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Absztrakt

A profitmaximalizalas nem lehet fontosabb, a fogyasztdi érdekeket figyelembe vevo
tisztességes értékesitésnél. A kutatds célja a szallashelyek online értékesitéséhez kapcsolodo
heurisztikus feldolgozason alapulo értékesitésosztonzo iizenetek és eszkozok feltarasa, jogi és
etikai megfelelésiik vizsgalata, valamint két kiemelt eszkOz, a szakértdi heurisztika egyes
elemeinek - alapértelmezett talalati lista; ajanlatok bemutatasi sorrendje; szolgaltatoi ajanlasok
- es az arkedvezmény belfoldi utazok fogyasztoi magatartasaban valo megjelenésének
analizdldsa.

A fogyasztéi heurisztikus feldolgozason alapuld értékesitésdsztonzd iizenetek ¢és
eszkozok feltarasahoz hazai €s nemzetkozi szallashelyszolgaltatd és kozvetitd oldalakrol
kerestem példakat, jogi és etikai megfelelésiik vizsgdlatdhoz értelmeztem a vonatkozd
jogszabalyi hatteret (Fttv.) tovabba két Gazdasagi Versenyhivatal altali jogesetet hasonlitottam
0ssze a kimondottan tiltott gyakorlatok megitélése, megismerése céljabol.

Az értékesitésdsztonzd eszkozok ¢és lizenetek fogyasztdi magatartasban valo
megjelenésének kimutatdsahoz elsdnek a Szallas.hu weboldalan Hotjar szoftver segitségével
egyrészt a talalati listaoldalon, masrészt pedig konkrét szallashely aloldalon elemeztem
kattintason és egérmozgdson alapu felhasznal6i munkameneteket. A szoftver eredményei arra
nem adnak valaszt, hogy miként értelmezik és észlelik ezeket az eszkdzoket/lizeneteket a
fogyasztok, igy kovetkezd 1épésben 5 db gyakori szallashelyfoglaloval félig strukturalt
mélyinterjut készitettem. Az interjuk sordn az alapértelmezett talalati lista, a listdban elfoglalt
helyezés és a szolgaltatoi ajanlasok értelmezését és szerepét, mig az drkedvezmények kapcsan
annak hitelességének megitélését, tudatossagot és a befolyasold hatdsat vizsgaltam.

A szoftveres elemzés €s a fogyasztdi mélyinterjuk eredményei alapjén az alapértelmezett
talalati listanak és a szolgélatdi ajanlasoknak nincs hatdsa a fogyasztdoi magatartasra. Ezzel
szemben, az ajanlatok bemutatisi sorrendjének ¢és az arkedvezményeknek igen. Az
arkedvezmények heurisztikus feldolgozast valtottak ki a fogyasztokbol, nem 1is voltak
motivaltak a szisztematikus feldolgozasa, amivel igy szolgaltatok vissza tudnak élni.
Kiegészitésképp a fogyasztovédelem lehetséges irdnyainak feltarasahoz a GVH és a FEOSZ
képviseldivel egy-egy szakértdi interjut készitettem.

A kutatas eredményeképp a széllashelyek online értékesitése soran az arkedvezmények
fogyasztéi magatartdsra hatd tisztességtelen befolyasoldsa ellen a fogyasztoi tudatossag
edukacioval valo fejlesztése, valamint az arkedvezmények alkalmazasanak jogi szabalyozasa,
gyakori ellendrzése lehetne megoldas.
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1. Bevezetés

Az embereknek sziikségiik van a hétkdznapokbdl valéd kiszabadulasra, kikapcsolodasra,
Uj élmények szerzésére, ismeretlen desztinaciok felfedezésére. Mi sem mutatja jobban a
turizmus népszeriségét, hogy mig a COVID19 megjelenése el6tti utolsd, utazasi
korlatozasoktol mentes évben, azaz 2019-ben az UNWTO statisztikai szerint 1.5 milliard turista
érkezést tudtunk elkdnyvelni a vildgban, ami a 2018-as évhez képest 4%-os ndvekedés
(UNWTO, 2020.01.20.). A turisztikai piacon a szallashelyszolgaltatok és szallashelykozvetitok
versenyeznek azért, hogy minél tobb turista vegye igénybe az & szolgaltatasaikat és ehhez
kiilonb6z6 online €s offline kommunikacios eszkozoket vetnek be. Az eszkdzok célja, egyrészt
meggyOzni a fogyasztokat masrészt pedig befolyasolni dontésiiket, de ennek moédja akar
tisztességtelen is lehet. A Statista (2021) kutatasa alapjan az online értékesitési csatornak piaci
bevételi részesedése a globalis utazasi és turisztikai platformon 2019-ben 63%, 2021-ben mar
66% és 2025-re értéke varhatdéan 72%-ra fog emelkedni. Az offline értékesitési csatornak
szerepe ezzel paralel modon csokken, igy kutatasom is kizardlag az online értékesitési

csatornakon fellelhetd lizenetekre €s eszkdzokre iranyul.

A klasszikus kozgazdasagtan a fogyasztoéi magatartas — dontéshozatal - magyarazataban
arra épit, hogy az emberek a szamukra legnagyobb hasznot jelentd terméket vagy szolgaltatast
valasztjak (Bernard, 2018). Ezt a klasszikus kozgazdasagtani axiomat, azaz a tokéletes
racionalitast, Simon (1957) megcafolta korlatozott racionalitis elméletével, melyet tobb kutatd
is alapul vett, koztik Daniel Kahneman és Amos Tversky is. Elméletiikben szemben a
klasszikus kozgazdasagtani megkozelitéssel, megjelennek olyan tudomanyteriiletekrdl szerzett
ismeretek is, mint a pszichologia és az agytudomany, mellyel egy sokkal pontosabb képet
formalnak meg a fogyasztorél és annak korlatozott, nem tokéletesen racionalis
dontéshozatalarol. Ezt a megkdzelitést viselkedéskozgazdasagtannak hivjuk, ami nem egy Uj
tudomanyag, hanem a kozgazdasdgtudomany egy feltorekvé aga (Thaler, 2016). A kutatas

alapjaul ez utobbi, viselkedéskdzgazdasagtani megkdzelités szolgal.

A kutatas célja a turisztikai szallashely szolgadltatok/kozvetitok dltal a fogyasztoi
heurisztikus feldolgozason alapulo online értékesitésosztonzo tlizenetek és eszkozok feltarasa,
haszndlatuk jogi/etikai megfelelésének vizsgalata, valamint a belfoldi utazok fogyasztoi
magatartasaban valo megjelenésének analizalasa két kiemelt eszkozre, a szakertoi heurisztika
egyes elemeire -alapértelmezett taldlati lista, ajanlatok bemutatdsi sorrendje, és a szolgaltatoi

ajanldsok- és az arkedvezményre vonatkozoan.
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Az elméleti hattérben a viselkedésk6zgazdasagtani fogyasztoi dontéshozatal
megkdozelitése utan bemutatom online értékesités soran leggyakrabban hasznalt heurisztikus
feldolgozason alapuld értékesitésdsztonzd technikdkat és hatdsukat a dontéshozatalra,
kiemelten két vizsgalt szempontra, azaz a kedvezmények/arhorgony valamint ajanlatok
bemutatasi sorrendje/szolgaltatéi ajanlasokra vonatkozdan. A heurisztikus feldolgozason
alapuld értékesitésosztonzé eszkozok/iizenetek nem mindegyike jogszeri, lathatunk olyan
példakat a kozelmultbol, hogy a jogszabalyi megfelelés hattérbe keriilt a vasarlas 6sztonzéssel
— profitszerzéssel — szemben. Annak felismerésére, hogy mit tekint a jog tisztességtelen
kereskedelmi gyakorlatnak bemutatom a fogyasztokkal szembeni tisztességtelen kereskedelmi

gyakorlat tilalmarol sz616 2008. évi XLVIL. torvény ehhez kapcsolodo eldirasait.

Szekunder informacioforras gyanant, mint kimondottan tiltott gyakorlatok
megismerésére az utobbi évek két legjelentsebb turisztikai szolgaltatdjaval (Booking.com;
Szallas.hu) szemben inditott fogyasztovédelmi eljaras Gsszehasonlito elemzését végzem el.
Primer kutatas keretein beliil egyrészt kvantitativ adatok alapjan vizsgalom a két kiemelt
tényez6 fogyasztoi dontéshozatalra vald hatasat a Hotjar szoftver segitségével a Szallas.hu
weboldalan, masrészt Kkvalitativ, mélyinterjus kutatasokkal pedig, hogy miként
¢észlelik/értelmezik ezeket az lizeneteket/eszkozoket a fogyasztok, melyhez kapcsoloddan 5
gyakori fogyasztoval készitettem félig strukturalt mélyinterjut. Kiegészitésképp a GVH és
FEOSZ munkatarsaival készitettem két szakértdi félig strukturalt mélyinterjut az arkedvezmény
szabalyozasi lehetdségeit illetden, valamint a fogyasztoi tudatossag altalanosabb megismerése
céljabol.

A kutatés korlatjai koze€ sorolando, hogy a weblap elemzéshez hasznalt szoftver kizarolag
egérmozgast €s azzal tett kattintasokat/gorgetéseket vesz figyelembe, mely nem feltétleniil
egyezik meg a szemmozgéssal, ezen feliil, a mélyinterjuk soran szerzett eredmények nem
reprezentativak. Az is a korlatok kozé sorolhatd, hogy a szimulalt foglalasi folyamat esetében
teoretikus keretek k6zott valaszt az egyén, valds valasztas soran esetleg a dontés és az ahhoz
vezetd ut mas lehet. A kutatast tovabb lehetne fejleszteni, az interjuk bovitésén tal, egy-egy
konkrét értékesitésosztonzo lizenet/arkedvezmény EKG és szemmozgas vizsgalataval és A/B
tesztelésével, valamint vizsgalni lehetne a felhasznaloi viselkedést mobilon is az esetleges

eltérések feltarasa érdekében.

A kutatasban megfigyelhet6 lesz, hogy néhol fogyasztonak, néhol felhasznalonak esetleg

egyénnek nevezem az alanyt, ennek oka, hogy a szakirodalom a dontések soran fogyasztonak
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nevezi az alanyt, mig ezzel szemben az online feliileteken felhasznaldkat kiilonboztet meg. A

szavakat szinonimaként értelmezem, ugyanazt az alanyt értve alattuk.
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2. Hattérismeretek

2.1. A fogyasztéi dontéshozatal viselkedés kozgazdasagtani megkozelitése

A Klasszikus kozgazdasagtan a fogyasztoi magatartas magyarazataban arra épit, hogy a
fogyasztok tokéletesen informaltak, raciondlisan az altaluk legtobbre értékelt terméket vagy
szolgaltatast valasztjak. Amit viszont fontos kiemelni, hogy kdzgazdasagi szempontbol nézve
az értékelés nem objektivan pénzdsszegben, hanem szubjektiv, hasznossagi értékekben keriil
meghatarozasa (Bernard, 2018). A racionalitast Gigy tekinti, mint egyénenként eltérd, szubjektiv
fogalom, igy feltételezhetjiik, hogy amit valaki cselekszik, az szamara hasznossagot jelent, igy
semmi nem tekinthetd irracionélisnak. A dontést megeldzd, értékelés fazisdban az egyének
sajat, egyéni hasznossadg érzetiik alapjan értékelik és sorrendbe helyezik a lehetséges
alternativakat majd kivalasztjdk a szdmukra legmagasabb hasznossaggal rendelkezét. A
klasszikus kozgazdasagtan tehat a fogyasztérol azt gondja, hogy tokéletesen informalt,
hasznossagmaximalizal6, karminimalizalo, és minden esetben érdekeinek képviseletéhez

korlatlan belatasi képességgel is rendelkezik (Andor, 2018).

Simon (1957) bebizonyitotta korlatozott racionalitas elméletében, hogy a fenti tényezdk
a valosagban ritkan l1éteznek egyiitt mert az emberi elme kapacitasa korlatozott ahhoz, hogy
minden dontést objektiv racionalitas talajan lehessen meghozni. A korlatozott racionalitas azt
jelenti, hogy egy személy dontéshozatalat korlatozza a rendelkezésére 4ll6 informacid, 1d6 és
az agy altali informaciofeldolgozas képességére. Két csoportot kiilonboztet meg, egyik, a
maximalizalok, akik megprobalnak optimalis dontést hozni, mig a kielégitOk csak egy
»elegendden jO” lehetdséget keresnek. Simon szerint az emberek eredendden lustdk. A
mindennapi tevékenységiinket legtobbszor a kielégitden jo dontések alapelve iranyitja. Simon
a satisfy (kielégit) és a suffice (elegendd) szavakbol alkotta meg a ,,saticefice” kifejezést,
Miszerint az egyén inkabb az elegendden joO lehetOséget valasztja, mint az optimalisat. A
kielégitden jo dontések hatterében az all, hogy az 6sszes lehetdség kiértékelése nem csak, hogy
nem ¢éri meg az erdfeszitést, de szinte lehetetlen is. Simon szerint a legtobb esetben a kognitiv

képességeink gyakran nem megfelel6k ahhoz, hogy felmérjiik az 6sszes valasztasi lehetdséget.

Simon korlatozott racionalitaselmélete 1€ket ittt a klasszikus kozgazdasagtan hajdjan,
amelyet az 1970-2000 kozott a viselkedési kozgazdasagtan uttdréi - mint példaul Daniel
Kahneman, Amos Tversky, Richard Thaler - tovabb szélesitettek. Az altaluk megfogalmazott

pszichologiai modellekben olyan pszicholégiai és kognitiv folyamatokra koncentralnak, mint
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az igényfelmeriilés, tudatos és tudattalan figyelemfelkeltés/észlelés, érzelmek és intrinzik vagy

extrinzik, azaz, bels6 vagy kiilsé motivaciok.

Kahneman és Tversky -eredetileg pszichologusok voltak-, tobb évtizedes kisérleteikben
az emberi dontéshozatalt vizsgalva megalkottak a viselkedési kozgazdasagtan fundamentumat
ado kilatas elméletiiket (Prospect Theory). A kilataselmélet kognitiv pszicholdgiai magyarazata
szerint a gondolkodasunk, igy a dontéshozatali folyamatunk is kétszintli (dualis).
Gondolkodasunkat két rendszer irdnyitja az egyik gyors €s automatikus intuitiv rendszer (az
ugynevezett "1. rendszer") a masik egy lassu racionalis rendszer (az igynevezett "2. rendszer").
Az 1. rendszer egy spontan, gyors ¢€s irracionalis dontéshozatali rendszer, a 2. rendszer pedig
megfontolt, lassu és tudatos gondolkodashoz kapcsolodik (Kahneman, 2012). A két rendszer

tovabbi sajatossagait és szerepiiket alabbiakban lathato 1. abra mutatja be.

rendszer l rendszer
Mentalis Racionalis
== roviditéseken = informécié
alapszik feldolgozas
. cs Bonyolult
N%pl kog{ntﬂlv koncentraltabb
== tevékenységiink feladatok p
akar 95%-a eladatok eseten
hasznaljuk

Figyelmet igényel
== ¢s megszakad, ha
azt megvonjak

Véd a kognitiv
tulterheléstol

Elsédleges, Lasst, hamar
0sztonos kimeriil

1. abra Daniel Kahneman Dual Process Theory 2012
Forras: Sajat szerkesztés — Daniel Kahneman Dual Process Theory alapjan

Az 1. rendszer mentalis roviditéseken alapszik, amiket heurisztikdknak neveziink. Az igy
hozott dontések, intuitivak, Ontudatlanul automatikusak, erdfeszités nélkiilieck. Naponta
megkozelitleg 35.000 dontést kell meghoznia az egyénnek, melyek bonyolultsag
szempontjabol jelentdsen eltérhetnek. Jol lathato, hogy az 1. rendszer funkcidja, az egyszerii
dontések felgyorsitasaval, hogy az egyén képes legyen megbirkozni a napi
informacidaramléssal anélkiil, hogy kognitivan talterhelné magat. A fogyaszté napi dontései
zomét az un. 1. rendszerben hozza meg, viszont heurisztikdk hasznalatabol fakadoan

szisztematikus hibakat kdvethet el, amit kognitiv torzitasnak neveziink (Kahneman, 2012).
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A heurisztikak a feliiletes feldolgozas eszkozei, segitenek a dontések meghozataldban. A
heurisztikdkat tanulassal, vagy a tarsadalomban jelenlevd szimbolumokkal, szokdsokkal
sajatitjuk el. Céljuk a dontések gyorsitasa, de az igy meghozott dontések konnyen feliilirddnak,
ha az egyénnek van ideje szisztematikus vizsgélatra, valamint, ha felismeri, hogy manipulacio
alanya, akkor éppen ellentétes eredményt érhet el, amit bumeranghatasnak hivunk (Zemplén &

Danka, 2019).

Az 1. rendszert lathatéan nem érdeklik a szamitasok és a racionalitas, becsléseket készit
¢s leegyszeriisiti a dolgokat, normak ¢és sztereotipiak és asszocidciok hasznalataval. A 2.
rendszer sokkal lassabb, mint az 1. rendszer. A 2. rendszer tudatos mérlegelést, racionalis
informaciofeldolgozast von maga utan, igy tudja kiértékelni az 1. rendszer javaslatait a hibak
kikiiszoboléseivel. A 2. rendszert bonyolultabb és koncentraltabb feladatokhoz hasznaljuk,
amelyek szisztematikus feldolgozast/megoldast igényelnek. A szisztematikus feldolgozas
sokkal nagyobb kognitiv kapacitast kot le, ebbdl kifolyolag a 2. rendszer sokkal hamarabb

kimeriil, mint az 1. rendszer.

A meggy6zés heurisztikus-szisztematikus modelljének alapjan, a fogyaszto attitiidje eme
két eltérd feldolgozasi tipus szerint valtoztathaté meg. Azaz a 2. rendszer szerinti feldolgozas
alapjan, amikoris a fogyasztdé gondosan atgondolja a rendelkezésre 4ll6 informaciokat majd
tudatosan mérlegel, vagy az 1. rendszer alapjan, amikor 6kolszabalyok, azaz heurisztikak
segitségével torténik az attitiid kialakitasa. A modell szerint a két feldolgozasi tipus egymastol
fiiggetleniil és egyiitt is el6fordulhat. A kiilonbség az, hogy a heurisztikus feldolgozassal elért
attitid valtozas kevésbé lesz tartds és kevésbé jelzi eldre a jovobeni cselekvést, mint a

szisztematikus feldolgozassal elért (Chen et al., 1999).

Amennyiben az 1. rendszer feldolgozasat akarjuk aktivalni, akkor ezt heurisztikus
meggydzésnek, amennyiben a 2. rendszer feldolgozasat azt pedig szisztematikus meggydzésnek
hivjuk. A szisztematikus meggy0dzést, racionalis meggydzésnek is szoktdk hivni, ilyenkor
konkrétumokokkal, bizonyitékokkal, adatokkal kivanjuk meggy6zni a fogyasztdt. Ha ilyen
modon akarjuk elérni a fogyaszté meggydzését, akkor érzékeltetniink kell vele a pontossag
iranti igényt, a magas ¢érintettségét ¢és ellentmond6 informacidkat kell felé kozolniink.
Amennyiben azt akarjuk, hogy feliiletes feldolgozast véalasszon a fogyasztd, akkor a kognitiv
kapacitasat til kell terhelniink, figyelmét el kell vonnunk. Ennek a meggydzési modnak a
sajatossaga, hogy azokra a mentalis roviditésekre épitiink, amik a fogyasztok dontéseiben nap

mint nap megjelennek (Zemplén & Danka, 2019).
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Fogg (2003) megfogalmazasdban a meggy6zés nem mas, mint attitidok
megvaltoztatasara tett szandék, kényszerités vagy megtévesztés nélkiil. Kahneman (2012)
szerint mivel a fogyasztok dontéseik zOmét az Gn. 1. rendszer alapjan hozzédk meg az

értékesitésdsztonzo lizeneteket is célszerl a heurisztikus feldolgozasi mddra felépiteni.

A 1. rendszer sajatossaga, hogy a fogyasztok a kognitiv torzitasokkal, heurisztikakkal
gyakran onmagukat csapjadk be és pont erre épiilnek az egyes értékesitésdsztonzd iizenetek,
eszkozok, hogy gyors dontésre €s azonnali vasarlasra késztessék a fogyasztot, azaz attitiid

harom komponense koziil a konativ, cselekvési tényezore apellalnak.

2.2. Heurisztikus értékesitésosztonzo eszkozok és tizenetek online

megjelenési formai

Az értékesitésosztonzd eszkozokre vonatkozdan szamos definiciot talalhatunk. Blattberg
¢s Neslin (1990) szerint a célja, hogy kozvetlen hatast gyakoroljon a fogyaszté magatartasara.
Kotler (1998) szerint olyan kiilonb6z6 0sztonzd eszkdzoket értiink alatta, melyek leginkabb
rovid tavuak, gyorsabb és/vagy nagyobb vésarlasra 0sztonzik a fogyasztot. Bauer és Beracs
(2006) a termék értékesitési céljan feliil kiemeli, hogy egyfajta vasarlok érdeklodését felkeltd
reklamtevékenységet is értiink alatta. Danko és Bereczkiné (2008) szerint 0sztonzi a fogyasztot
és képes indito 16kést adni a vasarlashoz. Ahhoz, hogy hatasat ki tudja valtani, Kotler és Keller
(2016) szerint harom funkciot kell betoltenie. Eldszor is figyelemfelkeltonek, masodszor
osztonzének Vvégsé soron pedig felhivonak kell lennie, azaz azonnali tranzakciora kell
0sztondznie. A definiciok mindegyike elsédleges célként a termék értékesitését jeloli meg,
melyet a fogyasztd vasarlasra valdo meggydzésével - fogyasztd dontéshozatali folyamatara vald

befolyasaval - kivan elérni.

Ahhoz, hogy egy feliilet online latogat6jabol konkrét vasarld legyen, az ugyanugy a
meggy0zesrdl szol, mint, amikor egy fizikai boltba besétal a fogyaszto és kiillonbozd vasarlast
0sztonzd lizentekkel taldlkozik, igy értékesitésdsztonzd lizenetekre és eszkdzokre szamos
gyakorlati példat talalunk az online feliileteken is. A 2. &bra foglalja Ossze azokat az
értékesitésdsztonzési eszkoz és lizenettipusokat, melyeket a szallashelyszolgaltatok ¢és
kozvetitok weblapjanak elemzése soran felfedeztem. Az elemzés soran olyan nagy szallashely
kozvetitok oldalat vizsgaltam, mint a Booking.com, Szallas.hu, Travelking.hu és Agoda.com,
illetve olyan egyedi szallashelyek kozvetlen oldalat, mint a La Contessa Kastélyhotel, Mellow

Mood Hotels és Hunguest Hotels szallodacsoportok.
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Cialdini (2009) 6 alapelvében - viszonzas (reciprocity), elkotelezettség (commitment),
tarsadalmi megerdsités (social proof), szakmai hozzaértés (authority), vonzalom (liking) és a
hiany (scarcity) — megfogalmazta azokat a gyakorlatias eszkozoket melyek hatékonyan
hozzajarulhatnak ahhoz, hogy a latogatobol vasarlo legyen. A hat alapelv koziil gyakran élnek
a szolgaltatok a tdrsadalmi megerdsités, szakmai hozzaértés, vonzalom és hiany elvekkel az
online értékesités soran. Ezeken felill talalunk példakat a meggydzésre tobbek kozott a puszta
kitettség (mere exposure), az er6feszités heurisztika, a horgony hatas kihasznalasaval, illetve

maga az ar ¢s az lizenet megfogalmazasa dnmagaban is alkalmas lehet meggydzésére.

Térsadalmi
megerdsités
heurisztika

Szakértoi Erdfeszités Vonzerd
heurisztika heurisztika heurisztika

Sz{ikosségi
heurisztika

Dicsfény hatas Horgonyhatés

2. abra Ertékesités dsz16nz6 iizenetek kialakitasa sordn kiakndzhaté fogyasztsi heurisztikak
Forrds: Sajat szerkesztés

A szajmarketing (WOM) az egyik legdsibb, de mégis az egyik leghatékonyabb
reklameszkoz. A Nielsen 2015-ben késziilt tanulmanya kimutatta, hogy a véalaszadok 83%-a
megbizik azokban az ajanlasokban, amiket olyan személyektdl kap, akiket ismer, és ez a
bizalom nem csokken jelentdsen akkor sem (66%), ha olyan személyektdl jon az ajanlas, akiket
nem ismer (Nielsen, 2015). Amikor a fogyaszté nem tudja, hogy mi a helyes cselekedet, mi a
jo valasztas, akkor alapvetd késztetést érez arra, hogy ugy cselekedjen ahogy embertarsai, vagy
a toliik kapott javaslatok. Azt gondoljak, hogy a kdrnyezé emberek tobb tudassal rendelkeznek
az aktualis helyzetrdl, igy azt lemasolva Ok is ,,j01” cselekedhetnek, melyet tarsadalmi
bizonyiték/megerdsités elvének hivunk (Cialdini, 2009). Az online értékesités soran ez ugy tud
megjelenni, hogy a korabbi vasarlok visszajelzését mutatjak a szolgaltatok, mint pl. ,,tobb, mint

1000 elégedett ligyfél”, a ,,vasarlok kedvence”, vagy 98% ajanlana baratainak. Konkrét példa
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megfigyelheté az 1. képen, mely a Szallas.hu weboldalar6l szarmazik, ahol minden egyes
szallashely adatlapjan feltiintetésre keriil az Osszes vendégvélemény, ez alapjan kalkulalt

eredménypontszam, valamint, hogy hanyan ajanlandk a szallashelyet baratjuknak.

82% ajanlanad baratjanak

Jé &
2430 értékelés (&)

&
A

1. kép Tarsadalmi megerdsités példa

Forras: Szallas.hu — Hotel Villa Volgy Eger (letoltve: 2022.06.13.)

Milgram (1963) szerint a fogyasztok, a vélt vagy valos felhatalmazassal rendelkez6
személy altal k6zolt informaciok iranyaba tévesen nagy meggy6z6dést tantsitanak. Azaz, ha
egy szakért6 vagy annak vélt személy adja at azt az iizenetet, akkor a fogyaszt6 hajlamos vakon
megbizni abban. Az ilyen viselkedést tekintély elfogultsagnak vagy szakért6i heurisztikanak
hivjuk. Az online értékesités soran ez ugy jelenik meg példaul, hogy ,,szakértdink ajanlasaval”

vagy ,,személyesen ellendrizve”, ahogy a Travelking oldaldn a 2. képen is lathato.

FELHASZNALHATO: 202210.25-1G

s SZEMELYESEN ELLENORZOTT
- 1

ATravelking altal ellendrizve

“Nagyon jol éreztem magam a Hotel
Staciéban toltott idé alatt, és nyugodt
szivvel ajanlom mindenkinek, aki
Budapestre szeretne latogatni. Itt
garantalt a minéség, raadasul remek aron.
Budapest gyényérii szép. Lattam a
belvarost, a Parlament épliletét, a
Halaszbastyat, és sétaltam a Duna-parton

Pihenés Budapesten korlatlan

wellnessel is. De rengeteg latnivalé van még, dgyhogy
Hotel Stacio **** mindenképpen vissza szeretnék majd
O\, Magyarorszag - Budapest egyszer jonni.”

- Kivalé

nond s Martin Dittert
- Ertékesitési csapat

B8R 2fsreszere I Felpanzio &8 Ketszintes wellness

2. kép Szakami hozzdaértés példa
Forras: Travelking.com — Hotel Stacié Budapest (letéltve 2022.06.18)
A fogyasztok a szamukra rokonszenves személyekkel jobban egyetértenek, illetve
hajlamosak egy-egy pozitiv tulajdonsagot/képességet altalanositani a személyre, elobbi a

rokonszenv heurisztika, utobbi a dicsfény hatas, melyek a hirességgel torténd iizenet
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kozvetitések alapjai (Kolenda, 2013). A kapcsolat jelentdségét a vasarlasban jol reprezentalja,
Frenzen és Davis (1990) kutatasa, miszerint a kapcsolat erdssége, kétszer akkora erével késztet
vasarlasra, mint a termék tulajdonsdga. A gyakorlatban erre éplilnek az ismert személyekkel
torténé hirdetések és elnevezések. Pl. Cristiano Ronaldo-rol elnevezett szallodaldnc, ami arra
utal, hogy ismert, kivalo focista €s igy a fogyasztok azt gondoljak, hogy a szallodatdl is ezt a

kivalosagot varhatjak el.

Cialdini (2009) a sziikdsségi heurisztikat ugy fogalmazza meg, hogy a fogyaszté nagyobb
értéket tulajdonit egy terméknek, ha az korlatozottan elérhetd, vagy szinte elérhetetlen, mintha
bdségesen rendelkezésre allna. Gyakorlatban altalaban a kindlati oldali sziikdsség esetében
mennyiségre, idore utald sziikosségi tlizenetek jelennek meg, mig a keresleti oldalra utald
tizenetek pedig a tarsadalmi megerdsités elvén a fogyasztok mennyiségére utalnak. Yi et al.
(2021) a sziikosség egyik hatasanak az impulzusvasarlast jeloli meg, mely kovetkeztében olyan
terméket is megvasarol a fogyasztd, amire nincs is sziiksége. A fogyasztot cselekvésre 6sztonzi
a korlatozottsag tudata, igy ez az egyik leggyakrabban hasznalt eszkdz, melyre még most is
talalunk példat, ahogy a 3. kép is mutatja olyan iizenetekkel, hogy ,,Limitalt kiadas” vagy

,.Utolsé darabok” vagy éppen keresleti oldalrél megfogalmazva ,,Oriasi érdeklédés”.

Benczur Hotel (Benczur Hotel)

3 Nagyszeri
' © 6. keriilet - Terézvaros, Budapest - 1,2 km-re 2267 Ertékelés
7 irosk ttol
! ; [ s T Mar csak 1 maradt nalunk
1 : 7 s sron!
, Reggeli  Vacsoraazarban Ingyenes Wi-Fi EEAIEAZ AP
i
e (S 29 210 Ft
P \S o aﬁtUtole'ra egy éraja foglalva kiilonbszd RUGALMAS LEMONDAS
. atumokra

sl = Szoba kivalasztdsa )
-

3. kép Hiany elv példa

Forrds: Agoda.com (Altaldnos keresés Budapest, taldlati lista) Letoltve 2022.06.13.

Zajonc (1968) kimutatta, hogy ha a fogyasztokat ismerds ingernek tették ki ugy azt
pozitivabbnak értékelték, mint azokat az ingereket, amikkel még nem talalkoztak. Minél
gyakrabban talalkozik a fogyaszto egy adott ingerrel, annal inkabb vonzobba kedveltebbé valik
az szamara, amit gy hivunk, hogy puszta kitettség hatasa (Mere exposure). Pusztan elegendd
a szlogen, vagy maganak a rekldmnak a tobbszori ismétlése, hogy pozitiv attitlid alakuljon ki
iranta. pl. ,,Szallas.hu...Ugyis lett!”, ,Airbnb... Belong Anywhere.”. A szolgaltatok addig

ismétlik szlogenjliket, amig azok teljesen egybeforrnak a marka nevével a fogyasztok fejében.
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Amennyiben meg van jelolve az lizenetben a termék/szolgaltatas kialakitasara szant ido,
ugy az pozitivan hat a fogyasztd termékkel kapcsolatos megitélésére. Kruger et al. (2004)
kutatasi eredménye alapjan a fogyasztok hajlamosak magasabb értéket tulajdonitani azoknak a
termékeknek, aminek eldallitasa hosszu ideig tartott. Olyan meggydz0 lizenetek lehetnek, hogy
,,20 éve az Onok szolgalataban”, vagy ,,Alapitva 1770”. Tokéletes példa ra a 4. képen lathatd -
az orszag legrégebb ota miikodo szalloddja - a Kristaly Imperial Hotel, aki mar a logdjéban is

szerepelteti a nyitas datumat.

775 /////

IMPERIAL THOTEL

4. kép Erdfeszités heurisztika példa
Forras: https://hotelkristaly.eu/ - letoltve 2022.08.11.

Az értékesitésdsztonzd lizenet kialakitdsanal ki tudjuk haszndlni az Ugynevezett
horgonyhatast, miszerint az akci6 soran feltiintetjiik az eredeti arat, mint horgonyar, és ahhoz
képest lathato kedvezményes arat. A fogyasztd ugy értékeli, hogy iizletet kell kotnie, hisz ez
egy jo lehetdség, de azt nem veszi figyelembe, hogy az eredeti ar, amivel le lett horgonyozva,
az lehet, hogy mashol teljesen mas, akar kedvez6bb (Kolenda, 2013). Ilyen {izenet lehet pl. az
5. képen lathato ,,94.530 forint helyett most 40.840 Ft”, vagy éppen az ajanlatok ar szerint

csokkend bemutatasi sorrendje.

7 "Qj Villa Oliver 1 Héviz Mesés m

%" 621 értékelés
Héviz - Lassam a térképen

Korlatozott ideja ajanlat

Erkélyes studio 2 éjszaka, 2 felndtt

Onallé stadio « 1 furdészoba « 1 konyha » 20m? roroasss HUF 40 840

1 kétszemélyes agy Tartalmazza az addkat és dijakat

Ingyenes lemondas jun. 25. el6tt
Késébb még lemondhatja, igy érdemes ezen a fantasztikus dron Lassam a szabad

foglalnia még ma. helyeket

HEV!Z — &

>

VILLAOLI\/ER “

5. kép Horgonyhatas példa
Forrds: Booking.com (Altaldnos keresés Magyarorszag, taldlati lista) Letoltve 2022.06.17.
A fogyasztéi magatartasban vannak, egyéb olyan megfigyelheté viselkedési modok,
melyek szintén alkalmazhatdak az értékesités Osztonzésre. Maga az ar 6nmagaban is lehet

értékesitésdsztonzé, ha az paratlan szamra és/vagy 99-re végzodik. Ebben az esetben a
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fogyaszto kedvezményesnek itéli meg az arat - még ha az valojaban nem is az — €s igy nagyobb
eséllyel vasarol, ezt hivjuk pdratlan szamjegy hatasnak. Ezen feliil fogyasztok észlelését €s
értékelését nagy mértékben befolyasolja a bal elsé szamjegy, igy magasabb eladast Iehet elérni,
ha 99-re végzodik az ar. — fogyasztok lefele kerekitik a teljes Osszeget a bal elsé szamjegyhez

(Husemann-Kopetzky, 2018).

