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AFOGYASZTOI DONTESHOZATAL (KIFURKESZHETETLEN?) UTJAI
A DIGITALIS TERBEN A VISELKEDESTUDOMANYOK ES
A PSZICHOLOGIA TUKREBEN *

The (unpredictable?) ways of consumer online decision-making in the light
of behavioural sciences and psychology

PUSZTAHELYI REKA** — BUSKO TIMEA***

Absztrakt: A digitalis piacon, a big data, a mesterséges intelligencia és a profilalkotas alkal-
mazasa hihetetlen 1éptékben alakitja at a fogyasztoi dontéshozatal folyamatat, amelyet a sza-
balyozasnak és a jogalkalmazasnak is figyelemmel kell kisérnie. A problémak feltarasaban a
viselkedéstudomany, a pszicholdgia és az idegtudomanyok is segitséget nyudjtanak. A profilal-
kotas segitségével a vallalkozasok mindinkabb toérekednek egyedileg is megismerni az egyes
fogyasztok preferenciait és gyengéit, ezért a tisztességtelen kereskedelmi gyakorlatok kdrében
az atlagos, illetve a kiszolgaltatott fogyasztd6 hagyomanyos jogi fogalmai is feliilvizsgalatra,
illetve a digitalis kiszolgaltatottsaggal vald kiegészitésre szorulnak.

Kulcsszavak: tisztességtelen kereskedelmi gyakorlatok, személyre szabott reklamozas, digi-
talis fogyaszto, a fogyaszto digitalis kiszolgaltatottsaga

Abstract: In the digital marketplace, the use of ‘big data’, artificial intelligence and profil-
ing is transforming consumer decision-making on an incredible scale, which must be re-
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flected in both regulation and enforcement. Behavioural science, psychology and neurosci-
ence can also help to identify problems.

As businesses gather more and more information about the preferences and weaknesses
of individual consumers through the profiling, traditional legal concepts of the average and
vulnerable consumer in the context of unfair commercial practices should also be reviewed
and complemented by the concept of digital vulnerability.

Keywords: unfair business practices against consumers, personalised marketing, digital
consumer, digital vulnerability

Bevezetés

A 20202025 kozotti id6szakra iranyadé eurdpai unids fogyasztovédelmi elképze-
léseket tomorité 0j fogyasztoiigyi stratégia® alapvetd célja a fogyasztéi reziliencia
erésitése a fenntarthatd helyreallitas érdekében. Ennek egyik kiemelt teriilete a
digitalis transzformacio, amely alapvetéen az Uj megdllapodds a fogyasztokért?
cimt 2018. évi kezdeményezéssel meginditott szabalyozasi folyamatra épiil. Mivel
az online kdrnyezetben a fogyasztdi magatartastorzitas és a fogyasztd kognitiv
korlataival valo visszaélés lehetOsége jelentdsen megnodvekedett, a hatékonyabb
fogyasztovédelem érdekében a szabalyozés tijragondolasa, els6sorban a fogyasz-
tokkal szembeni tisztességtelen kereskedelmi gyakorlatok beazonositasa és a szigo-
rubb fellépés indokolt. E problémak feltarasahoz a viselkedéstudomany (viselkedé-
si kdzgazdasagtan), a pszicholdgia és az idegtudomanyok is segitséget nyujtanak.
Az OECD Committee on Consumer Policy 2019. évi ajanlasaban a digitalis piac
vonatkozasaban harom pillért kiilonitett el, ahol a viselkedéstudomanyokra alapi-
tott kutatas hathatds fogyasztovédelmi szabalyozasi elképzeléseket eredményezhet.
Ezek egyrészt a fogyasztd megfeleld tajékoztatasa, masrészt a fogyasztd hibas on-
line viselkedési mintainak tisztességtelen kihasznalasat célzo kereskedelmi gyakor-
latok tilalma, harmadrészt pedig a fogyasztok felruhazasa olyan eszk6zokkel, ame-
lyekkel a magatartastorzitd hatisokat csokkenthetik vagy elkeriilhetik.?

A Gazdasagi Versenyhivatal 2020-2022 folyaman publikalt relevans hataroza-
tai is ravilagitanak arra, hogy a digitalis kdrnyezetben a tisztességtelen gyakorla-

A Bizottsag kozleménye az Eurdpai Parlamentnek és a Tanacsnak: Uj fogyasztoiigyi

stratégia. A fogyasztoi reziliencia ersitése a fenntarthatd helyreallitas érdekében (COM/

2020/696 final).

A Bizottsag kdzleménye az Eurdpai Parlamentnek, a Tanacsnak és az Europai Gazdasagi és

Szocialis Bizottsagnak: Uj megallapodas a fogyasztoi érdekekért (COM/2018/183 final).

3 Delivering Better Policies Through Behavioural Insights: New Approaches. OECD
Publishing, Paris, 2019. https://doi.org/10.1787/6c9291e2-en. 3. fejezet: Protecting digi-
tal consumers OECD ILibrary (2022. marcius 6.).

4 Lasd ezek koziil az altalunk harom legfontosabbnak itélt dontést: VI/17/2018. Book-

ing.com B.V., VJ/41/2019. Szallas.hu Zrt, VIJ/16/2020. ALZA .hu {igyben hozott hataro-

zatokat, fogyasztokkal szembeni tisztességtelen kereskedelmi gyakorlat tilalmanak

megsértésérol.
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tokkal szemben a fogyasztok megfelelé védelmét kizarolag egy atgondolt és 1)
szintre emelt versenyhivatali gyakorlattal lehet biztositani.

Ezen Osszetett problémakorbdl jelen tanulmanyban a fogyasztd gazdasagi don-
tése mOgotti azon racionalis és irraciondlis megfontolasokat kivanjuk nagyito ala
venni, amelyek a meg nem engedett kereskedelmi gyakorlatok altal kiilonosen
befolyasolhatok.

Tovabba, a marketingtevékenységek pszichologiai, neurologiai és viselkedéstani
hatterébe is betekintést kivanunk adni két okbol is. El6szor is online kdrnyezetben,
a ,,big data”, az algoritmikus dontéshozatal és profilalkotas vilagaban, a fogyasztd
minél inkabb személyesebb megismerése alapvetd célkitlizése a kereskeddknek,
amelyhez ezen tudomanyteriiletek kutatdsi eredményei elengedhetetlenek. Masod-
szor pedig annak tiikrében is fontos a multidiszciplinaris megkdzelités, mert véle-
ménylink szerint maga a dontéshozatali folyamat is alapvetden atalakul a digitalis
kornyezetben, amelyet a szabalyozasnak és a jogalkalmazasnak is figyelemmel kell
kisérnie.®

Mivel a személyre szabott reklamozashoz sziikséges, a profilalkotas segitségé-
vel a vallalkozasok mindinkabb térekednek mikroszinten is feltarni az egyes fo-
gyasztok gyengéit,® ezért a tisztességtelen kereskedelmi gyakorlatok vonatkozéasa-
ban az atlagos illetve a kiszolgaltatott fogyaszté hagyomanyos jogi fogalmai is
idejét multta kezdenek valni.

1. Fogyasztdi attitlid kontra digitalis (fogyaszt6i) kompetenciak a 21. sziazad
digitalis gazdasaga tiikrében

Tanti vagyunk a digitalizacié tarsadalmi hatasai korében annak a jelenségnek is,
hogy alapjaiban valtozik az ij generaciok fogyasztoi attitiidje, ezzel parhuzamosan
a technologiai fejlédés hatasara a vallalkozasok/keresked6k magatartasa is atalakul,
igazodik a fogyasztoi elvarasokhoz és az atalakult piaci kornyezethez.

Altalanos jelleggel megallapithatjuk, hogy az Y (azaz az 1984 és 1994 kozott
sziiletettek) és Z generaciok (az 1995 és 2009 kozott sziiletettek, a ,,digitalis benn-
sziildttek™)’ fogyasztoi attitiidjében a vasarlas helyett az élményelem valt meghata-
rozova. Ugyanigy erételjes a kozosség hatasa az egyén dontéseire (fogyasztoi kon-

5 A vertikalis platformok fogyasztovédelmi problémaihoz lasd: ZODI Zsolt: Platformok,
robotok és a jog. Uj szabdlyozdsi kihivdsok az informdcios tarsadalomban. Gondolat
Kiadd, Budapest, 2018, 175-177.

Az Un. ,persuasion profiling”, azaz marketing céljabdl végzett profilalkotashoz lasd
Maurits KAPTEIN — Dean ECKLES: Selecting Effective Means to Any End: Futures and
Ethics of Persuasion Profiling. In: Thomas PLOUG et al. (szerk.): Persuasive Technology.
PERSUASIVE 2010. Proceedings of the 5th International Conference On Persuasive
Technology, Lecture Notes in Computer Science. Berlin—Heidelberg, Springer, 2010. 82—
93. https://doi.org/10.1007/978-3-642-13226-1 10

Marta R. JABLONSKA: Modern consumer in cyberspace: Internet and psychology approach,
Foundations of Management, De Gruyter, Warsaw, 2017/1., 111.
https://doi.org/10.1515/fman-2017-0009
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formitas, véleményvezérek, fogyasztoi vélemények hatasa). Emelkedd elvaras az
egyén részErdl a termék, szolgaltatas személyre szabhatosaga, tovabba a gyorsasag,
amelyet akar az arral szemben is elényben részesit a dontéshozatalkor. A gyorsasag
sok esetben a szerzédéskotési folyamat felgyorsitasat, automatizaciojat és az onki-
szolgald megoldasok preferalasat is jelenti.8 A fogyasztd a tranzakcioit kiilonféle
csatornak egylittes segitségével valositja meg, az ehhez sziikséges informaciokat is
ugyanigy, ,,multi/omnicsatornas” modon szerzi meg.®

A kereskedo szerepe is ennek megfeleléen atalakul. Elsésorban mar nem pusz-
tan arut értékesit vagy a fogyasztdi igényekre megolddsokat nyujt és segit a vélasz-
tasban, sokkal inkabb a technoldgia segitségével a fogyasztd partneréveé kivan valni,
Ot megismerni torekszik, hogy személyre szabott kereskedelmi tizenetekkel, ajanla-
tokkal és szolgaltatasokkal kereshesse.!® Az online kereskedelemben a fogyasztd
bizalmanak elnyerése tehat kiilondsen fontossa valik.!

