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A kutatas hattere és célja

A veszélyes és hamis markatermékek jelenléte a hazai piacon is jelentés gazdasagi és
fogyasztévédelmi problémat jelent. Mivel az utdnzatok, hamisitvanyok vagy a gyenge
min&ségl termékek egyre megtévesztébbek, még a tapasztalt, rutinos online vasarldk szdmara
is nehéz lehet felismerni 6ket. A hamisitdsok célja, hogy egy ismert marka megtéveszté
utanzatat hozzak létre, amely eredetinek tlinik a vasarlé szdmara, igy végll meg is vasarolja
azt. Az utanzatok gyakran lemasoljak a logét, a dizajnt, és sok esetben akar még a csomagoldast
is, hogy minél jobban hasonlitsanak a hivatalos gyarto altal forgalmazott termékre.

Sok hamisitott arucikk els6 ranézésre hitelesnek és minéséginek tlinik, rendszeres haszndlatuk
azonban komoly kockazatokat rejthet. Ezek a termékek ugyanis legtobbszor gyenge min6ségi
alapanyagokbdl késziilnek, nem felelnek meg a biztonsagi és mindségi elGirasoknak, és
bizonyos esetekben egészségkarositd hatassal is lehetnek a fogyasztdkra.

A kutatas kérdései az alabbiak voltak:

e Milyen termékek, termékcsoportok esetében jellemz6 a hamisitott és veszélyes
termékek drusitasa a hazai, illetve a magyar felhaszndldk altal jellemz&en igénybe vett
piactereken?

e Hogyan torténik a hamis és veszélyes termékek kezelése az online piactereken:

Milyen eszkdzoket, mddszereket haszndlnak az online piacterek a hamis és veszélyes
termékek kiszlirése, a vevlk tajékoztatasa érdekében? Hogyan mikodnek egyiitt a
piacterek a bejelentékkel? Milyen lehet6ségek allnak rendelkezésre ilyen esetekben a
fogyasztdk szdmara?

A kutatds szempontjabdl kilonb6z6 nemzetkozi és hazai online piacterek vizsgalatara kertlt
sor probavasarlasok altal.
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Moédszertani hattér

A kutatas soran komplex megkdzelitést alkalmaztunk az aldbbi adatgydjtési forrasok
felhasznalasaval:

A masodelemzés (desk research) soran elsGsorban az online térben elérhetd informacidk
Osszegyl(jtésére és rendszerezésére koncentraltunk (hazai és kilfoldi publikaciok, szakcikkek,
piacterek ASZF-jei, visszaélés- és csalasellenes policy/protokollok, stb.).

A prébavasarlasok soran pedig a hazai és nemzetkézi online piactereken kiilonb6z6
termékkategdridk vasarlasa alapjan gy(ijtottik 6ssze a tapasztalatokat.

A prébavasarlasok sordan a magyar és nemzetkozi online piactereken torténtek a vasarldsok,
mert tapasztalataink szerint a kozosségi média platformokra vonatkozdan elegend6 informacio
gy(ljthet6 a desk research soran. A prébavasarlasokat megel6z6en meghatdroztuk a kutatasba
bevont konkrét online piacterek listajat és a kiilonb6z6 termékkategoriakat.

Osszesen 200 db online prébavésarlas lebonyolitdséra keriilt sor 10 f6, elézetesen beoktatdson
résztvevé prébavasarlé altal.

A prébavasarlasok eredményeit egyrészt kvantitativ, masrészt kvalitativ médon is bemutatjuk.

A probavasarlas folyamata és technikdja:

A prébavasarlasok sordn a prébavasarldk a vasarlasi folyamatot minden egyes vasarlds estében
online jegyz6konyvben rogzitették. A jegyz6kdnyv egyrészt sztenderdizdlt skalas értékel6
kérdéseket tartalmazott a vasarlas korlilményeivel, a vasarlas sordn szerzett tapasztalatokkal
kapcsolatban, mdsészt a jegyz6konyv kitoltése szabadszavas értékelést is kért az adott
probavasarlétél minden egyes vasarlds sordn szerzett tapasztalataival kapcsolatban.
Az elkésziilt jegyz6konyvek tartalmat az Inspira kutatd munkatarsai egyenként ellendrizték, és
sziikség esetén a prdbavasarldkat a jegyz6konyv kiegészitésére, egyértelmdsitésére kérték.
Az Inspira a prébavasarldok szamara atlagosan egy termékre 5000 Ft értékben biztositott
vasarlasi keretet. A prébavasarlasi folyamat megkezdése el6tt a prébavasarlok kotelezs, a
projekt sajatossagait és a kapcsolddd kovetelményeket bemutatd felkészitésen vettek részt.

Prébavasarldasok megoszlasa termékkategoridk és platformok szerint:

Termék kategoriak Prébavésérlésok
szama
Szépségapolas, kozmetikumok 30
Elektronikai cikkek, média eszk6zok, kutylk 30
Jaték, tarsasjaték 30
Konyhai, haztartasi eszkdzok 30
Lakberendezés, home decor 30
Szerszamok, sport 15
Ruhazat, kiegészit6k, ékszer 15
Kisallat felszerelés 10
Egyéb (pl. irészer) 10
Osszesen 200
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Platformok Prébava:sa'rla'sok
szama
Pepita 20
Jofogas 10
Vatera 10
Fizz.hu 15
Emag Marketplace 10
Temu 75
AliExpress 20
Shein 15
eBay 15
Amazon 15
Zalando 15
Wish 15
Vinted 15
Osszesen 200
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1. Nemzetkozi és hazai helyzetkép a hamisitott és veszélyes termékek piacarol

Az online piacterek gyors novekedése az elmult évtizedben alapjaiban formalta at a fogyasztdi
szokasokat vilagszerte. A digitdlis platformok, mint az Amazon, eBay, AliExpress, Shein vagy
Temu, J6fogas, Vatera, Pepita és eMAG, lehet6séget teremtenek arra, hogy a fogyasztok egyre
szélesebb termékkindlathoz jussanak hozza kényelmesen, gyorsan és olcsén. A piaci dinamika
jelentGs kockazatokat is hordoz: a hamisitott és egészségre veszélyes termékek kordbban nem
[atott mértékben jelentek meg a kiilonb6z6 online fellleteken.

A hamis termékek forgalma komoly adé- és bevételkiesést okoz a nemzetgazdasagoknak,
veszélyezteti a munkahelyeket, és sulyos reputacios és jogi kockdzatot jelent a platformok
szamara. Az EUIOP és az OECD 2025-0s kozos jelentése szerint a globalis hamis kereskedelem
volumene meghaladta a 467 milliard dollart, ami az EU teljes importjanak 4,7 szazalékat teszi
ki. Magyarorszagon a NAV adatai alapjan 2024-ben megduplazdédott a hamisitott arukkal
kapcsolatos eljarasok szama (Bokor, 2024). A Corsearch 2023-as elemzése szerint a markak
éves szinten mintegy 74 millidrd dollaros kart szenvednek el az e-kereskedelmi oldalak és
kozosségi platformok hamis kinalata miatt. Az OECD-EUIPO jelentések tovabbd ramutatnak: a
hamisitvanyok tulnyomé része Azsidbol érkezik Eurdpaba, jelentSs versenyhdtranyt és
adokiesést okozva az eurdpai piacnak. A hamis termékek jelenléte, a biztonsagi hidnyossagok
és az atlathatatlan bejelentési mechanizmusok a bizalom legnagyobb kockazati tényez8i. A
hamis termékek terjedése nemcsak gazdasdgi, hanem tdrsadalmi, kozegészségiigyi és
biztonsdgi kockazatokat is hordoz. Ezek kezelése komplex intézkedéseket kivan: szlirési
technoldgiak, felelésségi szabalyok, jogérvényesités és fogyasztéi edukdcid egylttes
alkalmazasat.

1.1. A hamisitds mértéke és hatasai
Gyakorlatilag barmilyen szdllithatd termék hamisithatd és online értékesithetd; nemcsak
luxuscikkek, hanem mindennapi hasznalati targyak is. A leggyakoribb kategoridk kdzé tartoznak
tobbek kozott a nyomtatétintdk, fejhallgatok, telefontolt6k, sportcipdk, kozmetikumok,
autodalkatrészek, napszemiivegek, ékszerek, kézitaskak, valamint a kilonb6z6 szdrakoztatd
elektronikai cikkek. Az OECD-EUIPO 2024-es riportban irtak szerint a hamisitvanyok terjedése
miatt az Eurdpai Unidban a ruhazat, a kozmetikumok és a jatékok agazata szenvedte el a
legnagyobb veszteségeket. 2018 és 2021 kozo6tt a ruhdzati piacon évente atlagosan 160 ezer, a
kozmetikai iparban 32 ezer, a jatékpiacon pedig 3 600 munkahely megsziinéséhez vezettek.
Unids szinten a ruhaipar nagyjabol évi 12 milliard, a kozmetikai ipar 3 milliard, a jatékpiac pedig
1 millidrd eurds bevételkiesést szenved el.