Az iizenet megfogalmazasa is dnmagaban egy értékesitési eszkdz. Nem mindegy, hogy
miként keretezziik, azaz fogalmazzuk meg az lizenetet, amit a fogyaszto fel¢ akarunk kozdlni.
Kahneman és Tversky (1981) voltak az elsk, akik bizonyitottdk a keretezés hatasat a
dontéshozatalra. Kimutattdk, hogy a fogyasztok a biztos nyereséget részesitik eldnyben a
valészinlivel, mig a valdszinli veszteséget a biztos veszteséggel. Lehet pozitivan keretezni.
példaul ,,Foglaljon most és biztositsa eldre nyari nyaralasat!”, de ellenkez6leg, azaz negativan
is, példaul, ,,Ha most nem foglal, akkor nem biztos, hogy a nyari nyaralasa biztositott lesz!” —
ez mar egyben sziikdsségi heurisztikéra is hat, j6l mutatja, hogy az egyes heurisztikdk nem

kiilon, hanem gyakran egyiitt jelennek meg, interferalnak, azaz erdsitik egymast.

Azt, hogy milyen kognitiv folyamatbol veszik ki résziiket a heurisztikdk Buster (2016)
négy csoportra bontotta, melyek a beérkezo informdciok kiegészitése, informdciok kozotti
szelektalas az emlékezet kapacitas kihaszndlasa és a cselekvések/dontések gyorsitdsa. A legtobb
azonositott online értékesités Osztonzd ilizenet €s eszkdz fO célja a cselekvések/dontések
gyorsitasa, de ahogy a 3. abran is lathato, akar kivehetik résziiket mas kognitiv folyamatokbol
is. Jol mutatja, ha egyszerre tobb kiilonb6z6 eszkozt hasznal a szolgaltatd, ugy azok erésebb

hatast eredményeznek azaltal, hogy tobb kognitiv folyamatra is egyszerre hatnak.
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s Szdjmarketing (WOM)
*Mere Exposure -

*Szdjmarketing
*Szakértsi heurisztika

puszta kitettség
sKeretezés
*Arhorgony

*Rokonszenv és
dicsfény heurisztika

.y Beérkezé
Informaciok

szelektalasa

informaciok
kiegészitése

Az
emlékezet
kapacitas
kihasznalasa

Cselekveések
és dontések
gyorsitasa

*Mere exposure -
puszta kitettség

sErdfeszités heurisztika
sKeretezés

#Sziikdsségi heurisztika
«Arhorgony

)

3. abra Heurisztikak és torzitasok szerepe, a kiilonbozo online eszkozok/iizenetek kategorizalasaval

Forrds: Sajat szerkesztés - Buster Benson - Cognitive bias cheat sheet cikk (2016) alapjdn

A fogyasztdo meggydzésére szamos eszkozt hasznalhatnak a szolgaltatok, melyek koziil
vannak, melyek hasznalata és megjelenitése mar jogilag szabalyozasra keriilt — pl. sziikdsségi
heurisztikan, tarsadalmi megerésitésen alapulod ilizenetek (lasd vizsgalt esetek) de vannak
melyek kevésbé, mint példaul a kedvezmények és a szolgaltatdi ajanlasok, valamint az
ajanlatok bemutatasi sorrendje, mikozben hatasuk a fogyasztéi dontéshozatalra bizonyitott.
Rizwan et al. (2013) pozitiv szignifikans kapcsolatot talaltak az arkedvezmény és a fogyasztd
vasarlasi intencidja kozott, mig Lichtenstein et al. (1990) kutatisa alapjan az arengedmény
noveli a termék értékét azaltal, hogy kedvezményes arat kinalva vonzza oda a fogyasztdkat.
Gonzalez Vallejo et al. (2014) pedig bebizonyitottak, hogy az informacio sorrendje hatassal van
a végso értékelésre. A kutatas soran ennek a két eszkdznek szerepét és hatasat a fogyasztoi

magatartasra Kiemelten vizsgalom

2.3. Szolgaltatoi ajanlasok, ajanlatok sorrendje és az

arkedvezmények/arhorgony hatasa a fogyasztoi magatartasra

Mig a sziikGsségre vagy éppen a tarsadalmi megerdsitésre épitd {izenetek soran gyakran

kozvetleniil, konkrét iizenettel probaljak a szolgaltatok a fogyasztokat az adott

termék/szolgaltatas vasarlasra 6sztondzni — pl. ,,Mar csak 2 darab maradt ezen az aron”, vagy

,90% ajanlana a baratjanak”, addig az arkedvezmények, azok feltiintetésének modja, az
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ajanlatok bemutatasi sorrendje, illetve a szolgaltatéi ajanlasok gyakran, konkrét {izenet
megfogalmazasa nélkiil is befolyasolni képesek a fogyasztokat. Egy kedvezmény esetében nem
minden esetben van hozza iizenet tarsitva, gyakran csak megjelenik egy szdzalékos vagy
Osszegszerii kedvezmény. Az ajanlatok bemutatasi sorrendje esetében sincs feltiintetve, hogy
az elol talalhat6 ajanlatok ,,jok”, a lentebb helyet foglalok a ,,rosszak”, de mégis hatassal lehet

a fogyasztd megitélésére.

Szolgaltatoi ajanlasok és az ajanlatok sorrendje

Az ajanlasok célja, hogy segitik a felhasznalok kognitiv keresési erdfeszitéseik
csokkentését (Lee at al., 2011). A szolgaltatdi ajanlasok esetében két tipust kiilonboztetiink
meg. Az egyik, amikor mas vevok véleményei segitségével ajanljak a terméket/szolgaltatast,
ez tulajdonképpen a tarsadalmi megerdsités heurisztikara épit. A masik esetben viszont maga a
szolgaltato tesz ajanlasokat a fogyasztok szamara, melynek pszichologiai magyarazata pedig a
tekintélyelfogultsaggal magyarazhatdo, melyet szakértéi heurisztikanak 1s hivunk. A
tekintélyelfogultsag az a hajlam, hogy az emberek hajlamosak vakon engedelmeskedni a vélt,
vagy valos tekintéllyel rendelkezd személyeknek. Elsé megfogalmazasa Stanley Milgram
nevéhez flizédik, aki 1963-as kisérletével jol bemutatta annak jelent6ségét, hogy mennyire nagy
hatéassal tud lenni az egyénre egy vélt vagy valds autoritassal rendelkezd személy véleménye
(Milgram, 1963). A szolgaltatok ezt probaljak kihasznalni, amikor ajanlasokat tesznek,
elismeréseket tiintetnek fel, akar azzal a céllal, hogy bevételeiket noveljek. A kutatds soran a
szakértOi heurisztika megjelenési eszkozeiként tekintem az ajanlatok bemutatasi sorrendjét, az
alapértelmezett taldlati listat és a szolgaltatoi ajanlasokat. A magyarazata, hogy a fogyasztd
szemszOgébOl a szolgalatd egy autoritassal, szakértelemmel rendelkez6 szervezet, ami
megfeleltethetd Milgram altali kisérletben résztvevd szakértdnek alcazott személynek. Ebbol
kifolyolag a szolgaltato altal tett javaslatok, és az ajanlatok bemutatasi sorrendje kivalthatjak
ugyanazt az ,.engedelmeskedési” hatast, azaz, elényben részesithetik azokat az ajanlatokat,

amelyek elorébb talalhatoak, illetve amelyeket a szolgaltatd ajanl szamukra.

Xiao ¢és Benbasat (2007) harom tipusu ajanlasi rendszert kiilonboztet meg. Az elsd, a
termék jellemzdit veszi alapul, melyeket korabban a felhasznald kedvelt. A masodik esetben az
ajanlasok mas, hasonld érdeklddéssel rendelkezd felhasznalok vésarlésai alapjan javasol és
végiil a harmadik a ketté hibrid kombinacidja. Azt is megallapitottak, hogy a felhaszndlok

nincsenek tudataban az ajanlasi rendszerek miikédésével.
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Ha megnézziik most az online szallashelykozvetité oldalakat, mint példaul a Szallas.hu
vagy a Booking.com, akkor lathatjuk, hogy a szolgaltatok mar egy egyedi algoritmust dolgoztak
ki az ajanlatok sorrendjének bemutatasara, illetve a Szallas.hu feliiletén megfigyelhetek a
személyre szabott ajanlatok is. Az algoritmusra vonatkozoan a szolgaltatok tesznek
magyardzatot, de ez nagyon Osszetett, atlag felhasznald szamara valoszinlileg nehezen
értelmezhetd. A szolgaltatok az alapértelmezett beallitdsként a sajat javaslatukat mutatjak a
felhasznaloknak, melyek jelentds befolyasold szerepe lehet, figyelembe véve a primacy, azaz

elsobbségi hatas megjelenését a fogyasztdi dontéshozatalban.

Primacy vagyis az elsdbbségi hatds fogalma, hogy jobban emléksziink azokra az
informaciokra, amiket elsdnek hallunk/latunk, mint azokra, amit ezt kovetden. Vizsgaltak ezt a
jelenséget azzal a megkozelitéssel is, hogy miként hat a személyek valasztasara. 2004-ben a
Yale University és a Boston College kutatdi vizsgaltak, hogy a New York-i valasztasokat,
hogyan befolyésolja a jeloltek szavazdlapon elfoglalt helye. A kisérletben felcserélték az els
helyen szerepld jeloltek nevét és arra jutottak, hogy 79-bdl 71 db valasztas soran az elsé helyen
szerepld jelolt tobb szavazatot kapott, mint barmely mas pozicidoban elért eredménye, amibdl
arra lehetett kovetkeztetni, hogy ha minden valasztas soran ugyanaz a személy lenne az elsd

helyen az a javara billentené a szavazast (Koppell & Steen, 2004).

Xiao ¢és Benbasat (2007) kutatdsa bizonyitotta, hogy nincsenek tudatdban a fogyasztok, hogy
miként miikédnek az ajanlasi rendszerek, illetve lathato, hogy az elsébbségi hatasnak nagy
szerepe lehet a valasztasban, igy a primer kutatas soran részletesen vizsgalom, hogy ez a két

tényez6 miként alakul a belfoldi fogyasztok szallashely valasztasa soran.

Arkedvezmények/Arhorgony

Az arkedvezmények alkalmazdsa a marketingstratégia gyakori eleme, ami
osszekapcsolhatd az arhorgony jelenséggel is. Tversky ¢és Kahneman (1974)
megfogalmazasdban a  lehorgonyzds az a  jelenség, amikor az emberek
elorejelzéseket/becsléseket késztenek, akkor valamilyen kezdeti értékbdl indulnak ki €s ehhez
alkalmazkodnak. Az arkedvezmény arhorgonyként vald szerepét tokéletesen mintazza Steve
Jobs 2010-es iPad bemutato prezentacidja, amikor is a termékrdl azt mondja, hogy 999 dollarért
kellene értékesiteni mert annyit tud, annyit is megér, de 499 dollarért fog forgalomba kertilni,
azaz lehorgonyozza a fogyasztokat, hogy még tobbet is megérne a termék, igy jo dontést
hoznak, ha megveszik. (Best, 2010). Tipikus példa lehet még az arhorgonyra a versenytars

arainak megjelenitése, de leggyakrabban a szolgaltatok az athuzasos arképzést alkalmazzak,
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ami két arbol all, az athtuzott eredeti arbol, ami horgonyként funkcional, és az 4j kedvezményes
arbol.

Tobb kutatas bizonyitja a kedvezmények vasarlokra tett hatasat. Raghubir et al. (2004) a
promociok hatasanak feltarasara harom utat azonositottak, melyek a gazdasdgi hasznossag, a
kozvetitett informacio és a kivdltott érzelmek. A gazdasdgi tényezok koziil a legelterjedtebb a
monetaris — pl. arkiilonbozet, visszatérités nagysaga -, de ugyanugy fontos szerepet jatszanak a
nem monetaris tényezok is, melyekkel idét és energiat sporolnak a vevok, mint példaul a
keresési 1d6 csokkenése, sziikséglet beazonositasa, melyek heurisztikus segédeszkozként
szolgalhatnak. A monetaris kedvezményeket illetéen fontos a magat a kedvezmény mértékét
jol meghatarozni, melyet gyakran az eredeti arral egyiitt szerepeltetik, amivel lehorgonyozzak
a vevot az eredeti arhoz és igy a kedvezményes ar ,,jo lizletnek” tiinik. A vasarlok 20-40%
kozotti kedvezményt varak el, ennél alacsonyabb kedvezmény nem biztos, hogy kivéltja a
kivéant cselekedetet, mig ennél magasabb kedvezmény azt az érzetet keltheti, hogy a mindsége
a terméknek/szolgaltatasnak gyenge. Raghubir és kutatotarsai (2004) szerint az arengedmény
¢s az észlelt mindség kozott negativ kapcsolat figyelheté meg, azaz a vevék hajlamosak

alacsony mindségre kovetkeztetni, ha varatlanul magas arengedményt kapnak.

Nem csak negativ kapcsolatra lathatunk példat. Amennyiben egy olyan termékrodl
beszéliink, ami szabvanyositva van €s a vilag minden pontjan ugyanazt a mindséget varhatja el
a vevo, mint pl. Starbucks kavé, vagy egy KFC szendvics, ott a kedvezmeény és az észlelt
mindség kozott pozitiv kapcsolat figyelhetd meg, izgatottd valnak, ha akcidosan tudnak hozza
jutni (Huang et al., 2014). Az online vasarlasok sordn, mint amilyen a széllashelyfoglalas is a
mindség elére nem megallapithato, igy a kedvezményt mindségre valo kovetkeztetés gyanant
hasznalhatjadk a vevOk, a nagy kedvezmény pedig alacsony mindséget sugallhat résziikre

(Monroe & Suri, 2003).

A promocidk egyben reklamozéasi és figyelemfelkeltd tevékenységet is magukban
foglalnak, igy tekinthetjiik 6ket informdcios tényezéknek is, mely egyben pozitiv és negativ is
lehet. Pozitiv, ha tobbletvasarlashoz vezet, negativ, ha példaul egy kordbban ajandékként adott
terméket értékesiteni probalunk az valdsziniisithetden megneheziti a termék értékesitését. A
promoéciok érzelmi hatdsa is kettds, egyrészt okozhat 6romet, - okosnak, szerencsésnek érzi
magat a vevd, hogy jo lizletet kotott, - masrészt viszont csalddottsagot is - pl., ha meglévd
ugyfélként azt latja, hogy az uj ligyfelek részére érhetd el csak kedvezmény, az féltékenységet
eredményez, vagy, ha lemarad egy limitalt ajanlatrél, az csalodottsagot, megbanast okoz

(Raghubir et al., 2004).
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Zak ¢és munkatarsai  (2015) kutatasa egy 0j megkozelitést hozott a
kedvezmények/kuponok vevéi érzelmekre valo befolyasat illetéen. Kimutattak, hogy akik
kedvezmény kupont kaptak, esetiikben 38%-0s oxitocin hormon névekedés volt megfigyelhetd,
¢s 11%-kal boldogabbak voltak, mint akik nem kaptak, valamint kiegyensulyozottabbak és

kevésbé stresszek voltak.

A kedvezmények heurisztikus jelzoként jelennek meg a vevOk szdmara, akik
eloszeretettel élnek is ezzel. A Shopify 2022-es trendriportjanak alapjan a vevok 52%-nak
vasarlasi magatartasat jelentdsen befolyasolja, ha személyre szabott kedvezményt kap (Shopify,
2021). A legtobb szolgaltatd tudva a kedvezmények fogyasztdi magatartasra tett hatasat, ar
stratégiajuk kialakitdsanal ennek figyelembevételével jarnak el. 2017-ben késziilt tobb
kiskereskedelmi szektort feloleld kutatasban a valaszadok 99%-a alkalmazta a kedvezményes

arképzési stratégiat (Software Advice, 2017).

A kedvezmények és azok esetleges tisztességtelen haszndlata ellen a jogalkotok is
fellépnek. Magyarorszagon 2022. majus 28-an 1épett hatalyba a 4/2009. (I. 30.) NFGM-SZMM
egyiittes rendelet a termékek eladasi ara és egységara, tovabbda a szolgaltatasok dija
feltiintetésének részletes szabdlyairol mely kimondja, hogy az arcs6kkentést kizarolag ugy lehet
a fogyasztd felé megjeleniteni, hogy fel kell tiintetni az 4rcsokkentést megeldzden,
meghatarozott ideig alkalmazott minimum arat is, viszont ez kizdarélag csak a fizikai termékekre
vonatkozik, a szolgaltatasokra, mint példaul a szallashelyek darai nem terjed ki. A rendelet célja,
a fogyasztok megvédése a tisztességteleniil feltlintetett kedvezményektdl, melyek

befolyasolhatjak a dontésiiket.

2.4. Tisztességtelen kereskedelmi gyakorlatok jogi hattere

Az a tény, hogy dontéseink zomét, tin. heurisztikdkra alapozva hozzuk meg, visszaélésre
adhat okot a szolgéltatok részérdl. A 2008. évi XLVII. torvény foglalja oOssze azokat a
tisztességtelen kereskedelmi gyakorlatokat, melyeket minden egyes szervezetnek ismernie kell

ahhoz, hogy kommunikacios/kereskedelmi tevékenységét jogszeriien tudja végezni.

A fogyasztokkal szembeni tisztességtelen kereskedelmi gyakorlat tilalmarol szold 2008.
évi XLVIL torvény szerint: (tovabbiakban: Fttv.) a torvény hatalya arra a kereskedelmi
gyakorlatra érvényes, mely Magyarorszag teriiletén valésul meg, vagy Magyarorszagon barkit,

fogyasztoként érint. A torvény kereskedelmi gyakorlat megitélése kapcsdn olyan fogyasztoi
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magatartast vesz alapul, aki észszeriien tajékozott és a tdle elvarhatd figyelmességgel és

kortltekintéssel jar el.

Az Fttv. 2. § d), alpontja alapjan kereskedelmi gyakorlatnak tekintjiik: ,,a vallalkozasnak, illetve
a vallalkozas érdekében vagy javara eljaré személynek az aru fogyasztok részére torténd
értékesitésével, szolgaltatasaval vagy eladasosztonzésével kozvetlen kapcsolatban allo
magatartdsa, tevékenysége, mulasztisa, reklamja, marketingtevékenysége vagy egyéb
kereskedelmi kommunikacigjat.” Lathatd, hogy a torvény a teljes kommunikécios és marketing

tevékenységre kiterjed. Az Fttv. szerint tilos az a kereskedelmi gyakorlat, amely

e megvalositdja nem a szakmai gondossag kovetelménye alapjan jar el (elvarhatd
szakismeret, johiszemiiség, tisztesség alapelve).

o ¢rzékelhetden rontja a fogyasztd lehetdségét az informacidk birtokédban
meghozott t4jékozott dontésre és ezaltal a fogyasztét olyan dontés
meghozatalara készteti, vagy alkalmas arra, melyet egyébként nem hozott volna
meg. (Fogyasztoi magatartds torzitasa)

® megtéveszto vagy agressziv

Az Fttv. kiilonbséget tesz az 1. tablazat alapjan a megtévesztd €s az agressziv kereskedelmi

gyakorlatok kozott.

1. tablazat 2008. évi XLVII. torvény alapjan tisztességtelen kereskedelmi gyakorlatok kategoridi

Tisztességtelen kereskedelmi gyakorlat

Megtévesztd kereskedelmi gyakorlat Agressziv kereskedelmi gyakorlat
Megtévesztd tevékenység (aktiv | Megtéveszté mulasztas (passziv | Pszichés vagy fizikai
tevékenység) tevékenység) nyomasgyakorlds alkalmazédsa a

— - szolgaltato altal

Valétlan  tény | Valos tény | Jelent6s informacid elhallgatasa,
allitasa az | megtévesztd elrejtése, nem egyértelmi
aruval vagy arra | megfogalmazasa.
kapcsolatban alkalmas

modon valo

abrazolasa

Forras: 2008. évi XLVII torvény alapjan sajat szerkesztés

Megtéveszto az a kereskedelmi gyakorlat az Fttv. szerint, amely valdtlan informaciot,
vagy valosat oly mddon jelenit meg, hogy az a fogyasztot megtéveszti vagy alkalmas arra, hogy

megtévessze €s igy olyan dontés meghozataldra készteti, amit alapvetden nem hozott volna
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meg. A torvény szamos tényezot felsorol, de amire az értékesitésdsztonzo lizenetek kapcsan

figyelni kell ezek koziil:

e aru beszerezhetOsége, szallitasa

e 4ru ara, dijmegallapitds modja, kiilonleges arkedvezmény vagy ar elony megléte

e mas vallalkozas arujaval, cégnevével, arujelzéjével vald Osszetévesztésre
vezethet informacid

e informaciot elhallgat, elrejt, vagy azt homalyos, érthetetlen, félreértheté vagy
idészertitlen moédon bocsatja rendelkezésre - figyelembe véve a kommunikécios

eszkoz korlatait

Agressziv az a kereskedelmi gyakorlat az Fttv. szerint, amely pszichés vagy fizikai
nyomasgyakorlassal, akar hatalmi helyeztet kihasznédlva, akar a fogyaszt6 zavardsa révén
jelent6sen korlatozza vagy alkalmas arra, hogy korlatozza a fogyasztd aruval kapcsolatos
valasztasi vagy magatartasi szabadsagat, illetve a lehet0ségét a tajékozott dontés meghozatalara
és ezaltal készteti olyan dontés meghozatalara, amit nem hozott volna meg, vagy pusztan csak
alkalmas arra. Annak megallapitasara, hogy agressziv-e a gyakorlat, az alabbi tényezOket

mérlegelik tobbek kozt a hatosagok.

o a kereskedelmi gyakorlat jellege, helye, id6zitése és id6tartama
e alkalmazott szohasznalat
o a fogyasztd itéloképességének befolyasolasara alkalmas gyakorlat

megvalositasa az aruval kapcsolatos dontés befolyasolasara

Az Fttv. szerint a szolgaltatok altal alkalmazott értékesitésosztonzo eszk6zokhoz kapesoloddan
tisztességtelen gyakorlatnak mindsiil példaul a csalogato rekldm, amikor is a szolgaltatd a
kedvezményesen kinalt aron az arut nem tudja megfeleld idétartamig és mennyiségben a
fogyasztdé rendelkezésére bocsatani. Szintugy tisztességtelen a fogyasztd megfosztisa a
dontéshez stiikséges idotol, olyan kommunikacioval, hogy az ajanlat csak korlatozottan érhetd
el. Alapvetéen a sziikosségi heurisztika jelenik meg ebben a tiltasban, azaz, ha azt érezziik,
hogy korlatozva van a szabadsagunk megprobalunk azonnal cselekedni. A szerkesztdi
tartalomnak dlcazott reklam is tisztességtelen, azaz, amikor nem tlinik fel egyértelmiien, hogy
a termék/szolgaltatas gyartdja az extra megjelenésért ellenszolgaltatast biztositott. Ami itt
hatterében megbujik, az a szakért6i heurisztika, miszerint a fogyasztok sokkal jobban biznak,
az altaluk szakértdnek vélt szervezeteknek, és ebbdl kifolydlag konnyebben is vélasztjak a

javasolt/ajanlott terméket, mint a tobbit. A valotlan fogyasztoi értékelések feltiintetése 1S
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tisztességtelen kereskedelmi gyakorlatnak szamit. Amit felismerhetiink mogotte az a tarsadalmi
megerdsités heurisztika, miszerint amikor bizonytalan dontési helyzet el6tt all az alany probal

ugy cselekedni, mint masok.

Az Fttv. alapjan a Nemzeti Fogyasztovédelmi Hatdsag jogutddjaként Innovacios és
Technoldgiai Minisztérium Kormanyhivatalok segitségével jar el a felmeriilt jogesetekben, de

van 3 kivétel, amikor az eljar6 hatdsag szerepében valtozas torténik:

e A pénziigyi kozvetitérendszer feliigyeletével kapcsolatban a Magyar
Nemzeti Bank az illetékes hatdsag

e A gazdasagi verseny érdemi befolyasoldsara esetén a Gazdasagi
Versenyhivatal az illetékes szerv

e Az élelmiszerlanc termékkel kapcsolatban pedig az Elelmiszerlanc-

feliigyeleti hatosag jar el.

Az online szallashely és egyéb kapcsolodod szolgaltatasok kozvetitdk piacan néhany
nagy szerepl6 uralja a hazai és nemzetkozi piacot (Booking.com, Expedia, HRS, Agoda,
Szallas.hu). A Pacific Asia Travel Association 2020-as kutatasa szerint a teljes globalis utazasi
piac (szallashely, repiilGtarsasagok, csomagos utak) 40%-at az online utazasi irodakon keresztiil
foglaltak le 2020-ban (Pacific Asia Travel Association, 2020, pp. 13). Ebbdl kifolyolag a nagy
piaci szallashely kozvetitok tevékenysége gazdasagi verseny érdemi befolyasolasara alkalmas,

igy a Gazdasagi Versenyhivatal jar el a felmeriilt fogyasztovédelmi esetekben.

2.5. Konkrét versenyhivatali eljarasok a koézelmultbol - Booking.com
VJ/17/2018 és a Szallas.hu VVJ/41/2019 iigyek osszehasonlito elemzése

Nem minden fogyasztdi heurisztikus feldolgozasra hato értékesitésdsztonzd eszkdz és
iizenet jogszeri, ezért a kozelmultbol a Booking.com és a Szallas.hu jogesetét hasznaltam fel a
mar kimondottan tiltott gyakorlatok feltarasara, jogeseteik kozotti hasonlosdgok és
kiilonbségek megismerésére, valamint a nem megfelelésiik jogi indoklasanak magyarazatara.
Magyarorszag két legismertebb és legnagyobb forgalmat lebonyolito szallashely kozvetitoje a
Szallas.hu és a Booking.com, méretiikbdl fakadoan alkalmasak az Fttv. szerint a gazdasagi
verseny érdemi befolyasolasara, ezért volt az iigyiikk soran az eljar6 hatésag a Gazdasagi
Versenyhivatal. (tovabbiakban: GVH) Mig a Szallashu esetében, egy, pszichés
nyomasgyakorlasra alkalmas siirgetd6 lizenetek miatt indult a GVH eljaras, addig a

Booking.com esetében hiarom magatartas miatt is, melyek az ingyenes lemondhatosag, a SZEP
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kartyas fizetési lehetdség nem konzisztens megjelenitése, valamint a szintén pszichés
nyomasgyakorlasra alkalmas siirget6 iizenetek voltak. Jelen kutatds kizardlag a siirgetd

iizenetek alkalmazasdban hozott GVH dontésekre iranyul.

A GVH abbol indult ki mindkét jogeset esetében, hogy a siirgetd {iizenetek,
valoszintsithetOen alkalmasak a dontési folyamat zavarasa révén, hogy jelentdsen korlatozzak
a fogyasztok aruval kapcsolatos valasztasi szabadsagat, illetve a lehetdséget a tdjékozott dontés
meghozatalara, ebbdl kifolyolag olyan iigyleti dontés meghozatalara késztesse, amit nem hozott
volna meg. Ez a magatartas pedig az Fttv. 3. § (1) bekezdése szerint tilos. (Fogyasztoi
magatartas torzitasa). A GVH azt vizsgalta, hogy mind a Booking.com, mind pedig a Szallas.hu
esetében, hogy a szolgaltatok az Fttv. 8. § megsértették-e. Azaz nem azt vizsgalta, hogy az
lizenetek valos informaciokat vagy valotlant tartalmaztak, hanem hogy az egyes szallashelyek

mellett feltiintetett siirgetd jellegii lizenetekkel, tajékoztatasokkal

e pszichés vagy fizikai nyomasgyakorlast valositottak-e meg?

o korlatoztak-e a fogyasztoknak a valasztdsi szabadsagat, tdjékozott dontésre valo
képességiiket?

e tovabba kényszerithették-e a fogyasztokat olyan dontések meghozatalara,

melyeket alapvetden nem akartak volna meghozni?

Mindkét eljaras ala vont azt képviselte, hogy a fogyasztok tudatossdga magas szintli. A
GVH a sajat 2020-as ,,A digitalis Osszehasonlité eszkozok fogyasztéi dontésre gyakorolt
hatdsai” (Tovabbiakban: DOE) tanulmanyara hivatkozva ezt elutasitotta. A fogyasztok
megitélése kapcsan a GVH ugy taldlta, nem beazonosithatd kiilondsen kiszolgaltatott
célcsoport, igy a GVH a Fttv. 4. § (1) bekezdése értelmében olyan altalanos fogyasztoi
magatartast vesz alapul, aki €észszerlien tajékozott, az adott helyzetben altalaban elvarhato
figyelmességgel és kortiltekintéssel jar el. A GVH elismeri, a fogyasztok minimalis jartassagat,
de nem tartja indokoltnak azt, hogy a szallashelyfoglalas soran egy magasabb szintii tudatossagi
szinthez tartozo6 fogyasztoi csoportot kellene mintaként venni az értékelés soran, sét a magasabb
képzettség sem jelenti az adott teriiletre vonatkozo szakismeretek meglétét. Allaspontja szerint
mivel a legtobb vasarlas érzelmi alapu, igy nem lehet tudatossagot hangstlyozni. Az lizenetek
célja az volt, hogy a fogyasztd ne kizardlag a foglalds megkezdésérdl dontson, hanem hogy
fejezze is azt be, igy versenyhelyzetbe sodorhatta dket, akik igy pszichés nyomasgyakorlast
¢lhettek at. A Versenytandcs szerint pont ez a cél, hogy ettdl ovjak a fogyasztdkat, mert ezt
racionalisan sem képes kikeriilni egyetlen fogyaszto sem, igy nem lehet fogyasztoi

tudatossagrol beszélni ezekben a kérdésekben. A Versenytanacs kiemeli, hogy a fogyasztok
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nincsenek tudatdban annak, hogy az iizenetek nem csak a tdjékoztatasukat célozzak, hanem

belsd félelmeiket is.

A GVH a 2. tablazatban szereplé6 kommunikacios, és értékesitésdsztonzd iizenteket vizsgalta,

melyek mogott vélhetden a szolgaltatok a fogyasztok heurisztikus feldolgozasara kivantak

hatni.

2. tablazat A szolgadltatok altal alkalmazott iizenetek

Vizsgalt tizenetek

itt foglal.”

. Ma mar 9 foglalas.”
., Nagyon népszerii. Epp
hatan nézik.”

.. Az elmult 2 napban 5
Sfoglalas.”

.. Tegnap ota 3 foglalas
volt.”

.. Legutobbi foglaldas
oktober 5.7

- .,.2 napja foglaltak
utoljara.”

-, Epp 38 ember nézi.”

konkrét szallashely
oldalakon egyarant,
kiemelve piros
szinnel!

., Nagyon keresett! Az
elmult 24 oraban 17-szer
SJoglaltak itt”

Az utébbi 6 oraban 2
Joglalas érkezett ide”

.. Ujabb foglalas!”’

., Harom ordja foglaltak itt
utoljaral”

.. Egyvalaki épp azt
fontolgatja, hogy ezen a
szdallason foglal”

.. 1 személy latott neki a
foglalasnak ezen a
szallason ™

., Epp most foglaltak 2
olyan szallodaban, mint X
hotel.”

Listaoldalon és a Booking.com
konkrét szallashely
oldalakon egyarant,
kiemelve sarga vagy
piros szinnel
félkovérrel!
Némelyik tizenet
piros kerettel
kiemelve.

Uzenet: Uzenet Szolgaltatod: Meghiz6d6 heurisztika
megjelenitése:
.. Egy ember tervezi, hogy Listaoldalon és a Szallas.hu A szolgaltatd az

uzenetekkel egyrészt a
tarsadalmi megerésités
heurisztikara kivan hatni,
azzal, hogy mennyire
népszerii masoknak is az
ajanlat, igy azt sugallva,
hogy ez egy joé ajanlat.
Masik oldalrol pedig a
kereslet oldali sziikosségi
heurisztika jelenik meg,
azaz annyian keresik,
hogy azt az érzetet Kelti,
konnyen lemaradhat, ha
nem vasarol.

. Mar csak 3 apartman
maradt oldalunkon!”,
..Nagyon népszerti — Mar
csak 2 szoba maradt
oldalunkon!”

., Siess, mert a szobdk
gvorsan fogynak!”
Nagyon népszerti — Mdar
csak 2 szoba maradt
oldalunkon!”

Listaoldalon és a Szallas.hu

konkrét szallashely

oldalakon egyarant,
kiemelve piros

szinnel!

Lekéste ... 2 napja
foglaltak le az utolso itteni
szobank.

. Mar csak 1 szoba
maradt!”

., Lemaradt rola!”

., Felkapott idbszakban
utazik a szallason nincs
elérhetd szoba? Nézzen
kortil lejjebb.”

., Debrecenben kevés a
szabad hely a kivalasztott
napokon: 49 ehhez

Listaoldalon és a Booking.com
konkrét szallashely
oldalakon egyarant,
kiemelve sarga vagy
piros szinnel
félkovérrel!
Némelyik tizenet
piros kerettel
kiemelve.

A sziikosségi heurisztika
figyelhet6 meg, csak a
Kinalati oldalrél, a
szolgaltatd azt kivanja
hangstlyozni, hogy a
szobak limitaltan érhetdek
mar csak el, ezért, ha nem
akar lemaradni, akkor
érdemes azonnal
cselekednie. Ezen feliil
még az is megfigyelhetd,
hogy a Booking.com,
,.lekéste’, lemaradt™ tipusu
tizentekkel tovabb fokozza
azt az érzést, hogy foglalja
le a még elérhetd
szallashelyeket, mert
azokroél is lemaradhat.