A magyarorszagi fogyasztokat tekintve az online kereskedelem erételjes elore-
lendiilése tapasztalhatdo az utobbi években. Az EUROSTAT 2021-es felmérését
megeléz6 12 honapban az EU-ban a 16-74 évesek 90%-a hasznalta az internetet,
74%-uk vasarolt vagy rendelt arut vagy szolgéltatast magancélra. Az online va-
sarlasok aranya a 2020-as év adataihoz képest 1 szdzalékponttal emelkedett, mig
ez a 2016-os szamadathoz képest 11 szazalékpontnyi novekedést mutat. Az atla-
gos emelkedéshez képest a magyarorszagi fogyasztok online vasarlasa e tekintet-
ben kiemelkedd, 26 szazalékpontnyi novekedést jelent, amely alapvetéen a
COVID-19-jarvanynak tudhat6 be.'? Ezzel szemben azt latjuk, szintén 2021-€s
felmérés alapjan, hogy a lakossag alapszint(i digitalis képességei tekintetében Ma-
gyarorszag az atlagos 54%-os aranyt éppen csakhogy teljesiti, de a nyugat-, illetve
észak-eurdpai 70-80%-t6l messze elmarad.*®

A masik oldalrél szemlélve, a fogyasztok részérdl a technologidval és az inno-
vacioval szembeni ellenallas fogyatkozasat elsésorban nem a digitalis kompetenci-
ak és tapasztalatok jelentOs fejlodése, vagy akar az online vasarlasokbol eredd
(akar fel sem ismert) kockazatok csokkenése eredményezte. A fogyasztok sokkal

8 https://www.awardaroo.io/blog/the-21st-century-customer-who-is-the-modern-consumer,
2022. marcius 20.

®  Senion: Understanding the 21st century consumer. https://senion.com/insights/understan
ding-21st-century-consumer/, 2022. marcius 20.

10 Arun SHARMA — Jagdish N. SHETH: A framework of technology mediation in consumer
selling: implications for firms and sales management. The Journal of Personal Selling
and Sales Management 2010/2., 121-129. https://www.jstor.org/stable/25701380,
2022. marcius 30. https://doi.org/10.2753/PSS0885-3134300203

' NAGY Szabolcs — HAIDU Noémi: Consumer Acceptance of the Use of Artificial Intelli-
gence in Online Shopping: Evidence From Hungary. Amfiteatru Economic, 2021/23.,
(56), 155-173. https://doi.org/10.24818/EA/2021/56/155

12 Online shopping ever more popular. Eurostat. https://ec.europa.eu/eurostat/web/pro
ducts-eurostat-news/-/ddn-20220202-1, 2022. marcius 23.

13 How many citizens had basic digital skills in 2021? Eurostat. https://ec.europa.eu/euro
stat/web/products-eurostat-news/-/ddn-20220330-1, 2022. aprilis 15.
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inkabb a kiilsé kényszertél (COVID-19) hajtva valtoztattak vasarlasi szokasaikon,
fogtak bele online tranzakciokba, mikozben megfelelé tudassal és tapasztalattal
atlagosan nem rendelkeztek.*

Ennek tiikrében ugy véljiik, hogy a magyarorszagi fogyasztok esetében a digita-
lis kdrnyezetben valo kiszolgaltatottsag, illetve a tisztességtelen kereskedelmi gya-
korlatok veszélye nagy foku, amelyet a Gazdasagi Versenyhivatal utobbi években
tanusitott aktiv fellépése, marasztald dontései is egyértelmiien alatamasztanak.

Ez kiegészithet6 azzal a képpel, amelyet az Eurdpai Bizottsag altal kozolt, A fo-
gyasztéi koriilmények eredménytablaja cimii dokumentum?® 2019-es kiadésa tar
elénk: ,,A magyarorszagi szervezetekbe vetett fogyasztoi bizalom a legmagasabb a
28 uniods tagallam kozott, mig [...] itt a legmagasabb szintli a hatésagok, kiskeres-
kedbk és szolgaltatok iranti bizalom. [...] Magyarorszagon alland6 tendencia fi-
gyelhetd meg az internetes vasarlasba vetett bizalom tekintetében, amelynek aranya
2012 o6ta tobb mint a felével nétt; a legnagyobb novekedés a 20142016 kozotti
idészakban volt megfigyelhetd. [...] A 28 unios tagallam koziil Magyarorszagon a
harmadik legalacsonyabb azoknak a fogyasztoknak az aranya, akik nem elhanya-
golhat6 problémaékkal szembesiiltek, de nem emeltek elleniik panaszt.”® A 2019-es
felmérés szerint egyébként a magyarorszagi fogyasztok a tisztességtelen kereske-
delmi gyakorlatoknak valo kitettséget az unios atlaggal nagyjabdl egyez6 aranyban
tapasztaltak.!” Az internetes vasarlasok iranti fogyasztoi bizalom az atlagnal pedig
magasabb volt.*®

A digitalis kompetencidk keretén beliill mar megjelent annak igénye, hogy a fo-
gyasztéi digitalis kompetenciak mérése és fejlesztése is megvaldsuljon. 2017-ben a
Bizottsag kozzétette az ugynevezett eurdpai Fogyasztoi Digitalis Kompetenciake-
retet avagy ,,DigCompConsumers” referenciakeretet,'® amely olyan kompetencia-
kat foglal 6ssze, amelyek célja, hogy a fogyasztok aktivan, biztonsagosan és maga-
biztosan jelenhessenek meg a digitalis piactéren. 14 ilyen kompetenciat vazol fel,
és mindegyik kompetenciara példakat ad a tudas, a készségek és a magatartas te-
kintetében. Ezek koziil itt az ,,1.3. Kereskedelmi kommunikacid és reklamok felis-
merése és értékelése” kompetenciat kivanjuk kiemelni, amely magaban foglalja a
digitalis kornyezetben fellelhetd kiilonféle marketing- és hirdetési modszerek és
tevékenységek felismerését és kritikus értékelését, tovabba annak felismerését,

14 A technoldgiaval szembeni fogyasztdi ellenallas elemzésére lasd SHARMA — SHETH: i.

m. 124. és NAGY — HAIDU: i. m. 155-173.

A fogyasztoi kériilmények eredménytablaja: otthon az egységes piacon. 2019. évi ki-

adas, Eurdpai Bizottsag, Jogérvényesiilési és Fogyasztopolitikai Féigazgatosag: Kiado-

hivatal, 2019, https://doi.org/10.2838/328450

A fogyasztoi koriilmények eredménytabldja 2019, i. m. 107. (III. melléklet: Fogyasztoi

statisztikak orszagonként: Magyarorszag.)

A fogyasztoi koriilmények eredménytablaja, 2019. i. m. 39.

A fogyasztoi koriilmények eredménytablaja, 2019. i. m. 68.

19 BRECKO, B. — FERRARI, A.: 4 Fogyasztéi Digitdalis Kompetenciakeret; K6zos Kutato-
kozpont — Tudomanyos és szakpolitikai jelentés (szerkesztette: VUORIKARI, R.— PUNIE,
Y.) (2016). EUR 28133 HU; https://doi.org/10.2791/904027.
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hogy a reklam és a kereskedelmi kommunikacié hogyan befolyasolhatja az egyén
mint fogyasztod valasztasait. E referenciakeret alkalmas lehet a digitalis fogyasztok
gazdasagi dontései tudatossaganak novelésére és a tisztességtelen kereskedelmi
gyakorlatokkal szembeni kitettségének csdkkentésére. Az alabbiakban azonban arra
is ra kivanunk vilagitani, hogy sok esetben a fogyasztd megfeleld digitalis kompe-
tencidk birtokdban sem képes kivédeni a véllalkozasok részér6l a technolodgiai
vivmanyok segitségével hajtott, meg nem engedett nyomasgyakorlasbol fakado
dontéstorzitd hatasokat. Jelen munkaban nem érintjilk a fogyasztdéi konformités
kérdéseit, az al- vagy valds influenszerek, fogyasztoi értékelések dontést befolya-
s0l6 tovéabbi hatésait.?

2. A fogyasztéi preferenciak megismerése: a consumer insight

A klasszikus marketingmodell [AIDA(S): attention/awareness — interest — desire —
action — satisfaction] és annak tovabbfejlesztett valtozataiban is az elsé 1épés a
figyelem megragadasa.! A figyelem mint pszichikai energia anyagi eréforrasokka
alakitdsa a vasarlas és a fogyasztds?, amely magatartasformak reklamokon keresz-
tiil valo befolyésolasa irant a cégek mindent megtesznek, felhasznalva a pszichold-
gia, a marketingtudomanyok, a kozgazdasagtan, a szamitastechnika eléremutato
megallapitasait és vivmanyait.

A vasarlo, fogyaszté magatartasdnak megismerése, dontéseinek modellezése ki-
emelkedd jelentséggel bir a vallalatok szamara, hiszen azok alapjan igyekeznek
meghatarozni jovébeli miikodésiiket, az altaluk kinalt szolgaltatasok korét, az elad-
ni kivant termékkoroket. A ,,magatol értet0d6” érzés elérhetdségére torekednek,
ami akkor tudja a legnagyobb hatast gyakorolni a fogyasztora, ha egyszertien csak
»aha-¢lmény”’-ként jelentkezik. Sas Istvan szerint ,,...empatikus aha-¢lmény is léte-
zik! Ez az a pillanat, amikor a befogad6 »raérez« ugyanarra az érzelemre, egyiittér-
zésre, ami a reklam alkotojat megihlette.”? A fogyasztorol valé tudas — amely 1j-

20 A véleményformald marketing szerepéhez lasd: Iranymutatds a belsd piacon az iizleti
vallalkozadsok fogyasztokkal szemben folytatott tisztességtelen kereskedelmi gyakorlatai-
rol sz616 2005/29/EK eurodpai parlamenti €s tandcsi iranyelv értelmezéséhez és alkalma-
zasahoz (2021/C 526/01) a Bizottsag Kozleménye, 97.; és a 2008. évi XLVII. a fo-
gyasztokkal szembeni tisztességtelen kereskedelmi gyakorlat tilalmarol szold torvény
melléklete 35. pontja.