A hamisitas mogott sok esetben szervezett b(in6z6i csoportok alinak, amelyek a bevételeket
illegdlis tevékenységek, példdul kabitdszer-kereskedelem vagy fegyvercsempészet
finanszirozasara forditjak. A gyartds soran pedig gyakori a gyermek- és a kényszermunka,
valamint a dolgozdk kizsdkmanyolasa.

A sirln hamisitott termékek, a kozmetikumok, autdalkatrészek és jatékok, sokszor mérgezé
anyagokat tartalmaznak, illetve nem felelnek meg az azokkal kapcsolatos alapvet6 biztonsa
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el6irdsoknak. A hamis fékbetétek és a hibas légzsakok sulyos baleseti kockazatot jelentenek, a
hamis jatékok lenyelhet6 apré részekkel vagy mérgezé festékekkel veszélyeztetik a
gyermekeket. Az Economx (2024) cikke 4dltal idézett szakért6k szerint a fogyasztéknak
kilondsen figyelnitk kell a gyanus jelekre: az irredlisan alacsony ar, a gyenge min&ségl képek,
a hianyos gyartdéi informdacidk, a kevés értékeléssel bird eladdéi profilok és a bizonytalan fizetési
lehet&ségek mind arra utalhatnak, hogy hamis termékkel van dolga a fogyasztéonak.

A magyar fogyasztok csaldsokkal kapcsolatos véleménye ellentmondasos képet mutat: a TARKI
(2021) kutatds szerint a magyar lakossag 53 szazaléka blincselekménynek tartja a hamis
termékek arusitdsat, mikozben minden 6tédik valaszado szerint ez nem Utkozik toérvénybe. A
NAV és a Pénzcentrum (2024a; 2024b) daltal dokumentalt esetek, példaul a Nyiregyhazan
lefoglalt tobb mint 11 ezer hamis termék, vagy az M5-0s autdpalyan taldlt 153 ezer hamis
ruhacimke jél mutatjak a jelenség nagysagrendjét és a hazai piac sériilékenységét.

Az OpSec 2025-6s tanulmanya arra is rdmutat, hogy a hamisitdk egyre kifinomultabb
modszerekkel dolgoznak. Nemcsak a csomagolast masoljak le tokéletesen, hanem a vasarloi
értékeléseket is rendszeresen manipulaljak. Példaként emlitenek olyan eladdkat, akik havonta
milliés nagysagrendben forgalmaztak hamis fogkrémet, szempillaspiralt vagy sampont. Ezek
gyakran rendkivil veszélyes anyagokat tartalmaztak, kordbban macskavizeletet, fagyallot, vagy
életveszélyes mennyiségl 6lmot is taldltak a kiilonb6z8 termékekben. A hamisitdkra jellemz6
lehet, hogy irredlisan nagy mennyiségeket forgalmaznak révid id6 alatt, szokatlanul alacsony
aron, illetve kozottiik gyakran taldlkozhatunk azsiai székhely(, globalis kiszallitast vallalé eladoi
profilokkal.

Az OECD és EUIPO 2017 és 2019 kozotti adatai szerint az EU-ba érkezé lefoglalt hamis termékek
60 szazaléka online értékesitésbdl szarmazott. A leggyakrabban lefoglalt kategdriak kozott
voltak a kilénb6z6 kozmetikumok (46%), ruhdzati cikkek (18%), jatékok (17%) és gépjarmd-
alkatrészek (8%). A hamis alkatrészek és az akkumuldtorok sulyos biztonsagi kockdzatot
jelentenek, mig a hamis vegyszerek és novényvédé szerek kornyezeti veszélyekkel fenyegetnek.
A kilonboz6 termékek kozil a parflimhamisitds kilonosen sulyos problémat jelent. A
Pénzcentrum (2025) megjegyzi, hogy a vasarlok gyakran csak utélag veszik észre, hogy
hamisitvanyt vettek, mivel a termékek sokszor megtévesztéen hasonlitanak az eredeti
verzidkra. A hamis parfimok milliardos veszteséget okoznak a markatulajdonosoknak és az
allamnak, emellett sulyos egészségligyi kockazattal is jarnak. A NAV tapasztalatai szerint a
hamis parfimok gyakran veszélyes anyagokkal higitottak, amelyek allergids reakcidt,
bérirritaciot vagy akar mérgezést is okozhatnak a gyanutlan felhasznalénak.

A kozelmultban a digitdlis csaldsok is Uj szintre léptek: a Barron’s (2025) rdmutat, hogy a
kozosségi médidban egyre gyakrabban mesterséges intelligencia altal generdlt képekkel
hirdetik a hamis termékeket, amit a fogyasztok kétharmada egydltalan nem tud
megkilonboztetni az eredetitél. A Kemma (2025) a Vinted platformon megjelené hamis
ruhdkat és az adatlopassal 6sszekapcsolt csaldsi modszereket emelte ki. Az elmult évekbe
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fast fashion piacterek (pl. Shein, Temu) el6retorése Uj dimenzidt nyitott. A Le Monde (2024)
vizsgdlata toxikus anyagokat mutatott ki tobb, Shein és a Temu altal forgalmazott ruhdazati és
gyermektermékben. Az Eurdpai Bizottsdg 2025-ben — az e-kereskedelemben tapasztalhatd
rendszerszint(i problémak kezelését célz6 atfogd kezdeményezés részeként szigoritotta az
online piacterekrél érkez6 csomagok vamellenérzését (European Commission, 2025a; 2025b).
Tovdabbi Uj piaci jelenség, hogy a kozosségi médidban népszerdsitett ,influenszer-termékek”
kozott is egyre gyakrabban jelennek meg hamisitvanyok, amelyek f6ként a fiatalabb fogyasztoi
csoportok korében terjednek (NMHH, 2025).

2. Jogellenes termékek a piactereken

A jogellenes kinalat harom f6 kategdriaba sorolhatd: (1) hamisitott aruk, (2) szerzGi jogot sérté
termékek, (3) 6nmagukban tiltott termékek (pl. illegalis gyégyszerek). A hamis ruhazati cikkek
és kiegészit6k régdta meghatarozéak. A NAV rendszeresen kdzol adatokat a Magyarorszagon
lefoglalt hamis markds cip6krél, taskakrél, parfumdkrél (NAV, 2024). A ,Vigydzat,

III

hamisitvdny!” kozlemények kilon kiemelik a kozosségi piactereket (pl. J6fogds, Facebook
Marketplace), mint gyakori csatorndkat. Nemzetkozileg a Shein és a Temu kindlatdban a
luxusmarkak utanzatai a legkeresettebbek. A Wall Street Journal szerint a Temu egyik
novekedési motorja az olcsd, prémiumokra hasonlité aruk elérhetévé tétele volt (WSJ, 2024).
A hamisitds nem csak a fizikai termékeket érte el; az eBayen és Amazonon rendszeresen
felbukkannak hamisitott szoftverlicencek, kaldzjatékok. Az EUIPO (2024d) becslése szerint a
videojaték-ipar évente tobb szazmillié eurds veszteséget szenved el az online piacterek és a

feketepiaci platformok miatt.

2.1.  Erintett termékkategoriak
A Hamisitas Elleni Nemzeti Testiilet (HENT) és a TARKI egy korabbi 2021. évi kutatdsa szerint a
magyar fogyaszték korében a legnépszerlibb hamisitott termékek a markas ruhazati cikkek
(16%), az illatszerek (6%) és az illegalis szamitégépes programok (6%) voltak (VG, 2021). A
kutatok emellett arra is rdmutatnak, hogy minden hatodik magyar vasarolt valamilyen hamis
vagy illegdlis forrasbdél szarmazé arut. A fogyasztdk tobbsége (64%) ugyan egyetértett abban,
hogy hosszabb tavon megéri eredeti termékeket vasarolni, jelentds résziik, mindenekel6tt az
alacsonyabb arak miatt, tudatosan dontott a hamisitvanyok megvétele mellett. A kutatasbél az
is kider(lt, hogy a vasarlék legfontosabb motivacidja az arkilonbség: tizb6l hét valaszadd
els6dlegesen ezért valasztotta a hamisitvanyt. A HENT adatai szerint a hamis termékek
beszerzése leginkdbb a piacokon és az utcan tortént, de egyre nagyobb aranyban jelennek meg
az online piactereken is (23% a ruhdzat, 27% az illatszerek esetében). Ez a trend 6sszhangban
all a NAV és NMHH tapasztalataival, miszerint a hazai online platformok (pl.: J6fogds, Vatera,
eMAG) is gyakran szolgalnak hamis aruk értékesitésének csatornaiként.
A tarsadalmi percepcié szintén érdekes: a TARKI-HENT kozos kutatds szerint a megkérdezett
magyarok 53 szdzaléka tartotta blincselekménynek a hamis termékek arusitasat, minden
otodik valaszadd véleménye szerint ez nem torvénybe Utkdz6. Ez arra utal, hogy a mag
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tarsadalomban sokan bagatellizaljak, nem mérlegelik a hamis termékek okozta gazdasagi és
egészségligyi kockazatokat. Holott, ahogy példaul a Scottish Sun (2025) beszamolédja is
ramutat, a TikTok Shoprdl és a Vinted-r6l rendelt kozmetikumok olyan &sszetevéket
tartalmaztak, amelyek sulyos bérkarosodast, allergias reakciét vagy akar idegrendszeri
problémadkat okozhatnak.