Forras Sajat szerkesztés a Booking.com VJ/17/2018 és a Szallas.hu VJ/41/2019 alapjan
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A Szallas.hu arra hivatkozott, hogy a fenti iizenetek, mint szubjektiv informaciok
(statisztikdk, mas utazok véleményei), kiegészitik a meglévé objektiv informacidkat (pl.
lokacio, felszereltség, szobaleiras) és igy alkotnak teljes informacids halmazt. Tovabba,
hivatkozott arra, hogy a fogyasztok szdmara hasznos informécio altalanossagban is, hogy az
adott szallashely mennyire keresett, mig, ha az nem is arra a konkrét idészakra vonatkozik, amit
a fogyasztd keres. A Szallas.hu esetében a kindalati sziikdsségen alapuld ilizenetek mdogotti
technikai folyamatok tizleti titoknak mindsiiltek. A keresleti sziikosség heurisztikara alapuld
tizenetek esetében a szolgaltatd allaspontja szerint valos idejii adatokat szerepeltetett, amikor
olyan tizeneteket jelenitett meg, hogy az ,.elmult x napban x mennyiségii foglalas”. Ezzel
szemben, azon iizenetek esetében, ahol az keriilt kiemelésre, hogy éppen hanyan nézik az oldalt,
illetve hanyan tervezik, hogy foglalnak, ott nem valos idejii adatok szerepeltek, hanem
statisztikai adatok, mult adataiboél szamolva. A Szallas.hu a fenti ilizeneteket zOmében
onmagatol eltavolitotta. Indoklas gyanant figyelembe véve a korabbi, Booking.com jogesetet,
illetve a koronavirus jarvany miatti sziikséges kereskedelmi gyakorlat valtozasat hozta fel. A

Szallas.hu az iigy kapcsan végig egylittmiikodott a hatosaggal, jogsértését sem vitatta.

A Booking.com is azt allitotta, hogy a megjelend lizenetek valos adatokon alapultak,
mégpedig a felhasznalai siitik szolgaltak alapjaul. Az iizenetek célja pedig az eljaras ala vont
szerint a fogyasztok tajékoztatasa a szallashelyek korlatozott elérhetdségérdl, illetve
vonzerdjérél. Mivel valds adatokon alapszik, igy az eljards ald vont szerint nem mindsiil
stirgetonek. Azt is kiemelte, hogy véleménye szerint az lizenetek megfelelnek az altalanos
marketing gyakorlatoknak, igy nem képesek érzékelhetéen korlatozni a fogyasztok dontési
szabadsagat. Sajat maganak ellentmonddan védelmében viszont azt dllitotta, hogy az Gjszeriiség
miatt nem biintethetd cselekedet, ezt az ellentmondast a Versenytanacs is észlelte. Tovabba azt
allitotta, hogy az ilyen lizeneteket a felhasznalok csak érdekesnek és hasznosnak tartjak mert
felhivja figyelmiiket bizonyos ajanlatokra, és ennek az ellenkezdjét nem tartotta
megalapozottnak/bizonyitottnak a GVH részér6l. Az eljaras ala vont azt is felhozta védelme
gyanant, hogy a vendégek oldalarol alapvetéen kevés panasz érkezett. A Booking.com
kiemelte, hogy a konverzio, azaz, hogy az oldallatogatok hany szazaléka tesz tényleges
vasarlast, nem kiilonbozik jelentdés mértékben azon felhasznalok kozott, akik elsonek, illetve
akik sokadik alkalommal latogatjak az oldalt. A Booking.com megjegyezte azt is, hogy sem a
holland (ACM) sem pedig az angol (CMA) Versenyhatésag nem azonositott agressziv
kereskedelmi gyakorlatot tevékenységiik vizsgalta soran, viszont az emlitett hatosagok nem a

jogsértés tényét vizsgaltak, hanem a megtévesztés jogalapjat vizsgaltak. Az, hogy az egyes
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tizenetek kinek, és mikor keriiltek megjelenitésre, tizleti titok. A Booking.com a teljes eljaras

alatt azt vallotta, hogy a tevékenysége nem jogszabalyba iitk6zo.

A kiilonbségeket illetéen a Szallas.hu hivatkozott arra, hogy az 6 esetiik nem hozhat6
parhuzamba a Booking.com esetével, mert iizeneteik tartalma valds adatokon alapult, nem
kozvetitett hamis informaciot az adott szallashely kapacitasarol, mert pl. minden esetben jel6lte,
hogy a rendelkezésre allo kapacitas, csak a sajat feliiletére vonatkozik, mas feliileten talalhat a
fogyasztd kapacitast. Pl. ,,mar csak egy szoba maradt” (Booking.com); ,,mar csak egy szoba
maradt oldalunkon” (Szallas.hu). Tovabba kiilonbozdség figyelhetd meg abban is, hogy a
foglalasi folyamat mely fazisaban jelentek meg az iizenetek. A Booking.com esetében a
foglalasi folyamat teljes fazisdban lathatoak voltak az lizenetek, kezdve a taldlati listatol,
egészen a konkrét szallashely aloldalaig. A Szallas.hu esetében minden esetben valos, objektiv
adatokat szolgaltatatott a felhasznalok részére, valamint teljeskoriien megjelenitett akar a
negativ fogyaszt6i visszajelzéseket is, szemben a Booking.com-al, aki preferaltan a pozitiv
véleményeket tlintette fel elsésorban. A Booking.com tizeneteiben megjelent a ,,Lemaradt rola”
,Lekéste” jellegli tizenetek, amik tovabb erdsitették a lemaradastol/kimaradéstdl valo félelmet,

amik igy még inkabb befolyasolhattak az ligyleti dontést.

A GVH dontéshozatala sordn fokozottan tdmaszkodik a viselkedés kdzgazdasagtan altal
feltart fogyaszt6i magatartasra vonatkozo kutatasok eredményére, illetve a 2020-ban elkésziilt
sajat piacelemzésére. A GVH allaspontja ugyanis, hogy a kindlati oldali sziikésségre,
korlatozottsagra utal6 iizenetek a tajékozott dontés ellen hathatnak, mert a fogyasztd nem fog
utana nézni annak tényleges valodisaganak. 4 korlatozottsag valotlan dllitasa minden esetben
tisztességtelen kereskedelmi gyakorlatnak mindsiil, viszont a Versenytandcs is egyetért azzal,
hogy a kapacitas végességét jelzé informacio hasznos lehet a fogyasztonak, ha az, semlegesen
van megjelolve. Semlegesnek nem tekinthetdé az a gyakorlat, ami csak akkor lathatd, ha a

készletbdl mar csak par darab elérhetd.

A keresleti oldali sziikdsségre hato iizenetek kapcesan is az a Versenytandcs dllaspontja,
hogy az ilyen tipusu tizenetek is alkalmasak lehetnek sziikosségi hatas kivaltasara, mert azt az
érzetet keltheti a fogyasztoban, hogy a helyek gyorsan el fognak fogyni, mikdzben nem
egyértelmli szdmara, hogy az adatok nem feltétleniil az 6 szdmara relevans iddszakokbol

szarmaznak.

A tarsadalmi megerositésre vonatkozoan a Versenytandcs is kimondja, hogy segitheti a

fogyasztoi dontést, mas fogyasztok dltali megitélés, de ezek nem valthatnak ki siirgeto érzést.
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Javaslatuk szerint ,,Az elmult x napban y mennyiségii foglalds” helyett ,,Az elmult x

hénapban/évben y mennyiségli vendég valasztotta™ tipusu iizenet kell hasznalni.

A GVH a vizsgalt értékesitésosztonzo iizenetekrdl azt mondta ki, hogy az lizenetek célja
egyértelmiien az volt, hogy ne csak a foglalas megkezdésérdl dontson a fogyasztd, hanem hogy
be is fejezze a vasarlast. Habar 6nmagukban is képesek voltak az lizenetek az tligyleti dontést
befolyasolni, mivel a teljes foglalasi folyamatot végig kisérték, igy nem lehet azokat kiilon-
kiilon értékelni, 0sszeségében értékelendéek. A Versenytanacs igy is jart el, a technikdk
Osszeségét értékelte. A Versenytanacs nehezményezte, hogy az olyan iizenetek, mint az,,Ujabb
foglalas” ,,Epp most foglaltak itt” nem kelléen pontos tajékoztatas, ebbdl a felhasznalé nem
fogja tudni, hogy az adott esetben az 6 altal keresett/foglalt idoszakra szdl, vagy egy szamara
teljesen irrelevans idGszakra. A Versenytandcs szerint, hogy ha az eljaras ala vontak nem
akartdk volna a fogyasztokat siirgetni, akkor nem a teljes foglaldsi folyamatban helyezik el a
stirgetd hatdsu iizeneteket, hanem kizarolag csak a konkrét szallashely adatlapjan. A
jogsértéshez az is hozzajarul, hogy az eljaras ala vontak kiemelt helyen a torzsszovegtol eltérd
szinnel és/vagy betlimérettel/betiiformaval tiintették fel az lizenteket, ami igy azt a célt
szolgalhatta, hogy a potencialis keresdk, tranzakciot hajtsanak végre ezért tekinti a GVH
agressziv kereskedelmi magatartasnak tevékenységiiket. A Versenytanacs kiemeli, hogy a

jogsértd magatartds megallapitasahoz nincs sziikség egyetlen fogyasztdi panaszra sem.

A fenticknek megfeleléen a GHV kimondta, hogy a siirgeté jellegli iizeneteket nem
hasznalhatnak a teljes foglalasi folyamat minden 1épésénél, kizdrolag kivailasztott szallds,
kivalasztott konkrét idépont és kizdarolag valos elérhetbségi informdcio kozlésével, valamint a

kozlésnek értektobblett sugalmazasa nélkiil kell megtorténnie.

A Szallas.hu 6nmagatol a dontéstol fiiggetleniil felhagyott az ilyen jellegli kereskedelmi
gyakorlat alkalmazasaval, mig a Booking.com nem véltoztatott tevékenységén, addig amig a

GVH el nem tiltotta ezeknek az tizeneteknek a hasznalatatol. (2021.01.01.)

Mindkét eljaras ald vont tett kotelezettség vallasi nyilatkozatot a Versenytanacs felé. A
Booking.com esetében versenytanacs nem fogadta el, mégpedig azért, mert rendkiviil hosszu
ideig folytatta ezt a tevékenységet az eljaras ala vont, valamint mivel egyre szélesebb korben
kezdték el alkalmazni ezen tipusu lizeneteket, az online kereskedelmi szolgaltatok, ha elfogadta
volna a kotelezettségvallalasban foglaltakat, az a piacra, a fogyasztokra nem eredményezett
volna megfeleld valtozast. Megjegyzendd, hogy az eljaras ala vont, kizardlag akkor teljesitette
volna a benne foglaltakat, ha nem birsagoljak meg, ellenben nem vallalja azt. A Szallas.hu

esetében a Versenytanacs tigy dontott, mivel a kotelezettségvallalas kiterjed mas piaci szereplok
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tajékoztatasara, valamint a foglalok tudatossaganak el6segitésére, illetve a megfogalmazott
tevékenységek koltségvonzata hasonlo lenne a birsag nagysagahoz, eltekint a pénzbirsagtol, a

kotelezettségvallalasban foglaltak végrehajtasat irja eld.

Szallas.hu kotelezettségvallalasa keretein beliil elvégzett egy piackutatast a Frontira
segitségével, annak céljabol, hogy feltarjdk az online szalldshelyfoglalasi és mas e-
kereskedelmi oldalakon gyakorta alkalmazott pszichés nyomasgyakorlasra alkalmazott
technikakat. A kutatas sordn a szlikOsségi és tarsadalmi megerdsitésre, valamint az in. FOMO,
kimaradastol valo félelemre hato ilizenetek befolyasold képességét vizsgaltak mélyinterjuk,
EKG, valamint szemmozgas elemzéssel egybekotott hasznalhatosagi teszttel A kutatas egy 12
fos kvalitativ és egy 100 fés kvantitativ vizsgalatot tartalmazott. A kutatds eredményeképp
megfogalmaztak a CROC-framework-ot, azaz, azt a négy szempontot, amit javasolnak

figyelembe venni egy etikus értékesitést 6sztonzd lizenet tervezése soran.
CROC framework négy eleme:

e Credible source- hiteles forras
e Relevant content — relevans tartalom
e Objective phrasing — objektiv megfogalmazas

e Consistent Design — konzisztens megjelenités

Alapvetés, hogy nem tekintiink etikusnak egy lizentet, ha az nem valdsagon alapszik, igy
a hitelesség az elsd kritérium. A felhasznalok szkeptikusak az lizenetek valodisagat illetden, és
ha rdadasként kideriil, hogy az iizenet nem valds, akkor az rombolja a szervezetbe vetett
bizalmat, igy akadalyozva a hosszutava lojalis kapcsolat kialakuldsat. Nem elég igazat
mondani, tenni is kell érte, hogy gy értékeljék a felhaszndlok az iizeneteket, ezért célszer
magyarazatot adni a felhasznalonak, hogy mi az adat forrdsa, mi mit jelent, igy novelve a
hitelességet. Az lizenetnek relevansnak kell lennie a fogyasztd szamara, azaz, olyan lizeneteket
lehet hasznalni, ami segiti a dontéshozatalat nem pedig 6sszezavarja azt. Nem elég, hogy hiteles
¢s relevans, az Tlzenetet objektiven, értékitélet vagy egyéni biralat nélkiil sziikséges
megfogalmazni. A szubjektiv megfogalmazas az egyik legjelentdsebb faktor a stressz szint
novekedésében, igy ezt el kell kertilni. Az iizeneteket konzisztensen a fogyasztd varakozasainak
megfeleléen kell megjeleniteni. Kovetkezetes megjelenités alatt értjiik az iizenet helyét,
formajat, megjelenitési modjat. A négy tényezé egymasra €piil, azaz az elsd 1épés minden
esetben az, hogy hiteles adatnak kell lennie, és utana lehet a tobbi kritériumot is vizsgalni.
(Frontira, 2021)
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A kutatds kizardlag a sziikdsségi heurisztikdn és a tarsadalmi megerdsitésen alapul6d
iizeneteket vizsgalta, de tulajdonképpen a CROC framework segitségével vizsgalhatd

barmilyen értékesitésdsztonzo lizenet.

3. Primer Kutatas

A primer kutatds célja az arkedvezmények, az alapértelmezett taldlati lista, ajanlatok
bemutatdsi sorrendjének, valamint a szolgaltatdi ajanldsok fogyasztdéi magatartasra vald
hatasanak analizalasa, valamint az arkedvezményhez kapcsolodd fogyasztéi tudatossag
feltérképezése, szabalyozasi lehetéségeinek vizsgalata. E célok elérése érdekében a 4. abran

lathato kutatasi [épéseket hajtottam végre.

Hotjar szoftveres elemzés - Szallas.hu weboldalan

- - 5 db félig struktuaralt fogyasztéi mélyinterja
Az drkedvezmények, az

alapértelmezett talalati lista, ajanlatok 2 db félig strukturalt szakértsi

bemutatasi sorrendje és a szolgaltatoi
ajanlasok megjelenése a felhasznélok
weboldalon tett cselekedetiben,
kattintas alapu és egérmozgds
kdvetésbdl szarmazé nagyszamu
munkamenetek elemzése révén.

Az drkedvezmények, az
alapértelmezett talalatilista, ajanlatok
bemutatasi sorrendje és a szolgaltatoi
ajanlasok fogyasztéi tudatossaganak,
értelmezésének, észlelésének

mélyinterju

Arkedvezmények szabélyozasi
lehetdségeinek feltardsa és a
fogyasztéi altalanos tudatossag

vizsgélata. megismerése szakértSk véleménye

alapjan- Gazdasagi Versenyhivatal és
Fogyasztovédelmi Egyesiletek
Orszagos Szbvetsége.

4. abra Primerkutatas folyamata
Forras: sajat szerkesztés
A kutatas elsé Iépéseként a Szallas.hu weboldalin a Hotjar szoftver segitségével
vizsgaltam az darkedvezmények, az alapértelmezett taldlati lista, az ajanlatok bemutatasi
sorrendjének és a szolgaltatoi ajanldsok felhaszndloi tevékenységekben valo megjelenését
kvantitativ, kattintas alapu, valamint egérmozgas kovetésbol szarmazo hotérképes adatok
alapjan. Tovabba a weboldalon felleliets értékesitésosztonza tizeneteket a CROC framework

szerint is vizsgaltam, azaz, hogy mennyire felelnek meg az etikussag kritériumainak.
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A Hotjar szoftver munkamenetek eredményeit adja vissza. A munkamenet egy adott
id6intervallumban tett interakciok csoportja, mint példaul egy vagy tobb oldalmegtekintés; e-
kereskedelmi tranzakci6. Egy munkamenet vagy 30 perc inaktivitas utan ér véget, vagy ¢éjfélkor
mindenképp lejar, vagy pedig, ha kampanyvaltozas torténik, azaz amelyik kampanyon érkezik
a felhasznalé arrdl tavozik és egy masik kampanyon jon vissza. Egy felhasznalonak tobb
munkamenete is lehet (4 webes munkamenet meghatirozasa a Universal Analytics
rendszerében). A Hotjar szoftver képes a felhasznaloktol azonnali visszajelzést kérni a
weboldalon, igy ki lehet kdnnyen deriteni, ha egy adott funkciot zavaronak tartanak. A szoftver
segitségével nem csak aggregaltan, hanem anonim modon, egyes felhasznalok konkrét
weboldali tevekénységet is vissza tudjuk videon nézni. A Kutatas ezen fazisaban nagy mintan
akartam eclemzést végrehajtani, igy a szoftver fenti funkcioit nem hasznaltam, helyettiik a

kattintas és egérmozgas kdvetésbdl szarmazo nagy mennyiségli munkameneteket elemeztem.

A kutatas sordn kizarolag a személyi szamitogépen tett fogyasztdi cselekedeteket
vizsgalom két iranybol, egyrészt vizsgalom a listaoldali, masrészt pedig egy konkrét szallashely
adatlapjan 1évo tevékenységeket. Elobbit még a valasztasi folyamat soran a fogyasztora
leginkabb hato, utobbit pedig egy konkrét szalldshely adatlapjan 1évo iizenetek és eszkdzok

hatasanak feltarasa céljabol. Vizsgalt listaoldal: https://szallas.hu/eger. Eger valasztasanak oka,

hogy egyrészt nagyon népszerli varos a belfoldi utazok korében, igy szamos felhasznalo
latogatja ezt a lista aloldalt, masrészt pedig kindlati oldalrol is bdségesen ellatott a varos,
2022.07.20-an a Szallas.hu-n 459 db szallashely volt foglalhat6 a feliileten. A vizsgalt konkrét

szallashely aloldala: https://szallas.hu/danubius-hotel-annabella-balatonfured A valasztas oka,

hogy az adatfelvétel 2022 juniusatdl kezdddik, a belfoldi desztindciok koziil nyaron a
legnépszeriibb a Balaton, és ennek kornyékén a Danubius Hotel Annabella az egyik legnagyobb

kapacitassal bir6 szallashely, sokan foglaljak, igy bdséges adat all rendelkezésre az elemzéshez.

Szoftveres adatokbdl csak a felhasznalo dontését lathatjuk, azt nem, hogy mi volt az
ok/motivacio, hogy az adott cselekedetet — pl. kattintds, vagy tovabb gorgetés - hajtsa végre az
alany. Ebbdl kifolyolag, a primer kutatisom masodik részében, hogy vdlaszt kapjak azokra a
kutatasi keérdésekre, hogy a szolgaltatoi ajanlasok, az ajanlatok sorrendje és a kedvezmények
milyen szerepet téltenek be, a felhasznadlok hogyan észlelik és értelmezik ezeket, kvalitativ
kutatast is végre hajtottam, mely soran 5 db gyakori széallashelyfoglaldval félig strukturalt

mélyinterjat készitettem.

A mélyinterjat motivaciok, nézetek, attitidok, és érzések feltardsara hasznalhatjuk,

mellyel egy meghatarozott, mélyebb problémakort tudunk feltarni (Malhotra & Simon, 2017).
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fgy ezért esett a valasztasom a kvalitativ kutatasi eljarasok koziil a kozvetlen, mélyinterjis
kutatasra a felhasznalok észlelésének/értelmezésének feltarasa céljabol. A kozvetlenség csak
részben jelent meg. Az interjuk elején nem adtam meg a kutatas konkrét céljat, ezzel probalva

elkeriilni a priming hatéast, de maguk a kérdések ravilagithattak a vizsgalt szempontokra.

Az interju felépitése 3 darab blokkra volt oszthatd. Az els6 részben a kutatasi témara vald
rahangolodas céljabol egyrészt az alanyokat arra kértem, mondjak el szamukra milyen
elonyei/hatranyai vannak az online szallashelykozvetitd oldalaknak, masrészt egy szimulalt
foglalasi folyamatra is megkértem oket. A szimulalt foglalasi folyamat megfigyelésként is
funkcionalt, hogy mit mi utdn csindlnak, mire kattintanak, hogyan foglalnak, de nem
weboldalhasznalhatosagi célja volt, mindGssze a kutatasi témara valo rahangolodas, valamint,
ha egy interjukérdés nem egyértelmii szamukra, akkor konkrétan meg tudjam mutatni a
weboldalon a példat. Az interju kérdései sem weboldalhasznalhatosaggal kapcsolatosak voltak,
hanem nyitott kérdésekkel azokra kerestem a valaszt, hogy mennyire tekintik hasznosnak az
alapértelmezett talalati listat, tudjak-e, hogy mi alapjan keletkezik maga a lista, befolyasolja-e
Oket a szallashely elfoglalt helyezése, esetleg atrendezik-e a listat, illetve, mit gondolnak a
szolgaltatoi ajanlasokrol? Az utols6 blokkban pedig a kedvezményeket vizsgaltam. Mennyire
tartjak azt hitelesnek, mennyire befolyasolja a dontésiiket, valamint, hogy milyen informaciok

segiten¢k a megjelenitést, hogy az szamukra hitelesnek tiinjon.

Az interjualanyok mintavételi eljarasa nem véletlenszerii volt. A Szallas.hu (2021) adatai
alapjan 2021-ben a felhasznalok 63,2%-a nd volt, a 25-44 éves korosztaly 40,84%-ot, a 45-54
éves korosztaly a 20,07%-ot, mig a 55-64 éves korosztaly a 14,93%-4t tette ki a maradék a 18-
24 és a 65 év felettick kozott oszlik el. A telepiiléseket vizsgalva a felhasznalok 42%-a volt
budapesti lakos, a fennmarado érték tobbi magyarorszagi €s kiilfoldi telepiilések kozott oszlik
el. A fentiek tiikrében a kivalasztas soran azt tartottam szem el6tt, hogy az alanyok kozott tobb
legyen a nd, mint a férfi, a legtobb alany a 25-44 éves korosztalybol keriiljon ki, de képviseltesse
magat a masodik legnagyobb szegmens is, azaz a 45-54 éves korosztaly. Lakohelynél
alapvetden budapesti, de legyen koztik vidéken €16 is. Ezen feliil sziir6kritériumként
megfogalmaztam legalabb 3 darab 2022-ben - sajat célra - tett foglalast. A szlr6 kérdést mar a

kapcsolatfelvétel soran megkérdeztem.

A fogyasztoi mélyinterjuk kis mintan, nem dltalanosithato modon, de ravilagitottak, hogy
a fogyasztoi tudatossdg alacsony a vizsgalt kérdésekben. A jogi hattérelemzés ramutatott, hogy
a szallashelyek kapcsan az arkedvezményekre vonatkozo szabalyozas nem annyira szigord, mint

a fizikai termékek esetében, illetve, a szektor jellemzGi miatt nehéz és kérdéses, hogyan
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lehetséges a szabdlyozas megvaldsitdsa, igy tovabbi két szakért6i félig strukturalt mélyinterjat
is készitettem, egyrészt a fogyasztoi tudatossag éaltalanos megismerésére masrészt pedig az
arkedvezmények jogi szabalyozasi lehet6ségek feltarasara. Ugyebar a talalati lista sorrendje és
a szolgaltatoéi ajanlasok jogilag részben szabalyozva vannak, elobbi esetében a szolgaltatonak
magyarazatot kell tennie az ajanlatok bemutatasi sorrendjére, utobbi esetében pedig koteles a
szolgalatd megjeleniteni, ha az adott promocidért fizettek. Ezzel ellentétben ugye lathattuk,
hogy az 4/2009. (I. 30.) NFGM-SZMM egyiittes rendelet hatalya - a termékek eladdsi dara és
egységdra, tovabbd a szolgdltatdsok dija feltiintetésének részletes szabalyairol - nem terjed Ki

a dinamikus arazast folyato turisztikai szolgaltatokra, igy a_két interju kizardlag az

arkedvezményekre vonatkozott, a szakért6i heurisztika elemeit nem érintette. Az egyik interja

alanya a Gazdasagi Versenyhivatal Fogyasztovédelmi Osztalyan dolgoz6 munkatars volt, aki
nevének publikdldsdhoz nem jarult hozza. A masik interjualany pedig a Fogyasztovédelmi
Egyesiiletek Orszagos Szovetségétdl (tovabbiakban: FEOSZ) dr. Kispal Edit volt. A két
szervezet valasztasanak oka, hogy mig a nagy turisztikai vallalkozasok kereskedelmi
tevékenységének vizsgalta soran -ahogy lathattuk a jogeseteket is - mivel alkalmasak a
gazdasagi verseny érdemi befolyasolasara a Gazdasdgi Versenyhivatal az eljard szerv, igy
FEOSZ interju kiegészitésként szolgal a fogyasztoi tudatossag szintjének felismerésére ebben
a kérdéskorben, hiszen Ok latjak el érdekképviseletiiket, tajékoztatasukat, oktatasukat, igy
bévebb informacioval rendelkeznek a fogyasztokrol. Azt gondolom, hogy mivel a szallodai
online értékesités nem esik a NFGM-SZMM egyiittes rendelet hatalya ala, a fogyasztoi
tudatossagnak kiemelt szerepe lehet. Az interjuk fogyasztokra vonatkozo kérdéseiben arra
kerestem a valaszt, hogy mennyire racionalisan dolgozza fel a fogyaszt6 az arkedvezményeket,
mennyire gyakoriak a — valdtlan — kedvezményekbdl fakado panaszok, azaz Gsszességében
milyen fogyasztoi tudatossagrol beszélhetiink. A szabalyozas kapcsan pedig, hogy a
kedvezmények alkalmazasa soran melyek azok a tényezdk, amiket a szolgaltatoknak meg kell
jeldlni a kedvezménnyel egyiitt, hogyan ellenérzik a jelenlegi arazasi gyakorlatokat, illetve,
hogy lehetséges-e egy dinamikusan arazd szolgaltatasi iparagat az NFGM-SZMM egyiittes

rendelet hatalya ala tenni.
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3.1. Ertékesitésosztonzo eszkozok és ilizenetek megjelenése a fogyasztoi

magatartasban a Szallas.hu weboldalan - Hotjar szoftveres elemzés

A Szallas.hu, mint Magyarorszag vezetd szallashelykozvetité portalja havonta atlagosan
tobb, mint 13 milli6 oldalletoltéssel rendelkezik. (Szallas.hu, 2022) Szamos utazni vagyo
hasznalja az oldalt inspiracio, tajékozodas és konkrét foglalasi céllal egyarant. A Hotjar szoftver
segitségével lehetdség nyilik a felhasznalok oldalon végzett tevékenységeik megfigyelésére,
amit fel is hasznéaltam arra vonatkozoéan, hogy az értékesitésosztonzé eszkozok ¢€s iizenetek
hatasat mérjem, valamint fogyasztoi tevékenységek mogott meghtizodo heurisztikus magatartas
mintazatokat feltdrjam. Korabbiakban lathattuk, hogy a Szallas.hu a Gazdasagi Versenyhivatal
eljarasa miatt valtoztatott a kommunikacios tevékenységén, Kikeriiltek a sziikosségi
heurisztikara épiilo értékesitésosztonzok, ahogyan részben a tarsadalmi megerdsitésen alapuld

izenetek is, viszont még igy is megfigyelhetd szamos értékesitésdsztonzd lizenet és eszkoz.

Talalati listaoldalon fellelhetd értékesitésosztonzo iizenetek és eszkozok

A talalati listaoldal (1asd 6. kép) szerkezeti felépitésr6l az mondhato el, hogy az oldal bal
oldalan talalhatoak a szlir feltételek melyek segitségével a felhasznalok a kapott listat sziikiteni
tudjak egyéni preferenciaik alapjan, mint pl. szallashely tipus, ar, ellatas, szolgaltatasok, fizetési
¢s lemondasi feltételek. Kozépen lathatoak az elérhet6 szallashely ajanlatok, jobb oldalt pedig
a korabban kivalasztott iddszakra vonatkozo ar és egy ,,megnézem” gomb, ami a konkrét

szallashely aloldalara visz.
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Eger szallashelyek

6. kép Szallas.hu — Eger talalati lista oldalkép — 2022.07.21.

Az ajanlatok bemutatdasi lista sorrendje az elsébbségi hatas révén jelentosen
befolyasolta, hogy mennyien kattintottak le az ajanlatot. A 7. egérgorgetés alapjan
Osszeallitott hotérképen lathato az elsébbségi hatas, miszerint a listdban elorébb helyet foglalo
szallashelyek nagyobb megtekintést kapnak, mint a lentebb 1évé ajanlatok. A hotérkép adatai
1800 munkameneten alapulnak. A listan elséként szerepld szallashelyet szinte mindenki latja.
A masodik szallashely ajanlatat 75%, a ,,valogatott ajanlatokat” mar csak 50%, mig innen

fokozatosan csokken az arany, a huszadik ajanlatig mar csak a felhasznalok 20%-a jut el.
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7. kép Szallas.hu -Eger listaoldal gorgetés alapii hétérképes vizsgalat, 1800 munkamenet alapjan

Ezzel paralel médon megfigyelhetd, hogy az ajanlatokra valo kattintas is csokken, ahogy
az ajanlat a listan egyre lentebb talalhato. Ahhoz, hogy pontos képet tudjunk errél adni,
szerepét, ezaltal kikiiszobolhetdveé valik, egy nem hotel kategdriaji és egy hotel kategoridju
szallashely szolgaltatasi kinalatabol fakado kiilonbség. Eger telepiilésen talalhatd hotelek
kattintas alapt hotérképét mutatja a 8. kép, mely az adatfelvétel pillanataban 40 db aktiv hotelt
jelentett és 6sszesen 101 munkamenet adatai alapjan mutatja a kattintasok megoszlasat. Az elsé
helyen talalhaté ajanlat a kattintasok 9,46% kapta, mig a masodik 5,97%-ot, a harmadik pedig
1,99%-ot. Megfigyelhetd viszont kivétel is, a nyolcadik helyen taldlhat6 ajanlat eredménye
5,98%, melynek oka vélhetéen az, hogy arban a legkedvezdbb.
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8. kép Szallas.hu - Eger - hotelek listaoldal kattintds alapu hétérképes vizsgalat, 101 munkamenet alapjan

Ami nem konkrétan értékesitésosztonzé eszkoz, a kutatasban konkrétan nem is szerepel,
de ahhoz, hogy meg lehessen érteni az alapértelmezett taldlati lista szerepét fontos
megvizsgalni, az nem mas, mint a kiilonbozd szlirési/sziikitési paramétereket, melyek hatdsa
jol lathato a 8.képen. Megfigyelhetd, hogy felhasznalok igyekeznek kénnyebbé és gyorsabba
tenni a foglalasi folyamatot ezért sziikitik az el6zetesen kapott eredményeket. A sziikités célja
csak a szdmukra relevans ajanlatok attekintése. Schwartz (2006) tgy fogalmazta meg ezt a
jelenséget, hogy ha az egyén, minél bdvebb valasztasi lehetdség eldtt all, az paradox modon,
megoldas helyett problémava valik szamara. Nem, hogy nagyobb élményt okoz a

felhasznalonak a bovebb valasztasi lehetdéség, hanem a korlatozott kognitiv kapacitas révén
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inkabb egy kimeritd folyamat szamara, aminek hatdséara akéar el is halaszthatja a dontést, vagy
adott esetben inkdbb nem is vasarol. A 9.kattintas alapjan 6sszeallitott hotérképen lathato, hogy
a legtobb sziirést a felhasznalok ellatas tipusa alapjan tették, ezen beliil is legtobben a félpanzios
ellatast keresték. Az ellatast kovetden a szallashelykategoriara sziikitettek felhasznalok, foként
apartmanra, majd ezt kovette a hotel kategéria. Végiil pedig a biztonsdghoz kapcsolddod
sziir6ket hasznaltdk a felhasznalok, mint példaul eldleg és vagy kotbérmentes foglalasi

lehetéség és a SZEP kartyas fizetési lehetség.

9. kép Szallas.hu -Eger listaoldal kattintds alapii hétérképes vizsgalat, 1800 munkamenet alapjin

Jol lathato volt, hogy nagyon sokan szlikitési paramétereket allitanak be, mar ez
elérevetitette, hogy alapértelmezett talalati lista jelentésége valdsziniileg alacsony lesz, de ami
ezt még tovabb erdsiti, az a talalati lista 4trendezési lehetdsége. A lista atrendezésére tobben
kattintottak, mint barmelyik masik sziikitési kritériumra. A Szallas.hu feliiletén az
alapértelmezett beallitas az ,,ajanlasunk szerint”, majd ezt koveti a ,,vendégértékelések szerint”,
,olcsok elol”, ,,dragédk eldl” kategéridk. Ha a felhasznald a szolgaltatd ajanlasa szerinti
elrendezési lehetOséget valasztja, akkor a szakértéi heurisztika, ha a vendégértékelés szerint,
akkor a tarsadalmi megerdsités, ha pedig az ar, akkor az arérzékenység figyelhetd meg, mint

mogottes, tudatalatti tényezo.
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Osszegezve a szoftver adatai alapjan kimondhat6, hogy az alapértelmezett talalati
lista szerepe nem szamottevd, sziirési paramétereket allitanak be a fogyasztok, valamint

atrendezik az alapértelmezett listat.

