsashazi lakas kertrésszel
4 — csaladi haz

8 —NT

9 -NV

75. On milyen tulajdont lakasban (hazban) lakik:

1 — sajat tulajdonu

2 — bérelt

3 — albérlet

4 — sziileinél, ismerdsnél lakik
8 —NT

9 -NV
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