2.2. Kozmetikumok és parfimok
A hamisitott és veszélyes termékek megjelenése az online piactereken meglehet&sen széles
spektrumot fed le, ugyanakkor egyértelmden kirajzolédnak a legérintettebb szegmensek. Ezek
kozll néhdny hagyomanyosan a hamisitds célpontja, mig masok az utdbbi évek trendjeihez
kapcsoléddan valtak kockazatos teriletté.
A kozmetikumok és a parfimok a legveszélyesebb kategdridk kozé tartoznak, f6képp azért,
mert kozvetlenll a fogyasztok egészségét érintik. A hamisitas oka kett6s: egyrészt a magas
markaérték és presztizs, mdsrészt a viszonylag konny( utanzatgydartas lehetfsége miatt. A brit
Which? szervezet 2025-0s vizsgalata szerint az Amazonon, eBayen, TikTok Shop-on és Vinted-
en kinalt kozmetikumok tébb mint kétharmada hamisitvanynak bizonyult, gyakran mérgezé
anyagokkal, igy 6lommal, higannyal, arzénnal szennyezve (The Times, 2025). Magyarorszagon
a NAV is kiemelt figyelmet fordit a hamis parfiimdkre és sminktermékekre: 2024-ben tobb szaz
terméket foglaltak le vdmellen6rzések soran (NAV, 2024).
Az OpSec 2025-6s attekintése szerint a hamisitok mar nemcsak a csomagoldst mdasoljak,
hanem vasarloi értékeléseket is manipuldlnak, ezzel ,hitelességi dlcat” adva a hamis
termékeknek. A jelentés extrém volumenkockazatokat mutat: havi 6 millié hamis fogkrém,
szdzezres szempillaspiral- és samponszallitmanyok (Storeinsider/OpSec, 2025). A Szellemi
Tulajdon Nemzeti Hivatala egyik korabbi elndke szerint Magyarorszag az USA és az Egyesiilt
Kirdlysag utan a harmadik legnépszer(bb célorszag a Kinabol érkez6, lefoglalt hamis parfimok
és kozmetikumok esetében (HirTV/OECD-EUIPO, 2024a). A vamhatdsag tovabbi beszamoldi
szerint a hamis parfimék gyakran rendkivil alacsony min&ségl anyagokbdl készilnek,
amelyek bdrirritaciot, allergids reakcidt vagy akdr mérgezést is okozhatnak a termékeket
haszndldknak. Tovabbi probléma, hogy a NAV jelentése szerint ezek az arucikkek nem esnek at
semmilyen biztonsdagi vizsgalaton (nem uUgy, mint az eredeti termékek), és az utanzatokat
gyakran veszélyes olddszerekkel vagy alkoholpétlé vegyiletekkel higitjdk a keresked6k (NAV,
2024). A hamis parfimdk nemcsak a kelet-eurdpai piacokon, hanem nyugati orszagokban és
az USA-banis tomegesen jelennek meg az online piactereken. Az EUIPO (2022) jelentés készitGi
hozzateszik, hogy a parfim- és kozmetikai ipar a hamisitds altal leginkdbb sujtott 4gazatok kozé
tartozik: a teljes lefoglalt hamis aruk értékének kozel 15 szazalékat tették ki ezek a termékek.

2.3. Elektronikai cikkek és haztartasi eszk6zok
Az online piactereken tomegesen kinalt adapterek, tolt6k és egyéb elektronikai kiegészit6k
gyakran nem felelnek meg az alapvet6 biztonsagi elGirdsoknak. Az Electrical Safety First
szervezet 2025 szeptemberében kiadott figyelmeztetése szerint 15 kiilonbo6z6, TikTok Shop-on,
Amazon Marketplace-en, eBay-en és Wish-en elérhet6 utazéadapter bizon
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életveszélyesnek. A tesztek soran tobb modellnél is lehet&ség nyilt az él6 dramkordk kdzvetlen
érintésére, mikozben a gyartd ,tulfesziiltség-védelmet” tiintetett fel a csomagolason, pedig
bels6leg ilyen komponens nem is volt jelen. Egyes tipusokbdl tobb tizezer darabot rendeltek
vilagszerte, miel6tt a vizsgalatok kimutattdk volna a hibakat (The Sun, 2025).

A problémak nem ujkeletliek: a Which? brit fogyasztévédelmi szervezet mar 2019-ben is
tesztelt piacterekrdl, igy az AliExpressrél, Amazonrol, eBayrél és Wishrél, vasarolt USB-tolt6ket,
utazoadaptereket és power bank-eket. A vizsgdlt termékek 70-90 szdzaléka sulyos hibakat
mutatott: tobb adapter dramiitést okozhatott volna, masok tulmelegedhettek vagy
ivképz6dést, vagyis szigeteléssel kapcsolatos meghibdsodast produkdalhattak. Egy Amazonon
vasarolt power bank példaul fustoIni kezdett toltés kdzben, ami jol mutatja, hogy a hamis vagy
szabdlytalan termékek nemcsak az eszk6zok, hanem a fogyasztok biztonsagat is veszélyeztetik.
A veszélyek nem korlatozddnak a kis méretli eszkdzokre. Az Electrical Safety First 2023-as
vizsgalata tobb haztartdsi készliléket is vizsgdlt, amelyek online piactereken keresztil jutottak
el a fogyasztokhoz. A laboratériumi tesztek soran egy eBay-rél vasarolt hordozhaté flitStest
példaul kbzvetlen aramiités-veszélyt jelentett, mivel a 240 voltos feszlltség a flit6elem kiilsé
feliletén is mérhetd volt. Egy madsik, Amazonrdl rendelt elektromos jarm(-toltékabel
megbukott az dramiités-vizsgalaton, mig egy turmixgép minddssze egy perc m(ikodés utdn
flstolni kezdett (Electrical Safety First, 2023).

Magyarorszagon szintén szamos riasztd példdval taldlkozni. A Nemzeti Kereskedelmi és
Fogyasztévédelmi Hatdsdg 2025 majusaban arrél szamolt be, hogy az altaluk bevizsgalt 101
USB-tolt6 87 szazaléka nem felelt meg a vonatkozd biztonsagi el6irasoknak. A tipikus
problémak kozé tartozott a szigetelés hianya, az elektromos erésségtesztek nem teljesitése és
a csatlakozéilleszkedések hibai. A hatdsag kilon kiemelte, hogy ezek a termékek gyakran
professzionalis csomagolasban érkeznek, ami megtéveszti a fogyasztokat, akik igy
biztonsdgosnak hiszik a valéjdban veszélyes arucikkeket (NKFH, 2025; Boon 2025). A Safety
Gate rendszer 2024-ben Magyarorszagrol 6sszesen 365 veszélyes terméket jelentett, amelyek
kéziil minden hetedik elektronikai vagy haztartasi eszkdz volt (pl. hajszaritdk, hosszabbitdk,
USB-t6lt6k), amelyek dramiitést és égési sériilést okozhattak (Trade Magazin, 2024).

Ezek az esetek jol mutatjdk, hogy az elektronikai cikkek hamisitdsa és szabalytalan
forgalmazasa nemcsak gazdasagi kérdés, hanem komoly kozegészségligyi és biztonsagi
kockazattal jar. A problémat sulyosbitja, hogy a piactereken elérhet§6 hamis vagy rossz
min&ségl termékek sokszor megtévesztéen hitelesnek tlinnek, ezért a fogyasztdk szamara
kiilonosen nehéz felismerni a veszélyeket.

24, Jatékok és gyermektermékek
A jatékok kilonosen érzékeny kategdriat képviselnek, hiszen kozvetlenll gyermekeket
veszélyeztethetnek. Az EUIPO RAPEX rendszere szerint a visszahivott termékek kozel fele jaték
volt (EUIPO, 2022). Az Eurdpai Bizottsag 2024-es biztonsagi jelentése szerint a jatékok és
gyermektermékek a legveszélyeztetettebb kategoridk kozé tartoznak: az EU-ban lefoglalt hamis
aruk toébb mint 30 szadzalékat tették ki ebben a szegmensben (EUIPO, 2022). A leggyakori
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kockazati tényez6k a fulladasveszélyt jelent6 aprd alkatrészek, valamint a toxikus anyagok,
példaul az 6lom vagy a ftalatok, jelenléte volt. A Toy Industries Europe 2024-ben kimutatta,
hogy az online piactereken harmadik fél arusitoi altal forgalmazott jatékok dontd tobbsége
(80%) nem felelt meg az unids biztonsagi elGirdasoknak. Kiléndsen a Temu, a Shein és az
AliExpress kinalatdban azonositottak nagyszdmban hamisitott vagy veszélyes jatékokat,
amelyek sok esetben az eredeti gyartok neve és logdja nélkil, de megtévesztésig hasonld
formaban kertltek forgalomba.