Vizsgalva a szolgaltatéi ajanlasokat, melyet ugy tiintetnek fel, hogy ,,Neked
valogatott ajanlataink” elmondhato, hogy nem kapott szamottevéen sok kattintast. Ami
megfigyelhetd volt, hogy megnézték a teljes ajanlott listat, azaz kattintottak arra, hogy lassak,
mind az 5 ajanlatot, ne csak harmat, de magéra az egyes ajanlatokra kevesebb kattintas érkezett,

mint az alapértelmezett listan még hatrébb helyet foglalé ajanlatokra is.

Habar ugye szdmos értékesitésdsztonzo lizenet hasznalatat a szolgaltatd a GVH eljarasa
miatt felfiiggesztette, azért még talalhatoak a feliileten értékesités 6sztonzo tizenetek, melyeket

a 3. tablazat foglalja 6ssze.

3. tdblézat Ertékesitésisztonzé iizenetek a Szallas.hu weboldaldin

Uzenet Uzenet megjelenitése Megbujé heurisztika

TOP1/TOP2...TOPS Sarga hattér, fehér betiitipus. A | Szakértdi heurisztika. A
szolgaltatd ajanldsa szerint a | szolgaltatd ajanlasa a
telepiilés 5 legjobb szallasa kozott | felhasznaloban, mint szakért6i
magyarazé buborékkal ajanlasként funkcional.

Vendégértékelési pontszam Kor alakzat kozepén feketével | A vendégértékelési  pontszam
jelezve az atlagértékelési | mogott a tarsadalmi megerdsités

pontszam. A kor a maximalis 10 | heurisztika figyelhetd meg.
pont esetében teljes, ellenben | T4jékozodasi pontként szolgal a
aranyosan jelezve z0ld szinnel. | felhasznalok szamara.

Bettivel is kiirva,” j6”, nagyon jo”,

,kivalo”

Kedvezmény A kedvezmény %-os értéke | A horgonyhatas figyelheté meg,
narancssarga hattéren fehér szinnel | miszerint van egy magasabb ar, és
feltiintetve. a kedvezményes ar pedig azt

sugallja, hogy most érdemes
foglalni.

,»Reggeli az arban!” 7Z6ld szinnel a szallashely fotdja | Priming, sulykold, megerdsitd

Nincs lemondasi dij eddig: mellett, neve alatt. uzenetek” fyigyelrhetoek ‘meg,

auausZtus 30.” melyek jol lathatéan a korabban

g ' bemutatott  felhasznalok  altal
,Nincs elérefizetés” haszndlt sziikitési szempontokon

. L alapulnak.
,,Nincs lemondasi dij” P

,.SZEP kartyaval is fizethetsz”
,Parok kedvencei”

,Patyolattiszta szallashely”

Forras: Sajat szerkesztés 2022.08.10. weboldalkép alapjan
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A CROC framework szempontjait figyelembe véve a fenti iizenetekrél elmondhatd,
hogy relevancia, objektivitas Kritériumok szempontjainak megfelel az osszes iizenet. A
vendégértékelési pontszdm tartalmazza mind a pozitiv, mind a negativ értékeléseket, plusz
objektiven, feltiinteti az értékelések darabszamat is. A ,,parok kedvencei” és a ,,patyolattiszta”
jelzék buborékkal vannak jelezve a felhasznald szdmara, hogy mi miatt kapta meg az adott
szallashely. Ezzel szemben a hitelesség és a konzisztens megjelenités kapcsan a
kedvezmények és a szakértdi heurisztikan alapuld iizenetek esetében felmeriilhet a
felhasznaloban a megtévesztés gyanuja. A szakértéi heurisztikan alapuld iizenetek és
eszk6zok esetében a hitelesség véleményem szerint tigy értékelendd, hogy a felhasznald miként
érzékeli/értelmezi ezeket az lizeneteket, ajanldsokat. A szolgaltatd ad magyardzatot a lista
sorrendjére, de mivel ez egy rendkiviil dsszetett, tobbtényezon alapuld szempontendszer, félo,
hogy a felhasznald értelmezési lehet6ség hianyaban nem tekinti hitelesnek. A kedvezmény
esetében a hitelesség, de még annal is inkdbb a Kkonzisztens megjelenités, ami
megkérddjelezhetd. A felhasznald annyit lat, hogy kedvezménnyel lehet foglalni, de sem a
kedvezmény id6tartamat, sem pedig az okat nem latja, ebbdl kifolydlag a felhasznaléban

felmertilhet a gyanu, hogy ,,csali” a kedvezmény.

Annak elemzése, hogy mennyire veszik figyelembe a felhasznaldk a fenti lizeneteket a
Hotjar szoftver segitségével nehéz vizsgalni, ennél pontosabb modszer lehetne a szemmozgas
kovetés, de sajnos ez az eszkdz nem allt rendelkezésre a kutatas idopontjaban. A fenti konkrét
értékesito lizenetek zome egyértelmii, nem indokolja, hogy magyarazat vagy egyéb ok céljabol
az egeret odamozgassa a felhasznalo, de ahogy a fenti elemzés soran is lathatd volt, maga a
talalati lista sorrendje, a szolgaltatoi ajanlatok szerepe, valamint a kedvezmények kérdéseket
vethetnek fel a felhasznaloban. A 10. képen lathaté 2300 munkameneten alapuld hétérkép is
bizonyitja, amit mar lattunk a kattintas alapu hdtérképnél is, hogy a talalati lista sorrendjének

magyarazatara/atrendezésére sokan mozgatjak az egeret.
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10. kép Eger listaoldal egérmozgads alapu hétérképes vizsgalat, 2300 munkamenet alapjan

A kedvezményre vonatkozoan az egérmozgatas alapjan nem tudunk eredményt adni, nem
figyelhetd meg, nagyobb aktivitas, a kedvezménnyel ellatott ajanlatok, és a kedvezmény nélkiili

ajanlatok kozott, de a szoftverrel ez nem mérhetd megfeleléen

Szallashely aloldalon fellelheté értékesitésosztonzo iizenetek és eszkozok

A szallashely aloldal szerkezeti felépitésrdl az mondhat6 el, hogy az oldal bal oldaldn
talalhatéak a fotok, mellette 1évd blokkban a foglaldshoz kapcsolddd adatok, mint 1étszam,
tartozkodasi idészaka, ellatas, valamint a kalkulalt ar. A kovetkezd részben piktogramokkal

keriilnek feltiintetésre az egyedi terméktulajdonsagok, mint tavolsag az attrakcioktol, elérhetd
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szolgéltatasok, fizetési lehetdségek, ezt kovetden a szallashely teljes leirasa, elérhetd

szobatipusok és vendégvélemények.

A széllashelyek aloldalan nem figyelheté meg a taldlati listaoldalhoz képest Uj
értekesitésosztonzd lizenet. Egyediil a priming, sulykolo iizenetek esetében lathato egy Uj

lizenet, mint a ,,garantalt legjobb ar”, ami az argaranciara utal.

11. kép Szallas.hu -Danubius Hotel Annabella Balatonfiired egérmozgas alapu hétérképes vizsgadlat, 412

munkamenet alapjdn

Ami kiemelhetd az egérmozgas eredményeit bemutatdo 11. képet vizsgalva, hogy a
szallashely aloldalon leginkabb a fotokat nézik meg a felhasznalok. Ezt kdveti az arkalkuléacio,
amiben mar lathatd, hogy igenis megnézik a felhaszndlok a kedvezményt, és annak
magyarazatat is. A magyarazat viszont nem pontos, annyit lathat a felhaszndlo, hogy
»kedvezmény a napi arbol”. A szallashely leirdsat nem nézik meg, helyette a konnyen
értelmezhetd egyedi termékjellemzékon van a hangsuly. Egérmozgas alapjan az lathatd, hogy
sokkal inkabb elolvassdk a vendégek szoveges értékelését a szallashelyrdl, mintsem az atlag

értékelési pontszdmbol indulnak ki.

Amire mind a talalati mind szallashely aloldal elemzése soran kapott eredmények

ramutatnak, hogy nagy jelentdosége van az ajanlat talalati listaban elfoglalt helyezésének, az
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viszont nem egyértelmii, hogy az alapértelmezetten kapott vagy a szolgaltatd altal tett
javaslatokat miként értékelik/értelmezik a felhasznalok, hisz az eredmények alapjian nem volt
nagy jelentoségiik. Nagyon sokan kattintanak arra, hogy megnézzék, mi alapjan van a
rangsorolas, valamint gyakran at is rendezik a kapott listdt a megadott lehetdségek alapjan. Jol
lathato volt, hogy habar a taldlati listaoldalon nem volt szamottevo jelentosége a kedvezmény
meglétének, ezzel szemben a hotel aloldalon nagyon magas volt a kattintasok/egér mozgasok
szama, magdra a kedvezményre vonatkozoan, illetve, hogy azt mi indokolja. A jelenleg hasznalt
értékesitésdsztonzo lizenetek CROC framework szerinti elemzése a kedvezmények esetében
felveti a kérdést, hogy mennyire tekintik a felhasznalok hitelesnek, hogy valoban
kedvezményesen tudnak foglalni, illetve mennyire konzisztens a jelenleg hasznalt, magyarazat

nélkiili megjelenités, mely kérdésekre a fogyasztdi mélyinterjuk adnak valaszt.

3.2. Ajanlatok bemutatasi sorrendje, szolgaltatéi ajanlasok ¢és az
arkedvezmények/arhorgony megjelenése a fogyasztoi magatartasban -

Kvalitativ kutatas

A vizsgalt eszk6zokhoz kapcsolodo, tevékenységek mogott meghuzodd fogyasztoi
motivaciok, érzések, érzelmek és értelmezések feltarasara 5 darab félig strukturalt mélyinterjat
készitettem melyek 2022 szeptemberében zajlottak le, irodai kornyezetben, zavard tényezd
nélkiil. Az interjuk hossza atlagosan 45 perc volt. Az interjuk kérdéseit az 1. szamu melléklet,
mig az alanyok valaszairdl késziilt szoszerinti leiratot, az 2.-6. szamu mellékletek foglaljak
Ossze. Az interjualanyok &ltalanos jellemzdit a 4.tdblazat foglalja 0ssze, az interjualanyok
kozott 4 n6 és 1 férfi volt, koziilik 3 f6 budapesti lakos, egy vidéki és egy személy pedig
vidéken és Budapesten is ¢l, munkavégzeéstdl fiiggden. Iskolai végzettségiiket tekintve 3 {6
fels6foku, 2 f6 pedig kozépfoka végzettséggel rendelkezett. Mindegyik alany legalabb harom,

sajat célra tett foglalassal rendelkezett mar az idei évben.
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4. tablazat Interjualanyok jellemzoi nem, életkor, lakhely, iskolai végzettség és munkakér szerint

Azonositd Nem: Eletkor: Lakhely Iskolai Munkakor:

végzettség:
A NO 25 Budapest és | Fels6foka - | Marketing
Veszprém — [ BSc Manager
munkavégzés
helyétol
fliggben
B NO 33 Budapest Kozépfoka - | Office Manager
Erettségi

[¢ FERFI 39 Kosd Ko6zépfok - | Renddr
Erettségi

D NO 52 Budapest Felséfoka  — [ Nyugdijfolyositasi
BSc revizor

E NO 29 Budapest Felsé6foka — | Programozd
BSc

A témara valdé rahangolodas céljabol kérdésként feltettem, hogy melyek azok az
elonyok/hatranyok, amiket ki tudnak emelni a szallashelykozvetitd oldalak kapcsan. Ami
egyértelmiien lathatd volt az interjuk alapjan, hogy az alanyok desztinaciot tiiznek ki aticélul
¢s nincsenek tisztdban azzal, hogy ott milyen szallashelyek érhetdek el ott, ezért hasznaljak
leginkabb az online kozvetitd oldalakat. El6nyként kiemelték még, a sziirési lehetdségeket és a
térképes nézet lehetdségét. Hatranynak mindGssze annyit, hogy nem feltétleniil minden
szallashely fotdja van validalva, illetve volt, aki problémaba iitk6zott az ott tartozkodas fazisa

alatt, de ez nem a kozvetit6 oldal, hanem a szallashely hibaja miatt volt.

Szimulalt foglalasi folyamat

A szimulalt foglalasi folyamat célja nem weboldalhasznalhatosag felmérése volt, hanem
hogy az alanyok a kutatasi témara jobban rdhangolodjanak, a weboldalt jobban megismerjék,
ha egy adott kérdés nem egyértelmi, tudjak konkrét példat mutatni ra a weboldalon, valamint,
hogy foglalasi folyamatukat meg tudjam figyelni. Az alany a szimulalt foglalasi folyamat elott
még nem tudta az interji kérdéskoreit, ennek az volt a célja, hogy ténylegesen meg tudjam
vizsgalni azt a helyzetképet, ahogy 6 foglal jelenleg, igy elkeriilve, hogy a kérdések
befolyasoljak tevékenységét. Megjegyzendd viszont, hogy ez egy teoretikus valasztas volt és
az alany normal, hétkdznapi foglalas soran lehetséges, hogy tobb id6t toltott volna a szallashely
kereséssel, de maga a tudat, hogy valasztania ,,kell”, befolyasolhatta a folyamatot és a végsd

valasztast is, igy az eredmények ennek tiikrében kezelenddek.

Szarka Ddniel 45



Ami minden szimulélt foglalasi folyamatrol elmondhat6 és ez minden bizonnyal
fiiggetlen a foglalasra szant id6tol, - mert természetes és automatikus volt - hogy az alanyok a
telepiilés nevének beirdsat kovetden a kiillonbozo sziirési paraméterekhez nyultak, mint példaul
a szallashely kategoria, ellatas, ar, extra szolgaltatasok, vagy a medence. Ennek oka az volt,
hogy olyan ajanlatot akartak csak latni, ami megfelel az igényeiknek. Nem csak a szlirési
paramétereket hasznaltadk, hanem azt is, hogy a mar szikitett lista sorrendjét atalakitsak,
jellemzden ar szerint novekvo sorrendbe, vagy pedig a vendégértékelések szerint. A szallashely
térképen elfoglalt lokacioja sokkal fontosabb volt, mint a taldlati listdban elfoglalt helye.
Megfigyelhet6 volt, hogy inkabb a térképes nézetben kerestek az alanyok attol fiiggen, hogy
belvarosi, vagy kiilvarosi szallashelyet preferaltak. A szlikités altal kapott listabol jellemzden
nem nyitottak meg sokat, hanem a nyito foté alapjan mindossze par darabot, 0j ablakban. Az
egyik interjualany meg is jegyezte ,,Nagyon sokat szamit az elsd kép, amit kiraknak, ez
valahogy megfogja mindig az embert, hogy jo, ezt megnyitom.” (N6,33 éves) A talalati listaban
¢s a szallashelyek aloldalan is az volt a jellemzd, hogy megnézték a véleményeket, de
szubjektivnek vélték, és inkabb hagyatkoztak a fotokra, melyekbdl az altalanosakat mindenki
megnézte, de volt, aki a konkrét szobai fotokat is. Azt, hogy mennyire szubjektivnek tartjak a

véleményeket, tobben is megfogalmaztak.

,»S0kszor nem azok az értékelések a legjobbak, amit egy maganszemély beir, hogy ilyen
rossz olyan rossz, vagy ilyen jo, olyan jo. En elolvasom, megnézem, de azért inkabb a képek,

ami alapjan dontok.” (Férfi, 39 éves)

,»Mas az, amikor egy német és mas amikor egy spanyol értékeli ugyanazt. Lehet, hogy
egy németnek mast jelent a tiszta, mint egy spanyol, mediterran kornyezethez szokott

embernek.” (N6, 29 éves)

A priming, sulykolo iizeneteknek is jelentés hatasa volt, arra, hogy mit kattintott le az
alany, azaz melyik szallashely kertilt be a lehetséges alternativak koz¢. ,,Nincs lemondasi dij”,
,.SZEP kartyaval lehet fizetni”. Nem csak a talalati listaban, hanem a szallashely aloldalan is az
volt megfigyelhetd, hogy a kiemelt egyedi elénydket olvastak el, a szallashely leirasat nem.
Alapvetéen nem tekintettek meg az alanyok sok egyedi ajanlatot, 4t sem léptek a masodik
oldalra, pedig még a sziikitett lista is volt, hogy tobb oldalnyi taldlatot adott. Egyrészt
megfigyelhetd a primacy, azaz els6bbségi hatas, masrészt az is kdzrejatszhatott, hogy az alany
az érezte, hogy valasztania kell és nem akart sokat mérlegelni. Az alanyok egyedi igényeik
szerint kivantak megtalalni az idedlis szallashelyet, ebbdl kifolydlag az alapértelmezett taldlati

listat nem is hasznaltak, a kiemelt ajanlatokra nem kattintottak, ahogyan a kedvezményt kinalo
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szallashelyekre sem kattintottak nagyobb gyakorisaggal, mint a kedvezményt nem kinalokra.
Ami egyértelmiien megfigyelhetd volt, hogy csokkenteni akartdk a lehetséges alternativakat,
amit nem azzal akartak elérni, hogy csak az el6l lathato ajanlatokat nézték meg, hanem addig
szlikitették, amig kevés nem lesz, amibdl 2-3 darabot kivalasztva eldontotték azt az egyet, amit

valasztottak.

Ajanlatok bemutatasi sorrendje és a szolgalato6i ajanlasok

A Szallas.hu hasonléan a tobbi szallashelykozvetité oldalhoz, az alapértelmezett talalati

listara vonatkozoan tesz magyarazatot, melyet a 12. kép szerint tiintet fel.

Az .ajanlasunk szerinti” sorrendet a
szallashelyek vendégértékelése a
szallashely népszerdsége, illetve megfeleld
adattartalma, valamint a fizetett jutalék
mértéke egyarant befalyasolja

Bévebben ASZF .19, pontja »

= Ajanlasunk szerint =

12. kép Szallas.hu alapértelmezett taldlati lista — képernydkép
Forras: Szallas.hu — letoltve 2022.10.03.

Egyik interjialany sem nézte meg automatikusan, hogy a rendszer vajon, hogy miikodik,
mi alapjan rangsorol az oldal, ehelyett inkabb a sziikitéseket alkalmaztak, de ugye igy is kaptak
egy listat, amiben eltérd helyen szerepeltek az egyes ajanlatok. Arra kérdésre, hogy mi alapjan
rangsorolhat a rendszer, tobb elképzelés is volt, de senki nem volt biztos benne, hogy tudja. A
legtobben arra gondoltak, hogy aki elokeld helyen van az alapértelmezett taldalati listaban,

minden bizonnyal fizetett a megjelenésért cserébe, vagy éppen eqy drdaga ajanlatrol van szo.

,»Ami elsének feljon, arrdl azt is gondolndm, hogy fizet érte pluszban a hotel, hogy els6
helyen jelenjenek meg”. (NG, 33 éves)

,Lehet vannak kiemelt hirdetések/szponzoraciok, akik kérik, hogy eldl legyenek™. (NG,
52 éves)

,» 1Tovabbra is azt gondolom, hogy a legdragéabb kertil elore”. (N6, 29 éves)

Ami még otletként felmertiilt, hogy a siiti bedllitdsok, vagy a népszertisége miatt —
vendégértékelések- vagy pedig egy jellemzdje — pl. tisztasag - miatt alakul igy a sorrend. Miutan

megmutattam az interjlalanyok szamdra, hogy van lehetdség arra, hogy megnézz¢ék a
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szolgaltatd magyarazatat, 1gy sem igazan tudtak igazan értelmezni. ,,Ezzel nem gy6zott meg a
szolgaltatd” (N6, 29 éves). Az alapértelmezett taldalati lista szerepe onmagdaban nem volt
jelentds, mert az alanyok nem ugy kezdték a foglalast, hogy ezen haladtak végig, hanem a
szliroket hasznaltak és a legtobbszor at is rendezték ar szerint novekvo sorrendbe. Nem
voltak motivaltak arra sem, hogy megprobaljak megérteni a lista sorrendjének okat. A
meggy6z6déseiknek hittek, és inkabb prébaltak Kkeriilni az alapértelmezett listat, mely a

Szallas.hu esetében ,,ajanlasunk szerint” elnevezéssel szerepel.

Primacy hatas, azaz az elsobbségi hatas feltarasara az alanyoknak feltettem a kérdést,
hogy mennyire szamit, hogy az adott ajanlat hanyadik helyet foglalja el a kapott listaban.
Voltak, akik azt mondtak, hogy az els6ket szeretik elkeriilni, vagy azért, mert hirdetés, vagy
azért, mert azt gondoljak, hogy a legdragabb ajanlatok vannak ott. A szikitésekkel, ha le tudjak
ugy redukalni, hogy 1-2 oldal legyen a kapott lista, akkor azt hajlandéak megnézni végig,
viszont idézve az egyik interjlialanyt, ,,3-4 oldal utan megunom”. (N6, 52 éves) A kérdésre
legtobben azt mondtak, hogy nem szamit szamukra, az, hogy hanyadik helyen van a listan az
adott szallashely, de azzal megcdfoltak magukat, hogy fentrél lefelé indulnak el és meg is
jegyezték, ha talalnak megfelelot, akkor nem is mennek tovdabb, azaz igazabdl szamit a
sorrend szamukra, csak nem realizaljak, tudat alatt miikédik, igy ez a hatas nagyon nehezen
mérhetd direkt kérdéssel. Egy alany volt, aki ki is mondta, hogy szamit szamara a sorrend.
»Alapvetden fentrdl indulok és onnan haladok lefele, igy szamit a sorrend, mert lehet talalok az
elején olyat, ami tetszik és utdna megnézem térképen és ha jo helyen van akkor lefoglalom.”
(NG, 29 éves) Figyelembe véve a szimulalt foglalasi folyamat és a valaszok eredményeit a
primacy, vagyis elsobbségi hatas a szallashely ajanlatok kapcsan bizonyitottnak tekintheto a
kutatas alapjan, de figyelembe kell venni, hogy a szimulalt foglaldsi folyamat eltérhet a valos

foglalasi folyamattol.

A szolgaltatoi ajanlasok szerepét vizsgaltam két oldalrol is. Egyrészt, hogy kérnek-e az
interjialanyok tanacsot/ajanlatot, masrészt a weboldalon megfigyelheté szolgaltatoi
ajanlasoknak milyen szerepe van a dontéshozatalra. Az eredmények alapjan interjialanyok nem
csak a taldlati listat illetden igyekeztek onalldak lenni, hanem a szallashely kivalasztasanal is.
Arra a kérdésre, hogy kérnek-e a szolgaltatotol kozvetlen ajanlatot - ligyfélszolgalaton keresztiil
-, azt valaszoltdk egységesen, hogy nem, mert szeretik maguk kivalasztani a szallast. A
weboldalon lathatd kiemelt ajdanlatokat illetéen a foglalasi folyamatnal lathaté tendenciat
erositették meg a valaszok is. Nem csak, hogy dtgorgettek, nem is igazan vették figyelembe

azokat. Amit a tobbség megjegyzett, hogy nem bizik ezekben a szolgaltat6i ajanlatokban,
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hirdetésnek tekinti, valamint, hogy vélhetéen a dragabb ajanlatok Keriilnek ide,
hasonléan a listaban elél szereplé ajanlatokhoz. Ertelmezésére olyan valaszok jottek, hogy
vélhetden korabbi megtekintett szallashelyek mintdjara kertilnek be az ajanlatok, vagy éppen
ugye hirdetés, dragabb ajanlatokkal, de itt sem volt senki biztos abban, hogy miért kapja az
adott javaslatot. Volt, aki vizsgalta, hogy a sziirési kritériumokkal korreldl-e az ajanlott
szallashely és csalodott, hogy nem. Ami még szintén visszajelzés volt, hogy ezek az ajanlatokat
meg tudja talalni a talalati listaban is az alany, ezért nem érzi fontosnak, hogy megnézze. Egy
kivétel volt az alanyok koziil, aki mar foglalt is javaslat hatasara, de 6 sem a weboldalon kiemelt
ajanlatokbol, hanem a szolgaltat6 altal kiildott hirlevélbdl. A szolgaltatoi ajanlasok szerepenem
volt kimutathato sem a szimulalt foglalasi folyamatban, sem pedig a direkt kérdésekre adott
valaszreakciok alapjan. Szkeptikusan alltak az alanyok hozzad, hirdetést véltek mogotte

felfedezni.

Arkedvezmények/arhorgony

Az els6 kérdés az arra iranyult, hogy az alanyok miként értelmezik azt az arkedvezményt,
ahol egy adott szallashely eredeti ara 50.000 forint, ami at van htizva (horgonyként, viszonyitasi
pontként szerepel) és 10% kedvezménnyel 45.000 forintért meg lehet kapni. Nem volt egyik
alany sem biztos a vilaszaban, értelmezés és a kedvezményre vald jogosultsag gyanant olyan
tényezoket hoztak fel, mint alacsonyabb kereslettel rendelkezd iddszak, kozépkategorias
szallashely, vagy éppen értékesitési eszkoz. Az egyik interjualany jegyezte meg, hogy ,,az is
lehet, hogy ez sose volt 50.000 forint...0sztonzéen hat az emberre, hogy akcios a szallas és

mondjuk két hasonlo6 koziil azt valasztja”. (NG, 25 éves)

Altalanossagban a kedvezményt pozitivan fogadtak. Szinte mindenki kimondta,
hogy hatassal van ra, ha meglat egy kedvezményes ajanlatot. Két interjualany is kiemelte,
hogy ha kett6 koziil kellene valasztania, azt valasztand, ahol kedvezmény van. ,,Ha kett6 koziil
kellene donteni, akkor lehet, hogy pont amiatt valasztanék egy helyet mert akciés.” (N6, 25
éves) Tovabbi két alany kiemelte, hogy a kedvezményes ajanlatokat elészeretettel megnézi. -
»Megnyerd mindig, tehat, amikor azt latja az ember, hogy 10% kedvezmény valaminél, az kicsit
mindig hivogatobb, tehat meg szoktam nézni”. (NG, 33 éves) Aki azt feltételezte, hogy lehet
valami hidnyossag az arkedvezmény okdn, még 6 is azt mondta, hogy a kedvezményes ajanlatot
valasztana. ,lehet megprobalom az akciosat...dragabb volt valamiért, igy gondoltdk, hogy
szolgaltatasaikat dragabban akartak eladni, és ezért gy gondolndm, hogy valamiben mégiscsak
jobb és vallalnam a kockazatot”. (NG, 29 éves). A valasz konkrét megjelenése annak, hogy az

arkedvezmény horgonyként funkcionalt az alany szamara.
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Nem csak az nem volt egyértelmii az interjualanyok szamdra, miért van ez a kedvezmény,
hanem az sem, hogy ki biztositja. Volt, aki nem is tudott valasztani, hogy a kedvezményt a
szallashely, vagy a kozvetitdportal biztositja. Volt olyan vélasz, hogy a portal és a szallashely
egyiitt biztositja, illetve olyan is, hogy vagy az egyik, vagy a masik. A portalon nincs feltlintetve
az, hogy a kedvezmény honnan jon, de az interjualanyok nem is voltak motivaltak arra, hogy
ennek utana jarjanak. Az interjualanyokat nem érdekelte, hogy ki biztositja a kedvezményt, 6k
igazabol a fizetendd Osszeget nézik. Ez a tény viszont, sem a portal, sem pedig a szallashely
szempontjabol nem biztos, hogy jo, hisz a felhasznal6 lojalitasa a kérdés, és ahhoz lesz lojalis,
akitol 6 kap valamit. A szolgaltatok szempontjabol talan azért lehet ez fontos, hogy a sajat

iranyukba tudjék ndvelni a felhasznald elkotelezodését.

Lathattuk, hogy sem az nem volt egyértelmii az alany szamara, hogy miért jogosult
erre a kedvezményre, sem az, hogy ki biztositja a kedvezményt. Ezen bizonytalansdgok
tilkrében kérdeztem meg az alanyokat, hogy mennyire tartjak hitelesnek, azaz valodinak a
feltiintetett kedvezményt, illetve van-e esetleg barmilyen tényezd, ami segithetné ezen tényezok
jobb beazonosithatosagat. Mielott ezt a kérdést feltettem volna, megkérdeztem az
alanyokat, hogy ha masnap néznék meg az arat, akkor mit varndnak, ugyanezt, olcsobb,
vagy drdagdbb drat. A weblapon viszont lejaratra vonatkoz6 informacio nincs, bizonytalanok
voltak és mindharom opciora érkezett is valasz. Az alanyok mindezek tiikrében sem
hianyoltak egyéb informaciokat az oldalrol, hitelesnek, valésnak vélték a kedvezményt,
mikozben lathattuk mennyi mindenben bizonytalanok. Olyan valaszok jottek, hogy ,,amikor
szallast keresek, nem gondolkodom a miérteken...itt van, hogy kedvezmény a napi arbdl, ez
igy informacionak nekem elég” (N6, 25 éves) vagy éppen ,,igazabol engem pont nem érdekel,
hogy akcids-e vagy nem, a szoba ugyanolyan marad” (NG, 29 éves), a ,,ruhaboltban sem tudjuk
miért akcios a ruha” (NG,33 éves). Aki egy Kicsit szkeptikusabb volt a kedvezményt illet6en, &
sem jelolt meg extra informdcidigényt, inkabb csak ellendrzéseket hajtott végre, inkognito
modban keresett, vagy épp az oldalon t4jékozodott, hogy mi lehet a kedvezmény oka, vagy
felkereste a szallashely sajat oldalat. Ha az eltér6 feliileten mas arat latott, az sem valtott ki
belble rossz érzést, nem érezte, hogy ezzel atvagnak. ,.eltérd arak lehetnek mindenhol”, (NG, 52
éves) a ,,hirdetd tud adni olyan kedvezményt, amit 6 a sajatjabol nem tud”. (Férfi, 39 éves) Az
interjiialanyok hasonléan a korabbi kedvezményt érintd kérdéshez itt sem voltak motivaltak a
miértek megértésére. Volt, aki megjegyezte, hogy kizardlag azért kezdett el gondolkodni, hogy

van-e hianyérzete mert a kérdést feltettem.
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Volt ugye, aki, megjegyezte, hogy a kedvezménytdl fiiggetleniil a szoba ugyanolyan
marad viszont voltak, akik kicsit szkeptikusabbak voltak és extra eréforrast fektettek a
kedvezmény megitélésére. — pl. tartalom részletesebb atnézése, mas oldalak felkeresése. Ennek
kapcsan fontosnak éreztem arra is kitérni, hogy mit gondolnak arrol, hogy ha kedvezményes az
ajanlat akkor van-e Osszefiiggés a kedvezmény és adott szallashely barmilyen szolgaltatdsa
kozott. Az alanyok tobbsége nem tarsitott az darkedvezményhez elsodlegesen osszefiiggést a
szolgaltatas mindségével, masodlagosan azt jegyezték meg, hogy el tudnak olyat képzelni,

hogy valamilyen szolgaltatas — pl. medence- nem miikodik és emiatt olcsobb a szallashely.

A legutolso kérdésként, miutan felismerték magukban az alanyok, hogy tulajdonképpen
nem tudnak sok mindent a kedvezményrél, megkértem Oket, hogy 1-t6l 5-ig tartd skalan
értékeljék CROC framework két szempontja szerint. Azaz, mennyire tartjak a kedvezményt
hitelesnek, valamint, hogy feltiintetése mennyire baratsagos vagy épp siirgeté a Szallas.hu
weboldalan. A jelentds bizonytalansdgnak tudatdaban is pozitivan értékelték az alanyok, mind
a hitelességet, mind pedig a konzisztens megjelenitést, azaz nézdpontjukbdl etikusnak
tekinthetd az eszkoz jelenlegi alkalmazdsa. A hitelesség szempontjabol volt, aki nem is
értékelte, mert nem érdekli, hogy valos vagy sem. Egy megjegyzés érkezett, hogy maximalisra
pontot tudjon adni ra, ahhoz a lejarati id6 fontos lenne. A baratsagos megjelenéssel mindenki

egyetértett, nem érezték siirgetonek.

Az eredmények alapjan az alanyokat nem foglalkoztatja a foglalas soran, hogy az a
kedvezmény, miért van, ki adja és hiteles-e. A foglalasi folyamat soran nem gondolkodnak el a

miérteken és nem is motivaltak arra, hogy utdana jarjanak.

3.3. Arkedvezmények szabalyozasi lehetéségei a szallashelyek online

értékesitésben - Kvalitativ kutatas

Az arkedvezmény egy gyakori értékesitésdsztonzeési eszkdz, melynek fogyasztokra tett
hatasat korabbi kutatok, mint Raghubir és munkatarsai (2004) és Zak és munkatarsai (2015)
bizonyitottak valamint a fogyasztéi mélyinterjuk is megerésitették, viszont lathattuk azt is,
hogy az online szallodai értékesités nem Keriilt be a Magyarorszagon 2022. majus 28-an
hatalyba l1épett a 4/2009. (1. 30.) NFGM-SZMM egyiittes rendelet hatalya ala, azaz nem
érvényes ra, hogy arcsokkentést kizarolag ugy lehet a fogyaszto felé megjeleniteni, hogy fel
kell tlintetni az arcsokkentést megel6zden, meghatarozott ideig alkalmazott minimum 4rat is. A

rendelet ugye a fizikai termékekre vonatkozik, és talan azért nem is keriilt be ez ald az online
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szallodai értékesités, mert turisztikai piac természete teljesen mas. A szallashelyek napi szinten
tobbszOr atarazhatjak a szobadrat, adott esetben az utolsd szobdkat a maximalis toltottség
elérése érdekében rendkiviil alacsony aron is értékesitik. Annak feltarasara, hogy milyen a
fogyasztoi tudatossag altalanosan az arkedvezmények kapcsan, valamint, hogyan lehetne mégis
jogilag szabalyozni ezt a teriiletet két szakértOvel készitettem interjut, egyrészt, a jogi kérdések
kapcsan a Gazdasagi Versenyhivatal Fogyasztovédelmi Osztalyanak (tovabbiakban: GVH)
képviselgjével, valamint, a Fogyasztovédelmi Egyesiiletek Orszagos Szovetsége
(tovabbiakban: FEOSZ) munkatarsaval a fogyasztoi tudatossag feltérképezésére, mert azt

gondolom, hogy a fogyasztéi tudatossag kiemelt faktor lehet az arkedvezmények kapcsan.