Ezek a 1épések magyarul: a figyelem megragadasa, az érdeklédés fenntartasa, a kivan-
sag/vagy felkeltése, a cselekvésre biras és a kielégités. V6. Laurent FLORES: How to
Measure Digital Marketing. Metrics for Assessing Impact and Designing Success.
Springer, 2013, 40.

A vasarlas és a fogyasztids sok esetben szétvalaszthatd kategoriak. A fogyasztashoz
képest a vasarlas sziikebb kategoriaként értelmezhetd. A fogyasztas inkabb a vizsgalt
személy koncepcidja, a vasarlas elsésorban a tevékenységrésze ugyanannak a dolognak.
A fogyasztas tagabb targyi, szolgaltatasi és tartalomkort jelent, mint a vasarlas. Lasd:
TOROCSIK Maria: Fogyasztoi magatartis — Insight, trendek, vasdarlok. Akadémiai Ki-
ado, Budapest, 2011, 377.

2 TOROCSIK: i. m. 132.
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fajta megkozelitésben hasznositja ezt a tudasanyagot —, a consumer insight (vagy
costumer insight) jellemzdi 4 pontban foglalhatdak Gssze:

1. megfelel a fogyasztok lelki struktirajanak

2. relevans, megkiilonbdztetd haszonigéretet tartalmaz

3. alkalmas marketingaktivitdsok, kommunikacio tervezésére

4. megteremti a marka és a fogyasztd 6sszekotését. 24

A costumer insight vizsgalati modszerei eredetileg kozvetleniil a fogyaszt6tol
szereznek informéciot a fogyasztorol — hagyomanyosan interjuk, fékuszcsoportos
vitak, illetve beszélgetések altal. Ezzel szemben a 2000-es évektdl egyre nagyobb
szerepet kap a ,,big data” és az algoritmus, mesterséges intelligencia segitségével
végzett adatbanyaszat, amely gyakorlatilag adatokbol nyer tovabbi adatokat. A
miért ismerete hattérbe szorul a mit ismeretével szemben az értékesitések szem-
pontjabol. % A vasarlok motivacidja, a dontéseik mogott allé okok tuddsa mar ke-
vésbé fontos, ha a hatalmas informaciomennyiségen alapuld személyes ajanlasok
magasabb értékesitéshez vezetnek.?® igy példaul az Amazon volt az, amely a Greg
Lindenhez kothetd , tételalapt” kollaborativ sziirés hasznélata altal?” nem sokkal
alapitasa utan, még online kdnyvesboltként szakitott a korabbi mintavételen alapu-
16 ajanlési preferencidkkal. Ez abbdl allt, hogy a vevok szokésairol rogzitettek ren-
geteg adatot: mely konyveket vették meg, melyeket nézegettek és azt mennyi ideig.
Az igy kapott, fogyasztoi szokasokhoz kotheté adatokbol levont kdvetkeztetések
azonban nem sokban kiilénboztek az el6z6 vasarlastol, igy az ezeken alapuld ajan-
lasok kevesebb eséllyel keltették fel a megcélzott vasarlok figyelmét, igy még ke-
vesebb esetben vezethettek vasarlashoz.?® Greg Linden inkabb ugy kozelitette meg
az ajanlasok korét, hogy a termékek kozott keresett dsszefiiggést.?® Gyakorlatilag a
,»hasonld hasonlonak o6riil” elvét alkalmazta, ezen alapult a ,,személyesen ismerlek”,

crer

eredményesebb rendszere.*

24 TOROCSIK: i. m. 130.

%5 Viktor MAYER-SCHONBERGER — Kenneth CUKIER: Big Data-forradalmi médszer, amely
megvaltoztatja munkdankat, gondolkoddsunkat és egész életiinket. HVG, Budapest, 2014,
61-62.

% Uo.

7 Uo.

% Uo.

2 Uo. Itt emlithetd a Target druhdzlanc modszere is, amely a hitelkartya- vagy torzsvasar-
161 kartya-hasznalok, illetve a kuponnal fizetok vasarlasi szokasait elemezve, cca. tizen-
két olyan terméket azonositott, amelyekbdl nagy biztonsaggal kovetkeztette ki, hogy az
adott vasarlo terhes, majd ennek megfelel6 tartalmi reklamokkal célozta meg. Szintén
kiemeli: MAYER-SCHONBERGER — CUKIER: i. m. 68.

% Uo.
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3. Afogyaszté megismerésének ij modszere: neuromarketing

Nemcsak a figyelem megragadasa a c€l, hanem annak fenntartasa is, és ha lehetsé-
ges, kotodés kialakitasa a markaval. Ahogyan a Piskoti — Nagy szerzéparos is tol-
macsolja, ,,a naponta atlagosan mintegy 1300 reklamiizenettel talalkozo fogyaszto-
hoz azok 98%-a igazdabol nem érkezik meg. "

A tudatba bejutd azon kiilonb6z6 informacidegységek szama, amivel még egy-
szerre banni tudunk, koriilbeliil 7. A legrovidebb id6tartam, amely alatt az egyes
informacidegységek megkiilonboztethetdk, a masodperc egytizennyolcad része, igy
ezen szamitasi mod alapjan masodpercenként 126 egységnyi informaciot vagyunk
képesek fogadni.®? Egyéb szamitasok alapjan az érzékszerveink masodpercenként
11 millié bit informaciot monitoroznak, amelyekbol 40-50 bit valik tudatossa, azaz
csak 0,0004%.% A hagyomanyos megkozelitésen (kérdéivek, fokuszcsoportok)
alapulé marketingkutatasok ebbdl lathatoan kevéssé alkalmasak arra, hogy nagy
fokt pontossaggal eldre jelezzék egy-egy vasarloi célcsoport magatartasat, hiszen a
fogyasztoban sem tudatosul®* gondolatmenetének nagy része, ami pedig tudatosul,
azt nehéz ugy megfogalmazni, hogy arra pontos marketingstratégiat lehessen alapi-
tani. A kovetkez6 kérdés ezért a szubliminalis ingerek szintje, mert lehet, hogy a
fogyasztd nincs is tudataban annak, milyen informaciok fogjak 6t elvezetni a don-
téséig, és sokszor dontése sem tudatos, vagy altala racionalisan megindokolhato.

A fogyasztoi tarsadalom erdsodésével pedig egyre Gjabb és ujabb fogyasztoi
csoportok jelennek meg, eltérd igényekkel, amelyek feltérképezésébdl, a varhatod
viselkedés megjosolhatosaganak bizonytalansagabol a marketingkutatas ki akart
lépni. Itt példaként kiemelni kivanjuk az un. életstilus-fogyasztdi csoportokra
végzett kutatast is, amely a feltorekvo technologiak és a digitalizacio iranti fogé-
konysagot is feltérképezte. A fogyasztoi csoportok ) szemponti megkdzelitése
ellenére a kovetkeztetések tekintetében viszont bizonytalansagot tapasztaltak. A
csoporthatarok elmosodottak, ezért nehezen épithetd rajuk megbizhaté marke-
tingstratégia, tovabba a mai korban a vasarlok onelletmonddak, nem rendelkez-
nek stabil preferencidkkal, és ezért kdnnyen befolyasolhatok.*®A pszichologia és
a szociologia kutatdsi eredményeinek felhasznaldsa mar segitséget jelentett,

31 P1SkOTI Istvan — NAGY Laszlo: Neuromarketing-attitiidok, modszerek és hatasok a
stratégiai és operativ dontésekre Vezetéstudomdany 2020/3., 68.
https://doi.org/10.14267/VEZTUD.2020.03.07

32 CSIKSZENTMIHALYI Mihaly: Flow — Az dramlat. A tékéletes élmény pszichologidja
Akadémiai Kiad6, Budapest, 2020, 51-54.

% PISKOTI- NAGY: i. m. 68.

% a nem tudatos gondolkodasi folyamatok részardnya 95%, azaz ezek hatdsa az emberi
cselekvésre sokkal nagyobb, mint gondolndnk.” PISKOTI— NAGY: i. m. 68.

% TOROCSIK Méria — SzUCs Krisztian — NAGY Akos — LAZAR Erika: Eletstiluscsoportok.
Magyarorszagon a digitalizaci6 koraban. Eletstilus-kutatasok és a marketing. Replika
(111) 2019/2., 63-86, 80-81. https://doi.org/10.32564/111.5
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azonban a neuromarketing lehet az, amely jelentds valtozast hozhat a marketing-
stratégiak teriiletén.%

A fogyasztoi magatartasok agykutatas segitségével valo vizsgalatat tobb elneve-
zéssel is illethetjiik, melyek hol tagabb, hol sziikebb kérben probaljak meghataroz-
ni ezt a teriiletet. Az altalanos, és talan hétkoéznapiva, a gyakorlatban elfogadotta
valo megnevezés a 2002-ben megjelent neuromarketing kifejezés.’” Az egyetemi
alapkutatasok ezzel szemben szivesebben hasznaljak a neurodkonomia és a Con-
sumer Neurosience, fogyaszt6i idegtudomany fogalmat.3®

Ennek korébe tartozik azon eszk6zok alkalmazasa, amelyek vagy kozvetleniil
az agytevékenység rogzitése altal, vagy mas modon (pl. az arckifejezés vizsgala-
taval, a szemmozgas kovetésével) mérni képesek az agy marketingingerekre adott
valaszait.*

Osszefoglalva azt mondhatjuk, hogy ,,a neuromarketing a marketingingerekre
adott szenzomotoros, kognitiv és affektiv (érzelmi) fogyasztoi vilaszok kutatasdt
jelenti”.4% Célja annak feltarasa, milyen hatékonyan miikddnek a reklamok, a ter-
mékelhelyezés, a markazas.** A neuromarketing, mint a neurotudomany, a pszicho-
logia és az okonomia eredményeit Osszefoglaldo tudomanyteriiletnek jelenleg az
elfogadottsiga nem egyontetli a tudomanyos vilagban etikai szempontbol sem.
Ebben némileg rokon vonast mutat a szubliminalis ingerekkel vald befolyasolhato-
sag kérdéskorével — foleg az etikai felvetések tekintetében —, mert mindkét teriilet a
fogyasztd tudatalattijanak megismerése — legalabbis annak megkisérlése — révén
kivan a dontési folyamatokrol minél tobbet megtudni. E tudoményteriilet eredmé-
nyeivel viszont olyan mesterségesintelligencia-alkalmazasokat is lehet fejleszteni,
betanitani, amely a fogyasztdi magatartis torzitdsara, személyre szabott marke-
tingiizeneteivel még hatékonyabban képes.