Az elmult évek egyik legismertebb esete a Labubu-figurdk hamisitasa volt. 2024-ben a
rendkivil népszer( jatékok tomegesen jelentek meg a Shein és a Temu kinalataban, bar a
hivatalos forgalmazé sohasem értékesitett ezeken a fellileteken. A termékek sok esetben
veszélyes anyagokat tartalmaztak, illetve fulladdsveszélyt jelentettek a kis alkatrészek miatt
(NMHH, 2025). A 2022-2023-ban Azsiabdl indult ,,Labubu-hullém” 2024-t6| kezdve Eurépaban
és Magyarorszagon is statuszszimbélumma tette a How2work altal gyartott figurat: a ,,basic”
darabok jellemz&en 15 és 40 ezer Ft kozott mozogtak, mig a limitalt, sorszdmozott kiadasok
aukciokon 1000+ dollaros arat is elérhettek (74nullanulla, 2025). A kereslet felfutasaval
parhuzamosan a hamisitott példanyok tomegesen jelentek meg az online piactereken (pl.
AliExpress, Temu, Wish). Gyakori példaul a ,,Labubu style figure” elnevezés, a gyartodi jeldlések
(How2work) vagy védjegyek nélkili feltintetés. A hamis darabok min@ségi és biztonsagi
kockazatot is hordozhatnak: gyenge illesztések, festékhibak, apré lepotyogd elemek. Gyanura
adhat okot a tul alacsony ar (pl. 4-8 ezer Ft ,limitaltként”), a sorszdmozott doboz hidnya, vagy
a torz szem- és fog-részletek (74nullanulla, 2025).

A nemzetkozi piacokon szamos esetben keriilt sor jatékok visszahivasara. A brit Office for
Product Safety and Standards 2025 augusztusaban hamis Labubu plissfigurdk visszahivasat
jelentette be, amelyeket online piactereken (pl. Amazon) arultak (GOV.UK, 2025). Ugyanebben
az évben az Egyeslilt Kiralysagban egy Amazonon forgalmazott QUNREDA taviranyitds autot
hivtak vissza, mert tul sok ftalatot tartalmazott (ezek a vegylletek kdrosak lehetnek a
gyermekek reproduktiv rendszerére (The Sun, 2025)). Egy amerikai adatbdazis szerint 2025-ben
kozel haromezer jatékot kellett visszahivni fulladasveszély vagy fizikai sérilés kockazata miatt
(USA Today, 2025). Ausztridban és [rorszagban tobb ,Inkari” pliiss alpaka jatékot kellett
visszavonni, mivel a mianyag szemek letdrhettek és fulladasveszélyt okoztak. A visszahivas az
az online piacterekkel egytuttm(kodésben zajlott (The Sun, 2025). Ausztralidban az ACCC 2025
nyardn azonnal bevonta a ToyMania 3D Mini Allatos Jatékokat, mivel apré alkatrészeik szintén
fulladdsveszélynek tehették ki a felhaszndldkat (News.com.au, 2025). Hasonldan, a Fisher-Price
3-az-1 SnugaPuppy jatékot és a Brunch & Go babakocsidiszt is visszahivtak, mert az eszkoz
egyes részei haszndlat kdzben letérhettek (NY Post, 2025). A Nemzeti Média- és Hirkozlési
Hatdsag 2025-0s vizsgdlata szerint a szll6k leggyakrabban a Sheinrél és a Temurdl vasaroltak
hamisitott figurakat és plissjatékokat, amelyek kozul sokat veszélyes anyagok miatt kell
visszahivni. A NAV is rendszeresen foglal le példaul hamis LEGO-épit6készleteket, Barbie-
babakat és mas népszer( figurdk utanzatait, amelyek piacokon és online piactereken egyarant
népszerl termékeknek szamitanak (NAV, 2024).
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Osszességében elmondhatd, hogy a jatékok és gyermektermékek hamisitasa egyszerre jelent
gazdasagi és kozegészségligyi problémat. Az EU jatékpiaca évente mintegy 1 milliard eurdnyi
kart szenved el a hamisitas miatt, amelyhez szdmos esetben tarsulnak fulladasveszélyes, vegyi
vagy mechanikai kockazatok. Mindez nagyrészt az online piactereken keresztil terjed, amelyek
igy a szabalyozdi és fogyasztovédelmi figyelem kozéppontjaba kerliltek.

2.5. Ruhazat, sport és divatkiegészit6k

A ruhdazat és a sportfelszerelések a hamisitas egyik legnagyobb és legdinamikusabban novekvé
kdnnyen masolhaték, jellemzéen erés markaértékkel rendelkeznek, hagyomdnyosan magas a
kereslet irdantuk, ami kedvez a hamisitok szamara. Magyarorszagon a NAV gyakran szamol be
hamis ruhazati termékek lefoglaldsardl. 2024-2025 sordn tobb eset is nagy publicitast kapott.
Nyiregyhdzan egy konténerben tobb mint 11 ezer darab hamis ruha, cipd és parfim kerilt el6,
amely mintegy 160 millié forint kart okozott (NAV, 2025). Egy masik akcidban az M5-6s
autdpalyan egy bolgdr teherautéban 153 ezer hamis ruhat talaltak a pénziligyérok, amelyeket
hamis termékek el6allitasdhoz hasznaltak volna (Pénzcentrum, 2025).

Egy, a Pénzcentrum (2025) altal publikalt februari cikk rdmutatott: sok fogyaszté csak utdlag
dobben ra, hogy ,draga kamut” vdasarolt, mert a hamisitvanyok gyakran megtévesztéen
hasonlitanak az eredeti darabokra. Az NMHH 2025-6s kutatdsa szerint a magyar fogyaszték a
hamis ruhazati termékekkel leggyakrabban a Jéfogds, a Vatera és az eMAG Marketplace
felliletein talalkoznak.

Nemzetkozi trendek szerint a hamis sportruhdzat, killonosen az NBA- és Premier League-
mezek kiemelt célpontjai a hamisitdknak. Az OpSec Security 2025-as jelentése szerint ezek a
termékek tomegesen jelentek meg a Temu és az AliExpress kinalatdban, alacsony aron,
jogtalanul hasznalt logdkkal. Az OECD és az EUIPO 2025-6s kdz0s jelentése szerint a globalisan
lefoglalt hamis aruk legnagyobb részét a ruhazat, a Iabbeli és a kiegészit6k tették ki, amelyek a
hamisitas egyik leginkdbb érintett termékkategdriajat jelentik. A ruhdzati hamisitvanyok hazai
és nemzetkozi példai jél mutatjdk, hogy a probléma egyszerre gazdasagi, fogyasztovédelmi és
kérdés is egyben.

A hamis termékek vasarlasa nemcsak anyagi kart okoz, hanem alddssa a fogyasztdi bizalmat és
az online piacterek hitelességét is. A hamis 6rak kiilondsen érzékenyen érintik a luxusmarkak
presztizsét: a hamisitott aruk jelenléte ugyanis rombolja az adott piacterek piacat (vagyis az
adott platformot hasznaldk korét) és az adott markak altaldanos markaértékét (Pénzcentrum,
2025). A NAV a kozelmultban 1718 , Rolex”-feliratu hamis orat foglalt le egy bolgar autdbdl,
amely kb. 778 millié Ft kart okozott a jogtulajdonosnak; a tételek piacrdl, téredék aras
csatornakbol érkeztek (Pal, 2024; NAV 2024). A ,replika” és a ,,hamisitvany” fogalmi hatara a
piacon erGsen elmosddott, a ,,replika” felirat sokszor hamisitast takar.
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3. A hamisitvanyok ismérvei és a vasarlék panaszbenytjtdsi lehetdségei

A hamis termékek beazonositdsa a legtobbszor komoly kihivds a fogyaszték szamara,
kilonodsen, ha a hamisitd igyekszik minél hitelesebbnek mutatni a portékajat és az eladoi
profiljat. A leggyakoribb arulkodod jelek kozott szokds emliteni: gyenge kivitelezés (pl. gyenge
varrasu sportmez), silany rogzit6k (cipzarak, csatok), torzitott logdk, olcsé anyagmindség,
hidnyos csomagolas, irredlisan alacsony ar, és helytelen, Al dltal generalt, hirdet6szoveg, mely
hemzseg a helyesirasi hibaktdl (Sebo, 2021).

A legfrissebb fogyasztdi forrdsok alapjan tobb dimenzidban azonosithatdk a hamisitvanyok. Az
anyagmin@ség és részletkidolgozds gyakran elsédleges arulkodé tényez6: tapintas,
szinarnyalat, varras egyenletessége, a bér vagy textil illata mind utalhatnak arra, hogy a termék
nem eredeti (Sebo, 2021). A logdk, mintazatok és cimkék esetében szintén jellemz6k a hibak:
elmosddott vagy torz nyomat, helytelen elhelyezés, elirds, illetve gyengén rogzitett cimke
(JuzerManuel blog, 2025; Sebo, 2021) ugyancsak arulkodd jelek lehetnek.