Fogyasztoi tudatossag az arkedvezmény kapcsan

Az 5 darab szallashelyfoglaloval készitett félig strukturalt mélyinterju ravilagitott, hogy
a fogyasztok tudatossaga alacsony az arkedvezményeket illetéen, de ez a minta Kicsi
altalanositasra, ezért megkérdeztem a két szakért6t, hogy tapasztalataik alapjan mit gondolnak
a fogyasztdi tudatossag mértékérdl. Mindkét szakérté megjegyezte, hogy az atlagfogyasztot
kell minden esetben viszonyitasi pontként kezelni, - amit az Fttv. is kimond — akit viszont
egyaltalan nem lehet a klasszikus kozgazdasagtani tokéletesen racionalis agensként jellemezni.
Dr. Kispal Edit megfogalmazisiban , Az atlagfogyaszt6 nem gondol at mindent,
egyértelmiien nem a racionalis fogyasztdi képet vessziik alapul, ezért is van rengeteg olyan
jellegii fogyasztovédelmi szabaly. A fogyasztok tajékoztatasara nagyon szigoru szabalyok
vannak azért, mert nem lehet kiindulni abbdl, hogy minden fogyaszto racionalisan dont.”
Az arkedvezmények kapcsan a szakértdk egyetértettek abban, hogy jelentdsen befolyasolja a
fogyasztoi magatartast. A GVH szakértdje szerint a magyar lakossag jelent6s része arérzékeny
ezért ,,a fogyasztok egyik legalapvetdbb tajékozodasi origdja az ar és az arkedvezmény”. A
fogyasztéi tudatossdg alacsony szintjét illetden egyetértettek a szakért6k. Dr. Kispal Edit
kiemeli, hogy nagyon kevés az, aki tudatosan utdna néz a kedvezmények, ehelyett inkabb
impulzivan, kvazi automatikusan vasarol a kedvezmény hatasara, pedig az informacids
technologia fejlodése révén, lenne lehetOsége a fogyasztonak tudatosan utana jarni a
kedvezmény valddisaganak. ,,Van az a réteg, aki utdna néz, de ez ilyen 10-20%, azért a tobbség
még nem ezt teszi” (Dr. Kispal Edit). Ennek tiikrében, hogy kevesen néznek utana a tényleges
valddisagtartalmanak, felmeriil a kérdés, hogy vajon sok panasz érkezik-e a fogyasztoktol, hogy
megtévesztettek dket a hamis arkedvezménnyel. A kérdésre azt a valaszt adta Dr. Kispal Edit,
hogy nem jellemz6 ilyen jellegii panasz. Ez tobb okbol is fakadhat véleményem szerint, lehet

az, hogy minden turisztikai szolgaltatd valos arkedvezményeket tiintet fel, vagy pedig mivel
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alacsony a fogyasztdi tudatossag ezen a teriileten, nem is veszik észre, hogy megtévesztették
6ket. Dr. Kispal Edit is inkabb az utobbi felé hajlott, hogy nem nézik meg, valodi-e az
arkedvezmény vagy sem. Véleménye szerint az alacsony fogyasztoi tudatossag parhuzamba
allithato azzal is, hogy sok hibas teljesitésbol fakadd panasz érkezik, melynek alapja, hogy az
elvarasok nem realisak a szolgaltatoval szemben. A fogyasztoi tudatossagot a gyakori
jogszabalyvaltoztatas sem segiti. Az szakérték vdlaszai is megerdsitették azt, ami a
fogyasztokkal késziilt interjuk alapjan is lathato volt, hogy a fogyasztok nem szisztematikusan
dolgozzak fel a kedvezményeket, ezért megvizsgaltam jogi oldalrol a szabalyozasi

lehetdségeket, mint lehetséges Ut a fogyasztoé védelme kapcsan

Arkedvezmény jogi szabalyozasinak lehetoségei

Attol, hogy a szallodai értékesités nem Kkeriilt a 4/2009. (I. 30.) NFGM-SZMM
egyiittes rendelet hatalya ala az nem azt jelenti, hogy az drkedvezményt szabdlyok nélkiil
alkalmazhatiak a szolgdltatok, mindossze annyit jelent, hogy nem annyira szigoru
feltételek alapjan keriilnek megitélésre a kereskedelmi gyakorlataik. A GVH szakértdje
szerint nem az lesz a vizsgalat targya, hogy az elmult 30 napban mi volt a legalacsonyabb dra
a szolgaltatonak, hanem hogy az az dar, amit eredeteiként jelol meg, azt meddig alkalmazta és
milyen hatékonysaga volt. Ha nem alkalmazta azt az arat soha, vagy alkalmazta, de nagyon
rovid ideig €s foglalast sem kapott, akkor az ugyaniigy megtéveszto kereskedelmi gyakorlatnak
tekinthetd. Az Fttv. 6. § (1) ¢ pontja rendelkezik arrdl, hogy megtéveszté az a kereskedelmi
gyakorlat, ami olyan informaciot tartalmaz a termék/szolgaltatas araval kapcsolatban, ami
valotlan, ide beleértve az armegallapitds modjat, az arkedvezmény vagy ar eldny meglétét, igy
a szallodai értékesités soran a GVH ez alapjan itéli meg, hogy tisztességes-e egy adott
gyakorlat. A gyakorlatokat panasz, bejelentés ¢s sajat észlelés alapjan is vizsgaljak. Ami fontos,
hogy az Fttv. 14. § szerint a szolgaltatot terheli a bizonyitasi teher, és a szakérté szerint a
bizonyitékokkal a reklam kozzétételekor a szolgaltatonak mar rendelkeznie kell. Azaz, ha
a szolgalatd azt kommunikalja, hogy nala elérhetd a legjobb ar, akkor elvarhato tdle, hogy
rendelkezzen informacioval a kiilonbozd értékesitési csatorndkon a termék elérhetd araival

kapcsolatban.

A weboldal elemzések ramutattak, hogy a szolgaltatok gyakran plusz informacio nélkiil,
minddssze a kedvezmény mértékét szazalékban kifejezve az eredeti ar athtizasaval jelenitik
meg az arkedvezményt. A GVH alapelve az értékesitésdsztonzo lizenetek kapcsan, hogy annak
nem kell minden részletre kiterjedének lennie, de amit megjeldl a szolgaltatd, annak pontosnak

¢és valosnak kell lennie. Ebbdl kifolyolag kérdeztem a GVH szakértdjét, hogy a szallashelyek
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online értékesitése soran mi a jogszeri eljaras a kedvezmények alkalmazasa soran. A GVH
szakértoje szerint, minden sziikséges informaciot akkor és ott kell a fogyaszto
rendelkezésére bocsajtani, ahol a vasarlasi folyamat soran leginkabb sziikséges. Ami
nagyon fontos, hogy ha van valamilyen sziikité feltétel a kedvezményhez kapcsolédoan,
annak mindenképp szerepelni Kell, latvinyosan, nem aprobetiisként. llyen sziikitd
szempont lehet a kedvezmény lejarati ideje, ha valamilyen specialis fogyasztoi csoport részére
elérhetd csak, - pl. senior kedvezmény — vagy hétvégére/iinnepnapokra nem érvényes, ahogy
az esetleges felarakat is meg kell jeleniteni, hogy a fogyaszto tajékozott dontést tudjon hozni.
A GVH tisztaban van azzal, hogy az egyes kommunikacios eszk6zok eltérd informacidateresztd
képességgel rendelkeznek, ennek figyelembevételével kell a kedvezményhez kapcsolddod
feltételeket a fogyasztohoz eljuttatni. A szakértd megjegyezte, hogy az e-kereskedelmi
platformokon hely hidnyra nem lehet hivatkozni, igy ott nem elfogadhatd, ha lényegi
informaciot nem kozol a szolgaltatd. A szakérté véleménye, hogy a sziikito feltételek
amennyiben a kedvezmények mellett, jol lathato modon a foglalasi folyamat minden relevdns
pontjan, nem elrejtve feltiintetésre keriilnek, ugy az elegendé a fogyaszto tdjékozott
dontéshozatalahoz, és nem érzi sziikségesnek, hogy a 4/2009. (1. 30.) NFGM-SZMM egyiittes
rendelet hatdlya alad keriiljon a piac sajatossdagai miatt. Dr. Kispal Edit véleménye is az, hogy
mivel szolgdltatoi oldalrél betarthatatlan, hogy a rendelet hatalya ald keriiljon a turisztikai
szektor, igy az nem szolgdlna a fogyasztok érdekeit és Europai Unids szinten sincs erre

vonatkozo igény.
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4. Kovetkeztetések

A turisztikai szolgaltatok profitmaximalizalas céljabol szamos fogyasztoi magatartast
befolyasold értékesitésosztonzd eszkozoket és tizeneteket alkalmaznak napjainkban is. A
befolyasolast gyakran olyan pszichologiai eszkozokkel valositjak meg, amelyek tudat alatt
hatnak a fogyasztora, aki igy fel sem ismeri, hogy automatikusan cselekszik, mikdzben lehet,
hogyha nincs a befolyasolas, dontése teljesen elérd lett volna, igy ebbdl kifolyolag a fogyasztoi
elégedettség csokkenhet. A jogalkotd ennek elkeriilése érdekében védi a fogyasztokat és célja,
hogy egy olyan biztonsagos kornyezet teremtsen, ami megtéveszto ¢és agressziv kereskedelmi
gyakorlatoktél mentes. Mar tobb szlikdsségen és tarsadalmi megerdsitésen alapuld
kereskedelmi gyakorlat kapcsan ki lett mondva, hogy tiltott tevékenységnek mindésiil (lasd
Booking.com ¢és Szallas.hu jogesetek), de ettdl fiiggetleniil napjainkban is még szamos
értékesitésdsztonzé lizenettel és eszkozzel talalkozhatunk, melyek leggyakrabban a
szallashelykozvetité portalokon jelennek meg. A kutatas célja ennek kovetkeztében az volt,
hogy a turisztikai szdllashely szolgaltatok és kozvetiték dltal a fogyasztoi heurisztikus
feldolgozason alapulé online értékesitésdsztonzé iizeneteket és eszkozoket  feltarjam,
hasznadlatuk jogi és etikai megfelelését vizsgaljam, valamint a belféldi utazok fogyasztoi
magatartasaban valo megjelenésiiket analizdaljam két kiemelt eszkozre, a szakeértoi heurisztika
egyes elemeire, -a szolgdltatoi ajanlasok; alapértelmezett taldlati lista; ajanlatok bemutatasi

sorrendje - és az arkedvezményre vonatkozoan.

A weboldalak elemzése soran szamos értékesitésosztonzd eszkozre és lizenetre talaltam
példat. Arra vonatkozoan, hogy egy eszkoz vagy iizenet az online térben meg tudjon felelni a
jogi szabalyozasnak Magyarorszdgon, ahhoz egyrészt a 2008. évi XLVIIL torvény, a
fogyasztokkal szembeni tisztességtelen kereskedelmi gyakorlat tilalmardl (Fttv.), masrészt
pedig a két legnagyobb szallashely kozvetitd oldal, a Szallas.hu és a Booking.com Gazdasagi
Versenyhivatal altal publikalt jogeseteit hasznaltam fel. Tiltott a fogyasztdé dontésének
agressziv vagy megtévesztd kereskedelmi gyakorlattal vald befolyasolasa, ilyen
tevékenységnek mindsiil példaul a csalogatd reklam, a szerkeszt6i tartalomnak alcazott reklam,
a dontéshez sziikséges 1d6tdl vald megfosztas és valotlan fogyasztoi visszajelzések feltiintetése.
A két jogeset elemzése pedig ramutatott, hogy a Gazdasagi Versenyhivatal allaspontja, hogy
minden informacionak valosnak kell lenni, a kozlésnek értéktobblet sugalmazasa nélkiil kell
megtorténnie és kizarolag a foglalasi folyamat azon pontjan, ahol ez hozzajarul a tajékozott

fogyasztoi dontéshez és nem minden lépésnél. Az arkedvezmények alkalmazasénak
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szabalyozasi lehetdségeinek feltarasahoz kapcsolodoan pedig a Gazdasagi Versenyhivatal

Fogyasztovédelmi munkatarsaval készitettem egy szakért6i félig strukturalt mélyinterjut.

A jogi megfelelésen tul, ahhoz, hogy etikusnak tekinthets legyen egy tizenet vagy eszkoz
- azaz, ne hasznalja azt ki, hogy a fogyasztdé mindennapi dontési soran, kvazi robotpildta modon,
mentalis roviditéseket haszndlva néha szisztematikusan rossz dontést hoz a CROC
szempontrendszer nyujthat segitséget, melyet felhasznaltam a primer kutatas soran a szoftveres
elemzésnél és a fogyasztokkal késziilt interjuk soran is. A CROC szempontrendszer szerint
értékesitésdsztonzo tizenetnek hitelesnek és relevansnak a fogyasztdé dontéshozatalat segitének

kell lennie, ezen feliil megfogalmazasa objektiv, megjelenitése konzisztens kell, hogy legyen.

A szakért6i heurisztikan alapulé eszk6zok koziil, az ajanlatok bemutatasi sorrendjét, az
alapértelmezett talalati lista és szolgaltatoi ajanlasok fogyasztdi magatartdsra hatd szerepét
vizsgaltam. Koppell és Steen (2004), bebizonyitottak, hogy a fogyasztokra hatassal van az
ajanlatok bemutatasi sorrendje. Milgram (1963) kisérletének eredményeképp pedig lathato volt,
hogy a vélt vagy valos autoritassal rendelkezé személyek/szervezetek véleménye szintén
hatéassal van a fogyasztok viselkedésére. A primer kutatdsom egyértelmiien igazolta a primacy,
elsobbségi hatadst a turisztikai dontések sordn is. Szoftveres, kvantitativ adatok alapjan, a
listdban eldl helyet foglald szallashelyek nagyobb megtekintést és tobb konkrét kattintast
kaptak, mint a lentebb talalhatok. Az interjuk alatt egy tudat alatt megfigyelhet6 jelenségként
volt megfigyelhetd, mert a kozvetlen kérdésre, hogy szamit-e a helyezés, altalaban a nem volt
a valasz, de egy kozvetett kérdés soran elmondtik, hogy fentrdl haladnak, és ha taladlnak egy
megfelelét nem keresnek tovabb. Fontos, olyan értelemben vizsgalni, hogy nem az
alapértelmezett talalati listabol indultak ki az alanyok, hanem azt nagyon gyakran
atrendezték és sziirték, igy a szolgdltatoi alapértelmezett lista nem volt relevans, nem volt
befolyasold szerepe, sem a szoftveres elemzés, sem pedig a fogyasztoi mélyinterjuk alatt, ennél
sokkal fontosabb volt, hogy azok a szolgéltatdsok adottak legyenek, ami a Vendégnek fontos,

mert azok alapjan sziirnek.

A kiemelt ajanlatok, szolgdltatéi javaslatok szerepe sem volt szdmottevéen jelentds a
fogyasztoK szamdra, sem a szoftveres kvantitativ adatok, sem pedig a mélyinterjik kapcsdn.
Az alanyok arra asszocialtak, hogy a szolgaltatoi ajanlasok hirdetések, vagy éppen a legdragébb
ajanlatok szerepelnek koztiik, ezért tudatosan keriilték dket. Ennek az észlelési magyarazata
lehet az, amire mar Xiao és Benbasat (2007) kutatasa és az interjuk is ravilagitottak, hogy a
fogyasztok nincsenek tudataban annak, hogy az ajanlasi rendszerek hogyan miikodnek. A

szolgalatoi ajanlasok egyrészt nem feltétleniil hirdetések, - az ugye latszodna is, mert jogilag
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kotelez6 feltiintetni -, hanem felhasznaldi tevékenységeken, jellemzOkon alapuld Al, azaz
mesterséges intelligencia altali javaslatok is lehetnek. Az ugye egy tovabbi kutatasi kérdés
lehet, egyrészt, hogy miként lehetne elérni azt, hogy ne tekintse a fogyasztd automatikusan
hirdetésnek, hiszen adott esetben Al segithet is neki optimalis dontésének meghozatalaban.
Ahogy az is kérdés lehet, hogy ennek megfogalmazasa a felhasznal6 felé az segit, vagy art,
mivel nem voltak az alanyok motivaltak ennek az informacios hianynak a lekiizdésére. Az sem
egyértelmii, hogy az adatszenzitivitas fontossaga miatt ki, miként fogadna azokat a javaslatokat,

aminél fel van az tiintetve, hogy ,,ismeriink” és azért ajanljuk ezt neked.

A masik f6 kutatasi kérdés az arkedvezmények hatasai voltak. Zak és munkatarsai (2015)
¢s a Shopify (2021) kutatasi eredményei mar kimutattak, hogy a kedvezmény a fogyasztod
érzelmeire pozitivan hat, oxitocin termelddik, tovabba, mint heurisztikus jelz6 funkcional, hogy
most érdemes vasarolni. Kvantitativ szoftveres adatok alapjan a taldlati listaoldalon a
kedvezmények hatasa ugy tiinik, hogy alacsony, de ez mérési hiba, a szoftver a talalati listaoldal
szerkezete miatt nem tudja hatékonyan mérni ennek jelentdségét, de a hotel aloldalon mar
jobban kimutathat6 volt hatasa, ahol is nagyon magas volt a kattintasok/egér mozgasok szama
magara a kedvezményre vonatkozdan. A fogyasztoi és a szakértéi mélyinterjuk is ramutattak,
hogy jelentds hatisuk van a fogyasztoi magatartisra a kedvezményeknek, automatikus
cselekvést valt ki, ami visszaélésre adhat okot a szolgaltatéi oldalrol Jogilag az
arkedvezmények alkalmazasa részben szabalyozasra keriilt idén Magyarorszagon a 4/2009. (1.
30.) NFGM-SZMM egyiittes rendelettel, mely kimondja, hogy az arcsokkentést kizarolag Ggy
lehet a fogyasztd felé megjeleniteni, hogy fel kell tiintetni az arcsokkentést megelézéen
meghatarozott ideig alkalmazott minimum arat iS. Ami fontos, hogy ez kizdarélag csak fizikai
termékekre vonatkozik, a turisztikai szolgdltatisok esetében nincs ilyen korldtozas, igy a
szallashely szolgaltatok/kozvetitok drainak feltiintetésének esetében sem. A kiilonbdzo
turisztikai szolgaltatok weblapjat elemezve, csak annyi volt lathato, hogy arkedvezmény van,
vagy nincs, de a miértekre nem volt informacio fellelhetd, igy a mélyinterjik sordan a f6 fokusz
azon volt, hogy a fogyasztok szemszogébdl mennyire etikus, azaz tisztességes és megfeleld-e a
tajékozott dontés meghozatalahoz a kedvezmények ily modon torténd feltiintetése. Ennek
megitélésére a CROC framework hitelesség és konzisztens megjelenités szempontjait vettem
figyelembe. A hitelességet olyan szempontbdl, hogy miként értelmezik, mennyire hiszik el
annak valddisagtartalmat, a megjelenitést illetéen pedig, hogy az mennyire siirgetd vagy
baratsagos. Osszeségében, hogy mennyire befolyasold a kedvezmények ily modon torténd

feltiintetése, van-e esetleg hidnyérzetiik, hogy jobb dontést tudjanak hozni.
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A fogyasztéi mélyinterjik eredményeit vizsgalva egyértelmiien lathaté volt, hogy az
alanyok pozitiv érzelmeket tarsitottak az arkedvezményhez, kimondtak, hogy nagyobb
valosziniiséggel megnézik az ajanlatot, ha az kedvezményes, és preferaltan azt valasztjak kettd
koziil, ahol kedvezményt latnak. Az is egyértelmiien kimondhato az interjuk alapjan, hogy nem
voltak tisztaban azzal, hogy ki biztositja a kedvezményt, alapvetden miért jar ez a kedvezmény,
meddig érvényes. Ennyi bizonytalansdg tiikrében is hitelesnek és valosnak, azaz etikusnak
értelmezték a feltiintetett kedvezményt, valamint bardtsagosnak a megjelenitését és nem
hianyoltak plusz informadciokat. Ez is a kulcs, ez az a tobblet, ami elozetesen talan nem is volt
varhato, hogy az alanyok egy dltalanos foglalasi folyamat soran nem motivaltak arra, hogy
épp ki adja azt a kedvezményt, a szdllashelyet nézik meg, és azt, hogy az megfeleld-e
szamukra. Amennyiben ezeket dsszevetjiik azzal, hogy a kedvezményes ajdanlatot gyakrabban
lekattintjak/foglaljak, akkor erdteljes, tudatalatti befolydsolo tényezd lehet a kedvezmény a
valasztas sordn. Kérdésként meriilhet fel, hogy vajon miért nem érzik sziikségesnek az alanyok
a tobb informaciét a kedvezményrdl. Talan mert nem is tudjak, hogy tudat alatt hat rajuk, ¢s
ebbdl kifolyolag az sem meglepd, hogy etikusnak vélik részletezés nélkiil is, azaz a fogyasztoi
tudatossag szintje meghatarozo lehet. Fontos kiemelni, hogy a minta nagysaga a fogyasztoi
mélyinterjiknal nagyon alacsony volt, ezért ahhoz, hogy a fogyasztdi tudatossag szintjérdl a
kedvezmények kapcsan altalanosabb képet tudjak alkotni két szakértdt is megkérdeztem. A
Gazdasagi Versenyhivatal és a FEOSZ munkatarsa is egyet értett abban, hogy alacsony a
fogyasztoi tudatossag szintje, a fogyasztok nem raciondlisan dolgozzdk fel az
arkedvezményeket. A FEOSZ szakértdje szerint, a fogyasztok 80%-a nem jar utana az
arkedvezmény valédisaganak, mindossze egy-két olyan fogyasztoval talalkoztak, akik
tudatosabbak voltak, de 6k azok voltak, akik hasonlé szektorban dolgoztak, vagy sok idot
szantak a keresés fazisra, de mint latjuk az értékesitésosztonzd tlizentek és eszkozok célja,

hogy azonnali vasarlasra 6sztonozze a fogyasztot.

Ha a fogyasztoi tudatossag alacsony, akkor a jogi szabalyozas fontos lehet, ahhoz, hogy
a fogyasztot meg lehessen védeni a tisztességtelen szolgaltatoi befolyasolastol. Attdl, hogy a
szallashely szolgaltatdas nem keriilt be a 4/2009. (I. 30.) NFGM-SZMM egyiittes rendelet
hatélya ala, attél még szabalyozasa jelenleg is van az arkedvezmények alkalmazasanak - a Fttv.
6. § (1) c pontja rendelkezik errdl - csak megitélése nem annyira szigord, mintha a rendelet
szabalyozna, ebbdl kifolydlag nem is sziikséges feltiintetni az elmult 30 nap legalacsonyabb

arat a szolgaltatonak. A Gazdasagi Versenyhivatal szakértéje szerint a szolgaltatonak azt
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kell bizonyitania, hogy az eredeti ar, amit megjelolt, azt meddig alkalmazta és milyen
hatékonysaga volt és ez alapjan lesz arképzési gyakorlata megitélve. Minden sziikséges
informaciot akkor és ott kell a fogyaszté rendelkezésére bocsdjtani, ahol a véasarlasi folyamat
soran leginkabb sziikséges. Az arkedvezményhez Kkapcsolodo sziikitési feltételekrol
latvanyosan, a kommunikacios eszkoz informacioatereszto képességének megfeleléen kell
a fogyasztot tajékoztatni. A szakértdk szerint a szallashely szolgaltatast a rendelet ala nem
lehet betenni mert szolgalatoi oldalrél kivitelezhetetlen a piac sajatossagai miatt. Gondoljunk
csak a napi szintii tobbszori atarazasra, igy mas iranyban kell gondolkodni a fogyasztovédelem

kapcsan.

Az eqgyik lehetséges ut a fogyasztoi tudatossdg fejlesztése lehetne. Lathattuk, hogy a
fogyasztdi tudatossag alacsony az arkedvezményekhez kapcsoldddan ezért érdemes lenne
fejleszteni edukacioval. A FEOSZ szakértdje szerint tobb teriileten is edukacioval sikert tudtak
elérni, és ezeken a teriileteken sokkal tudatosabba valtak a fogyasztok. Az egy kovetkezd
kutatas témaja lehetne, hogy miként lehet azt elérni, hogy tudatosabba valjon a fogyaszt6 az
arkedvezmények kapcsan is. Egy kedvezmény lattan az ne impulzusvasarlast valtson ki, hanem
atgondolt feldolgozast, és vélhetden ebbdl fakadodan tobb fogyasztodi panasz is érkezne, ami
segitené a tisztességtelen gyakorlatok felkutatasat a hatosagok szamara melynek kovetkeztében
folyamatosan tisztulna a piac. A fogyasztoi tudatossag javitasanak megvalositasa kérdéses,
figyelembe véve azokat a tényeket, hogy Herbert Simon szerint az ember alapvetden lusta,
Daniel Kahneman szerint a fogyasztd dontései zomét az tin. System I. alapjan hozza intuitivan.
Ezekkel szemben mi az edukacidval arra akarnank késztetni, hogy a System II. alapjan értékelje
a kedvezményeket, ami extra er6forras igénybevételével jarna részérdl. Kérdés, hogy akarja és
képes-e a napjaink fogyasztdja ezt megtenni, mert a fogyasztoi interjuk alapjan erre nem volt

igény, nem voltak motivaltak az ilyen jellegli feldolgozasra.

A masik lehetoség a fogyaszto védelmére a kedvezményekhez kapcsolodo informdciok
kotelezd  feltiintetése a szolgdltatok dltal. A GVH szakértje is elmondta, hogy az
arkedvezmény alkalmazasa soran a sziikitd feltételeket fel kellene a szolgéltatonak tiintetni.
Ilyen tényez6 lehet az arkedvezmény lejaratanak ideje, igénybevételének feltételei, viszont ezek
az informaciok gyakorta nem keriilnek feltiintetésre jelenleg a szolgaltatok altal. Ebbol
kifolydlag fontos lenne egy részletes jogi iranymutatds, hogy konkrétan a szallashely értékesités
teriiletén arkedvezmény alkalmazdsa esetén, milyen kedvezménnyel Osszefiiggd informaciot
sziikséges feltiintetni, a foglaldas mely folyamataban, és azt hogyan, milyen megjelenitéssel, mert

példaul egy kedvezmény érvényességi ido, ha nem konzisztensen van megjelenitve akar
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sziikosségi  heurisztikat is  kivdlthat. A gyakorlatok rendszeres ellendrzése szintén
elengedhetetlen lenne mert igy el lehetne keriilni azt, hogy valaki egész évben kedvezménnyel
értékesitsen, mikozben annak nincs oka, csak célja, mégpedig a fogyasztd heurisztikus
gondolkodasanak kihasznalasa. Ami pedig nem mas, mint egy aktiv megtéveszt6 tevékenység,

ami tisztességtelen kereskedelmi gyakorlatnak tekintheto.
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6. Mellékletek

1. sz. melléklet - Mélyinterju guide — Szallashelyfoglalok

I. Bevezetés (2-5 perc)

Bemutatkozas és elso instrukciok és engedély kérése a hang és képi anyag felvételére.
I1. Rahangolédas a témara (10 perc)

1, kérdeés: Az elmult 1 évben hanyszor keresett/foglalt szallashelyet online szallashelykézvetito

oldalon? (PI. Booking.com, Szallas.hu, Agoda.com, Trivago, AirBnb)

2, kérdes: Milyen elonyei/hatranyai vannak az online szallashelykozvetito oldalaknak? Milyen

JO, és rossz tapasztalatai vannak?
3, Szimulalt foglalasi folyamat:

Képzelje el, hogy Eger varosaban tervez kikapcsolodni. Most pedig arra kérem, hogy

Szallas.hu weboldalan valassza ki azt az egy szallashelyet, amelvet idealisnak vélne erre a

célra.

Az interjualanyt valos foglalasi szituacioba helyezem, melynek célja megfigyelni, hogy miként
vélasztja ki a szdmara idealis ajanlatot. A varos megnevezésén feliil, tovabbi kritériumot nem
kapott az interjialany, annak érdekében, hogy feltarhatova valjanak az esetlegesen alkalmazott
szlir6k. Két f6 szempontot vizsgaltam, az egyik, hogy mennyire veszi figyelembe az alany a
szolgaltato altal tett ajanlasokat. (,,Neked valogatott ajanlataink™), illetve mennyire veszi alapul

a kapott alapértelmezett listat, esetleg atrendezi-e.

A masodik vizsgalt szempont, a kedvezmények hatasa volt, mégpedig, hogy bizonyos
szallashelyek esetében kedvezmény jelenik meg, ami kérdéses, hogy hatassal fog-e jarni a

valasztasban. Lekattintja-e az alany a kedvezményesnek t{ind ajanlatot, avagy sem.
4, kerdes: Miért a kapott szallashelyre esett a valasztasa?

I11. Szakért6i heurisztika tesztelése (10-15 perc) — a szimulalt foglalasi folyamatban az

interjualany sajat keresése alapjan

1. Az alabbi foglalo feliilet alapértelmezett taldlati listaja az ,,ajanlott”. Mit gondol,
miért ajanljak ebben a sorrendben a lehetéségeket Onnek? A szolgaltato
magyarazatat a talalati lista sorrendjére vonatkozoan el szokta olvasni?

2. Mennyire tartja hasznosnak az igy kapott listat?

3. Ujra szokta rendezni az alapértelmezettként kapott listat? Ha igen, milyen szempontok
alapjan?
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6.
7.

Figyelembe veszi a valasztasa soran, hogy a talalati listan melyik szallashely,
hanyadik helyet foglalja el?

Mit gondol a talalati listaban szerepld kiemelt ajanlatokrol? ”Neked valogatott
ajanlatok” Kiemelt ajanlatok 2022-re”.

Milyen gyakran nézi meg a kiemelt ajanlatokat?

Mennyire bizik meg a szolgaltato javaslataiban? Szokott tanacsot kérni?

IV. Arkedvezmények, arhorgony hatasa (10-15 perc)

1.

gk~ own

Kérem, tekintse meg az alabbi képet. Hogyan értelmezi az arkedvezményt?

HR Apartmanhaz Eger foglalas, szoba arak

okt. 24 h-okt. 26. sze 3nap/2¢) Ellatas nelkiil -

Lemondasi dij nélkul

Panoramas emeleti 2 fos apartman 1 haldtérrel
maximurm 2 fé fér el itt

1 % Panoramas emeleti 2 fos

Valassz.. ~ apartman ‘I!’é Gtémrel, 2 fa
ellatas nelkil
50-8688+

PR 45 000
45000F-275,2 4

Mincs lemondasi dij eddig: oktdber 20.
Elore fizetendo

25 m? 2 45 000 Ft

Légkondicionslas W
WIF| 0ogla =

Hitoszekrény

reszletek ©

Az drkedvezmény értelmezésére adott valaszt kévetoen:

Mit gondol, ha masnap nézi meg a szoba arat mennyibe keriilne?
Mit gondol, miért jogosult erre a kedvezményre?
Ki biztositja a kedvezményt? A szolgaltato vagy a szallashely?
Hitelesnek/valésnak taldlja a kedvezményt? Erezte mar igy, hogy megprébalta a
szolgaltato becsapni a feltiintetett kedvezménnyel?
Milyen egyéb informaciok segitenék a kedvezmény valodisaganak jobb
megitélhetoséget?
Melyik lenne motivalobb Onnek? ,, Most 5000 forint kedvezménnyel!” vagy a , Most
10%-os kedvezménnyel!”?
On szerint van bsszefiiggés a kedvezmény és szallashely barmely jellemzdje kézott?
Kérem, értékelje a kedvezmeényt 1-5-ig tarto skalan az alabbi szempontok szerint:
a. Hitelesség — 1 nem hiteles — 5 hiteles
b. Konzisztens megjelenités — 1 siirgeto - 5 baratsagos
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2. sz. melléklet - interju — (nd, 25 éves)
I. Rahangolodas a témara

1, kérdés: Az elmult 1 évben hanyszor keresett/foglalt szallashelyet online szallashelykozvetito

oldalon? (PI. Booking.com, Szallas.hu, Agoda.com, Trivago, AirBnb)

Vialasz: 5 alkalommal minimum. Ebbol harom konkrét foglalas tortént, egy a Szallas.hu

feliiletén belfoldre, kettd pedig a Booking.com-on keresztiil kiilfoldre.

2, kérdes: Milyen elonyei/hdtranyai vannak az online szallashelykozvetito oldalaknak? Milyen

JO, és rossz tapasztalatai vannak?

Vilasz: Szeretem, hogy gyorsan tudok taldlni alternativakat. Nem tudom konkrétan, hogy
hova szeretnék menni, melyik szdllasra, azt tudom, hogy milyen vdrosba, vagy milyen
kornyékre és ugy szoktam keresni, hogy beirom a telepiilést, varost, varosrészt, ahova menni

szeretnénk meg az idopontot és végig gorgetem az opciokat.

Kollektive, ami mind a kettore, illetve a szdllasfoglalo oldalakra vonatkozik, nem tudok
mondani olyat, amit nem szeretek benniik dszintén. Elonye, hogy mindent osszegyiijt, ami
létezik, szerintem, legalabbis annyit, amennyibol mar biztosan tudok valogatni. Elénye, hogy
ossze tudom hasonlitani 6ket, az drakat a kiilonbozo szolgadltatasokat, amiket nyujt az adott

szallashely. Rossz tapasztalatom nincs, azt kaptam, amit foglaltam.
3, Szimulalt foglalasi folyamat:

Vilasz: Az interjualany az alapértelmezett taldlati listait nem is tekintette meg, rogton
megadta a sziikitési paramétereket. Szallas.hu feliiletén bedllitotta Eger telepiilést, majd az
elso lépésben az interjualany bedllitott egy sziirést az arra vonatkozoan (20.000Ft/fo/é)), ezt
kovetden az ellatdasra (reggeli). EIhangzott egy olyan mondat, hogy ezt azért nyitom meg,
mert szép a képe és lehet fizetni SZEP kdrtydval”. Ezt kivetéen néhdny ajdnlatot megnyitott.
Megnézi a képeket, valamint a térképet szokta elsonek megnézni, mert ha varost akar nézni
akkor inkabb centrdlis lokdciot szeretne. 5 db fotot nézett meg dltaliaban egyes hotelek
esetében. Elhangzott egy olyan mondat is, hogy az elsé-két helyen lévd ajanlatot figyelmen
kiviil hagyta, mert az vélhetéen hirdetés. A kiemelt ajanlatokon dtsiklott, nem nézte meg oket.
Gorgetés az elsd 20 ajanlatig ért el, ennél tobbet nem nézett meg. A kedvezményes ajanlatok
nem viltottak ki nagyobb dtkattintdsi ardnyt. Altaldban kiézosen dont a parjdaval, de 6 teszi a

Jjavaslatot. A valasztasa a Hotel Villa Volgy Eger szallashelyre esett.