Azonban mind a viselkedéstudomanyok (viselkedési kozgazdasagtan), mind a
neuromarketing eredményeit a hatésagok az adott kereskedelmi gyakorlat tisztes-
ségtelensége vizsgalatakor, illetve a jogszabaly értelmezése illetve megalkotasa
soran is hasznosithatjak, hivta fel a figyelmet erre az OECD fogyasztovédelmi
bizottsaga az 0j szabalyozasi elvekrdl szo6l6 fent emlitett ajanlasaban.

% POLERECZKI Zsolt: Neuromarketing — a fogyasztéi magatartds vizsgalatinak (1j lehetd-
ségei. Taplalkozdsmarketing 2015/1., 52.

% Uo.

% Uo.

3 VARGA Akos et al.: Az érzelmek és az agy — Fokuszban a neuromarketing kutatas. In:
HETESI Erzsébet — REVESZ Balazs (szerk.): ,, Marketing megijulds” - Marketing Okta-
tok Klubja 20. Konferencidja eléadasai. Szeged, Szegedi Tudomanyegyetem Gazdasag-
tudomanyi Kar, 2014. 425-431. https://emok.hu/tanulmany-kereso/d383:az-erzelmek-
es-az-agy, 2022. januar 20.

%0 \/ARGA Akos: Neuromarketing, a marketingkutatas 0j iranya. Vezetéstudomdny 2016/9., 55.

https://doi.org/10.14267/VEZTUD.2016.09.05

VARGA Akos — CSORDAS Tamas: Az ismeretlen ismerés — a neuromarketing iranti atti-

tiidok szentimentelemzése. Vezetéstudomdany 2021/6., 46.

https://doi.org/10.14267/VEZTUD.2021.06.04
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4. Az emberi dontéshozatal sémai: biolégiai-tarsadalmi evoliicios szintjei

A fogyasztdi magatartas torzitdsanak vizsgalata elott sziikségesnek latjuk, hogy
kitérjiink az emberi dontéshozatal folyamatara, altalanos jellemzdire.

Marosan Gyorgy az emberi dontéshozatal sokféleségét a biologiai és a tarsa-
dalmi evolucio soran létrejovo, hierarchikusan egymasra épiild dontési mechaniz-
musok azonositadsaval magyarazza.*> Az alabbiakban az 6 megallapitasait kivanjuk
Osszegezni, mikozben elére fel kivanjuk hivni a figyelmet arra, hogy a legmaga-
sabb szinten allo dontési mechanizmus racionalitasahoz képest minden alsobb szin-
t dontési processzus magaban hordoz olyan irracionalis elemeket, amelyek végso
soron a fogyasztoi dontés hibajat, torzulasat eredményezik.

A legelsé szint a human etologia és az 0sztonds dontések szintje, ahol olyan
kérdések koré csoportosult az emberré valas utjan elindul6 egyed figyelmi fokusza,
mint a veszély felismerése, a ttlélés, szaporodas.

A masodik szinten a mentalis modulok altal vezérelt ember all, aki a torzsfejlo-
dés kovetkezo 1épesofokara 1épett. A dontésekben a jovobeli kitekintéseknek nincs
nagy relevancidja, a jelen valtoz6i hatarozzak meg a viselkedést. A mentalis modu-
lok szerinti miikodés lassabb, mint az eldz6 szint §sztonos késztetései, de finomabb,
részletgazdagabb, egyfajta szabvanyos helyzetmegoldast tesz lehetdévé. Dontése-
inkben akkor tiikr6z6dik ez a szint, amikor készlethianytol tartva az adott terméket
magasabbra értékeljiik, és igy akar tobbet vagyunk hajlandéak érte adni, de idekap-
csolodik a késébbiekben kifejtett egyik viselkedéstorzitod jelenség, ami a ,,horgony-
hatés” elnevezést kapta.*®

A harmadik szint a szimbolumok segitségével megvalosuld gyorsabb dontések
szintje, ami evollcios szempontbol is Gjabb forduldpontot jelentett. Ebben az evo-
lucids szakaszban az agyméret novekedése megall, megjelenik a modern emberi
viselkedés. Ez a nyelv és a szimbolumok hasznalatanak szintje, és ezen a szinten
kell keresniink a markak eredetét. Amennyiben a szimbolum Osszefonddik a ter-
mékkel, és kellemes asszociaciot kelt benniink, az egyébként gyors dontési reakciot
igényl$ vasarlasi szituacidban automatikusan a mar ismert szimbolum, és igy ter-
mék mellett fogunk donteni. Amellett, hogy a szimbolumokra timaszkodva meg-
hozott dontéseinkkel 1d6t és energiat takaritunk meg, a kellemes asszociaciok mel-
lett még a tarsadalmi statuszt is kifejezheti a hasznalatuk. Ez ugyancsak alkalmas
arra, hogy a fogyasztot meghatarozott viselkedési iranyba terelgesse. A mai korra
vetitve a dontések szintjén a hétkéznapi bevasarlasok tartoznak ide.**

A kovetkezo evolicios 1épesdfokon a letelepedéssel egyiitt jard tarsadalmi val-
tozasok vezetnek a kulturalis kornyezet komplexebbé valasahoz. Ezt negyedik
szintként a kulturalis univerzalidk szintjének nevezhetjiik, ahol a kozosségek élet-

42 MAROSAN Gyorgy: A gazdasagi dontés evoliicios elméletének néhany kérdése -a donté-

si helyzet meta- és utoértékelése, mint a dontés alapeleme. Koz-Gazdasdg Tudomdanyos
Fiizetek 2011/1., 107-121. http://www.retp.eu/index.php/retp/article/view/940, 2022.
marcius 12.

4 MAROSAN: i. m. 109-110.

4 MAROSAN: i. m. 111-112.
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modja nagyrészt azonos, azonban a némileg eltéré szimbolumrendszer alkalmas
lesz arra, hogy csoportidentitast fejezzen ki. Megszaporodnak a mindennapi ¢let
altalanos problematikajaval kapcsolatos dontési lehetéségek, ami megteremti a
tapasztalati szabalyok (,,hiivelykujj-szabalyok”, azaz kétségbe nem vont dontési
sémak) és a szajhagyomany tutjan terjedd, bevett megoldasi metddusok alkalma-
zasat. Eddig a szintig a dontések meghozatalanal erételjesen megjelentek az ér-
zelmek.*

Az utolso, 6todik szintnek tekintett intézményi szinten a tapasztalatok szabalyo-
zott és attekinthetd keretek kozé szervezddnek, a dontések meghatarozott utakon
jarva sziiletnek, megfeleld id6keretet kihasznalva. Az ember ezen a szinten elviek-
ben racionalis dontést hoz.*®

A pszichologia ravildgitott azonban ez utdbbi tétel helytelenségére. A kognitiv
disszonancia elmélete szerint a dontés kévetkezményének értékelése szubjektiv és
a dontéshozd személy a dontést kovetden azon informécidkat fogja figyelembe
venni, amelyek dontésének helyességét tamasztjak ald. A korlatozott racionalitas
modellje szerint hozott dontések sem lesznek tokéletesek, hiszen nem vehetd figye-
lembe minden informacié, nem mérlegelheté valamennyi eshetéség, az ,.elég jo”
érzetére torekvés éppen megfeleld.

A Gazdasagi Versenyhivatal 2009-es iranymutatasaban is alapvetden a fogyasz-
to gazdasagi dontését racionalisként értékeli, azonban ravilagit arra, hogy a fo-
gyasztd a dontések optimalizalasara torekszik, amelyhez az €szszerti mértékii in-
formacidkeresést folytatja (csak) le. A kiterjesztett, igazi, valos problémamegolda-
son alapuld dontésen kiviil igy ez a dokumentum is kitér a korlatozott probléma-
megoldason alapul6 dontésekre, valamint az impulzus-dontésekre.*’

A meginditott dontéshozatali folyamatokban a fenti szinteken bemutatott donté-
si modozatok, sémak kozotti valasztas aszerint megy végbe, hogy milyen tovabbi
tényez6k befolyasoljak a folyamatot, amiket az alany szintén bevon az értékelendd
koriilmények kozé. Ezek a tényezok a kdvetkezok: a veszélyesség, a siirgdsség, a
bizonytalansag, az ismeretlenség (nincs ra dontési séma), az érintettség mértéke, a
dontés fontossaga és visszavonhatdsaga.*®

A (racionalis) dontések finom, szinte észrevétlen befolyasolasat célzo technika-
ként nevesiti Marosan Gyorgy is a nudge-okat*®, amelyeket az online tér szerepldi
is eldszeretettel alkalmaznak.®® Véleményiink az, hogy a digitalis kornyezetben a

4% MAROSAN: i. m. 113-114.

4 MAROSAN:i. m. 115,

47 A fogyasztéi dontések szabadsidgira vonatkozd, a GVH altal kovetett alapelvek 10.
Gazdasagi Versenyhivatal https://www.gvh.hu/pfile/file?path=/alapelvek/elemzesek _ala
pelvek fogyvedpolicy 2009 09.pdfl&inline=true, 2022. marcius 12.