Az ar szintén kulcsjelz6: az irredlisan alacsony ar erds figyelmeztetés, ugyanakkor a
,megtéveszté hamisitvanyok” kategoéridjdban el6fordul, hogy a termék darat kozelitik az
eredetihez, mikdzben min&ségben jelentésen elmarad (Arrabona-Frigo, 2023). A Cecedhu
Magazin (2024) cikke szerint az arkilonbség mellett fontos figyelni a garanciara és a hivatalos
kereskedGi hattérre, hiszen megbizhato lzletekben kisebb a valészinlisége annak, hogy hamis
termékkel talalkozunk.

A csomagolas és a kiegészitdk is jelezhetik, hogy a kivalaszott termék hamisitott. Az eredeti
markdk altaldban mindségi dobozt, tartozékokat, eredetiségigazolast, sorszdmot adnak, mig a
hamisitvanyokndl ezek teljesen/részlegesen hianyoznak vagy gyenge minéségben jelennek
meg (Sebo 2021), emellett a hamisitvanyok sokszor mell6zik a sorozatszamokat, hologramokat
vagy QR-kdédokat, amelyek az eredetiség igazoldsdra szolgdlnak (Cecedhu Magazin, 2024).

A jelenség tarsadalmi-piaci kontextusban is relevans: az Arrabona-Frigo (2023) altal ismertetett
OECD és EU adatok szerint a hamisitott termékek nemcsak luxuscikkek, hanem a
kozmetikumok, gyégyszerek, gépjarmd-alkatrészek, s6t élelmiszerek piacén is jelen vannak,
ami a fogyasztok biztonsagat is veszélyezteti. A Juzer Manuel blog szerzGje (2025) kiemeli, hogy
az online tér és a kdzosségi média platformjai egyre fontosabb csatorndi a hamisitott aruk
értékesitésének, ahol a vasarldk jelentds része tudtan kivil kerll kapcsolatba utdnzatokkal.
Osszességében tehat a fogyasztdi dontések sordan érdemes tébb szempontot egyszerre
mérlegelni: anyagminGség, varras, logd és cimke, csomagolas, hitelesité elemek megléte, az ar
piaci viszonyokhoz vald illeszkedése, valamint a keresked6 megbizhatdsaga. A kutatdsok
alapjan kijelenthet6, hogy a vasarldi tudatossag erdsitése és a hiteles informacidkhoz vald
hozzaférés alapvetd eszkdzei a hamisitvanyok elleni védekezésnek.

A Corsearch szerint (2023) is az ar lehet a leggyakrabban arulkodd jel (69%), de egyéb tényez6k
is szamithatnak, mint példdul a weboldal vagy eladdi profil hitelessége (44%), a fotdk,
termékleirdas minGsége (39 és 38%) és az eladd orszaganak jellemzgi. A tovabbi szempontok
lehetnek példaul az eladé reputdcidja, vagy az ar dsszehasonlitdsa és meggybz6dés a fizeté
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maod biztonsagarol. ScamAdviser (2023) tovabbi Utmutatdsa alapjan a vasarlas el6tt javallott
ellendrizni az eladd weboldalat, kapcsolattartdsi adatokat, a keresked6 fizikai cimét, kozosségi
médias jelenlétét, értékeléseit, tovabbd, hogy mennyi terméket értékesitett — ezek mind
segithetnek kisz(rni alnéven m(ikodé hamis oldalakat.
A nemzetkozi Consumer Reports (2018) szervezet szerint fontos visszatartd eszkdz lehet a
becsapds ellen, ha tudjuk, hogyan igényelhetlink visszatéritést hamis termék esetén:
dokumentalds, visszajelzés az eladdnak, és ha semmi sem torténik, a fogyasztovédelmi
hatdsagnal is lehet panaszt tenni. Magyarorszagon a Hamisitds Elleni Nemzeti Testilet (HENT)
honlapja szerint, ha valaki piacon vagy hazal6tdl vasarolt hamis terméket, esélye a
jogérvényesitésre korlatozott, kiilondsen szamla nélkil. Ezzel ellentétben az online vasarlas
esetén erésebb a fogyaszté helyzete: szamldra, dokumentdcidra hivatkozva kérheté csere vagy
visszatérités.
A magyar fogyasztd jogosult lehet panasz benyujtasara a Nemzeti Kereskedelmi és
Fogyasztévédelmi Hatésagndl, a békéltets testiiletnél vagy az Eurdpai Fogyasztoi Kozpontnal,
miutdn el6szor megprobalta rendezni az lgyet az eladdval. A Békéltet6 Testiiletek online
vasarlasi kisokosa arra biztat, hogy haszndljunk virtualis bankkdrtyat, érizziik meg a szamlat,
hogy élni tudjunk a 14 napos elallas lehet&ségével.
Osszegzésként az alabbi mddokon védekezhet a fogyasztd a csaldsokkal szemben:
o Arulkodd jelek felismerése (f6képp: 4r, mindség, csomagolas);
e Eladdé koriltekinté vizsgdlata (példaul: profil, eladdi értékelés, kommunikacio,
elérhetdség);
e Dokumentdcié és panaszlépések (dokumentalas, platformon jelzés,
fogyasztévédelem);
o Biztonsagos fizetés és jogok ismerete (virtudlis kartya, eldllasi jog, hatdsagi
beavatkozas).

4. Mit tesznek az online piacterek?

A legnagyobb online piactereknél egyszerre jelent kihivast a volumen (tételszam, eladdk
sokasdaga) és a vegyes mindségl ellenGrzési gyakorlat. Bar tobb platform komoly er6forrasokat
mozgdsit, a hamis és veszélyes termékek kiszlirése a kindlat mérete miatt tovabbra is
hidnyosnak tlnik.

Az Amazon az egyik legtobb er6forrassal rendelkezd szerepld: 2024-es Brand Protection
Reportja szerint tobb mint 15 millié hamis terméket vont ki a forgalombdl, és tobb ezer eladdi
fidkot fliggesztett fel (Amazon, 2025). Az online piactér sajat mesterségesintelligencia-
rendszert hasznal gyanus listdzasok azonositasara, és mlkodteti az Un. Project Zero programot,
amely kozvetlen eltdvolitasi jogot ad a jogtulajdonosoknak. Ugyanakkor a Which? 2025-6s
vizsgalata szerint a kozmetikumok és elektronikai cikkek kbzott még mindig tomegesen vannak
jelen hamisitvanyok, vagyis a rendszer hatékonysaga egyel6re korlatozott (The Financial Times,
2025).
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Az eBay 2025-ben Uj Authenticity Guarantee szolgaltatast vezetett be egyes
termékkategdridkban (pl. sportkartyak, luxustaskak), kilsé szakért6i hitelesitéssel (Sports
[llustrated, 2025). A gyakorlat azonban nem teljes kor(, és a MarqVision 2025-6s elemzése
szerint a bejelentett hamis termékek eltdvolitasa gyakran lassabban zajlik, a hamis eladdk
pedig konnyen visszatérhetnek az online piactérre Ujabb fidkok nyitasaval (MarqVision, 2025).
Az AliExpress kapcsan az EU 2025-ben hivatalosan megallapitotta, hogy a platform
rendszerszinten nem képes kisz(irni az illegalis termékeket (The Guardian, 2025c). Noha a
szolgaltatd 2025 nyardan vallalta uj DSA-kompatibilis eszkdzok bevezetését (EU News, 2025), a
vizsgdlatok addigra mar szamos veszélyes tételt taldltak (pl. gyermekjatékok, lakasdekoracios
termékek).
A Shein és a Temu, illetve altaldban a fast fashion piacterek esetében a legf6bb kockazat a
termékbiztonsag: 2024-ben és 2025-ben tobb unids vizsgalat tart fel toxikus anyagokat
ruhdzati és gyermektermékekben (Le Monde, 2024; The Guardian, 2025a). Az online
platformok ugyan egylttm(ikodést igértek, de nem bizonyitott, hogy tartdésan képesek
lennének megfelelni az unids elvardsoknak. A Temu villamgyors névekedése a csaldkat is
vonzza; az altaluk hasznalt jellemz8 csalasi taktikak kozott vannak:
e ,Kiszivargott celeb-foték”, Fortnite/Roblox ajandékok, ,kamupartnerségek”:
ajanlékdédokkal kreditgy(ijtés valds tartalom vagy jutalom nélkdl.
e ,90%-0s akciok”: hirdetések/e-mailek adathaldsz oldalakra terelnek, kartyaadat-lopas
kockdzataval.
e Kozeli utdnzatok: eredetire hajazdé kiegészit6k toredékdron, gyakran minGségi és
biztonsdagi kockazatokkal.
A Wish esetén visszatéré kritikak az olcso, veszélyes elektronikai eszkdzok miatt érkeznek. Egy
2025-06s brit vizsgalat kimutatta, hogy a Wish-en vasarolt utazéadapterek tébbsége komoly
biztonsagi kockazatot jelent (The Sun, 2025). A Wish ugyan frissitette az EU/UK
termékbiztonsagi megfelelGségi szabalyait (Wish Merchant Help, 2024), de a végrehajtas
tovabbra is hidnyosnak tdnik.
A Vinteden, amely a magyar felhasznalék kdrében rendkiviil népszer(, rendszeresek a hamis
markas ruhdzatok és az adatlopasi trikkok (Kemma, 2025). A Vinted lgyfélszolgalati oldala
kiemelten foglalkozik az adathalaszat elleni védelemmel, viszont a hamis termékek
kiszlirésében eddig kevésbé tiinik hatékonynak (Vinted, 2024).