4, kérdes: Miért a kapott szallashelyre esett a valasztasa?
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Vialasz: F6 szempont volt, hogy a tervezett koltségkeretbe belefért és hogy hasonlo
elhelyezkedésii/szolgaltatasu  szallasokhoz képest olcsobb. Pl. volt a Korona Hotel
Rendezvény és Borszalloda, ami hasonlo felszereltségii, de mégis dragabb. Ezen feliil a fotok,

SZEP kdrtyds fizetési méd, és lemondisi feltételek miatt.

Il. Szakért6i heurisztika tesztelése — a szimulalt foglalasi folyamatban az interjualany

sajat keresése alapjan

5, kérdeés: Az alabbi foglalo feliilet alapértelmezett taldlati listdja az ,,ajanlott”. Mit gondol,
miért ajanljak ebben a sorrendben a lehetéségeket Onnek? A szolgdltaté magyardzatat a
taldlati lista sorrendjére vonatkozoan el szokta olvasni?

Vilasz: Nem szoktam megnézni, a magyardzatot az alapértelmezett taldlati listara
vonatkozoan. Hat én ugye ezt besziikitettem az darral, hogy 20 ezer forint legyen a maximum,
illetve azt is kivdlasztottam, hogy legyen hozza reggeli, de a tobbi paramétert azt nem
allitottam. Mondanam, hogy a cookie elfogados dolgaim miatt, de ugye ez nem az én gépem,
de mégis olyanokat dobott fel, amiket én vilasztanék, vagy nem tudom, hogy nekem példaul
mit dobott volna fel, lehet ennek is kize hozzd?! Azt gondolom, hogy a bongészési szokdsaim
szerint a Google eltarolja rolam a kereséseimet, hogy hdny éves vagyok, hogy
parkapcsolatban élek, vagy van-e gyerekem meg hasonlok és ezeknek biztosan van valami
koze ehhez. Jah, meg ugye két fore keresek, gondolom feltételezi, hogy parok idedlis szdlldst
keresek, nem pedig csaladi iidiilot.

6, kérdés: Mennyire tartja hasznosnak az igy kapott listat?

Vilasz: Altaldban sziikitési kritériumokat haszndlok és abbol vilasztok. Azért nehéz
megvalaszolni mert szerintem ez is attol fiigg, hogy milyen programokat szeretnénk, borozos
vagy vdarosnézos programokat szeretnénk, de ahogy nézem, jol eloszlik itt, hogy van belvarosi
és kintebb talalhato szallashely is, igy lehet ugy van ez kialakitva, hogy mindenbdl legyen
benne egy kicsi, mindenki megtalalja, amit keres az elsé oldalon, hogy ne kelljen tovabb
biongészni a masodik- harmadik- negyedik oldalakat.

7, kérdés: Ujra szokta rendezni az alapértelmezettként kapott listat? Ha igen, milyen
szempontok alapjan?

Vilasz: Van, hogy rdsziirok arra, hogy olcsok elél, de nem mindig, gyakran marad az eredeti.

8, kérdes: Figyelembe veszi a valasztasa soran, hogy a taldlati listan melyik szallashely,
hanyadik helyet foglalja el?

Vilasz: Az elséket nem szeretem megnézni. Mondjuk, ha valami az elsé, és jo, mondjuk, mint
a Villa Volgy, akkor elfogadom, hogy az az ajanlas és lefoglalom, de csak azért nem utasitok
vissza egy ajanlatot mert nem az az elsé. Ugyanugy tekintek az elsé és tizedik ajanlatra is.

9, kérdés: Mit gondol a talalati listaban szereplo kiemelt ajanlatokrol? ”Neked valogatott
ajanlatok” Kiemelt ajanlatok 2022-re”.

Vilasz: E7 teljesen kiesik a latoterembdl. Nem szoktam nézni ezeket. Egyrészt ez nem is vette
figyelembe, hogy bedllitottam az drlimitet, igy ez meghaladja a keretemet, igy fogalmam
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sincs, hogy mi alapjan keriilnek oda az ajanlatok, esetleg, korabban rakattintottam és azok
keriiltek ide.

10, kérdés: Milyen gyakran nézi meg a kiemelt ajanlatokat?

Vialasz: Nagyon hirdetés szaguak nekem, még akkor is, ha nem fizetett hirdetés, ezért eloszor
inkabb megnézem, azt, amit én taldlok sajat magam.

11, kérdés: Mennyire bizik meg a szolgaltato javaslataiban? Szokott tandcsot kérni?

Vialasz: Elsore nem bizok ezekben az ajanlatokban. Ha nem talalok semmit, akkor
elofordulhat, hogy megnézem ezt is, de nem hinném, hogy nem taldalnék, foleg, hogy a Villa
Citadella itt van a masodik helyen, ugyanugy megtalaltam volna a taldlati listaban is, a
Boutique Hotel is itt volt a listaban, igy igazabol mindet meg tudom taldlni. Eltudom donteni,
hogy mit szeretnék és annyira le tudom sziikiteni a lehetdségeket, hogy utina valasztok én,
nem kérek tandcsot. Nem szoktak diontési nehézségek lenni, vagy barmi, ami felmeriilne,
mindent értek igy nem kérek segitséget.

I11. Arkedvezmények, arhorgony hatisa

12, kérdés: Kérem, tekintse meg az alabbi képet. Hogyan értelmezi az arkedvezményt?

Vilasz: Kiemelt idoszakokban, iinnepek koriil szokott teljes dron lenni, vagy mivel ez hétfo
szerda, akkor hétvégén is lehet, hogy teljes aron lehet csak foglalni. Taldn erre az idészakra
nincs foglalas és azért jarhat a kedvezmény, Qondoltak, hogy akkor lejjebb viszik. Ugye a B
verzio, hogy ez sose volt 50.000 forint és azért, mert most én ezt megnéztem, vagy van
valamilyen megegyezés a partnerrel, de nem tudom, hogy miikédik a business. Az is lehet,
hogy az volt az alku, hogy odavisznek mondjuk 10 embert és ez igy osztonzden hat az emberre,
hogy akcios a szallas és akkor mondjuk két hasonlo koziil ezt valasztia. Hozza kell tennem,
hogy amikor élesben lennék ebben a szitudcioban, hogy szdlldasokat keresek, akkor biztos,
hogy nem gondolkodnék el ezen, hogy ez miért akcios, szoval akkor nem fordulna meg a
fejemben, hogy befolydsolni akarnak, vagy le akarnak huzni, vagy hasonlo dolgok, arra
koncentralnék, hogy taldaljunk egy szdllashelyet és lehet, hogy rakattintanék, de nem biztos,
hogy eljutna az agyamig. Ha ketté kéziil kellene donteni, lehet, hogy pont amiatt valasztanék
egy helyet, mert az akcios. Szoval most példaul, ha ennél a példanal maradunk nem tudom,
hogy miért akcios, de alapvetoen talan ez a két eshetoség lehet mogotte.

Az arkedvezmény értelmezésére adott valaszt kévetden:

13, kérdés: Mit gondol, ha masnap nézi meg a szoba arat mennyibe keriilne?

Vilasz: Nem biztos, hogy akcios lenne, inkdbb magasabb darat varnék. A Bookingon szokott
ilyen lenni, hogy ha a telefonrdl megnézem mads drat ad, vagy ha inkognito modban nézem
szintén, illetve amitol ki vagyok bukva, hogy ha feljon egy ablak, hogy mar csak egy szoba
érhetd el. A Szallas.hu-n egyébként ilyet nem tapasztaltam. Lehet, hogy mondjuk akcios
lenne, de ha inkognité modban nézném meg, akkor az akcio nélkiili arat latnam, ezt mondjuk
el tudom képzelni.

14, kérdes: Mit gondol, miért jogosult erre a kedvezményre?
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Vilasz: 12-es kérdésben megvdlaszolta az alany, nem tettem fel ujra a kérdést.
15, kérdés: Ki biztositia a kedvezmeényt? A szolgaltato vagy a szalldashely?

Vialasz: Ez jo kérdés, ezen mar elgondolkodtam és azon is elgondolkodtam, hogy ezeknek a
portiloknak honnan van a bevételiik, de nem tudom. Lehet, hogy pont abbdl kifolyolag, hogy
feltételezésem szerint van valamilyen megdllapodas a portdl és a szdllasado kozott, hogy
visznek neki valamennyi vendéget és ezért cserébe, ha ugy jol kijon a matek, akkor cserébe
ok valamennyi kedvezményt biztositanak, de nem tudom pontosan, hogy ez, hogy miikédik.

16, kérdés: Hitelesnek/valosnak taldlja a kedvezményt? Erezte mar iigy, hogy megprébalta a
szolgaltato becsapni a feltiintetett kedvezménnyel?

Valasz: Hat igen, oszintén, szerintem igen. Hasonlo kapacitasu szdllashelyekkel
osszehasonlitva, ugy gondolom hiheto ez a kedvezmény szamomra. Nem tudom miért adjak,
de elhiszem. Amikor az van, hogy menjiink valahova, keressiink szdlldst nem gondolkodom
a miérteken, azt figyelem, hogy milyen a szalldas. Ha meQakarnak vezeti és jo az ajdanlat,
amivel megvezetnek akkor lefoglalom ezt. Ereztem mdr tigy, hogy befolydsolni akarnak vele,
de inkabb a Booking.com-ndl, ott sokkal inkabb éreztem azt, hogy befolydsolni akarnak,
foleg, hogy ott az eltérd feliileteken eltérd darakat lattam. Jobban ki van ott emelve az ar,
jobban szembetinik, hogy mekkora kedvezmény van meg hasonlok. A Szallas.hu-nal meg
lehet azért nem érzem mert ott kisebb méretben van feltiintetve. Nem maradtam még le
kedvezményes ajanlatrol, mert tudtam mast foglalni mindig.

17, kérdés: Milyen egyéb informaciok segitenék a kedvezmény valodisaganak jobb
megitélhetoséget?

Vilasz: Ezt fontos tudni a fogyasztonak? — Engem nem érdekel szerintem. Elhiszem igy a
feliileten a kedvezmény valodisagat. Itt van egy info, kedvezmény a napi darbol, ez igy
informdcionak nekem elég. Egyébként valoban szimpatikusabb, amikor itt van, hogy 0szi
mini szabi kedvezmény, mint amikor nincs ott, hogy az miért akcios, de egyébként nem
kérddjelezem azt sem meg, hogy az miért dszi mini szabi ez meg miért sima -10%. llletve
akkor ebben a kérdésben is felmeriil, hogy ki adja a kedvezményt.

18, kérdés: Melyik lenne motivalébb Onnek? ,, Most 5000 forint kedvezménnyel!” vagy a
., Most 10%-o0s kedvezménnyel!”’?

Vilasz: Szerintem a 10% az jobb. Jobban sziikiti a koncentrdciomat, tul sok ezres lenne ott,
ha forintban lenne.

19, On szerint van bsszefiiggés a kedvezmény és szallashely barmely jellemzdje kozott?

Vilasz: Nem gondolndam, hogy lenne osszefiiggés. feltételezem, hogy ezek a szallasok egész
évben fenn vannak az oldalon és azért, mert éppen abban az idészakban amikor én szeretnék
nézni magamnak szallast, hogy valami akcios, a tobbi nem az, de mondjuk, ha egy honappal
késobb nézném, akkor pont forditva lenne, mds lenne akcids, ami most nem és ezért nem
gondolom azt, hogy lenne barmilyen kiilonbség a szolgaltatasban. Ugyanugy, mintha mds
ipardgat néznénk, ott sem gondolnam, hogy lenne kiilonbség.

20, keérdés: Kérem, értékelje a kedvezményt 1-5-ig tarto skalan az alabbi szempontok szerint:

C. Hitelesség —1 nem hiteles —5 hiteles 5, hiteles
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d. Konzisztens megjelenités — 1 siirgetd - 5 bardtsdgos 5,bardtsagos
3. sz. melléklet - interju — (né, 33 éves)
I. Rahangolodas a témara

1, kérdés: Az elmult 1 évben hanyszor keresett/foglalt szallashelyet online szallashelykozvetito

oldalon? (PI. Booking.com, Szallas.hu, Agoda.com, Trivago, AirBnb)

Vilasz: Atlagosan haromhetente egyszer, de vannak olyan idészakok amikor konkrét utazdsi
céllal, akkor napi szinten. Megszoktam nézni mindegyik feliiletet, ha mdr a konkrét utazdsi
cél megvan, akkor a szallashelykozvetitd oldalak és a szallashely sajat oldaladt is megnézem.
Tobb foglalast is tettem a kollégaimnak idén, magunknak eddig idén 2 darab foglaldas volt és

van még egy novemberre Mezokovesdre.

2, kérdes: Milyen elonyei/hatranyai vannak az online szallashelykozvetito oldalaknak? Milyen

JO, és rossz tapasztalatai vannak?

Vilasz: A Szallas.hu-t jobb szeretem azt, hogy ha arra keresel rd, hogy félpanzio, akkor
sokkal konnyebb a keresdje. A Bookingon ez kevésbé van feltiintetve, ok az ajanlataikban
valahogy a reggelivel valo ellatast tartalmazzak és az jon ki arban eldszor. Gyorsan ra tudok
keresni az idoszakra, hogy mi foglalhato, mi nem. Ranézek arra, hogy térkép és a térképen
benagyitom azt a részt, amit én ugy nagyjabol preferdalnék és ott rasziirok az drra. Példaul
megcsindlom aztis, hogy tengerpartndl, ha az a cél, akkor nagyon fontos, hogy milyen a part,
azt még a Google Maps-en is megnézem, ez nagyon jo a Bookingndal, hogy egybdl elérhetd.
Emlékszem, hogy egy tengerparti szallasnal nagyon jo volt az ar, viszont, ha nem nézem meg
térképen, akkor nem latom, hogy a part nincs kiépitve. Nagyon jo, hogy vannak sziirok
példaul az arndl nem is akarom ldatni a felette léviket, mert azt biztos nem foglalom le. EQy
idoben nem szerettem mindenre alkalmazdsokat, de most beadtam a derekam, mert a
Booking.com esetében van app kedvezmény, ami tényleg jobb dr, mintha gépen nézem meg.
Rossz tapasztalatunk tavaly nydron volt, lemondtik a foglalisunkat és nem tudtunk
segitséget kérni a Bookingtol.

3, Szimulalt foglalasi folyamat:

Valasz: Elso lépésként az interjualany a keresobe beirta, hogy Eger, és egy tetszolegesen
valasztott idopontot. Majd azonnal az alapértelmezett talalati listdt atallitotta, hogy az olcsok

jelenjenek meg legelol, de ezzel nem volt elégedett mert a til olcsok is megjelentek. Ezt

kovetden a sziirési paraméterek kozott a reggelis ellatast valasztotta ki. Majd az elso fotok
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alapjan par ajanlatot kividlasztott és egy uj ablakban nyitotta meg. Nem Kkattintott le minden
kedvezményes ajanlatot. Sziirésnél megjegyezte, hogy a Szallas.hu feliiletén jobb lenne, ha a
perfo ar helyett be tudnda azt dllitani, hogy a keresett paraméternek, jelen esetben 2 f6/éj ar
mekkora legyen, hogy ne kellejen visszaosztania. Elhangzott, hogy ,,Nagyon sokat szdmit az
elso kép, amit kiraknak, ez valahogy megfogja mindig az embert, hogy jo, ezt megnyitom.”
Az alany az elsé oldalrél vilogatott csak, mar a masodik oldalra sem ment dt. Ahogy
megnyitotta az egyes ajanlatokat, rament a térképre, hogy megnézze, hol helyezkedik el. Ha
mar Eger, szeretne inkabb kicsit bentebb lenni a belvarosban. Megnézte szinte az dsszes fotot
az adott szallashelyrol. ,,Nem szoktam hosszadalmasan a vendégvéleményekkel torodni, de
par véleményt azért elolvasok rola”. Az alany 1-3 oldalt nézett meg a véleményekbdl, a
kivalasztott szdllashely adatlapokon. Alapvetoen alaposan megnézte a szdllashely leirasdt és
a kiilonbozo szobatipusokat is. ,, Nekem ez kikapcsolodos, szeretem dtnézni az ajanlatokat, én
nem tudok ebbe gyorsan beleugrani” Elsének a HR Apartmanhdzra esett a vilasztds, de
végiil az alany a Hotel Villa Volgyet valasztotta. Az alany nem nézte meg a kiemelt

ajanlatokat.
4, kérdeés: Miért a kapott szallashelyre esett a vdlasztdsa?

Vilasz: HR apartmanhazrol elhangzott: ,,Nekem ez igy most nagyon megnyero,
kedvezménnyel hdarom éjszakdra. ”Nem voltunk soha nagy wellnessesek férjemmel, de a
lanyunk megsziiletésével most mar szeretiink lemenni egy-egy estét, nem rossz, de nem elsé
hely a wellness Egerben, mert ott vannak jo wellness fiirdok, és varosnézés lenne inkabb a fo
cél.” Viszont a végso dontésem a Hotel Villa Volgy lett mert nem sokkal volt dragabb, és
lokdcioban sem esik rossz helyre, illetve hosszabb idotoltésre jo, ha a szdllashelyen is tudunk

idot tolteni, foleg rossz ido esetén.

Il. Szakért6i heurisztika tesztelése — a szimulalt foglalasi folyamatban az interjualany

sajat keresése alapjan

5, kérdés: Az alabbi foglalo feliilet alapértelmezett talalati listdja az ,, ajanlott”. Mit gondol,
miért ajanljak ebben a sorrendben a lehetéségeket Onnek? A szolgaltaté magyardzatat a
talalati lista sorrendjére vonatkozoan el szokta olvasni?

Vilasz: Nem tudom, hogy mi az alapbedllitas a Szallas.hu dllitja ezt igy be, de én elszoktam
hagyni, nem veszem ezt figyelembe. Ami elsének feljon, arrél azt is gondolnam, hogy fizet
érte pluszban a hotel, hogy elsé helyen jelenjenek meg. Nyilvan mindig jo és nem hiszem,
hogy kifogast fogok talalni abban, ami elsének feljon, de nem hiszem, hogy az az arkategoria
nekem belefér. Vagy még az is eszembe jutna, hogy annyira sokan foglalnak oda, hogy ezaltal
elore keriil, annyira népszeri, de nem tudom, hogy melyik a valds. De azért tudom, hogy a
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Google is ugy miikodik, ha elsok kozott szeretnél lenni, azért fizetni kell és ebbol gondolom,
hogy itt is igy miikodik. Nem szoktam megnézni a talalati lista sorrendjének magyardzatat.

6, kérdeés: Mennyire tartja hasznosnak az igy kapott listat?

Vialasz: Megszoktam nézni, de nekem nem ez az elsodleges, bedllitom az én sajdt
szempontjaimat. Altaldban én mindig abbdl indulok ki, hogy szeretem sajit magam
végignézni, hogy az, amit én kivalasztok, az ugy minden szempontbdl jo-e.

7, kérdés: Ujra szokta rendezni az alapértelmezettként kapott listat? Ha igen, milyen
szempontok alapjan?

Vilasz: Altaldban igen, a sziirésekkel, mint étkezés, lokdcio. — Szimuldlt foglaldsi folyamat
sordn az alany dr szerinti novekvd sorrendet dllitott be.

8, kérdés: Figyelembe veszi a valasztasa soran, hogy a taldlati listan melyik szallashely,
hanyadik helyet foglalja el?

Vilasz: Amikor bedllitod, hogy mekkora dsszegben, milyen feltételekkel, akkor gyakran mar
csak 1-2 oldal a lista, azokat mind meg szoktam nézni.

9, kérdés: Mit gondol a taldlati listaban szereplo kiemelt ajanlatokrol? ”Neked valogatott
ajanlatok” Kiemelt ajanlatok 2022-re”.

Valasz: Ha lesziikitem, akkor is bejon az ajanlasnal? Ezeken igy dtszoktam porogni és azt
nézem, amit a listaban latok. Valoszinii, hogy a kiemelt ajanlatokat megtaldlom itt a listaban
is, nem? Elhanyagolhaté az én szempontjaimbél. Altaliban mindig megvan a kivetkezd cél,
és azon beliil ugy gondolom, hogy ezeket megtalalnam anélkiil is.

10, kérdés: Milyen gyakran nézi meg a kiemelt ajanlatokat?
Valasz: Van, hogy igy nagyon ritkdan, de altalaban nem.
11, kérdés: Mennyire bizik meg a szolgaltato javaslataiban? Szokott tandcsot kérni?

Vilasz: Szeretem magam kivdlasztani, nem szoktam tandcsot kérni a szolgaltatotol. Azt
gondolom, hogy az dltaluk tett javaslatok dragabbak.

I11. Arkedvezmények, arhorgony hatasa

12, kérdés: Kérem, tekintse meg az alabbi képet. Hogyan értelmezi az arkedvezményt?

Valasz: Megnyerd mindig, tehdt amikor azt latja az ember, hogy 10% kedvezmény valaminél,
akkor az kicsit mindig hivogatobb, tehdt megszoktam nézni. Amikor feldob egy ilyet,
megnézem, de ilyenkor szokott lenni, hogy biztos igaz ez igy, és akkor megnézem a Bookingot
iS, de ez csak akkor, ha nekem tényleg megnyerd ez a szdllashely. Ha mondjuk Eger az uticél
és feldob két akciosat, akkor megnézem oket. Azt gondolnam, hogy ez egy kozépkategoria
apartman Egerben és ezért van a kedvezmény.

Az arkedvezmény értelmezésére adott valaszt kévetden:

13, kérdés: Mit gondol, ha mdasnap nézi meg a szoba drat mennyibe keriilne?
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Vilasz: Abbol indulok ki, hogy ezek az akciok dltalaban 1 hétig tartanak, szoval azt
gondolnam, hogy még beleesek abba, hogy van 1-2 nap gondolkoddsi idom. Ha csak nem
latom meddig érvényes, ha jol tudom felszoktdk ezt tiintetni.

14, kerdés: Mit gondol, miert jogosult erre a kedvezményre?

Vilasz: Szerintem csak egy ajanlatot tettek. Szerintem ilyenkor a szalloda, aki ugy dont, hogy
hétkoznap van és nincs telthaz és ezdltal probaljak igy feltolteni a szallashelyet. Azért, hogy
telthaz legyen, azért, hogy tobben foglaljanak. Nekem ez jutna eszembe elsének.

15, kérdés: Ki biztositia a kedvezmeényt? A szolgaltato vagy a szalldashely?

Vilasz: Nyilvin ilyenkor megvan gondolom a Szallas.hu-nak is a haszna rajta és akkor
szerintem igy mindkettd egyiitt.

16, kérdés: Hitelesnek/valosnak taldlja a kedvezményt? Erezte mdr iigy, hogy megprébalta a
szolgaltato becsapni a feltiintetett kedvezménnyel?

Vilasz: Nem veszem készpénznek, utina nézek, ha tetszik, jo helyen van, tényleg megfelel.
lgen, a kampdnyok sordn gyakran van, hogy ugyanennyi volt elotte is.

17, kérdés: Milyen egyéb informaciok segitenék a kedvezmény valodisaganak jobb
megitélhetoségét?

Valasz: Van olyan, hogy tudok par ilyen hotelt, ahova szeretnék elmenni és ott lehet, hogy
tudom, hogy aktudlisan 50.000Ft egy éjszaka és ha mondjuk ott tudnam, hogy mindig ennyi
egy éjszaka, de egyszer csak latnék egy ilyen akciot, akkor biztos, hogy azt mondandam, hogy
most menjiink el ide. Akkor igy tudnam mondani, hogy ez igy tényleg valos és jaj de jo, hogy
most kedvezményes. De mivel itt a valasztasom sordn ezt a hotelt nem ismerem, igy ezért
meriilne fel, hogy ez tényleg valos kedvezmény és ezért megnézném, hogy ha esetleg a szalloda
oldalan foglalok ott is ennyi lenne-e, mert hogy nem ismerem. Szerintem nem kell tobb
informadcio, ugye egy ruhaboltban sem tudjuk, hogy miért akcios a ruha. Esetleg a lejarati
ido segitene, de szerintem jol fel van tiintetve a kedvezmény.

18, kérdés: Melyik lenne motivalébb Onnek? ,, Most 5000 forint kedvezménnyel!” vagy a
,,Most 10%-o0s kedvezménnyel!”’?

Vilasz: Nekem a szazalék. Akkor lenne talan jobb, ha nem egész osszegbdl kell kiszamolni,
hogy az pontosan mennyi kedvezmény, de szerintem jo ugy latni szdzalékban, nekem az jobb.

19, On szerint van Osszefiiggés a kedvezmény és szalldshely barmely jellemzdje kozott?

Vilasz: Szerintem nincs. Az az esély megvan ugyaniigy a nem akciosndl, mint az akciosndl,
hogy valami nem lesz jo. Sokat utaztunk korabban kuponos, kedvezményes ajanlatokkal és
igazan egyikre sem emlékszem, hogy rossz lett volna, sot voltak benne nagyon jok is. Azért
gondolom, hogy ugyanolyan, mert ezen feliil én még sok mindent megnézek. Ilyenkor azért
talan azt mondod, hogy nézzem dat még jobban, hogy a kedvezmény nem-e mds miatt van, de
alapjdaraton én inkabb oriilok, ha van ilyen kedvezmény. Mivel koriiltekintobb vagyok azt
gondolom, hogy ki tudom kiiszobolni, hogy valami rossz legyen, de tény és valo, hogy sokszor
volt mar olyan, hogy valami a képeken jobbnak nézett ki, mint a valosdagban.

20, kérdés: Kérem, értékelje a kedvezmeényt 1-5-ig tarto skaldan az alabbi szempontok szerint:
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e. Hitelesség — 1 nem hiteles — 5 hiteles 4
f.  Konzisztens megjelenités — 1 siirgeté - 5 bardtsdagos 5,bardtsdgos

4. sz. melléklet - interju — (férfi, 39 éves)
I. Rahangolodas a témara

1, kérdés: Az elmult 1 évben hanyszor keresett/foglalt szallashelyet online szallashelykozvetito

oldalon? (PI. Booking.com, Szallas.hu, Agoda.com, Trivago, AirBnb)
Valasz: 3 alkalommal az utobbi 1 évben, kiilfoldi és belfoldi nyaralas is volt.

2, kérdés: Milyen elényei/hatranyai vannak az online szalldashelykozvetitd oldalaknak? Milyen

JO, és rossz tapasztalatai vannak?

Valasz: Hatranya szerintem nem sok minden mert én biztonsdagosnak mondom ezeket, viszont
most volt egy ismerdsiink, aki foglalt és érdekes modon le is vontdk téle a pénzt, odamentek
a szdllasra és mondtik nekik, hogy mi mar nem vagyunk kapcsolatban a Bookinggal és ott
dobbentek ra, 3 éjszakdra maradtak volna kiilfoldon és haza kellett jonniiik. Nekem rossz
tapasztalom soha nem volt az ilyennel, nagyon megnézem ezeket, utananézek cim alapjan is,
kiilfoldinél foleg cim alapjan nézek utina. Milyen kozel van a parthoz, mert az, hogy
légvonalban mennyi, az nem ugyanaz, ehhez a Google Maps-ot haszndlom. Mondjuk akar
melyikre is megyek, azért ad kedvezményt, nem, mint elsé vasdarlo, hanem 3-4 vasarlas utdana
ad kedvezményt. Azért szoktam nézegetni, vannak azért ilyen akciok is benne és hiaba, hogy

mondjdk, nincs-nincs, de mindig lehet taldlni ilyet benne.
3, Szimulalt foglalasi folyamat:

Vilasz: Az interjualany elsonek Eger telepiilés nevét beirta a keresobe. Elso lépés, hogy a
kisdllat elfogadast, mint sziirii kritérium bedllitotta. Ezt kovetoen az ellatast dllitotta be,
félpanziora keresett. ,, Magyarorszdagon azt mondom, ha eljut az ember egy wellnessre, akar
egy hosszu hétvégére, akar 3-4 napra hétkoznap is, legyen benne egy vacsora, igy tud
kikapcsolodni”. Ezt kovetden drak szerint olcsok elol bedllitast vilasztotta és kijelolte, hogy
wellness is legyen a szdllashelyen. ,, Az még jo, ahova dt lehet menni kontosben, de ahova
mar kocsival kell, az nem”. EQy-egy szallashelyet nézett meg, nem nyitott meg sok ajdanlatot
egyszerre. Foként az elso par talalatbol valogatott. Fotokat nézte meg, nem igazdn figyelte a
vendégértékeléseket. ,,Sokszor nem azok az értékelések a legjobbak, amit egy magdanszemély

beir, hogy ilyen rossz olyan rossz, vagy ilyen jo, olyan jo. En elolvasom, megnézem, de azért
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inkabb a képek, ami alapjan dontok.” Megnézte a szallashelyek esetében a szobai fotokat is.
Kiemelt ajanlatokat elkeriilte, nem kattintott ra. Két ajanlatra csokkentette a valasztdsi
lehetdséget. (Allure Healthy Hotel és Korona Rendezvény és Borszdlloda) Allure Healthy
Hotelre esett a vilasztisa. A sziikitése és a keresési ddatuma miatt nem jelent meg sok

kedvezménye ajanlat, igy ennek gyakorisaga nem volt megfigyelheto.
4, kerdeés: Miért a kapott szallashelyre esett a valasztasa?

Vilasz: Nagyobb a wellness részlege, mint a Korona Rendezvény és Borszdlloddanak, és csak
kicsivel dragabb, illetve itt csak 6000 forint a kisdllat felar, mig a masik szallashelyen 10.000

forint.

Il. Szakértéi heurisztika tesztelése — a szimulalt foglalasi folyamatban az interjualany

sajat keresése alapjan

5, kérdés: Az alabbi foglalo feliilet alapértelmezett taldlati listdja az ,,ajanlott”. Mit gondol,
miért ajanljak ebben a sorrendben a lehetéségeket Onnek? A szolgdltaté magyardzatat a
taldlati lista sorrendjére vonatkozoan el szokta olvasni?

Valasz: Az alapértelmezett talalati lista barmi lehet, mondjuk egy no name hotel, pl. csillag
nélkiili is akdarmi, de nem tudom pontosan. Sziiréket haszndlom inkabb, mert hidaba nézek ki
egy jo szdlldst, ami nagyon jo, és utana nem lehet vinni kutyat és sokkal jobb az, ha a sziiroket
lehet hasznalni. A sorrendet ar alapjan dllitja be a szolgdltato, mert azt is kivalasztottam. A
magyardzatot nem szoktam megnézni, mert ugyanigy a Bookingndl sem szoktam megnézni
mert megnézem, hogy melyik a legolcsobb, de mégsem a legolcsobbat szoktam valasztani, az
lehet nem megfelelo tavolsagra van. Nem ldattam, hogy van magyardzat a kapott listira.

6, kérdés: Mennyire tartja hasznosnak az igy kapott listat?

Vialasz: Nem szoktam az alapértelmezett listdat haszndlni, lehet, hogy hasznos mdsnak, de én
nem szoktam haszndlni mert mindig az dr alapjan, illetve a térkép alapjdan szoktam meg, mint
amikor a tengerhez is megyiink, akkor ramegyek térkép alapjin és akkor, hogy hova
szeretnék menni. Ha elmegy az ember Egerbe, akkor ne a viros szélén legyen a szallashely,
hanem bent, ahol el lehet sétalni menni.

7, kérdés: Ujra szokta rendezni az alapértelmezettként kapott listat? Ha igen, milyen
szempontok alapjan?

Valasz: Igen, ar szerint névekvo sorrendbe mindig.

8, kerdes: Figyelembe veszi a valasztasa soran, hogy a taldlati listan melyik szallashely,
hanyadik helyet foglalja el?

Vilasz: Nem szamit, hogy hanyadik helyen van a szdlldashely. Felajanlhat nekem sok mindent
sokféleképpen, de én dt szoktam mindig magamnak rendezni és azaltal valasztok ki. Tobbet
szamit, hogy hol talalhato a szallashely a térképen.
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9, kérdés: Mit gondol a talalati listaban szereplo kiemelt ajanlatokrol? ”Neked valogatott
ajanlatok” Kiemelt ajanlatok 2022-re”.

Vilasz: Most nem néztem meg, van, amikor ilyeneket megnézek, de most, ha példaul beirom,
hogy a kutyat vinni akarom, akkor mar kibukik ez, de ha bedobnda ezt nekem akkor vihetném
a kutyat gondolom. — Megnézte az alany, hogy valoban elfogad-e kutydt a szadllashely — és
csalodott, hogy nem.

10, kérdés: Milyen gyakran nézi meg a kiemelt ajanlatokat?

Vilasz: Azokat szoktam megnézni, amit kiildenek e-mailben, dt szoktam porgetni, ha talalok
benne olyat, ami felkelti érdeklidésemet és ezaltal tudok oda egy programot szervezni.

11, kérdés: Mennyire bizik meg a szolgaltato javaslataiban? Szokott tandcsot kérni?

Valasz: Volt mar ra példa, hogy foglaltunk, amit kiildtek e-mailben, promocioként, vagy
mondhatjuk, bdarhogyan fogalmazhatunk és azon foglaltunk ugy. Akdr vettem két kupont is,
hogy hosszabbitsunk mert jol jott ki ugy is. Bizom ezekben az ajanlatokban.

I11. Arkedvezmények, arhorgony hatisa

12, kérdés: Kérem, tekintse meg az alabbi képet. Hogyan értelmezi az arkedvezményt?