4 MAROSAN: i. m. 118.

49 Uo.

% Thaler és Sunstein jellemzben valtozatlan, statikus nudge-jaival szemben (v6. Richard
H. THALER — Cass R. SUNSTEIN: Improving Decisions About Health, Wealth, and Hap-
piness. Yale University Press, New Haven & London, 2008), a digitalis korban mar di-
namikus, folyamatosan fejlédd, személyre szabott, tovabba a végtelen adathalmazbol
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rugalmasan alkalmazkodo, mesterséges intelligencia altal hajtott nugde technikak-
kal valo visszaélések célja alapvetden az, hogy a fogyasztot a minél egyszeriibb,
gyorsabb és minél alacsonyabb evolucios szintli dontési séma alkalmazasara szorit-
sak, hogy alapvetden impulziv, emocionalis, tehat irracionalis alapu dontést hozzon.
Még akkor is, amikor e kiilsé befolyasolas hijan a fenti tényezok 6t megfontoltabb
dontéshozatalra kényszeritenék.

A fogyaszto viselkedését, valasztasait tehat az befolyasolja, hogyan rendszerezi
a kornyezetbdl érkezo informaciokat, mely megismerés a jellegébdl adodoan korla-
tozott dontési helyzetet jelent, amelyben az eddigi kutatdsok szerint az érzelmi
hatés erSteljesebb.>! Az érzelmi hatas akkor erdteljesebb, ha idésziikében vagyunk,
felfokozott izgalmi allapotban, és mindemellett erételjes kiils6 ingereknek vagyunk
kitéve. Ilyen jellemzdékkel taldlkozhatunk a vasarlasok soran is.>

Az értelmi és érzelmi motivaciok tehat hatnak egymasra, amelyek végiil elve-
zetnek a fogyaszté dontéséhez. A fogyasztonak nagyobb erdfeszitést jelent, ha a
dontéshozatalnal az értelmi megfontolast részesiti elényben az érzelmivel szem-
ben.> Minél kénnyebb az érzelmi oldalra tdmaszkodni a dontések soran, annal
inkabb beszélhetiink impulzusvasarlasrol, ahol — mivel gyakran a vasarlok sem
tudjak az okokat — a tudatalattinak kulcsfontossagu szerepe lehet.>

5. A dontéshozatalt torzito hatasok, gatak

A Kklasszikus dontéshozatal folyamatabraja alapvetden linearis és bevégzddo fo-
lyamatként irhat6 le, a kovetkez6képpen: problémafelismerés — érdeklédés — in-
formaciogytijtés — értékelés — dontés — dontés utani magatartas.

A Booking.com tigyben a Gazdasagi Versenyhivatal eljaré versenytanacsa is
észlelte, hogy bar a fogyasztoi dontéshozatalt (utat) rendszerint linearis (t6lcsérsze-
ri1) folyamatként irta le a szakirodalom, a digitalizacié bekoszontével ennek atgon-

szerzett informacid elemzésére tamaszkodd és mesterséges intelligencia altal hajtott
nudge technikakkal kell szamolnunk. A mindent 4thatd és altalaban nem transzparens
technikakat Yeung nyoman hypernudge-nak nevezziik. (V6. Karen YEUNG: Hypernud-
ge: Big Data as a Mode of Regulation by Design. Information, Communication & Soci-
ety The Social Power of Algorithms 20. 2017/1., 118-136.) Lasd részletesebben: Pusz-
TAHELYI Réka: Az ,érzelmes MI” felhasznélasa az online marketing vilagaban. In: TO-
ROK Bernat — ZODI Zsolt (szerk.): A mesterséges intelligencia szabdlyozasi kihivasai.
Tanulmdanyok a mesterséges intelligencia és a jog hatdarteriileteirdl. Ludovika Egyetemi
Kiadd, Budapest, 2021, 439-464.

LAZAR Erika — SzUcs Krisztian: A neuromarketing aktualis helyzete és a mintaelem-
szamra vonatkozé kihivasai, kiilonos tekintettel a szemkameras mérésekre Vezetéstu-
domany 2020/3., 81. https://doi.org/10.14267/VEZTUD.2020.03.08

52 VERES Zoltan — PLATZ Petra: A vésarlasi dontések ismeretlen logikdjar6l: intranzitiv
fogyasztoi alappreferencidk Tér-Gazdasag-Ember: a Széchenyi Istvan Egyetem Kautz
Gyula Gazdasagtudomanyi Karanak tudomanyos folyoirata 2013/4., 75.

KOLTAY Gabor — VINCZE Janos: Fogyasztoi dontések a viselkedési kdzgazdasagtan
szemszOgébol. Kozgazdasagi Szemle 2009/6., 501.
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dolésa mindenképpen indokolt. A hatarozat indokoldsaban ezért a fogyasztoi don-
téshozatal utjat egy onmagaba visszafordulo szalagként abrazolja.>®

A fogyaszté altalaban végigjarja a fenti folyamatot, amelynek soran az optimalis
megoldast igyekszik megtalalni, és a dontéshez sziikséges informéciokeresést le-
folytatja. A fogyasztora zadulo ingerek hatasara el6bb-utobb hianyérzet fog benne
kialakulni, amely hianyérzet odaig vezet, hogy megfogalmazodik benne ezen nega-
tiv érzet feloldasanak igénye.® Ezt a problémafelismerést kdveti az informécio-
gyljtés szakasza, ami a fogyaszto részérdl raforditast igényel, mind fizikai, mind
mentalis sikon, s végsd soron ennek a folyamatnak az eredménye fogja nagyrészt
befolyasolni a dontést. A GVH allaspontja szerint a fogyasztonak ezt a szakaszt
racionalis moédon kell lefolytatnia, vagyis ,,a piac és a termék sajatossagainak
megfeleld mértékben ™™’

A fogyaszté elott tehat fenti informaciokeresés alapjan — ha a termék eldallitdja,
a szolgaltatds nyujtdja megfeleld informaciokkal latja el —, majd azok értékelését
kovetéen megnyilik a lehetéség a dontés meghozataldra. A tokéletes informaltsag
allapota a mindennapi életben nem létezik, ehelyett egy hozzavetdlegesen optimalis
allapotbol kell tovabblépni az informaciok értékeléséhez és a dontés meghozatala-
hoz. Addig azonban, amig a fogyasztoi dontés megsziiletik, a fogyasztd az elméjé-
ben a megszerzett informaciokat a ra jellemz6 modon probalja 6sszerendezni, ami-
nek soran olyan magatartasi torzitdsoknak van kitéve, amelyek komplex hatasuk
révén képesek befolyasolni az egyént.

De vajon ez a dontés teljesen objektiv és racionalis informacidfeldolgozas soran
sziiletett? A valdsidgban nem tud ilyen alapokon nyugvo dontés megsziiletni,
ugyanis mar maga az informaciogyijtés torzul az alabbi okok miatt:

o ¢értelmi gatak: a fogyasztdo egyéni pszicholdgiai jellemzodi miatt korlatozott

informacioéfelvétel, -tarolas, -feldolgozas

o ¢érzelmi gatak: az érzelmek dontést befolyasol6 hatasa vonhato ide

* szocialis gatak: ez gyakorlatilag a kornyezet hatdsa a megismerési folyamatra.>®

A GVH alapelveiben a dontéshez sziikséges informécidkeresés kiils6, mestersé-
ges akadalyaként hozza példaként az informaciokeresés koltségének mesterséges
novelésében, az informacid visszatartasaban, illetve az informacié manipuldlasdban
allo magatartasokat. Ezen kiviil tovabbi gyakorlati modszereket is elkiilonit, ho-
gyan lehet még az informaciokeresés folyamatat torzitani. Idetartoznak az agresz-
sziv eladasi modszerek, a korlatozott racionalitas szisztematikus kihasznalasa és a

55
56

V6. VIJ/17/2018. szamu, Booking.com iigyben hozott hatarozat 403. pontja.

A fogyaszt6i dontések szabadsagara vonatkozo, a GVH altal kovetett alapelvek. Gazda-
sagi Versenyhivatal 2009. szeptember 06. 11. https://www.gvh.hu/alapelvek/6269_hu
_a_fogyasztoi_dontesek_szabadsagara_vonatkozo_a_gvh_altal_kovetett alapelvek 2009,
2022. marcius 30.

A fogyasztoi dontések szabadsagara vonatkozo..., i. m. 14.
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valétlan informaci6 nyujtasa.” Ezek koziil az elsé kettét tekinthetjiik olyan méd-
szernek, ahol zomében érzelmi hatasok miatt torzul az informaciogytijtés folyamata.

Az OECD ajanlasaban az alabbi, leggyakrabban eléforduld torzitd hatasokat,
gatakat sorolja fel:

horgonyzas: a dontések rogzitése azon informaciok alapjan, amit a fogyaszto
a legfontosabbnak tart, vagyis a gondolkodast keretek koz¢é szoritja az ajanlat
értékérdl alkotott benyomas, még akkor is, ha Gijabb informacidkat kaptak;
elérhetGségi heurisztika: a fogyasztd dontését azok az informaciok fogjak
meghatarozni, amelyek a leggyorsabban és a legkdnnyebben eszébe jutnak;
valasztasi/informdcios talterhelés: az Osszetett termékek értékelése, vagy a
talsagosan nagy valasztasi lehetoség idegesiti a fogyasztokat, akik ennek ko-
vetkeztében vagy elhalasztjak a dontést, vagy nem valasztanak. A fogyasztok
szivesen hasznalnak a dontéseik soran tapasztalati szabalyokat (,,hiivelykujj-
szabalyokat™) vagy a problémak megoldasara szolgalo technikakat illetve
modszereket (heurisztikus dontés);

megerdsitési torzitas: a meglévd hiedelmek, elvarasok, hipotézisek alakitjak
a tovabbi dontéseket;

alapértelmezett €s status quo hatés: a fogyasztok hajlamosak elfogadni az
alapértelmezett, illetve a megszokott valasztasi lehet6ségeket;

felruhazottsagi hatés: a fogyasztok szemében tobbet ér az, amirdl ugy érzik,
hogy a résziikké valt;

méltanyossag: a fogyasztok a dontések soran masok érdekeit is szem eldtt
tartjak;

keretezés: egy valasztasi lehetdség meghatarozott keretek kozott valé bemu-
tatasa arra Gsztonzi a fogyasztdt, hogy az adott keretrendszer referenciai sze-
rint értékeljen;

hiperbolikus diszkontalas/myopia: a jelen idoszak kiemelkedé fontossagu-
ként valo kezelése, ez foként a pénziigyek teriiletén vezet oda, hogy kevéssé
tartjuk fontosnak a nyugdijcélii megtakaritasokat a jelenben;

veszteségtol vald idegenkedés: ez kapcsolodik a jelen iddszak fontossagahoz,
a kevésbé jo biztosat nem szivesen adjuk fel egy bizonytalan jobbért;

talzott magabiztossag: a fogyasztok hajlamosak jobb eredményre szamitani,
mint az atlagos varhat6 eredmény;

priming: a reklamok ismétld hatasa révén a fogyasztd olyan preferencidkat
fog figyelembe venni dontéseinél, amelyeknek ezen hatas nélkiil valoszinii-
leg nem is tulajdonitott volna nagy jelent6séget;

tarsadalmi normék: egy adott tdrsadalom vagy csoport értékrendje tiikr6zo-
dik a fogyaszt6é dontésében;

idébeli kovetkezetlenség: a fogyasztoi dontések nem mindig konzisztensek a
rovid tavh és a hossza tavi érdekeiknek megfeleléen®.