A Jofogas esetén a NAV és a rendGrség tobbszor figyelmeztette a fogyasztdkat a hamisitott
termékekre és csaldsokra; kiilon aloldalon ismertetik az adathaldsz mddszereket (Jofogas,
2025).

A Vatera: 2025-ben elinditotta a Vatera Vevévédelem programot; hamisitvanyok esetén pedig
pénzvisszatéritést igér (Vatera Blog, 2025). Ez a gyakorlat el6relépésnek tlinik a vasarloi
biztonsagot tekintve, de a megel6z6 sz(irés tovabbra is gyenge pontja a platformnak.

A Pepita és az eMAG esetében mikddnek panaszkezelési és visszakiildési csatornak; az eMAG-
ot 2025-ben a GVH vizsgalta a vallaldsok teljesitése kapcsan, a fogyasztévédelmi megfelelés
egyel6re nem teljesen problémamentes (GVH, 2025).
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A Fizz.hu kedvezményes akcidkkal probal betdorni a piacra. A hamisitas-szlirésrél kevés
informacid elérhetd, de a sajtdbeszamoldk szerint a platform bizalomépitésre torekszik (Blikk,
2024).

5. Jogi és szabalyozasi kornyezet — a DSA és az online piacterek kotelezettségei

A nemzetkdzi platformok gyakran jelent8s eréforrasokat mozgdsitanak, de a kindlat nagysaga
miatt a sz(irés tovabbra sem elégséges.

A digitdlis szolgaltatdsokrdl szl jogszabaly! (a tovabbiakban: DSA) forduldpontot jelentett az
online platformok szabdlyozasaban: a rendelet 2024 februarjatél valt teljeskorlen
alkalmazanddva, és célja egy biztonsagosabb, atlathatébb online kdornyezet megteremtése. A
DSA tobb szintl kotelezettséget ir el6: mig a kisebb szolgdltatdknak csak alapvet6 atlathatdsagi
szabalyokat és kell6 gondossagi kovetelményeket kell betartaniuk, addig az un. online
Oriasplatformok (Very Large Online Platforms, tovdbbiakban: VLOP) — ide tartozik tébbek
kozott az Amazon, az AliExpress vagy a Zalando — és nagyon népszerl kereséprogramok
(tovadbbiakban: VLOSE) szigoru éves kockdzatfelmérést- és értékelést és atfogd felligyeleti
jelentéseket kell, hogy készitsenek.

A DSA tovabba bevezette a ,megbizhaté bejelent6” (trusted flagger) intézményét. E statuszt a
digitdlis szolgdltatasi koordindtor itéli oda olyan szervezeteknek, amelyek igazoltan
rendelkeznek megfelel§ szakértelemmel, tdrgyilagossaggal és a platformoktél vald
fliggetlenséggel. A megbizhaté bejelentSk dltal jelzett problémas tartalmakat az online
platformoknak egy erre létrehozott, specialis Utvonalon, gyorsitott médon kell megvizsgalniuk,
illetve a vizsgdlat eredményérdl visszajelzést kildenitik a megbizhaté bejelent6k szamara.

A DSA nem ir el6 altaldnos tartalomszirési kotelezettséget, ugyanakkor minden platformnak,
igy az online piactereknek is, késedelem nélkil intézkednilk kell, ha tudomasukra jut
(felhasznaldi bejelentés/hatdsagi végzés/megbizhatd bejelent6 altal), hogy a feliletiikon
illegalis termék vagy tartalom jelenik meg.

A nem mikro- és kisvallalkozasok &ltal Gizemeltetett online piactereknek specidlis DSA
kotelezettségeket is be kell tartaniuk: el kell végezniik a platformjukon megjelené eladdk
azonositasat, biztositaniuk kell, hogy a fogyasztok hozzaférjenek ezen eladdék adataihoz,
valamint kotelesek értesiteni a vasarldkat, ha az online platformon veszélyes vagy illegdlis
terméket vasaroltak). Amennyiben egy online piactér nem tesz eleget az elGirasoknak, a DSA
alapjan akar az éves globalis arbevétel 6%-aig terjed6 pénzbirsag is kiszabhatd az lizemeltetd
szolgdltatora; a birsag mértékérdl az eljard hatdsag, azaz VLOP vagy VLOSE szolgdltatd esetén
az Eurdpai Bizottsdg, illetve kisebb platformok esetében a szolgaltatd letelepedése szerinti
tagdllam digitdlis szolgaltatasi koordinatora dont. 2025-ben az Eurdpai Bizottsdg elbzetes
megallapitdsaban példaul kimondta, hogy az AliExpress muikodésében rendszerszintl
problémdk mutatkoznak, miutdan a platformon nagyszamban azonositottak veszélyes

1 AZ EUROPAI PARLAMENT ES A TANACS (EU) 2022/2065 RENDELETE (2022. oktdber 19.) a digitélis szolgéltata
egységes piacarol és a 2000/31/EK irdnyelv mddositasardl (digitalis szolgaltatasokrdl sz616 rendelet)

2nmhh



INSPITA wEseieey 20

gyermekjatékokat és mas illegalis termékeket. A Bizottsag a DSA alapjan hivatalos eljarast
inditott, és sulyos — akar tobb szazmillid eurds — pénzbirsag kiszabdasat is kilatdsba helyezte
(European Commission 2024a; 2025d).

A DSA-nak valé megfelelést Magyarorszagon a Nemzeti Média- és Hirkozlési Hatdsag (NMHH)
mint digitalis szolgdltatdsi koordinator ellenérzi és sziikség esetén hatdsagi uton kikényszeriti,
mikozben a GVH és a NAV fellépései tovabbi kényszerit6 erét biztositanak a piac tisztuldsahoz.
A NAV rendszeresen publikal esettanulmdanyokat hamis termékek lefoglaldsardl (pl. ruhdzat,
parfim, cimkék). A , Vigydzat, hamisitvany!” kozlemény szerint tipikus eset, amikor a hirdet6
addszammal rendelkezik, de Ures szamlatombot vezet, és a hamis termékek tobbmillids
vagyoni hatranyt okoznak. A jogsért6k ellen iparjogvédelmi jogok megsértése miatt
blintet6eljaras indul (NAV, 2024). A GVH 2024-2025-ben tobb vizsgalatot is folytatott a nagy
piactereknél, igy példdul az eMAG esetében a vallaldsok teljesitését és a fogyasztovédelmi
megfelelést ellendrizte (GVH, 2025).

6. Online piacterek nyilvdnos szabalyzatai és gyakorlatuk a hamisitott termékek
kezelésében

A szoéban forgd piacterek eltéré stratégidkat alkalmaznak a hamis és veszélyes termékek
kiszlirésére, a védelmi skala a fejlett, proaktiv rendszerektSl a minimalis, reaktiv intézkedésekig
terjed.
e Mil-alapu elGsziirés: képi és szoveges mintazatok alapjan gyanus listazasok szlirése, ezt
alkalmazza példaul az Amazon.
e Jogtulajdonosi bevonas: Project Zero-szerii modellek kdzvetlen eltavolitasi joggal.
o Hitelesitési szolgaltatasok: mint az eBay Authenticity Guarantee.
e Vevovédelmi és visszakiildési mechanizmusok: jellemzéen utélagos védelem (Vatera
Vevévédelem; Pepita/eMAG panaszkezelés).

6.1. Bizalom, mindség, reputdcids kockazatok
A fogyasztdi bizalom térékeny: a hamis termékek, a biztonsagi hianyossagok és az atlathatatlan
bejelentési mechanizmusok a bizalom legfébb kockazatai (Forbes, 2024). J6 példa a Temu
vegyes megitélése: a BBB-n alacsony (2,5/5) értékelés, a Trustpilot-on sok egycsillagos
vélemény; gyakori panasz a spam, a pénzvisszatérités nehézsége, a gyenge mindség vagy a meg
nem érkezd6 termék (Esportl, 2024). Ezek a tapasztalatok kozvetlenil érintik a markavédelmet
és a platformminGséget.