Vilasz: 10%-ot ad kedvezményként. Jonak értékelem mert azért ad kedvezményt és fel van
eleve tiintetve a 10% és ki van emelve, igy jo, ez jo. Foleg, ha 15-20% mert lehet taldlni ilyen
kedvezményeket is és azért ezeket meg lehet nézni, hogy mi van benne. A kedvezményes
ajanlatokat mindig megnézem. Nem minden hotel mondjuk ad kedvezményt, sot nem is
minden hotel van fent az 6sszes oldalon, de ha fent van akkor nagyon drdga ott, akkor viszont
madr érdemes a sajdt oldalon foglalni.

Az arkedvezmény értelmezésére adott valaszt kévetden:

13, kérdés: Mit gondol, ha masnap nézi meg a szoba arat mennyibe keriilne?

Valasz: Lehet, hogy magasabb, lehet, hogy példaul ez visszadll az eredetire és leveszi rola a
kedvezményt, azt a 10% kedvezményt, mert lehet, hogy csak ideig oraig van az a kedvezmény.
Alacsonyabb drat nem varnék, az eredeti drra dll vissza.

14, kérdés: Mit gondol, miért jogosult erre a kedvezményre?

Vilasz: Az arbol adja a kedvezményt, hogy végiil is csalogasson, embert probdljon odahivni,
vagy nincs oda mondjuk foglaldsa, de ez jo, mert ad valami kedvezményt és ezdltal ezt dssze
lehet vetni a tébbi ajdanlattal.

15, kérdés: Ki biztositia a kedvezmeényt? A szolgaltato vagy a szallashely?

Vialasz: Szerintem a szolgaltato adja ezt a kedvezményt, nem a hirdeté, mint példaul a
Szallas.hu, Booking.

16, kérdés: Hitelesnek/valosnak taldlja a kedvezményt? Erezte mar tigy, hogy megprébalta a
szolgaltato becsapni a feltiintetett kedvezménnyel?

Valasz: Igen, hitelesnek itélem. El kell olvasni, mert lehet, hogy ez a kedvezmény, amit rdtesz,
az hétvégén nem hasznalhato fel, megnyitod és latod, hogy az péntek, szombat, vasarnap nem
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haszndlhato fel. — Konkrét példara mentiink dat a Szallas.hu weboldalan — itt latom az 5%
kedvezményt, durvan 7000 forint, megnézem, hogy mit tartalmaz az ajanlat, mi van benne.
Meg szoktam nézni a sajdt oldalon is, hogy latszik-e a kedvezmény.

Kérdés: Ha a sajdt oldalon nem lathato kedvezmény, az milyen hatdst valt ki Onbél?

Ha ott nincs, akkor az azért lehet mert a hirdetd oldal tud adni kedvezményt, amit 6 mondjuk
a sajatjabol nem tud adni.

17, kérdés: Milyen egyéb informaciok segitenék a kedvezmeny valodisaganak jobb
megitélhetoségét?

Vilasz: Nem hidanyolok semmit, latom a kedvezmény mértékét és meg is tudom nézni mit
tartalmaz.

18, kérdés: Melyik lenne motivalobb Onnek? ,, Most 5000 forint kedvezménnyel!” vagy a
,,Most 10%-o0s kedvezménnyel!”’?

Vilasz: A 10% jobban hangzik, mint 5000 forint kedvezmény.
19, On szerint van dsszefiiggés a kedvezmény és szdllashely barmely jellemzdje kozott?

Vilasz: Szerintem nincs, de mdr tapasztaltam olyat, hogy ad kedvezményt, de nincs benne
valamilyen szolgaltatas.

20, kérdés: Kérem, értékelje a kedvezményt 1-5-ig tarto skaldan az alabbi szempontok szerint:

g. Hitelesség —1 nem hiteles — 5 hiteles 5, hiteles
h. Konzisztens megjelenités — 1 stirget6 - 5 bardtsagos 5,bardtsdgos

5. sz. melléklet - interju — (né, 52 éves)
I. Rahangolodas a témara

1, kérdeés: Az elmult 1 évben hanyszor keresett/foglalt szallashelyet online szallashelykozvetito

oldalon? (PI. Booking.com, Szallas.hu, Agoda.com, Trivago, AirBnb)

Vilasz: Szallas.hu-n és rengeteget nézelodtem. Ott nézem ki, hogy mit szeretnék. Beirom az
uticélt, kidobja az ajanlatokat és utana én a szalloda honlapjat részesitem elonyben, mert volt
mar olyan, hogy a Szallas.hu-n elfogyott az olcsobb kategoridju szoba és a szallodan keresztiil
viszont még tudtam foglalni. Sajnos kiilfoldet nem mertem foglalni. Magyar volt
Hajduszoboszlon, Zalakaros, Sopron, Biikfiirdo és Székesfehérvir és ha dsszejon akkor még

egy lesz idén.

2, kérdes: Milyen elonyei/hatranyai vannak az online szallashelykozvetito oldalaknak? Milyen

JO, és rossz tapasztalatai vannak?
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Vilasz: Igazdabol nincs ugy negativ tapasztalatom, elonye, hogy meg tudom nézni az adott
varos osszes elérheté szallashelyét. Mindig az drat nézem, és igy jol oOssze tudom
hasonlitani.Szallas.hu-n én jobban el tudok igazdoni, féleg a magyar szdllashelyeket nézve.
A Booking.com-ot egyszer-egyszer néztem, kiilfoldi szdllias kapcsin, de oddig még nem

jutottam, hogy foglaljak is ott.
3, Szimulalt foglalasi folyamat:

Vilasz: Az alany Eger telepiilés nevét beirta, majd kivalasztotta, hogy hdarman szeretnének
utazni, két felnott és egy gyermek. Jovo évre vonatkozoan inditott keresést. Bedllitott az alany
sziirési kritériumokat. ”En példdul szeretem, ha egy minimdlis elldtds van, habdr nem is
minimalis, tehat legaldbb félpanzio legyen, igy dltalaban azt ki szoktam vdlasztani, meg ki
szoktam valasztani a teljes ellatast is, egyébként mdst nem, mert nekem ez a ketto elegendo.”
Régton dtallitotta, hogy nem ajanlds szerint, hanem olcsok eldl. Pluszban még a medencét
valasztotta ki, mert a gyermeknek fontos a medence. ,Ami engem érdekel, nem biztos, hogy
a gyermeket is, igy neki kell medence”. Az elsd legfontosabb dolog a nyito képek voltak. Az
alany megjegyezte, hogy ha a szallashely szamdra szimpatikus elmegy a szdalloda kozvetlen
oldalara is. Vendégértékelések esetében 1.5 pont felettieket vdlaszt ki csak. A
vendégvélemények kapcsan az alany megjegyezte ,,Valamikor a véleményeket is elolvasom,
de az szubjektiv nagyon.” ,,Valaki belekot abba, hogy nem volt csak 20 féle fiétel, én lehet,
hogy 5 féle foétellel is elégedett leszek” ,,Megnézem a legrosszabbakat mindig, mert kivancsi
vagyok, hogy mi, amit ennyire rossznak itélnek meg”. Minaret Hotel, Hotel Eger & Park
amik koziil valogatott az alany, megnézte mindkét szdallashely adatlapjdt, atnézte az osszes
fotot.Nem Kkattintotta le gyakrabban a kedvezményes ajanlatokat a kiemelt ajanlatokat nem
nézte meg. Vendégvélemények kapcsan egy oldalt nézett meg. A vialasztas az Eger& Park

Hotelre esett.
4, kérdés: Miért a kapott szallashelyre esett a valasztasa?

Vilasz: Mert ezt a hotelt mar néztem korabban, megfelel annak, hogy van benne medence,
van félpanzio, és hogy Eger szdllasai koziil korabban ezt néztem ki, tehat ha Egerbe

elmegyiink, valosziniileg ide fogok foglalni.

Il. Szakért6i heurisztika tesztelése — a szimulalt foglalasi folyamatban az interjialany

sajat keresése alapjan
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5, kérdés: Az alabbi foglalo feliilet alapértelmezett talalati listdja az ,,ajanlott”. Mit gondol,
miért ajanljak ebben a sorrendben a lehetéségeket Onnek? A szolgdltaté magyardzatat a
talalati lista sorrendjére vonatkozoan el szokta olvasni?

Valasz: Mindig az drat figyelem és utdana az ar-érték aranyt, ezért dllitom dt az alapértelmezett
listat. Es nem dllok meg az elsé oldalon, tehdt megyek tovdbb, az, hogy most kiirja, hogy
60.000 forintért is el tudok tolteni két éjszakdt, nem biztos, hogy azt is valasztom, csak onnan
kezdek végig menni. Tobb oldalt megnézek, de mindig az olcsokkal kezdek. A lista sorrendje
nyilvin a vendégek visszajelzése miatt lehet, én erre gondolnék, aztan lehet vannak kiemelt
hirdetések/szponzordaciok, akik kérik, hogy elol legyenek. Nem olvasom el, hogy mi alapjan
van a lista.

6, kérdeés: Mennyire tartja hasznosnak az igy kapott listat?
Valasz: Nem az ajanlas szerinti listabol indulok ki, hanem dtrendezem, dar szerint.

7, kérdés: Ujra szokta rendezni az alapértelmezettként kapott listat? Ha igen, milyen
szempontok alapjan?

Vilasz: Ar szerint novekvd sorrendbe, plusz félpanziot és teljes elldtdst dllitok be, medence
és valamikor az elhelyezkedésre is rasziirok, ha sok a taldlat, de dltalaban az ellatds és a
szolgaltatas.

8, kérdés: Figyelembe veszi a valasztasa sordn, hogy a taldlati listan melyik szallashely,
hanyadik helyet foglalja el?

Vilasz: Mindegy, nekem kell, hogy tetszen és én ldassak bele dar-érték fantdaziat. Akkor dllok
meg az ajdnlatok dtnézésével, amikor jon az, hogy nincs szabad szoba, még egy picit tovabb
megyek, hogy van-e olyan, ahol esetleg csak az adott iddszakban nincs, de nem megyek végig,
van, amikor 10 oldalt is kilistaz, ilyen 3-4 oldalig aztin megunom. Ha nem taldlok abban jot,
akkor telepiilést valtok.

9, kérdés: Mit gondol a talalati listaban szereplo kiemelt ajanlatokrol? ”Neked valogatott
ajanlatok” Kiemelt ajanlatok 2022-re”.

Vialasz: Ajanlhatja azért, mert hasonlo kategoriat madr néztem, megfelel azoknak a
kritériumoknak, amire konkrétan rasziikitettem. Lehet, hogy jobbat ajanl a sziikitésem
helyett, tehdat most ugye félpanziora kattintottam ra és lehet, ha ramegyek, akkor ez teljes
ellatassal is ennyi, vagy all inclusive-val ennyi.

10, kérdeés: Milyen gyakran nézi meg a kiemelt ajanlatokat?

Vilasz: Van amikor ebben a kis részben feldob egy olyan szalloddt, ami tetszik, akkor
alkalomszeriien ramegyek. Feliilrol megyek, ha nem tetszik, akkor dathaladok rajta.

11, kérdés: Mennyire bizik meg a szolgaltato javaslataiban? Szokott tandcsot kérni?

Vilasz: Gondolom azért vilogatja ki nekem mert a keresé mdar mutatja, hogy ilyen tipusokat
keresek, igy bizom benniik. Tandcsot nem szoktam kérni.

I11. Arkedvezmények, arhorgony hatisa

12, kérdés: Kérem, tekintse meg az alabbi képet. Hogyan értelmezi az arkedvezményt?
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Vialasz: Eloszor is azt, hogy szeretem a kedvezményeket, de hdt nyilvan azt, hogy van most
valamilyen akcio, ami adott iddszakra vonatkozik és nyilvan, hogyha két szallas koziil kell
valasztanom akkor meg fogom nézni, ha ugyanaz a kategoria, tipus, akkor nyilvan azt fogom
valasztani, ahol a kedvezmény pluszba van.

Az arkedvezmény értelmezésére adott valaszt kévetden:

13, kérdés: Mit gondol, ha masnap nézi meg a szoba arat mennyibe keriilne?

Valasz: Amig nem tudtam, hogy ez, hogy miikodik, addig ugyanazt — kedvezménnyel - az arat
varnam a megadott idopontig. Ugye mindenhol van az, hogy eldfoglalasi kedvezmény, ilyen
kedvezmény, olyan kedvezmény, eddig torténd foglalasnal, addig ugyanazt az drat varndam,
de most mar mivel tudom, hogy miikodik, igy jobban oriilnék, ha két nap mulva olcsobban
latnam, akar csak par forinttal is. Az idopont itt nem ldtszik, hogy meddig érvényes, csak
sejtem, hogy ezeknek van egy lejarati ideje, mert hogy azért sok helyen latom. Sokszor ki is
listazza a rendszer.

14, kérdés: Mit gondol, miért jogosult erre a kedvezményre?

Vilasz: Azt gondolom, hogy holt idordl beszéliink, amikor kevés a Vendég és azt szeretnék
ugye, hogy ezekben az idészakokban is minél jobban kihasznalt legyen egy szdllas.

15, kérdés: Ki biztositia a kedvezményt? A szolgaltato vagy a szalldshely?

Vilasz: Biztosithatja a Szallas.hu is meg az adott szdllashely is, abba nem gondoltam bele,
hogy ki adja a kedvezményt.

16, kérdés: Hitelesnek/valosnak taldlja a kedvezményt? Erezte mar iigy, hogy megprébalta a
szolgaltato becsapni a feltiintetett kedvezménnyel?

Vialasz: Hat ez egy jo kérdés, igy még nem gondoltam ezt at. De igen, hitelesnek tartom. Utdana
szoktam nézni a szalloda sajat oldaldn is, és ott is le ellendrzom. Ott foglalok, ahol a
kedvezményt vagy a kedvezményesebb drat latom.

Kérdés: Ha a sajdt oldalon nem lathaté kedvezmény, az milyen hatdst valt ki Onbél?
Semleges, eltérd arak lehetnek mindenhol.

17, kérdés: Milyen egyéb informaciok segitenék a kedvezmény valodisaganak jobb
megitélhetoségét?

Vilasz: Nem, nincs semmi, elegendd, amit latok. Ha nagyon-nagyon tetszik a szdlldshely,
akkor bejon, hogy hu meddig is lehet ezzel élni. De nem zavar, ha nem taldlom meg az
oldalon, mert ha konkrét célom van és marpedig most le akarom foglalni, akkor lefoglalom,
ha meg csak nézelodok, akkor ugyis visszamegyek tobbszor és amikor eljon az ido, hogy el
kell dontenem, akkor fogom lefoglalni és lehet, hogy akkor mar elbukom a kedvezményt, de
akkor foglalok csak, amikor mar konkrétan tudom, hogy jo lesz az idépont is nekem, mert ha
lefoglalok valamit nem szeretem lemondani, tényleg csak, ha nagyon muszdj.

Kérdés: Volt mar olyan, hogy lemaradt egy kedvezményrél? Milyen hatdst valtott ki Onbél?

Volt, de nem okoz problémdt mert talalok masik helyet.
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18, kérdés: Melyik lenne motivalobb Onnek? ,, Most 5000 forint kedvezménnyel!” vagy a
., Most 10%-o0s kedvezménnyel!”?

Vialasz: Nekem mindketto ugyanolyan motivalo, ha latom, hogy kedvezmény van, az mdr
motivdl.

19, On szerint van ésszefiiggés a kedvezmény és szallashely barmely jellemzdje kozott?

Vilasz: Lehet, egy nagyobb szdllodandl. A medencére tudok visszatérni, ahol karbantartdas
miatt bizonyos medencék nem miikédnek, adhat kedvezményt, hogy kompenzilja a vendéget,
hogy akkor is menjen. A masik, hogy azért ad kedvezményt mert holtidd van és szeretné, ha
az iigyfél vagy a vendég odamenni. Mdst nem tudnék elgondolni, csak ezt a két dolgot.

20, kerdeés: Kérem, értékelje a kedvezmeényt 1-5-ig tarto skalan az alabbi szempontok szerint:

a. Hitelesség — 1 nem hiteles — 5 hiteles 8 ,, lejarati idé hianya”
b. Konzisztens megjelenités — 1 siirgeté - 5 bardtsagos 5, bardtsdgos — ,,engem
nem lehet siirgetni”

6. sz. melléklet - interju — (né, 29 éves)
I. Rahangolodas a témara

1, kérdés: Az elmult 1 évben hanyszor keresett/foglalt szallashelyet online szallashelykozvetito

oldalon? (PI. Booking.com, Szallas.hu, Agoda.com, Trivago, AirBnb)

Vilasz: Ha inspirdciot is mondjuk akkor 10 alkalom, ebbél 3 konkrét foglalds volt. Van, hogy
csak nézegeteK ugy kivdancsisdaghbol egy-egy szdllast, az drakat nézem meg, hogy alakul,
ilyenek.

2, kérdés: Milyen elonyei/hatranyai vannak az online szallashelykézvetito oldalaknak? Milyen

JO, és rossz tapasztalatai vannak?

Vilasz: A Booking-ot példaul tudom, hogy nagyon nem szeretem azt, hogy feltiinteti azt is,
ami mar elkelt, az nagyon idegesité. Az arcomba mondja, hogy uhh errél lemaradtdl. Sokszor
szerintem az is rossz, hogy nincs egyfajta elvdards vagy ilyen ellendrzés azon, hogy milyen
tipusu képeket raknak fel, tehat van, amikor teljesen indokolatlan képet is felraknak egy-egy
szallasrol, hogy mondjuk csak egy kertet latsz, aminek semmi értelme, ha aludni is ott alszol.
Az nyilvdn jo, hogy ha nagyon sok sziiré van, minél jobban meg tudod sziirni, hogy mik az
igényeid. Ugyanigy a térképek azok nagyon jok, mikor ilyen térkép alapu sziirést tudsg
csindlni. Hat most talan hirtelen ez jut eszembe. Volt olyan, hogy példaul elmentiink a
szdllashelyre, amirdl kideriilt, hogy dgyipoloskds, mi ezt megirtuk, hogy mdsokat ezzel
elrettentsiink és azt irtak vissza, hogy mi vittiik be. Azt nagyon utdlom, ha nem tiintetnek fel

lényegi informdciot. Arra szamitaszg, hogy egy hagyomdnyos szobdt foglalsz és kideriil, hogy
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nincs rajta ablak és az ember azt gondolnd, hogy ez ilyen minimum, de nem. Ez az ablak
dolog nekem visszatéro, rossz tapasztalat. Az meg szerintem elég szubjektiv, népe vilogatja,
hogy milyennek értékel egy szallashelyet. Mas az amikor egy német és mds amikor egy
spanyol értékeli ugyanazt. Lehet, hogy egy németnek mdst jelent a tiszta, mint egy spanyol,

mediterran kornyezethez szokott embernek.
3, Szimulalt foglalasi folyamat:

Vialasz: Az alany a fooldalon beirta Eger telepiilésének nevét, keresése két fore iranyult,
december elso hétvégéjére, péntek-vasarnap. Az alany megnézte a kereso alatt megjeleno
wtorténelmi”, ,,nyugodt”, , tiszta” cimkéket. Majd meglatta, hogy ,,ajanlasunk szerint”, mint
lista sorrend, ekkor ezt mondta: ,Ez meg mit jelent”. Ezt kovetoen ezt dtdllitotta
wvendégértékelések szerinti” sorrendre. Megjegyezte az alany, hogy az is hasznos, ha
egyszerre tobbet is be lehet dllitani, hogy példaul vendégértékelések szerint, plusz dr Szerint
novekvo, mert ezek alapjan szokott. Ezt kiovetoen a weboldal bal oldaldan taldalhato sziiré
kritériumokat végig nézte, bedllitotta, hogy ,,apartman sajat konyhdval.” Ezt kovetoen az
drakat dllitotta be a csuszka segitségével, de megjegyezte, hogy igazabol nem tudja eldonteni,
hogy mi a jo dr, az alapjan dllitia majd at, ahogy megkap egy listat. Megtévesztette, hogy per
f0/éj arat adott meg, de a teljes isszeget latta a szallashelyek draindl. Az osszes lehetséges
szlirot atolvasta, de mdst nem dllitott be, azt kovetoen dttért a térképes nézetre, nem is nézte
meg a talalati listdat. ,,Nem akarok nagyon a falu szélén lenni” a belvarosi szallashelyeket
nézte a térképen. Itt kattintotta veégig a képeket a szallashelyekrol és a Luxury Dream, névrol
megfogta, a fotok is, emiatt \eKattintotta az ajanlatot. Az adatlapot litva megjegyezte, ,,Nincs
lemondisi dij”, ,,SZEP kartydval lehet fizetni” — Priming iizenetek hatottak rd. A leirdsrol
azt nyilatkozta, hogy aprok a betiik, nem olvasnd el. Megnézte a vendégértékelési
pontszamokat. — nem vette figyelembe, hogy hdny darab vélemény van, csak, hogy mennyire
friss és van visszajelzés is a szallasadotol. Itt is a f6 kiemelt iizeneteket nézte meg, mind
ingyenes parkolas, kizelség az attrakciokhoz és nem is akart tobbet nézelodni, kivdlasztotta
a Luxury Dream Apartman Eger szdllashelyet. A talalati listat nem nézte, helyette a térképes
nézetet valasztotta. Kiemelt ajanlatokat szintén nem nézte és ugye igy a kedvezmények hatdsa

sem volt kimutathato mert térképes nézetben az nem ldtszik.
4, kerdes: Miért a kapott szallashelyre esett a valasztasa?

Vilasz: Nem szeretek azért nagyon sok idot eltélteni ezzel se, tehdt hogy ha egyszer mar
megnéztem, lehet latjak, hogy megnéztem és akkor megnovelik az drdt, utina kétszer

meggondolom magam. 2-3 ajdnlatot nézek csak meg, de probdlok nem sok idot eltolteni vele.
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Il. Szakért6i heurisztika tesztelése — a szimulalt foglalasi folyamatban az interjualany

sajat keresése alapjan

5, kérdeés: Az alabbi foglalo feliilet alapértelmezett taldlati listdja az ,,ajanlott”. Mit gondol,
miért ajanljak ebben a sorrendben a lehetéségeket Onnek? A szolgdltaté magyardzatat a
talalati lista sorrendjére vonatkozoan el szokta olvasni?

Vialasz: Mert fizetnek érte, hogy minél magasabbra keriiljenek a listaban. Hat ugye az van,
hogy ajanlasunk szerint, azt nem tudom, hogy mi alapjan értékeli a Szallas.hu, hogy mi az a
szubjektiv matrix, ami alapjan sorrendet dllitanak fel. Lehet, hogy csak egy komponense a
penz, lehet, hogy azt mondja a szolgaltato, hogy a tisztasag a fontos, de alapvetden fizetnek
érte szerintem. Nem is tudtam, hogy el lehet olvasni a magyardzatot a talalati lista sorrendjére
vonatkozoan. — ezt kovetben megmutattam az alanynak, aki azt mondta, ,,hogy ezzel nem
2yozott meg a szolgdltato”

6, kérdés: Mennyire tartja hasznosnak az igy kapott listat?

Vilasz: Nem foglalkoztam vele, én mindig azzal megyek, hogy mdsok mit ajanlanak,
milyenek a vendégértékelések. Ami fel van tiintetve magyardzatként, az nem mond sokat,
tovabbra is azt gondolom, hogy a legdrdagabb keriil elore.

7, kérdés: Ujra szokta rendezni az alapértelmezettként kapott listat? Ha igen, milyen
szempontok alapjan?

Vilasz: Ahogy itt is, vendégértékelések és ar alapjdan, dltalaban olcsok elél. Ha lehet dupla
sziird, azt hiszem a Booking-on van ilyen lehetdség, plusz a sziirdket szoktam haszndlni.

8, kérdés: Figyelembe veszi a valasztasa soran, hogy a taldlati listan melyik szallashely,
hanyadik helyet foglalja el?

Vilasz: Fentrol indulok és ugy megyek lefele, de most dttértem a térkép nézetre és onnan
probaltam donteni. Alapvetden fentrol indulok és onnan haladok lefele, igy szamit a sorrend,
mert lehet taldlok az elején olyat, ami tetszik és utina megnézem térképen és ha jo helyen
van akkor lefoglalom. Ha kettd koziil kell valasztani akkor nem befolydsol, hogy melyik van
elobb.

9, kérdés: Mit gondol a talalati listaban szereplo kiemelt ajanlatokrol? ”Neked valogatott
ajanlatok” Kiemelt ajanlatok 2022-re”.

Valasz: Felhasznaloi viselkedés alapjan keriilnek be oda az ajanlott szdllashelyek, nyilvan
céljuk, hogy a dragdbbat adjdak el nekem, hivogato képekkel.

10, kérdés: Milyen gyakran nézi meg a kiemelt ajanlatokat?

Vilasz: Az mar csak nagyon az elkeseredésemben, ha nagyon nem taldalok semmit akkor mar
konstatdlom, hogy otvenedjére dobja fel nekem, amit megnéztem husszor és akkor elkezdem
gyanitani, hogy nincs szdllas abban az drkategoriaban, amit én gondolok és akkor kell egy
kicsit megemelni a keret és ilyenkor elofordul, hogy megnézem, de azok dltalaban elég
dragak.

11, kérdés: Mennyire bizik meg a szolgaltato javaslataiban? Szokott tandcsot kérni?
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Vilasz: Tudvan, amit dolgozom, annyira nem. Azt nem tudom, hogy mekkora komplexitds
van itt a dolgok mogott, lehet, hogy ugyanolyan sziir6k mentén probal dragabbat eladni
nekem. Nem szoktam tandcsot kérni, probdlom a telefonon torténd beszélgetést is teljesen
elkeriilni. Olyan madr volt, hogy panasz, vagy vdratlan esemény esetén kerestem dket, de
ajanlasért nem.

I11. Arkedvezmények, arhorgony hatisa

12, kérdés: Kérem, tekintse meg az alabbi képet. Hogyan értelmezi az arkedvezményt?

Vilasz: Eredetileg 50.000 forint volt, két fo két éjre, de most 10%-kal olcsobb és igy 45.000
forintért vehetem meg. Valamilyen dontés miatt, most valamiért olcsobb, de el nem tudom
képzelni, hogy miért olcsobb. Mondjuk azt el tudom képzelni, hogy azért olcsobb mert volt
valami lemondott foglaldasa és 0 késziilt arra, hogy az a szoba ki lesz adva, és utdana olcsébban
kirakja, hogy hadtha ezzel becsabit fizeto vendégeket.

Az arkedvezmény értelmezésére adott valaszt kévetoen:

13, kérdés: Mit gondol, ha mdsnap nézi meg a szoba drat mennyibe keriilne?

Valasz: Biztos, hogy mds lenne. Magasabb drat varnék. Biztos, hogy inkognito ablakban
nézném meg.

14, kérdés: Mit gondol, miért jogosult erre a kedvezményre?

Vialasz: Ahogy mondtam is, alapvetéen nem vagyok benne biztos. Esetleg latja, hogy nem

bejelentkezett felhasznalo vagyok, hanem egy random anonim user és akkor ezzel probal meg
elsd vasdarlasomon tul estetni. Most ez jut hirtelen eszembe.

15, kérdeés: Ki biztositja a kedvezményt? A szolgaltato vagy a szallashely?

Vialasz: Hat ezt nem tudom. A Szallas.hu-nak miért érné meg olcsobban adni? Ha
ugyanannyiért veszi meg a szallastol. Azt mondanam, hogy a szallashely, a hely mondja, nem
pedig a kozvetito.

16, kérdés: Hitelesnek/valosnak taldlja a kedvezményt? Erezte mar iigy, hogy megprébalta a
szolgaltato becsapni a feltiintetett kedvezménnyel?

Vilasz: Nem tudom, igazdabol engem pont nem érdekel, hogy akcios-e, mdarmint, hogy az a
szoba ugyanolyan marad, ez nem olyan, mint egy zoldség meg egy nyomott gyiimdélcs, hogy
azt megveszed olcsobban. Azért nem fog adni egy koszosabb szobdt mert 10%-kal olcsobb.
Azt is gondolom, hogy ez egy behuizas, alapvetden is ennyibe keriilne.

Az alany megnézte inkognito modban is az ajanlatot, hogy meggyozodjon a kedvezményrol.
Ott is ugyanezt ldtta.

— Alany kérdése -Valahol le van irva, hogy miért, mi alapjan olcsobb? — Vilaszom — a feliiletet
megmutattam és annyi van irva, hogy kedvezmény a napi darbol.

Engem hidegen hagy a kedvezmény, nem foglalkozom vele. — Kérdés: Miért?

Azért nem figyelem, mert el nem tudom képzelni, hogy egy szdllas esetében miért adjak
olcsobban.
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17, kérdés: Milyen egyéb informdciok segitenék a kedvezmény valodisdagdanak jobb
megitélhetoségét?

Vilasz: Taldn most az jutott eszembe, hogy a Booking-ndl szokott az lenni, hogy van egy
szallas és azon van tobbféle ilyen tablazat, permutdcio, hogyha reggelit kérsz, hogyha harman
vagytok, hogyha egyszemélyes dgy, hogyha tengerre nézd kildatds és igy azért lehet ldtni a
kiilonbséget, hogy mondjuk ez azért minusz 10% mert ebben nincs elldtas, de hogy alapvetden
lenne benne elldtas, de most nincs. Talan tobb magyarazat, hogy miért tortént az a 10%. Most
miért éppen ma, meddig él ez a 10%? Csak a kérdés miatt kezdtem el ezen gondolkodni,
alapvetéen foglalds sordn soha, pedig marhara el kellene gondolkodnom, hogy miért van ez
a kedvezmény.

18, kérdés: Melyik lenne motivalobb Onnek? ,, Most 5000 forint kedvezménnyel!” vagy a
,,Most 10%-os kedvezménnyel!”’?

Vilasz: Jo a szdzalék, mert az ardnyok miatt kénnyebb. Ha azt latom, hogy 5 ezer, akkor nem
kezdek el hirtelen fejben szamolni, hogy az hanyad része.

19, On szerint van dsszefiiggés a kedvezmény és szdllashely barmely jellemzdje kozott?

Vialasz: Az elég elképzelhetetlennek tiinik, hogy megfogalmazodtak azok a gondolatok a
szdlldsado fejében, hogy vihh, most romlottak a kériilmények, szoljunk mar a Szallas.hu-nak,
hogy olcsobban adja a szdllast. Lehet, hogy mégiscsak visszakanyarodunk arra, hogy a %-0s
kedvezmény a Szallas.hu-tol jon, nem pedig a szdllashelytol.

Segito kérdés: Mire asszocidal a kedvezmény lattan, lehet Osszefiiggés a szolgaltatas és a
kedvezmény kozott?

Valasz: Valami hianyossdagra asszocidlok, hogy van valamilyen simlisség a hattérben, amiért
ez ugy alakult, hogy olcsobb.

Segito kérdés: Ha mdr erre asszocidl, tegyiik fel van két ajanlat, melyek paraméterei
megegyezoek, az egyik esetében van kedvezmény feltiintetve a mdsikndl nincs, melyiket
valasztana?

Vilasz: Lehet megprobdlom az akciosat. Ha mégiscsak ugy dontottek, hogy az a dragabb,
akkor azt feltételezném, hogy 6k tébbre tartjak magukat, vagy valamit pluszban tudnak, akkor
lehet mégiscsak azt mondanam, hogy lehet a dragabbat probdalnam meg, annak ellenére,
hogy azt mondtam az elobb, hogy ott valami van a hattérben. Ez dragabb volt valamiért, ugy
gondoltak, hogy a szolgaltatasaikat dragabban akartak eladni és ezért akkor ugy gondolndam,
hogy ez valamiben mégiscsak jobb és vallalnam azt a kockazatot, hogy bar nem értem miért
adtak ra az akciot, de nem olyan vészes. Egyre inkabb azt gondolom, hogy a Szallas.hu rakja
rd a kedvezményt és nincs semmi alapja.

20, keérdés: Kérem, értékelje a kedvezmeényt 1-5-ig tarto skalan az alabbi szempontok szerint:

C. Hitelesség —1 nem hiteles — 5 hiteles nem relevins, nem nézek utina, nem
érdekel, nem értékelem
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d. Konzisztens megjelenités — 1 siirgetd - 5 bardtsdgos 5, bardtsdgos, akkor
lenne siirgetd, ha piros szinek lennének, meg keret, szerintem ez tajékoztato
jellegii

7. sz. melléklet - Mélyinterju guide — Gazdasagi Versenyhivatal — Fogyasztovédelmi

Osztaly
I. Bevezetés (2-5 perc)

Bemutatkozas és elso instrukciok: A kutatas céljanak elmagyarazasa (Marketing mesterszakos
hallgatd vagyok szakdolgozatomban az online szélldshelyszolgéltatok/kozvetitok kiillonbozo
heurisztikakon alapul6 értékesitési lizeneteinek etikussagat vizsgalom, ezen beliil kiemelten a

kedvezmények/arhorgony jogi szempontoknak valé megfelelését.
Az interju alany a név megadasahoz nem jarul hozza.
Il. Kérdések (30-50 perc)

1, A Booking.com és a Szallas.hu jogesetei kapcsan a GVH nagyban tamaszkodott a
viselkedéskozgazdasagtan altal feltart fogyasztoi magatartasra. Mennyiben tamaszkodnak
jelenleg egy adott fogyasztovedelmi tigy kapcsan a fogyasztoi dontéshozatal megitélésenél a
viselkedéskozgazdasagtani eredményekre, azaz a fogyaszto heurisztikus, 6kolszabadlyokon
alapulo dontéshozatalara? Hogyan, miként értékelik ezt?

2, Mit gondol arrdl, hogy mennyire befolydsolja a fogyasztot a kedvezmény megléte egy
vasarlasi dontés soran? Rendelkeznek barmilyen kutatdssal erre vonatkozéan? On szerint a
fogyaszto miként dolgozza fel/értelmezi a kedvezményeket? Heurisztikusan, azaz, kvazi
automatikusan, vagy szisztematikusan, részletesen elemezve annak mibenlétét?

3, A GVH alapelve az értékesitésésztonzo iizenetek kapcsan, hogy nem kell minden részletre
kiterjedonek lennie, de amit megjelol a szolgaltato, annak pontosnak és valosnak kell lennie.
Milyen kiegészitd informdciora van sziikség az arazas/kedvezmények kapcsan az Fttv.
gvakorlata szerinti tajékozott fogyasztoi dontéshozatalhoz?