% A fogyasztoi dontések szabadsagara vonatkozo..., i. m. 24.
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6. A technologia hatasa a fogyasztéi dontéshozatalra, a fogyaszto digitalis
kiszolgaltatottsaga

Véleménylink szerint a dontéshozatal folyamatat maga a digitalis kornyezet is
nagyban befolyasolja, anélkil is, hogy a kereskedé mesterségesen felfokozna a
fogyasztdi dontést torzitd barmely gat, tényezo hatasat.

E vonatkozasban végzett vizsgalédasunkban nagyban tdmaszkodunk Shiri
Melumad ¢és szerzdtarsai altal kidolgozott 3M modellre, amellyel azt kivanjak
szemléltetni, hogy a fogyasztd piaci magatartasat, valasztdsat mar nem pusztan a
fent emlitett hagyomanyos tényezok (meglévo preferencidi, ismeretei és érzelmei)
hatarozzak meg. A modell szerint a piaci dontések egyre inkabb ezen elébbi,
mondhatni primitiv valasztasi elemek és a technoldgiai kornyezet alabbi harom
csoportba tartozo jellemzdje koziil legalabb az egyik jelenléte kdzotti kdlcsonhatas
kovetkezményei. A technologiai kornyezet ezen jellemzoit (1) a médium vagy
eszkoztipus (pl.: viselhet6 eszkozok — wearable devices, okostelefon), (2) a modali-
tas vagy interakcios feliilet (pl. haptikus, hangalapu jellege); és (3) a mddositok
vagy intelligens valasztasi agensek (pl.: ajanlorendszerek, keresémotorok) csoport-
jaiba soroljak.5!

Az okoseszkozok (személyi asszisztensek) képesek a fogyasztdé dontési folya-
matat akar teljes egészében atvenni az informaciogyijtéstdl kezdodden, azok érté-
kelésén at egészen a kivalasztassal bezardlag. Ismertetett kutatasi eredmények sze-
rint a mobiltelefon hasznalata eleve megvaltoztatja a fogyaszté hozzaallasat, a don-
téshez sziikséges informacidok megszerzésére nagy gondot fordit, a dontés kockaza-
tait szivesebben vallalja, nyitottabb az ujszeri megoldasokra. Miért is? Mert
pszichologiai kutatdsokkal alatamasztott tény, hogy az uj generaciok a mobiltele-
fonjukkal olyan szoros, emocionalis kapcsolatban allnak, hogy szellemi energiaik,
pillanatnyi dontési kapacitasuk is az okostelefon hasznalatatol, legalabbis annak
elérhet8ségétdl, rendelkezésiikre allasatol is nagyban fiigg.5

A technolégia hatasara az interakcios feliilet, illetve a modalitas is fejlédik. igy
példaul a vallalkozasok akar az lizleteikben elhelyezett, akar a kiilonb6z6 okosesz-
kozokre kiildott reklamiizeneteik fejlesztésére igénybe vehetnek haptikus ingereket
kozvetité technologidkat: mint példaul az érintdképernyd hasznalata vagy az
okoseszkdzok vibracidja. Hasonloan dontést modositd hatast valtanak ki az emberi

0 Delivering Better Policies Through Behavioural Insights: New Approaches, OECD
Publishing, Paris, 2019, 55. https://doi.org/10.1787/6c9291e2-en. 3. fejezet: Protecting
digital consumers OECD ILibrary, 2022. marcius 6.

61 Shiri MELUMAD — Rhonda HADI — Christian HILDEBRAND — Adrian F. WARD: Techno-
logy-Augmented Choice: How Digital Innovations Are Transforming Consumer De-
cision Processes. Customer Needs and Solutions 2020/7., 98.
https://doi.org/10.1007/s40547-020-00107-4

62 MELuUMAD et al.: i. m. 93.
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hangot utinz6 rendszerek, a digitalis asszisztensek.5 A fejlédd vizualis technologi-
ak korébol szintén kiemelhetjiilk, ahogyan a vallalkozasok a virtualis valosagot
(virtual reality, VR, illetve kiterjesztett, augmented reality, AR) is a termék rekla-
mozasa szolgalataba allithatjak, ezen tilmenden akar a termék személyre szabhato-
sagat, a fogyasztd dontésének pozitiv hatasat is fokozhatjak.5

A technoldgia a leglatvanyosabb modon az emberi dontéshozatal korében az ér-
tékelésre, a valasztasi alternativak kozotti dontésre bir befolyassal. Az intelligens
agensek funkciti kiilonbozéek lehetnek, kiilonbozé mértékben helyettesithetik
illetve valthatjdk ki az emberi dontést. Egyetértiink Melumad és szerzdtarsai meg-
allapitasaval, hogy minél inkabb atruhazzak dontéseiket a fogyasztok ezen intelli-
gens gépi cselekvokre, annal nagyobb a kockazata annak, hogy a preferenciak és
akar a dontések is félrecsuszhatnak, akaratlanul (pl. az automatizalt rendszer hia-
nyossagai miatt) vagy szandékos magatartas kovetkeztében (pl. a vallalkozasok
vagy harmadik személyek tudatos visszaélése miatt).®®

Az intelligens agensek kozott a fogyasztokat érintd legszélesebb korben a kii-
16nboz6 digitalis Osszehasonlitd eszkozok terjedtek el. Idetartoznak a piaci vagy
nem piaci miikodési elvii kiillonb6z6 ajanlorendszerek és keresémotorok, amelyek
akar egy szolgaltatd (vagy tobb szolgaltatdo kozos) online platformjaba beépitett
modon, akar attol fliggetlentiil funkcionalnak.

Az Eurdpai Bizottsagnak 2013-ban készitett kutatasi jelentése szerint digitalis
Osszehasonlitd eszkdznek mindsiilnek azok a weboldalak és mobilalkalmazasok,
amelyek célja, hogy a kivalasztott iparagakon beliil a fogyasztonak lehetéséget ny(jt-
sanak a helyettesithetd aruk és szolgaltatasok Osszevetésére és Osszehasonlitasara
kiilonb6z6 kritériumok alapjan és legaldbb egy kritériumsziird alkalmazasaval.®

Globalisan elterjedt voltuk és fogyasztdéi dontést torzitd hatasuk miatt a GVH
2019 folyamédn piacelemzést inditott a digitalis dsszehasonlité eszkozok (DOE)
alkalmazasara jellemz0, fogyasztovédelmi szempontbdl relevans piaci folyamatok,
valamint ezeknek a fogyasztoi dontésre gyakorolt hatésai feltarasa céljabol, amely-
nek eredményeit 2020 folyaman tette kozzé.6” A legproblematikusabbnak itélték

83 TASSIELLO, V. — TILLOTSON, J. S.,— ROME, A. S.: ,,Alexa, order me a pizza!”: The me-
diating role of psychological power in the consumer—voice assistant interaction. Psycho-
logy and Marketing (38) 2021/7., 1069-1080. https://doi.org/10.1002/mar.21488

6 L aura MULLAN: Nike unveils new augmented reality technology to improve shoe sizing.
https://technologymagazine.com/data-and-data-analytics/nike-unveils-new-augmented-
reality-technology-improve-shoe-sizing, 2022. aprilis 10.

8 MEeLumMAD et al.: i. m. 97.

® Study on the coverage, functioning and consumer use of comparison tools and third-

party verification schemes for such tools. ECME Consortium, 40. (EAHC/FWC/2013-

85-07) https://ec.europa.eu/info/sites/default/files/final-report-study-on-comparison-tools

_en.pdf, 2022. aprilis 10.