6.2. Bejelentési mechanizmusok
A bejelentési mechanizmusok kulcsfontossagu szerepet jatszanak a hamisitott és veszélyes
termékek elleni kiizdelemben, ugyanakkor megvaldsitadsuk platformonként jelent&s
eltéréseket mutat.
Az olyan nagy nemzetkozi szerepl6k, mint az Amazon vagy az eBay, jol strukturalt,
felhaszndlobarat fellileteket kinalnak, ahol a fogyasztdk és a jogtulajdonosok egyarant gyor
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jelezhetik a problémas termékeket (Amazon Help, 2025; eBay Security Center, 2025). Az
Amazon emellett a ,,Project Zero” programmal kdzvetlen beavatkozasi lehetdséget biztosit a
markatulajdonosoknak, akik maguk tdvolithatjak el a hamis listdzasokat. A Vatera Vdsdrolj
biztonsdgban programja keretében a vasarlok 72 6ran belll jelezhetnek problémat, fotdkat
csatolhatnak, és ha az eladé nem valaszol, az ligy a Vatera lgyfélszolgalatahoz keril (Vatera
Blog, 2025).

6.3. Magyar piacterek: egyiittmiikédés bejelent6kkel, markdkkal és hatésagokkal;
nemzetkozi best practice-ek atvétele

A hazai online piacterek (J6fogds, Vatera, Pepita, stb.) alapvetéen hdrom csatornan keresztiil
kezelik a hamis és jogsért6 tartalmakat: (1) felhasznaléi és jogtulajdonosi bejelentések, (2)
bels6 szabalyzatok és automatikus/emberi moderacié, (3) hatdsagi megkeresésekre adott
eljarasok.
Az NMHH GOrcsé alatt a hazai online piacterek és a DSA-rendelet cim(i felmérése (2024) szerint
a hazai piacterek reagaltak a DSA-ra, illetve korabbi piaci gyakorlataik mar alapvetéen
megfeleltek a DSA kovetelményeinek:

e a Decathlon felliletén mar a listazasnal latszik, ha egy terméket kiilsé kereskedd arul,

e minden online piactér részletes keresked6-adatokat mutat,

e a Jofogas termékoldali jelentés-gombot kinal, jelezve a bejelentési lehetdségeket a
vasarlok szamara. illetve biztonsagi aloldallal és csalasmegel6zési utmutatdkkal
edukalja a felhasznaldkat (pl. adathaldszat, gyanus fizetési kérések), és lehet&séget
biztosit a jogellenes hirdetések bejelentésére.

e az eMAG kiilon iranyelvekben szabdlyozza a tiltott és hamisitott termékek korét,
valamint dedikalt (rlapokon biztosit lehet6séget a jogsértd tartalom bejelentésére.

e a Vatera 2025-ben Ujrahangolta a Vatera Vevévédelem programot, amely a tranzakcio
utdlagos védelmét erGsiti (pl. hamisitvany gyanujandl visszatérités biztositasaval),
mikdzben a proaktiv kiszlrés tovabbra is kihivas marad (Vatera Blog, 2025).

e A Pepita termékmegijelenitési irdnyelvei (2025a; 2025b; 2025c) elGirjak a tartalmi
kovetelmények betartdsat: ha egy termékleirds, név vagy bemutatas nem felel meg
ezeknek, a Pepita nem koteles megjeleniteni azt (Pepita, Seller Center 2025). Emellett
létezik ,, Visszaélés bejelentése” funkcid az oldalan, amely lehet6vé teszi a felhasznaldk
vagy a kozérdek( bejelent6k szdmara, hogy jelezzék a visszaéléseket (példaul jogellenes
tartalmakat).

Az NMHH-kutatas Gorcsé alatt a hazai online piacterek és a DSA-rendelet cim(i felmérése
(2024) szerint ugyanakkor jelent6s eltérések vannak a felhasznaldi élményben: egyes
platformokon (példdul J6fogas) a termékoldalon kilon jelentési lehetdség is elérhets, mig mas
piactereken daltalanos, lablécben elérhet6 panasz-(rlap szolgal bejelentési csatornaként.

A hazai szolgdltatoknal a proaktiv kiszlirés technoldgiai mélysége és a jogtulajdonosi
,gyorscsatorndk” még elmaradnak a nemzetkozi élvonaltél. A hangsuly jelenleg inkab
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utolagos eltavolitason és a vevévédelmi kompenzacidkon van (pl. Vatera Vevévédelem, J6fogas
edukacids fellletek), mikdzben a kinalat folyamatosan béviil és a harmadik feles eladdk szama
novekszik. A hatdsagok tapasztalatai szerint a hamisitott termékek az online hirdetési
csatornakon keresztiil gyorsan terjednek, igy az eltdvolitas mellett a megel6zés, példaul jobb
eladdszlirés, mesterséges intelligencia-alapu detekcid, megbizhatd bejelent6i rendszerek és
atlathatd kockazati riportok, kulcsfontossaguiak maradnak (NAV, 2024; NMHH, 2024).

Noha a proaktiv, technoldgiai alapu szlirémechanizmusok alkalmazasa a magyar piactereknél
a DSA alapjan nem elvards, a hazai szerepl6k egy része mar vizsgalja vagy el6késziti ezek
bevezetését. Egy kordbbi kutatas szerint példaul a Pepita és egy mdsik magyar piactér is jelezte,
hogy mesterségesintelligencia-alapu szlirésben gondolkodik, mig mdsok mar jelenleg is
proaktivan ellenérzik a jogellenes termékeket (onlineplatformok.hu). A jovébeni fejlesztési
irany igy vélhetéen a hazai szektorban is a nemzetkozi trendeket kdveti majd, hasonld
technoldgiak jelenhetnek meg, jollehet eltérd sebességgel és hatékonysaggal (mig példaul az
Amazonon ezek mar mikodnek, a Pepita egyel6re tavlati bevezetést tervez). Ez a mddozat
serkenti a fogyasztdi felelGsséget, hiszen a felhasznaldknak aktivan kell felismernitk és
jelentenilk a hamis termékeket, mikézben a hatdsagok, elsésorban a NAV és a GVH, szerepe
kulcsfontossagu a piac mindenkori tisztuldsaban.
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IV. Prébavasarlasok
eredmeénye

I —

—_——————— —— \




INSPITA == 24

IV./ A Probavasarlasok: Kvantitativ
eredmények

Prébavasarlas 1. blokk: Prébavasarlasi alapinformacidk

A prébavasarlasok kapcsan a jegyzékonyv elsé részében az alapinformacidk begylijtése tortént.
A termékek vasarlasaval eltoltott id6 tlagosan 20 perc/termék volt. Atlagosan egy termék ara
4963 Ft volt, amihez még a vasarlasok felében szallitasi koltség is tartozott. A prébavasarlasok
83%-a esetében bankkartyas fizetés tortént.

ALAPINFORMACIOK 1.
ATLAG

Visarlassal toltott idé 38 37 15 10 m

W 1-10 perc M 11-20 perc W 21-30 perc M 30 perc felett

Termékek ara 33 38 25 5 m

W 299 Ft-t6] 2999 Ft-ig  m 3000 Ft-t6l 5999 Ft-ig M 6000 Ft-t6l 9999 Ft-ig ® 10000 Ft felett

Fizetési mod

M Bankkartya M Készpénz W Utanvét

3 12 85

Termék allapota

ENT ® Hasznilt mUj

INSPIra:Ees  Bazis: Teljes minta N=200 db | Adatok %-ban

Ahol volt szallitasi koltség is, ott atlagosan 694 Ft-os dij kifizetése tortént meg a termék aran
feltl. A szallitasi méd kapcsan vegyes képet latunk: a prébavasarldsok zomében (52%) futaros
hazhozszallitast kértek, 36%-uk csomagautomata szolgdltatast vett igénybe. A csomagpont és
a személyes atvétel egylttesen 12%-ot tett ki, mely elsGsorban a hasznalt termék vasarlasahoz
volt kothet6. A szallitasi id6k kapcsan is nagyon vegyes a kép: az esetek tobbségében a vallalt
id6 4-12 nap kozé esett.
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ALAPINFORMACIOK 2.

ATLAG

Szallitasi koltség 54 10 28 8 m

WmOFt B 400 Ft-tol 999 Ft-ig M 1000 Ft-tol 1999 Ft-ig M 2000 Ft-t6l 4000 Ft-ig

Szallitasi mod
H Csomagautomata m Csomagpont M Futdr, hazhozszallitas W Személyes atvétel

Villalt szallitasi idé 8 9 26 28 20 9

H 0 nap H 1-3 nap H4-7 nap W 8-12 nap H 13-21 nap H 22 nap felett

INSPIrAiEses  Bazis: Teljes minta N=200 db | Adatok %-ban

A termékek tobbsége (85%) a vallalt szallitasi hataridén belll megérkezett, 88%-uk esetében a
megfelel6 termék (amit a prébavdsarlé rendelt) érkezett meg mindségétél fliggetlendl. A
vasarlasok zomében (81%) érkezett tajékoztatas az elallasi joggal kapcsolatban.