4, Az arazasi gyakorlatok az Fttv. mely pontja szerint keriilnek megitélésre, hogy
tisztességesnek vagy tisztességtelennek tekintheto? Milyen szempontokat szoktak ehhez
mérlegelni, illetve hogyan tudjak ellendrizni?

5, A 4/2009. (1. 30.) NFGM-SZMM egyiittes rendelet a termékek eladasi dra és egységara,
tovabba a szolgaltatasok dija feltiintetésének részletes szabalyairol szabalyozza azt, hogy a
fizikai termékek esetében az arkedvezmeényt kizarolag az elébtte lévo X nap minimum draval
egylitt lehet feltiintetni, ez a szolgaltatasok, mint példaul a szallashelyszolgaltatas nem
vonatkozik. On sziikségesnek itéli-e ennek szabalyozdsat a szalldshely szolgdltatdsok terén?
On szerint hogyan lehetne egy alapvetden dinamikus drazast folytaté ipardgra ezt dtiiltetni,
illetve hogyan lehetne ennek betartasat ellendrizni?

8. sz. melléklet — interju — Gazdasagi Versenyhivatal Fogyasztovédelmi Osztaly

1, A Booking.com és a Szallas.hu jogesetei kapcsan a GVH nagyban tdmaszkodott a

viselkedéskozgazdasagtan altal feltart fogyasztdoi magatartdsra. Mennyiben tamaszkodnak
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jelenleg egy adott fogyasztévédelmi iigy kapcsan a fogyasztdi dontéshozatal megitélésénél a
viselkedéskozgazdasagtani eredményekre, azaz a fogyasztd heurisztikus, 6kolszabalyokon

alapuld dontéshozatalara? Hogyan, miként értékelik ezt?

Vilasz: Az iigyeink nagy részében a 2008. évi XLVII. torvény a fogyasztokkal szembeni
tisztességtelen kereskedelmi gyakorlat tilalmardl szolo torvény (tovabbiakban Fttv.) alapjan
jarunk el és mellette van még a Tptv. is, ami delegdl rank hatdaskori szabalyt, tehdat Tptv.
alapjan jarunk el akkor, ha tisztességtelen kereskedelmi gyakorlatra iizletfelek kozott keriil
sor, azaz a B2B viszonyban, meg az osszehasonlito reklamokat is a Tptv. szabdlyozza. Az Fttv.
egy unios iranyelvnek az implementdcidja, ezek a keretek az egész union beliil érvényesiilnek,
de van benne tagdllami eltérésre valo lehetoség. Engednek teret a kulturalis kiilonbségeknek,
de a kovetelményrendszer az egységes piacra mindenhol azonos. Hogy mire tamaszkodunk
konkrétan, ahhoz egyet még hdtra lépnék a viselkedéskiozgazdasdgtani eredményekkel
kapcsolatban. A jogalkoto megengedi azt a helyzetet, hogy mindig a fogyasztoi értelmezést
vessziitk alapul. Eurdpai Birésagi dontés van arrol, hogy az eljaro hatosagok sajat
hatdskorben mondhatjak, hogy szerintiik a fogyaszto igy vagy ugy gondolkodik, erre nem kell
kutatdasokat csindlni. Ha ez kutatishoz lenne kiotve, nagyon megnehezitené a munkat.
Foszabaly szerint nem a kutatasokra tamaszkodunk, hanem sajdat benyomadsainkra nyilvan
megérvelve a dontésben, azaz nem csak megmondjuk, hanem ala is kell tamasztanunk a
hatosagi dontésben, de a hatosdag sajat dontése, hogy kit tekint célcsoportnak, mit gondol az
atlag fogyasztoi dontésrol, azzal a diszklémerrel, hogy a szakmaisag megkoveteli, hogy mi
nyomon kovessiik a viselkedés kozgazdasdgtani eredményeket, kutatasokat, és mi magunk is
csinaltatunk kutatasokat, ha sziikségesnek latjuk. Ezen feliil pl. egy adott iigy kapcsdn, ha
arrol sziiletik tobb ujsagcikk, Facebook kommentek, azokbol mi is tudunk meriteni, hogy mi
az emberek benyomdsa az adott témakor kapcsan. Tehdt segit minket az ujsag és a kozosségi

média is a tudomanyos kutatdsokon feliil.
Ha jol értem, a kutatasok nem kotelezik Onoket, csak felhasznalhatjak dontéseikhez?

Valasz: Pontosan, segitenek az érvelésben minket, de nem vagyunk ehhez kotelezve. A
Booking.com és a Szallas.hu jogeseteinek sordn készitettiik el a DOE, digitilis ésszehasonlité

oldalakrdl kutatdst, amit azota is haszndlunk, és hivatkozdsi alapnak tekintjiik.

Ha jol értem, akkor nem tekintenek ugy a fogyasztora, mint egy tokéletesen racionalis

agens, hanem a viselkedéskozgazdasagtani elveket veszik alapul?
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Vialasz: Az Ftv. 4 § 1. bekezdés szerint egy olyan fogyasztéo magatartasat kell alapul
venniink, aki észszeriien és tdjékozottan az adott koriilményben dltalaban elvdarhato
figyelmességgel és koriiltekintéssel jar el és itt a korabban emlitett diszklémer, figyelembe
véve az dru, nyelvi, kulturalis és szocidlis vonatkozasait is. Tisztességes piaci versenyt védjiik,
nem a fogyasztokat sajat maguktol. Az Fttv. 4 § 2. bekezdés szerint, ha az adott gyakorlat
vonatkozdasaban, koruk, hiszékenységiik, szellemi vagy fizikai fogyatékossdaguk miatt
kiilondsen kiszolgaltatott egyértelmiien azonositott csoport beazonosithato és ez torzitja ag
dltalanos képet, akkor azt kell figyelembe venniink, éket hivjuk sériilékeny fogyasztoknak. A
turizmus teriiletén az iidiilojogos esetek tipikusan ilyen, sériilékeny fogyasztoi megitélés ala
esnek, melyek visszatérd problémdk mdar 10-15 éve. Egydltalin nem kimondhato, hogy a

fogyaszto tokéletesen raciondlisan gondolkodna mindenes esetben.

2, Mit gondol arrél, hogy mennyire befolyasolja a fogyasztot a kedvezmény megléte egy
vésérlasi dontés soran? Rendelkeznek barmilyen kutatdssal erre vonatkozéan? On szerint a
fogyasztd miként dolgozza fel/értelmezi a kedvezményeket? Heurisztikusan, azaz, kvazi

automatikusan, vagy szisztematikusan, részletesen elemezve annak mibenlétét?

Vilasz: A GVH elvi dllasfoglalasokat minden évben frissitjiik az adott évi jogesetek
titkrében, jelenleg a 2021-es van érvényben és itt megsziiletett hatdarozatokbol lathatoak
magyardzatok, azoknak, amiknek elvi jelentoséget tulajdonitunk, és amire torténnek
dltalaban a hivatkozdsok. A 6.§ c pontja, ami azt mondja, hogy megtéveszto gyakorlatot nem
lehet az darral és arkedvezménnyel kapcsolatban folytatni. Magdra a kérdésre a vilasz az,
hogy nagyon. Magyarorszag legenddsan drra érzékeny fogyasztokat tomorit. Egyrészrol
kutatds nincs, masrészrol rengeteg van arra, hogy dr érzékenyek vagyunk és nekiink nem is
kell ennél tobbol kiindulni, ez az alapvetés, hogy a fogyasztok egyik legalapvetobb
tajékozodasi origdja az ar és az drkedvezmény. Az dtlagfogyasztobol indulunk ki, aki
szimplan benyomdsok, athuzott arak alapjan, azt gondoljuk, hogy kvazi automatikusan dont.

Sajnos nem a részletesen elemzobb tipus az dtlag fogyaszto.

3, A GVH alapelve az értékesitésosztonzod lizenetek kapcsan, hogy nem kell minden
részletre kiterjeddnek lennie, de amit megjeldl a szolgaltatd, annak pontosnak és valdsnak kell
lennie. Milyen kiegészitd informaciora van sziikség az arazas/kedvezmények kapcsan az Fttv.

gyakorlata szerinti tdjékozott fogyasztoi dontéshozatalhoz?

Vilasz: A kiindulépont, igen, nem kell minden részletre kiterjedének lennie, de sok
egyéb tényezonek meg kell felelnie, talan a legfontosabb, hogy minden fontos informdcionak,

a fogyasztoi dontéshozatal azon periodusaban kell rendelkezésre bocsdatani, ahol ez relevans
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a fogyasztonak. Ha van valami nagyon komoly sziikito feltétel akkor megkiveteljiik, hogy
azonos idoben adja a villalkozds a fogyaszto tudomdsdra, azaz nem a honlapon eldugva, 5
aloldallal késobb, hanem akkor és ott az adott reklaimeszkiozon. Amilyen reklameszkozon
megszolitja a fogyasztot, olyan értelemben teljeskoriinek kell lennie az informdcidadasnak,
minden lényeges pontot érinteni kell, beleértve a negativumot is, feltételt, hatrany, ami a
pozitivumokkal mellett jar. Az egyes reklameszkozoknek mds az informdciodtereszto
képessége, ezekre tekintettel vagyunk, de ezekkel nem lehet visszaélni. Pl. egy 10 mdsodperces
radiéreklamban nem lehet felsorolni az ASZF-et, de pl. egy hiiségidét fel lehet tiintetni. Egy
weblapnal nem lehet védekezni azzal, hogy igy nem fért el a szoveg, hisz egy honlapon
idézojében végtelen mennyiségii szoveg elfér. A honlapoknadl két tipikus probléma szokott
lenni, vagy, hogy tul sok informdciot zuditanak a fogyasztora, vagy til keveset. Itt is fontos,
hogy a lényegi informdciok egy helyen legyenek, hogy a fogyaszto tajékozott dontést tudjon
hozni. A kereskedelmi gyakorlatokat esetril-esetre mérlegeljiik, eldfordulhat, hogy ugyanaz
a tevékenység, attdl fiiggden, hogy az adott honlap szerkezeti felépitése miatt, lehet egyik

vallaltnal jogsérté mig a masiknal nem.

On szerint melyek azok a sziikité kritériumok, amit a turisztikai szolgaltatoknak fel

kellene tiintetni? Ha jol sejtem egy kedvezmény lejarati idé mindenképp, igaz?

Valasz: Abszolut, felhasznadlasi feltételek vagy egyedi célcsoport specifikus, pl. senior
kedvezmény, ezek mindenképp szerepeltetni kell. Azt elfogadjuk, hogy ha pl. egy kattintdassal
elérhetéen legyen az lathato, hogy mikor nem tudja az alany felhaszndlni a kedvezményt, de

a kulcsszavaknak ott kell lennie egy helyen.

4, Az arazési gyakorlatok az Fttv. mely pontja szerint keriilnek megitélésre, hogy
tisztességesnek vagy tisztességtelennek tekinthet6? Milyen szempontokat szoktak ehhez

meérlegelni, illetve hogyan tudjak ellendrizni?

Vilasz: A leggyakoribb a 6§ 1/c pontja, miszerint megtéveszto a kereskedelmi gyakorlat,
ha olyan dontés meghozatalara készteti a fogyasztot, amit alapvetéen nem hozott volna meg.
Az egész Fttv.-nek, egyetlen egy tétel mondata van a 3§ elsé bekezdése, tilos a tisztességtelen
kereskedelmi gyakorlat. A torvény tobbi része ezt a mondatot bontja ki, hogy mikor milyen
feltételek alapjan. Erre épiil egy hdarmas védelmi rendszer, ami ugy néz ki, hogy az elsé
szinten egy generdl klauzula van, ami azt mondja, hogy tisztességtelen az, ha a kereskedd
nem a szakami gondossdagnak megfelelden jar el és megtéveszti a fogyasztot. A masodik szint
egy specializaltabb szint, azt mondja kiilondsen tisztességtelen a megtéveszto és agressziv

kereskedelmi gyakorlatok. Van a harmadik védelmi szint, ami az Fttv.-nek a melléklete, ami
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egyébként az unios iranyely melléklete is, azaz ezek a pontok pont igy szerepelnek az Unio
minden tagdllamdban, ahol felsorol 35 kereskedelmi gyakorlatot, ami mindenképpen
tisgtességtelen, igy nem kell nézni a fogyasztoi dontést sem, a torvény erejénél fogva
tisztességtelen gyakorlatnak fog mindsiilni, Pl. a csalogato reklam is ilyen gyakorlat, vagy a
szitkosségre hato iizenetek. Van egy jogelv, hogy a kiilonos lerontja az daltalanost, azaz, ha a
szigorubbat meg tudjuk dllapitani, akkor az alatta lévot is megsérti. Az ellenorzés az Fitv. 14§
szerint a bizonyitdsi teher a szolgdltaton van, nem a GVH-n. A villalkozdsnak kell a
bizonyitékokat szolgaltatnia. Ami fontos, hogy a reklam kozzétételekor ezzel a szolgadltatonak
madar rendelkeznie kell. Ha pl. a szolgdltato azt mondja, hogy most pénteken ndlam a
hogy azon a napon valoban ndla volt a legolcsobb, akkor elvarhato, hogy legyen adata a

versenytdrsak drairol, hogy az mindenhol mdshol dragabb volt.

Hogyan zajlik a tisztességtelen kereskedelmi gyakorlatok felkutatdsa, napi szinten

monitorozzak azokat, vagy fogyasztdi panasz esetén vizsgaldédnak?

Vilasz: Sok panasz és bejelentés is érkezik hozzank, A panasz és a bejelentés kozott az
a kiilonbség, hogy a panasz nem jar kotelezd vizsgdlattal, a bejelentés viszont, amit a
fogyaszto a honlapon kitolt, ott kotelezo megvizsgalnunk és adott esetben eljardst inditani ra.
Ez7 a ketto lehet a kiilso input, plusz a tarshatosagtol érkezo észrevételek is panaszok, és

mellette sajat észlelés alapjan is meg van a jogunk, hogy eljarast inditsunk.

5, A 4/2009. (1. 30.) NFGM-SZMM egyiittes rendelet a termékek eladasi ara és egységara,
tovabba a szolgaltatasok dija feltiintetésének részletes szabalyairdl szabalyozza azt, hogy a
fizikai termékek esetében az adrkedvezményt kizardlag az eldtte 1évé X nap minimum araval
egylitt lehet feltiintetni, ez a szolgaltatdsok, mint példaul a szallashelyszolgaltatds nem
vonatkozik. On sziikségesnek itéli-e ennek szabalyozésat a szallashely szolgéltatasok terén? On
szerint hogyan lehetne egy alapvetden dinamikus arazast folytatd iparagra ezt atiiltetni, illetve

hogyan lehetne ennek betartasat ellendrizni?

Valasz: A betartas ellenorzése kapcsan visszautalnék arra, hogy alapvetéen a
vallalkozasoknak kell ezt bizonyitania. Az drral kapcsolatos dolgokat drtorténettel szoktuk
kérni, és sok esetben a fogyasztok is szoktak segiteni képernydfotokal. Pont a szdllashely
szolgadltatasndl nekem nem hidnyzik, hogy az dr rendelet ald keriiljon a
szallashelyszolgaltatas is, azaz, hogy kiterjedjen rda. Alapvetoen a szolgaltatasok és a digitalis
tartalmak vannak kivéve a rendelet alol, ez furcsasagokat okozhat, mert pl. e-kereskedelmi

bolt, ahol fizikai és e-konyvek is kaphatok, esetiikben egy fizikai konyv esetében fel kell
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tiintetni az akcio elotti 30 nap legalacsonyabb drat, de e-kényv esetében nem, ezért itt
javasoljuk, hogy az e-kényv esetében is tiintesse fel az drat mert segitség a fogyasztonak. A
szallashely szolgaltatasnal azért gondolom, hogy ez igy nem probléma, hogy nincsenek az dar
rendelet alatt, hogy az 0 szolgaltatasuk nem annyira kiegyenlitett, mint mondjuk egy
konyvnél. A kiegyenlitett szot értem ugy, hogy a szallashely szolgaltatas sokkal hektikusabb,
fiigg a szezontdl, hétvégéktol, iinnepnapoktol, adott esetben, ha megmarad szoba akkor azt
nagyon durvdan leakciozza utolso pillanatban, de hogy ezek beleférnek, igy nem itélem
sziikségesnek a piac természete miatt, mert igazsdagtalan lenne szamot kérni ezt az alacsony
arat pl. a kovetkezé 30 napban, amikor mondjuk jon egy nydr, ahol topart van és mindenki
oda akarna foglalni. Az dr rendelet alapvetéen arra késziilt, hogy Unios szinten tapasztaltak
azt, illetve mi is tapasztaltuk, hogy vannak, akik az akcio elott megemelik az arakat, hogy egy
nagyobb kedvezményt tudjanak feltiintetni és kommunikdlni és az ar rendelet ennek akart

gatat vetni, hogy adott egy fix alapot, hogy mi legyen a referencia dr, az akcio elott.

Mit gondol r6la, a jovében eléfordulhat On szerint, hogy a turisztikai szolgaltatasok is

bekertilnek a 4/2009. (1. 30.) NFGM-SZMM egyiittes rendelet ala?

Vilasz: Szerintem nem, de fontos, hogy attol, hogy nincs az ar rendelet alatt, nem jelenti
azt, hogy ne lehessen vizsgalni, foleg az Fttv. alapon, de itt nem ezt a szigoritott szabdlyt
kérjiik szamon, hogy mutassa be, hogy az akcio elotti 30 napban ez volt a legalacsonyabb
arad, hanem azt, hogy mutassa be, hogy amit eredeti arnak irt, azt alkalmazta-e valaha és azt
mennyi ideig. Itt is nyilvan bejon a képbe az, hogy a magasabb darbol nagyobb kedvezményt
tud kommunikdlni, és kijon az, hogy azt a magasabb drat két napig alkalmazta, és nem is
érkezett ra foglalds, az pont ugyanugy megtéveszto kereskedelmi gyakorlat lesz, mintha az ar
rendelettel vizsgaltuk volna. Az Fttv. 14§ szerint a szolgaltaton van ugymond a bizonyitdsi

teher, és ha nem tudja bizonyitani, akkor ugy tekintjiik, hogy jogsérto.

9. sz. melléklet - Mélyinterju guide — Fogyasztévédelmi Egyesiiletek Orszagos
Szovetsége — Dr. Kispal Edit

1. Bevezetés (2-5 perc)

Bemutatkozas és els6 instrukciok: A kutatds céljanak elmagyarazasa (Marketing mesterszakos
hallgatd vagyok szakdolgozatomban az online széllashelyszolgaltatok/kozvetitok kiilonbozo
heurisztikdkon alapul6 értékesitési iizeneteinek etikussagat vizsgalom, ezen beliil kiemelten a

kedvezmények/arhorgony jogi szempontoknak valé megfelelését.

Il. Kérdések (30-40 perc)
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1, A fogyaszto megitélése/képviselete kapcsan a klasszikus kozgazdasagtani, racionalis
fogyasztoi képet vagy a viselkedéskozgazdasagtani heurisztikus, 6kolszabadlyokat alkalmazo
fogyasztoi képet veszik alapul?

2, Mit gondol arrdl, hogy mennyire befolyasolja a fogyasztot a kedvezmény megléte egy
vasarlasi dontés soran? On szerint a fogyaszté miként dolgozza fel/értelmezi a
kedvezményeket? Heurisztikusan, azaz, kvazi automatikusan, vagy szisztematikusan,
részletesen elemezve annak okat, idotartamat, valodisagat?

3, Meriilt-e fel panasz a fogyasztok részérol a turisztikai szolgaltatok arkedvezményeit
illetéen?

4, A4/20009. (1. 30.) NFGM-SZMM egyiittes rendelet a termékek eladasi ara és egységara,
tovabba a szolgaltatasok dija feltiintetésének részletes szabalyairol szabdlyozza azt, hogy a
fizikai termékek esetében az arkedvezmeényt kizarolag az elotte lévo X nap atlagaraval egyiitt
lehet feltiintetni, ez a szolgaltatasok, mint példaul a szallashelyszolgaltatds nem vonatkozik. On
sziikségesnek itéli-e ennek szabdlyozdsat a szdllashely szolgaltatdsok terén? On szerint hogyan
lehetne egy alapvetden dinamikus arazast folytato ipardgra ezt atiiltetni, illetve hogyan lehetne
ennek betartdsat ellenorizni?

10. sz. melléklet — interju — Fogyasztovédelmi Egyesiiletek Orszagos Szovetsége — Dr.

Kispal Edit

1, A fogyaszté megitélése/képviselete kapcsan a klasszikus kozgazdasagtani, racionalis
fogyasztdi képet vagy a viselkedéskdzgazdasagtani heurisztikus, 6kolszabalyokat alkalmazo

fogyasztdi képet veszik alapul?

Vilasz: A fogyasztovédelem teriiletén mindig az dtlag fogyasztobol kell kiindulni az
atlagosan informalt datlagos, tehdat minden téren az dtlag fogyasztobol indulunk ki, és hogy
ehhez képest vannak meghatarozott specidlis csoportok, akik akdr a koruk vagy valamilyen
szellemi betegségiik miatt ugye specidlis csoportba szorulnak. Példaul ugye a fiatalokat
szoktuk kiilon nevesiteni az idosebb korosztilyt, valamint nyugdijas korosztalyt szoktuk még
kiilon nevesiteni, de egyéb teriileteken is természetesen lehet specidalis csoportokat
meghatdarozni, de alapvetoen teljes mértékben az adtlagfogyasztobol indul ki a

Sfogyasztovédelmi szempontrendszer.

Onék hogyan tekintenek az 4tlag fogyasztora, aki heurisztikusan, 6kolszabalyok alapjan

dont, vagy ugy kezelik, mint aki inkabb egy raciondlis tipus és mindent atgondol?

Vilasz: Az dtlagfogyaszto nem gondol dat mindent, egyértelmiien nem a raciondlis
fogyasztoi képet vessziik alapul, ezért is van rengeteg olyan jellegii fogyasztovédelmi szabadly,
ugye. A fogyasztok tajékoztatisara nagyon szigoru szabdlyok vannak azért, mert nem lehet
kiindulni abbél, hogy minden fogyaszto raciondlisan dont. Mondjuk, hogyha most 1-1

repiilojegy vasarlasban gondolkodunk esetleg, hogy azt garantdltan mindenki ugyanugy
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értelmezi arra sem igaz. A kommunikdcionak meg kell felelnie arra is, aki mdar a nem tudom
50. repiilé utjan van tul, és teljesen tisztaban van vele, hogy kell megvdsarolni egy
repiildjegyet és hogy kell konkrét helyet foglalni, hogy kell becsekkolni, tehdt, hogy minden
ilyesmit tud, de annak is megfelelonek kell lenni, aki életében eldszor szeretne utazni. Lehet,
hogy nem is haszndlt eddig az internetet nagyon tehdat még ott sincsenek ismeretei, tehdt
mindenkit le kell tudni fedezni valamilyen szinten, és ezért kellenek a szigoru szabdlyok.
Idénként azt gondoljuk, hogy nagyon szdjbardgds tdjékoztatdis, de mégiscsak az a
kovetelmény, hogy ez egyértelmii legyen. Itt mindig ellentétes dolgok vannak, mert hogyha
mindent le akarunk irni, azt nem fogja elolvasni senki sem, ha keveset irunk, az pedig
megtéveszto is lehet. Ugye tudjuk a kiilonbozo eseteket, tehdt, hogy ez sem feltétleniil
megoldas pontosan ezért szoktik a turisztika teriiletén, egy ilyen kivonat jelleggel, hogy
tényleg a legfontosabb informdciok azok ott legyenek egy helyen, mondjuk az drképzés

kapcsadn, ez pedig egyértelmiien kovetelmény, Eurdpai unios irdanyely is.

2, Mit gondol arrél, hogy mennyire befolyasolja a fogyasztot a kedvezmény megléte egy
vasarlasi dontés soran? On szerint a fogyaszté miként dolgozza fel/értelmezi a
kedvezményeket? Heurisztikusan, azaz, kvéazi automatikusan, vagy szisztematikusan,

részletesen elemezve annak okat, id6tartamat, valodisagat?

Valasz: Kicsi az a kor, aki tudatosan utina néz, hogy valoban a kedvezmény az tényleg
kedvezmény-e, tehdt ezen a téren még nagyon van mit fejlédniink. En azt gondolom tehit a
kicsi ez a kor sokkal inkabb ez az impulziv vasarlas jellemzo a magyar fogyasztokra. Aki
meglatja, hogy akcio meglatja, hogy kedvezmény befolydasolja és szerintem 80%
nagysdgrendileg nem nézi meg, hogy esetleg egy mds honlapon, mas oldalon lehetne jobbat
talalni-e, pedig ugye azért most mar vannak ezek az dar osszehasonlito oldalak is, tehdt, hogy
azért most mar tényleg minimalis erdfeszitéssel utina lehet ennek nézni, hogyha valaki egy
picit is tudatosabban akarja. Van az a réteg, aki utina néz, de ez ilyen 10-20%, azért a tobbség

még nem ezt teszi.

3, Meriilt-e fel panasz a fogyasztok részérdl a turisztikai szolgaltatok arkedvezményeit

illet6en?

Vialasz: A turisztikai teriileten nem szoktunk ilyen jellegii panaszokat kapni. Szinte
egydltalan, tehdat én igy nem is emlékszem ilyenre. Turisztikai teriiletén jellemzoen az
utolagos panaszok jelennek meg, mint klasszikus hibds teljesités, nem azt a szolgaltatast
kapta, vagy nem olyan mindségben, ahogy & elvarta volna. Illetve hat ugye a légi jaratok

kapcsan pedig a kiilonbozo késések, torlések tehat inkabb, illetve és ennek kapcsdan, hogy
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Nem érik el az iigyfélszolgdlatot, nem tudnak hatékonyan eljarni, hogy érvényesitsék a

jogaikat, tehdt inkabb ilyen jellegii.

Mit gondol, miért nem gyakori az ilyen panasz? Minden kedvezmény valodi, vagy csak

nem veszi észre a fogyasztd?

Vilasz: Nem tudom megmondani, hogy melyik lehet, tehdt én azért nem bizom
egyetlenegy szolgdltatoban sem olyan téren, hogy azért ne probdalkozna. Nem azt mondom,
hogy datvagni a fogyasztot, de azért egy minimalis kis triikkoket azért én azt gondolom, hogy
a legtisztességesebben miikodo szolgaltato is probal alkalmazni, hiszen a piacon fent kell
maradnia. Tehdt ez ilyen szempontbol egyértelmii, tehdt az ilyen tipusu drakkal valo
triikkozés vélhetoen van, hiszen kellett ra jogszabalyt is hozni, hogy ugye az a 30 napos
hataridot azt most meghatdrozta a jogszabadly tehdt, aminek az oka az volt, hogy nagyon kevés
volt az a tudatos fogyaszto, aki végig nézte, hogy akkor nem tudom 01.-jén ennyi, 05.-én annyi
volt az adott termék dra, igy konnyen megtéveszthették és akkor eszerint hozott volna dontést.
Tudatos fogyasztoval a lakossagbol 1-2 ilyen fogyasztoval talalkozunk, aki ezt igy igenis nézi,
vagy azért, mert van ideje rda vagy olyan szektorban dolgozott korabban is, igy megmarad

benne, hogy ezt 0 kovesse és nézze, de egyaltalan nem jellemzoé az dtlag fogyasztora.
Ha jol értem, akkor 6sszefligghet a panaszok mennyisége a fogyasztoi tudatossaggal?

Valasz: |gen-igen, mindenképpen tehdt vannak olyan teriiletek, ahol azért sikeriilt mar
elérni eredményeket is. Tudatosabban kezdik el nézni a fogyasztok, akar az arakat, akar azt,
hogy milyen szolgaltatast kapnak. Gondolok itt, mondjuk alapvetden az internetes vasarlasok
kapcsan ugye az eldllasi jogra, tehat ezeket mar ugy egész jol kezdik érteni, megtudni a
fogyasztok. Mondjuk nem segiti a fogyasztoi tudatossdagot a nagyon sok jogszabdlyvaltozas
mert mire az egyiket sikeriilne bevezetni a koztudatba, addigra mar modosul, akkor nagyon
nehéz valtani tehat, hogy ez igy nem, nem konnyii egyaltalan, de azért mondom, vannak
teriiletek, ahol lehet haladni. A turisztika esetében alacsony a fogyasztoi tudatossdg ugye
kicsi az a réteg, aki rendszeresen utazik és mondjuk nagyon tapasztaltnak szamit és visszatéro
jelleggel akar nagyon hiiségesen egy utazdsi irodandl vagy egy légitarsasdagnal foglalna.
Nekem az a tapasztalatom, hogy féleg mondjuk kiilfoldi szolgaltatds igénybevétel kapcsan,
hogy azért ritka ez, tehat, hogy 2, 3 vagy akdr 4 évente torténik egy ilyen utazds az adott
csaladban és akkor nincs mire, nem tudnak elozetesen ugy felkésziilni, hogy most akkor
pontosan tisztaban legyenek mindennel és tényleg teljesen tudatosan dontsenek. Pedig, ha a
mdsik oldalt nézziik, akkor mondhatnank azt, hogy hat volt idejiik ra, hiszen gyiijtogettek

sokdig. A tudatossdag a turisgtika teriiletén ugy is megjelenik, hogy aki alacsonyabb
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tudatosaggal rendelkezik ezen a teriileten, ¢ dltalaiban nagyobb elvardassal megy, mint aki
tapasztalt, és ebbol is sok panasz, érkezik, hogy nem azt kapta, amire vart. Tehdt azért jellemzo
ebben a szektorban mas szektorokhoz képest, hogy sokkal nagyobb elvardsokkal mennek oda
az emberek, és ezért nehéz kezelni a kiilonbozo fogyasztoi panaszokat, mert sokszor értetleniil
dllnak a szolgaltatok a panasszal szemben, hiszen ok azt nyujtottak, amit elozetesen mondtak,

és hogy ez miért nem elég? Miért nem jo?

4, A 4/2009. (1. 30.) NFGM-SZMM egyiittes rendelet a termékek eladasi ara és egységara,
tovabba a szolgaltatasok dija feltiintetésének részletes szabalyairdl szabalyozza azt, hogy a
fizikai termékek esetében az arkedvezményt kizarolag az eldtte 1évé X nap atlagaraval egyiitt
lehet feltiintetni, ez a szolgaltatdsok, mint példaul a szallashelyszolgaltatis nem vonatkozik. On
sziikségesnek itéli-e ennek szabalyozasat a szallashely szolgéltatasok terén? On szerint hogyan
lehetne egy alapvetden dinamikus arazast folytato iparagra ezt atiiltetni, illetve hogyan lehetne

ennek betartasat ellenOrizni?

Vilasz: Szerintem nem lehet dtiiltetni a szdllashely szolgaltatds teriiletére, és
valosziniileg ezért nem is tortént meg egyelore a rendeletben. Tehdt amikor ugy ldtia a
jogalkoto, hogy ezt megfeleloen lehet ellenorizni és megfeleloen végre lehet hajtani
szolgaltatoi részrol akkor fogja ezt meglépni. Teljesen mds sajdatossdgai vannak a piacnak,
dllando valtozasok a kereslet, a forint-euro arfolyam, kontingens vasarlasok elore 1-2 évvel,
tehdat én nem gondolnam, hogy fogyasztok érdekét szolgdalna egy ilyen szabdlyozdas, mert

betarthatatlan a masik oldal részérol is, ami betarthatatlan, azt meg igy végképp felesleges.

Ha jol értem, akkor a fogyasztonak nem adna hozzdadott értéket, masrészt a
szolgaltatonak pedig egy olyan irredlis elvaras lenne, amit 6 nem tud teljesiteni, s6t, még a
jogalkalmazd sem tudja ellendrizni ennek a betartdsat, ha jol értem ezért nem tartja

indokoltnak?

Vilasz: Igen, tehdt, hogy a termékek kapcsan is ugye azért volt ennek jelentosége, mert
tényleg voltak ilyen triikkozések, amit utobb be lehetett bizonyitani. Hdt leginkabb mondjuk
weboldalaknal lehetett konnyen bizonyitani, hiszen ott képernyd fotokat lehetett csindlni a
termékrol, hogy tényleg hétfon ennyiért hirdették szerdan amannyiért, és akkor ehhez képest
mégis akkor, hogy alakul ez a kedvezmény szazalék? Ez a rendszer, hogy akkora a ledarazas
elott felviszem azdrat 2 napig és akkor ahhoz képest tudom mutatni, hogy tényleg
kedvezményes. Na akkor most mekkora kedvezményt adok kiozbe meg semennyit, mert
mondjuk egy héttel korabban ugyanaz az dar volt, mint amit most kedvezményesként hirdettek,

tehdt emiatt jott be ez a szabdlyozds alapvetéen, hogy igy, ha mar ki is kell irnia a
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szolgaltatonak, akkor legalabb annyit foglalkozzon vele, hogy igen, megnézi mennyi volt az
elmult 30 napban az dr. E7 az egész szabdlyozds arra sarkallja a kereskedoket, szolgdltatokat,
hogy tényleg a valos darakkal dolgoznak és azt irjak ki, de ez nem lehetséges a szallashelyek
kapcsan. Mondjuk, ha a repiildjegy értékesitést is belevessziik, hdt ott is. Hdat pontosan lehet
tudni, hogy amint elkezdenek foglalni egy jaratra, akkor elkezd felmenni az dara, tehdt, de hat
ugye ezek bele vannak épitve ebbe az egész szolgaltatasi rendszerbe, vagy nem is tudom tehat,

hogy ezt igy nehéz lenne mdsképp.

Mit gondol rola, a jovoben eldfordulhat On szerint, hogy a turisztikai szolgéltatasok is
bekeriilnek a 4/2009. (1. 30.) NFGM-SZMM egyiittes rendelet ala, vagy barhogyan szabalyozva

lesznek?

Vilasz: Hat lehet, hogy majd lesz rd, de egyelore én nem ldattam és Eurdpai Uniods

szinten se lattam, hogy erre barmi igény lenne.
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