A digitalis dsszehasonlito eszkdzok fogyasztoéi dontésre gyakorolt hatasai feltarasara

iranyuld piacelemzés eredményeit bemutatd tanulmany. Gazdasagi Versenyhivatal

2020. [Tovabbiakban DOE-tanulmény] Fontossagat jelzi az is, hogy a lefolytatott piac-

kutatis nem volt egyediilallo. Igy példaul a brit versenyhivatal mar 2016-ban jelentetett
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meg azokat a szektorokat, amelyekben magas keresési koltségei lehetnek a fo-
gyasztoknak (azaz sok idovel, vesz6dséggel, esetleg utazasi vagy mas koltséggel
jar az informdacioszerzés), ahol a hasznalt DOE-ket a fogyasztok széles kore veszi
igénybe, amely piacon kevés versengé DOE lelhet§ fel, és ahol intenziv kommu-
nikéacios aktivitas jellemzé a DOE-kre. Fontos hangstilyozni, hogy a DOE-k a
fogyaszto és a vallalkozas kozotti ,,kozvetitoként” jelennek meg sokszor, amely
nemcsak a fogyasztoi magatartas, hanem sok esetben a piaci verseny torzitasat is
eredményezi.%®

A digitalis 6sszehasonlité eszkdzok alkalmazasaval a GVH felmérése alapjan
a fogyasztoi dontés torzitasa rendszerint az alabbi modok valamelyike altal valo-
sul meg:

— nem a valos arakat mutatjak a DOE-k (pl. a szallitési, kezelési koltségek nem

szerepelnek az arban);

— nem tajékoztatjadk megfelelden a fogyasztokat arrdl, hogy melyek a szponzo-
ralt ajanlatok;

— manipulaljak a bemutatott termékek sorrendjét, vagyis egy nem kelléen ko-
riiltekintd fogyasztd azt hiheti, hogy a megjelenitett terméksorrend a kere-
sése €s bedllitasai alapjan kertilt kialakitasra (pl. ar szerint novekvd), tehat
a sorrend elején 1évo termékek a szamara legmegfelelobbek, mikdzben ez
nem igaz;

— bizonyos részleteket elhallgatnak vagy tévesen jelenitenek meg, példaul
egyes termékeknél megjelenit egy adott technikai jellemz6t, mas termékek-
nél pedig nem,;

— szbba johetd termékek (iizletek) egy szik kore szerepel csak a DOE oldalan;

— nem elérhetd termékeket jelenitenek meg a DOE-K.%

A technoldgia fogyasztoi dontésekre gyakorolt hatasat vizsgalta Ryan Calo is,
aki ezzel Osszefliggésben kidolgozta a technologia kozvetitette fogyasztd (mediated
consumer) koncepcidjat.”® A legfontosabb 4ltala kiemelendd sajatossag, hogy a
fogyasztd egy mas altal kialakitott és fenntartott technologian keresztiil tud csak az
online piactérre felkapcsolodni.

Ez szamos kovetkezménnyel jar. A fogyaszto digitalis ,,nyomot hagy”, azaz on-
line tevékenységérdl (keresés, korabbi tranzakciok) a vallalkozés adatot gyiijthet,
illetve generalhat. Mivel a fogyaszto preferenciaiba betekintést kivan ezaltal nyer-
ni, megindul a profilalkotas, a fogyasztd minél jobb kiismerése (lasd feljebb: cos-

meg hasonlé targyu tanulmanyt: Competition and Markets Authority: Digital compari-
son tools market study. https://www.gov.uk/cma-cases/digital-comparison-tools-market-
study#launch-of-market-study, 2022. marcius 30.

8 DOE tanulmany..., i. m. 6.

8 DOE tanulmany..., i. m. 11.

0 Ryan CALo: Digital Market Manipulation. The George Washington Law Review 2014/4.,
1003. https://digitalcommons.law.uw.edu/faculty-articles/25, 2022. aprilis 10.
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tumer insight) érdekében.”™ A fogyaszto és a vallalkozas kozotti kommunikécios
feliilet, és maga a tranzakcios folyamat is eldre, a vallalkozas altal részletesen meg-
tervezett. A kommunikacids feliilet vizualis kialakitasa, az oda beépitett ,,s0tét
mintak” (dark patterns) gyakran adatkozponttiak, dinamikusan valtozok és sze-
mélyre szabottak, céljuk manipulativ szdndékkal kiaknazni a fogyaszto fent emli-
tett heurisztikus és viselkedésbeli elfogultsagait, gatjait.”

A technologia lehet6séget ad arra is, hogy a vallalkozas valassza meg, mikor
kozeliti meg a fogyasztot, mikor keresi meg kereskedelmi iizenettel, reklammal.
A marketingtevékenység mar nemcsak idében és térben tervezhetd, hanem annak
tartalma, cimzettje szerint is, tehat valds idében és dinamikusan igazithat a meg-
célzott fogyaszto elvarasaihoz. Bekdszont tehat a személyre szabott lizenetek kora.
Ehhez szorosan kapcsolodik a fogyasztdé rendelkezésére bocsatott informaciok
elézetes sziirésének jelensége, amely pozitiv hatasa mellett sulyos negativ hatassal
is jar. Ennek ellenkezGjét is tapasztalhatjuk, amikor is az informacio el6zetes szii-
rése, rendezése helyett az adott technologiai megoldas a fogyasztd informacioval
valo thlterhelését célozza, igy kényszeriti at nem gondolt dontésre. Itt kell megje-
gyezniink, hogy nem sziikséges, hogy a vallalkozas a fogyasztoval szemben a tisz-
tességtelen gyakorlatot szdndékosan fejtse ki. Az online kdrnyezetben bevethetd
technolodgiai vivmanyoknak a fentiekben észlelt sajatossagait, azoknak a fogyasztod
dontéseire gyakorolt hatasait a vallalkozasnak is fel kell ismerni az elvarhato szintii
szakmai gondossag kovetelményébdl fakadoan.”™

Mindez azt is jelenti, hogy online koérnyezetben mar nem elegendoé a tisztesség-
telen kereskedelmi gyakorlat megallapitasahoz kizarolag a kereskedelmi tizenet

A digitalis kornyezet azonban lehetdvé teszi a keresked6k szamara, hogy a fogyasztok

adatai alapjan hatékonyabban alkalmazzak gyakorlataikat, nagy méretezhetéség mellett,
s6t, valos idében dinamikusan. A kereskeddk személyre szabott meggy6zési gyakorla-
tokat tudnak kidolgozni, mivel kihasznaljak a fogyaszto6i magatartasra és preferencidkra
vonatkoz6 Gsszesitett adatokon alapulé magasabb szintli ismereteket, példaul a kiilon-
b6z forrasokbol szarmazoé adatok 6sszekapcsolasaval.” Vo. Iranymutatds a belsé pia-
con az tizleti vallalkozasok fogyasztokkal szemben folytatott tisztességtelen kereskedelmi
gyakorlatairol sz616 2005/29/EK eurdpai parlamenti €s tanacsi iranyelv értelmezéséhez
¢és alkalmazasahoz (2021/C 526/01) a Bizottsag Kozleménye, 100.

fgy példaul a fent emlitett Gn. , alapértelmezett hatast” vagy a lemaradastol, kimaradés-
tol valo félelmet, fear-of-missing-out, FOMO.

V6. 2008. évi XLVII. a fogyasztokkal szembeni tisztességtelen kereskedelmi gyakorlat
tilalmarol szol6 torvény 3. § Tisztességtelen az a kereskedelmi gyakorlat,

a) amelynek alkalmazasa soran a kereskedelmi gyakorlat megvalositoja nem az ésszerii-
en elvarhatd szinti szakismerettel, illetve nem a johiszemiiség és tisztesség alapelvének
megfelelden elvarhatd gondossaggal jar el (a tovabbiakban: szakmai gondossag kove-
telménye), és

b) amely érzékelhetden rontja azon fogyaszto lehetéségét az aruval kapcsolatos, a sziik-
séges informaciok birtokaban meghozott tajékozott dontésre, akivel kapcsolatban al-
kalmazzak, illetve akihez eljut, vagy aki a cimzettje, és ezaltal a fogyasztot olyan iligyle-
ti dontés meghozatalara készteti, amelyet egyébként nem hozott volna meg (a tovabbi-
akban: a fogyasztoi magatartas torzitasa), vagy erre alkalmas.
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manipulativ jellegét vizsgalni, hanem ezen tulmenden az online kdrnyezetet teljes
egészében, teljes struktirajaban, a platform vizualis kialakitasaval egyiitt, mi tobb,
a fogyasztoé altal ehhez igénybe vett technologiat (pl. mobileszkdz hasznalata) is
értékelés ala kell vonni.

Mint lathatjuk, az online kornyezetben a megalapozott fogyasztoi dontés meg-
hozatalahoz sziikséges feltételek és azt modositod, befolyasold koriilmények alapve-
tden atalakultak, mikozben az emberi természet, az ember pszichikai és kognitiv
jellemz6i markdnsan nem valtoztak. A fogyaszt6 digitdlis kompetencidk terén ész-
lelheté lemaradasa digitalis sériilékenységét fokozza, méghozza véleményiink sze-
rint a kort6l, nemt6l és mas klasszikus értelemben vett, egy konkrét kiszolgaltatott
fogyasztdi csoport jellemz6jétd] fiiggetleniil.”

Itt kell megjegyezniink, hogy a fogyasztd kiszolgaltatottsiga mint jelenség és
fogalom tobbféle kontextusban is értelmezhetd és vizsgalhaté. Az Eurdpai Bizott-
sdg szamara készitett 2017-es jelentés Osszefoglaldja ezért egy tobbelemii fogalom-
meghatarozassal szolgal, amelynek pusztian csak egyik vetiilete a fogyasztora hat-
ranyos kereskedelmi gyakorlatokkal szembeni védtelenség. A fogalommeghataro-
zas szerint ,,olyan fogyasztorol van szo, aki tarsadalmi-demografiai jellemzok,
viselkedési jellemzdk, személyes helyzet vagy a piaci kornyezet kovetkeztében (a)
nagyobb eséllyel talalkozik a piacon negativ kimenetelti eseményekkel, (b) korla-
tozottan képes maximalizalni jolétét, (C) az informaciok megszerzése vagy elsajati-
tasa soran nehézségekbe iitkozik, (d) kevésbé képes megfelel6 termékeket vasarol-
ni, kivalasztani vagy azokhoz hozzajutni, tovabba (e) jobban kiszolgaltatott egyes
marketinggyakorlatoknak™.” Fontos megallapitisa tehat, hogy a fogyasztd kiszol-
galtatottsaga nemcsak személyes jellemz6it6l, hanem a piaci kornyezettdl is fligg.

Ezzel szemben sokkal specifikusabb, kifejezetten a fogyasztd digitalis sériilé-
kenységét vizsgalo jelentés késziilt a BEUC, az Eurdpai Fogyasztovédelmi Szerve-
Zet keretében.’® A kutatasi jelentés legfébb értéke, hogy ramutat arra, mennyiben
masabb online kdrnyezetben a fogyaszto kiszolgaltatottsaga.

Az emberi jogok védelmével vagy az adatvédelmi joggal ellentétben, ahol a ki-
szolgaltatott csoportnak mindsités kiilonleges jogi kotelezettségeket vagy védelmi
feladatokat rohat az allamokra vagy az érdekelt felekre, a kiszolgaltatott fogyaszto-
kat megcélzo lizenetek 6nmagukban nem jelentenek tisztességtelen gyakorlatot, és
kozvetleniil nem ronak tobblet- (bizalmi vagy védelmi) kotelességeket vagy tovab-

V6. 2008. évi XLVIL a fogyasztokkal szembeni tisztességtelen kereskedelmi gyakorlat
tilalmarol szol6 torvény, 4. § (2) bekezdés.

Consumer vulnerability across key markets in the European Union: executive summary.
European Commission, Consumers, Health, Agriculture and Food Executive Agency,
Publications Office, 2017., 5. https://doi.org/10.2818/165625

A fogyaszto digitalis sériilékenységét vizsgalo részletes jelentés késziilt a BEUC (Eur6-
pai Fogyasztovédelmi Szervezet) keretében: Natali HELBERGER — Orla LYNSKEY —
Hans-W. MICKLITZ — Peter ROTT — Marijn SAX — Joanna STRYCHARz: EU Consumer
Protection 2.0 Structural asymmetries in digital consumer markets. Briisszel, 2021.
marcius https://www.beuc.eu/publications/beuc-x-2021-018_eu_consumer_protection.0
_0.pdf, 2022. marcius.29. (A tovabbiakban BEUC-jelentés)
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bi tajékoztatasi kotelezettségeket az eladokra. A fogyasztd sériilékenysége (sériilé-
keny fogyasztdi csoporthoz tartozasa) alapvetden a megtévesztd vagy agressziv
kereskedelmi gyakorlatok kapcsan nyer értékelést.”” Szituaciotol fiigg tehat a Ki-
szolgaltatottsaga, hogy vajon az mennyiben hat ki azon képességére, hogy adott
kereskedelmi gyakorlatot észszertien legyen képes kezelni.”® Ugyanigy az atlagfo-
gyaszt6 jogi fogalma mint viszonyitasi pont atértékelését teszi sziikségessé az a
fentebb emlitett koriilmény is, hogy a technoldgia immar lehetové teszi a személyre
szabott marketingtevékenységeket, és ezek korében a fogyasztd dontésének torzita-
sara alkalmas tisztességtelen kereskedelmi gyakorlatokat.™

A digitalis kornyezet tovabbi sériilékenységet eredményezd sajatossaga az,
hogy az online feliileten, platformon kialakitott dontéshozatali folyamat elére meg-
tervezett, strukturalt (Un. digitalis valasztasi architektarakkal felszerelt). Lehetosé-
get adnak un. s6tét mintak (dark patterns), azaz a felhasznaloi feliilet kialakitasakor
tervszeriien figyelembe vett, és a felhasznalo, a fogyasztd szamara hatranyos don-
tést eredményezd designelemek alkalmazasara.®?® Az informacidszerzéstdl, a kiva-
lasztason 4t a fizetésig a fogyaszté minden egyes Iépése iranyitott, és egyben fo-
lyamatosan monitorozott is, igy az eredeti valasztasi struktara is akar folyamatosan
valtoztathatd és a fogyasztora szabhat6.8* A fogyasztéi dontés atgondolatlansagan,
elhamarkodott voltdn nem képesek a szerzddéskotéshez vezetd technikai lépések
sem javitani, hiszen alapvetden a fogyasztd érdekében maga a szerzédéskotés fo-
lyamata is felgyorsitott, a lehetd legnagyobb mértékben automatizalt.t?

Zarokovetkeztetések

Egyetértiink Calo megallapitasaval, miszerint a személyre szabott, folyamatosan
adaptalodo digitalis kornyezet lebontja az atlagfogyaszto €s a sériilékeny fogyaszto
kozotti megkiilonboztetést, a feltorekvo technologidk és technikdk sajatos 0sszeal-

" BEUC-jelentés, 9.

8 BEUC-jelentés, 11.

" Ugyanerre hivja fel a figyelmet az Eurdpai Bizottsag a tisztességtelen kereskedelmi
gyakorlatokrdl sz6l6 iranyelvhez készitett gyakorlati irAnymutatasaban. VO. Iranymuta-
tas a belsé piacon az iizleti vallalkozasok fogyasztokkal szemben folytatott tisztességte-
len kereskedelmi gyakorlatairol szolo 2005/29/EK eurdpai parlamenti és tanacsi irany-
elv értelmezéséhez és alkalmazasahoz (2021/C 526/01) a Bizottsag Kozleménye.

8 Natali HELBERGER — Marijn SAX — Joanna STRYCHARZ — Hans-W. MIcKLITz: Choice

Architectures in the Digital Economy: Towards a New Understanding of Digital Vul-

nerability. Journal of Consumer Policy (2021. december), 2.

https://doi.org/10.1007/s10603-021-09500-5

Lasd ezen tilmenden a digitalis agazat vonatkozasaban a megtadmadhato és méltanyos

piacokrol (digitalis piacokrdl szo6ld jogszabaly) szolod rendelettervezetet. COM(2020)

842 final.

8 E korben lefolytatott kutatds meggy6z6 megallapitasait 1asd: NEMETH Gabriella: Az
(automatizalhat6?) online altalanos szerzddési feltételek jogfogyasztodi szokasai. In:
Gazdasagi tendencidk és jogi kihivasok a 21. szdzadban. (szerk.: Gellén Klara) luris-
peritus Kiado, Szeged, 2018, 163-173.
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litdsai lehetdvé teszik a vallalatok szdmara, hogy felismerjék és kihasznaljak az
egyes fogyasztok onérdekérvényesitési képességének korlatait, azaz sériilékenysé-
gét.8% A sériilékenység tehat helyzetfiiggd, és még adott fogyaszto tekintetében is, a
digitalis kornyezet dinamikussagabol eredéen természetére nézve is folyamatosan
valtozo. A személyre szabott marketingtevékenység tehat a célba vett fogyaszto
dontéshozatalanak irracionalis elemeire, torzitdé gatjaira, elfogultsagaira épiilve
befolyasolja a dontését, ezért a meggy6zés és a meg nem engedett szinti manipula-
cio, ezen belil is elsGsorban az agressziv gyakorlat kozotti hatarvonal elmosodik, a
fogyasztdi dontés tisztességtelen befolyasolasa all el6.8* A vallalkozas 4ltal az
adatgytjtés és profilalkotas soran feltart, a fogyaszto kiszolgaltatottsagarol szerzett
informaciok® (pl. pillanatnyi rossz lelki allapota, betegsége, siirgds sziiksége) mi-
nosiilhetnek olyan, a kereskedelmi gyakorlat megvalositoja altal ismert stlyos ko-
rilménynek, amely a fogyaszto itéloképességének korlatozasara alkalmas, és annak
felhasznalasa a fogyasztd aruval kapcsolatos dontésének befolyédsolasat célozza,
ezért agressziv kereskedelmi gyakorlatként is értékelhet6 az Fttv. 8. § (2) bekezdés
¢) pontja értelmében.

Osszegezvén a fogyaszté digitalis sériilékenységének sajdtos jellemzéit, az alabbia-
kat kell kiemelniink:

— Kiszolgaltatottsaga alapvetGen a szituaciotol fiigg, nem kothetd feltétleniil a
rendelkezésre allo torvényi definicioban megadott egyik korabbi statikus
csoportjellemzohoz sem.

— A dinamikusan valtozo digitalis kérnyezetben a fogyasztd kiszolgaltatottsaga
is dinamikusan valtozo6 természeti.

— A profilalkotas miatt akar sajat korabbi dontései mogotti irracionalis ténye-
zoket, sajat elfogultsagait, tehat dnmagat is le kell kiizdenie az jabb befo-
lyasolas kikiiszobolése érdekében.

8 CaLo:i. m. 1033.

84 Joanna STRYCHARZ — Bram DUIVENVOORDE: The exploitation of vulnerability through
personalised marketing communication: are consumers protected?. Internet Policy Re-
view 2021/4., 1-27. https://doi.org/10.14763/2021.4.1585

Ha a kinyert és kezelt adatokra tekintiink, akkor a fogyasztd sériilékenysége szoros
kapcsolatba keriil személyes adatainak védelmével. A BEUC-jelentés figyelmeztet arra,
hogy a személyes adatok védelmére iranyado szabalyok kozvetetten a fogyasztd torzi-
tasmentes dontésének, autondmiajanak biztositasat is szolgaljak. A fogyaszto személyes
adatainak megosztasa korében tantsitott tudatossaga csokkenti tehat a tisztességtelen
kereskedelmi gyakorlatnak mindsiilé személyre szabott marketingtevékenység lehetd-
ségét is. Ez viszont megfosztja azoktdl az elonyoktdl is, amelyet adott esetben a sze-
mélyre szabott kereskedelmi iizenetek, ajanlasok szamara jelenthetnek. V6. BEUC-
jelentés i. m. 23-24. Az adatvédelmi kérdések tekintetében tehat alkalmazand6 az alta-
lanos adatvédelmi rendelet (GDPR), azaz az Eurdpai Parlament és a Tanacs (EU)
2016/679 rendelete (2016. aprilis 27.) a természetes személyeknek a személyes adatok
kezelése tekintetében torténd védelmérdl és az ilyen adatok szabad aramlasarol.
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— Az adaptalodo technologia befolyasolasaval kiszolgaltatottsaga is aranyosan

valtozik, ilyen értelemben is relativ jellegi,

— tovabba fokozatokban észlelhetd (mert nincs éles hatarvonal a kiszolgaltatott

és az atlagfogyaszto kozott).

— A személyre szabott marketingtevékenység miatt sériilékenysége akar cso-

porttol fiiggetleniil, egyéni szinten is vizsgalando.

Mindezeket olyan sajatossagként értékelhetjitk, amelyek miatt a tisztességtelen
kereskedelmi gyakorlatokkal szembeni fellépés jelenlegi szabalyozasa atgondolast
igényel, illetve a GVH fent emlitett dontéseiben (igy a Booking.com iigyben) is a
mar tetten érhetd, és megvaltozott szemléletli gyakorlatot kell eredményeznie.
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