Prébavasarlas 2. blokk: A vasarlas folyamatanak értékelése

Elégedettség a vasarlas folyamatanak gordiilékenységével:

Osszességében a prébavasarldk elégedettek voltak az egyes online piactereken magénak a
vasarlas lebonyolitasanak gordilékenységével, csupan a vasarlasok 17%-aban adtak 3-as vagy
rosszabb értékelést erre a szempontra. A vasarlasok gordiilékenysége szempontjabdl a legjobb
értékeléseket az Amazon, a Vinted és a Zalando piacterek kaptdk, mig a leggyengébbnek ebbdl
a szempontbdl a Vatera, az AliExpress és a Wish bizonyult. Terméktipusok szempontjabdl a
vasarlasok a ruhazat/kiegészit6k/ékszer kategdriaban bizonyultak a leggordilékenyebbnek.



INSPITAREERE 26

ELEGEDETTSEG: A VASARLAS GORDULEKENYSEGE

ml 2 m3 4 m5 ”
o
4,32
1 2 3 4 5 1 2 3 4 5
TEMU = 1,16 Szépségapolas, kozmetikumok N 4,17
® zalando T 4,60
amazon I 73
AlExpress m—-— 3,70 Jaték, tarsasjatek [N 4,49
ebay I 4,00
SHEIN I, 53
Wwish ———— - s0 Lakberendezés, home decor NN 4,13
pepila.hu I 4,55
eMAG I 4,50

Elektronikai cikkek, kiityiik NI 4,38

Konyhai, haztartasi eszkozok [N 4,32

Szerszémok, sport [N 4,07

@ fizz E———— 51 Ruhdzat, kiegészitsk, ékszer NN 4,74
Vinted m—— 4,70 Kisallat felszerelés I 4,10
vatera M 3,57

Jéfogds 420 ATLAGERTEKEK Egyéb (pl. irészer) 4,00
INSPIrA s Bazis: Teljes minta N=200 db | Adatok %-ban

Elégedettség a vasarlashoz sziikséges informacidok megfelel6ségével:

Osszességében a prébavasarldk inkdbb elégedettek voltak az egyes online piactereken a
vasarlashoz sziikséges informacidok megfeleléségével, de a vasarlasok 21%-aban 3-as vagy
rosszabb értékelést adtak erre a szempontra. A vasarlashoz sziikséges informaciok
szempontjabdl is a legjobb értékeléseket az Amazon, a Vinted és a Zalando piacterek kaptak,
mig a leggyengébbnek ebbdl a szempontbdl a Wish, az AliExpress és az Emag bizonyult. Az
informacidk leginkabb a ruhazat/kiegészit6k/ékszerek termékkategdria esetében voltak
megfelel6ek, legkevésbé pedig a kisallatfelszerelés és a szépségapolasi termékek esetében.

ELEGEDETTSEG: A VASARLASHOZ SZUKSEGES INFORMACIO MEGFELELOSEGE

ml m2 m3 4 ms >
Atlag:

1 2 3 4 5 1 2 3 a4 5
TEMU I 1,35 Szépségapolas, kozmetikumok [N 3,97
®zalando I 5,00
ar\ng,_;on I 4,30
AliExpress m———— 3,70 Jaték, tarsasjaték [N 4,54
€bay — 10
SHEIN I 1,50
Wish ———— :co Lakberendezés, home decor NN 4,20
pepila.hu EE————— 4,60

Elektronikai cikkek, kiityiik [N 4,24

Konyhai, haztartasi eszkézok [N 4,36

Szerszamok, sport [N 4,07
eMAG I 3,75

c.} ﬁ_zz I 4 23 RUha‘lat: kiegéSZit6k: ékszer _ 4,79
Vinted 4,80 Kiséllat felszerelés |GGG 3,5
vatera I 4,21

e i ERTE éb (pl. iré |
Jéfogds 400 ATLAGERTEKEK Egyéb (pl. irdszer) 4,25
INSPITAEeS  Bazis: Teljes minta N=200 db | Adatok %-ban
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Elégedettség a termékfotok mindségével és hitelességével:

Osszességében a probavasarldk elégedettek voltak az egyes online piactereken a termékek
kapcsan talalhatd fotdk min&ségével és hitelességével is, de a vasarlasok 23%-aban 3-as vagy
rosszabb értékelést adtak erre a szempontra. A termékfotdk kapcsan a legjobb értékeléseket a
Zalando, a Vatera és a Shein piacterek kaptak, mig a leggyengébbnek ebbdl a szempontbdl az
Emag, az AliExpress és a Wish bizonyult. A termékfotok mindsége és hitelessége leginkdbb a
ruhdazat/kiegészitGk/ékszerek termékkategoria esetében voltak megfelelGek, legkevésbé pedig
szerszamok, sporteszkozok esetében.

ELEGEDETTSEG: A TERMEKFOTOK MINOSEGE ES HITELESSEGE

ml 2 m3 4 m5 »
Atlag:
T 4,26
1 2 3 4 5 1 2 3 4 5
TEMU = 3,06 Szépségapolas, kozmetikumok NN 4,03

P zalando T 5,00
amazon 2,40

AlIExpress nE— 3,35 Jaték, tarsasjatck [N 4,51
€bay —— )0
SHEIN I 4,58

Elektronikai cikkek, kiityuk NG 4,21

Konyhai, haztartdsi eszkézok [N 4,50

'Lu"s I 3,30 Lakberendezés, home decor NN 3,27
ita. | .
pepita.hu 425 Szerszamok, sport I 3,75

T I, 3,50
Efizz ————————— 454 Ruhdzat, KiegészitSk, ékszer NN .55
thed 4,30 Kisallat felszerelés N 3,90
vatera I 4,64

e i ERTE 8 . iré |
Jéfogds 433 ATLAGERTEKEK Egyéb (pl. irdszer) 4,08
INSPITAEEE  Bazis: Teljes minta N=200 db | Adatok %-ban

ELEGEDETTSEG: ARAZAS ES KOLTSEGEK ATLATHATOSAGA

ml 2 m3 4 m5 »
Lo« I I
4,29
1 2 3 a 5 1 2 3 4 5
TEMU "ESm— 3,58 Szépségapolds, kozmetikumok NI 4,47

P zalando T 4,00
amazon I G0
AlIExpress mE—N 3,65 Jaték, tarsasjaték [N 4,38
cbay I 3,50
SHEIN I 33

Elektronikai cikkek, kiityiik NG 2,12

Konyhai, haztartasi eszkézok NN 4,05

'Lu"sh —— 50 Lakberendezés, home decor [N 4,13
pepita.hy ——— ,70 Szerszamok, sport NI -,07
MAG I 4,53
Cfizz ————— 5O Ruhazat, kiegészitsk, ékszer NEEG—_—_——————— 42
Vinted 4,00 Kisallat felszerelés [N 5,50

vatera I 4,29 i .
Jotonds ey | ATLaGERTEKEK | EBYED (Pl irdszer) EEG— 57

INSPITAEEE  Bazis: Teljes minta N=200 db | Adatok %-ban
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Elégedettség az drazds és a koltségek atlathatdésagaval kapcsolatban:

A prébavasarlasok zomében (66%) a vasarlashoz kapcsolodod drak, koltségek atlathatosagat
teljes mértékben megfelel6nek értékelték a prébavasarlok, csupan a vdsarlasok 19%-dban
adtak 3-as vagy rosszabb ,osztalyzatot”. A koltségek, drazas atlathatdsdga kapcsan a legjobb
értékeléseket a Zalando, az Emag és a Pepita piacterek kaptak, mig a leggyengébbnek ebbdl a
szempontbdl az Wish, az AliExpress és az eBay bizonyult. Termékkategéridk szempontjabdl
nem volt ebben a kérdésben jelentés eltérés.

Elégedettség a kiszallitasi opciok és a szallitasi id6 egyértelm(iségével kapcsolatban:

A prdébavasarlasok tulnyomé részében (70%) a vasarlashoz kapcsolddo kiszallitasi informaciok
atlathatdsagat, egyértelmiségét teljes mértékben megfelel6nek értékelték a probavasarlok,
csupan a vasarlasok 19%-dban adtak 3-as vagy rosszabb ,osztalyzatot”. A koltségek, drazas
atlathatdsaga kapcsdn a legjobb értékeléseket az Emag, a Shein és az Amazon piacterek kaptak,
mig a leggyengébbnek ebbdl a szempontbdl a Vatera, a Jéfogds és az Fizz bizonyult.
Termékkategdridk szempontjabdl nem volt ebben a kérdésben jelentds eltérés.

ELEGEDETTSEG: SZALLITASI OPCIOK ES IDO EGYERTELMUSEGE

m1l 2 m3 na us .
Atlag:
4 6 ) 9 70 4,34
3 4 5 1 2 3

4 5

1 2
TEMU I 1,42 Szépségapolas, kozmetikumok [N 4,37
P zalando T 4,10
amazon I 3
AliExpress nE S 4,30 Jaték, tarsasjaték [N 4,51
eb y I 4,00
SHEIN I 5,00

Elektronikai cikkek, kityik NG 4,40

Konyhai, haztartasi eszkézok [N 4,32

Wish —————— 1,10 Lakberendezés, home decor NN, 4,53

ita.hu E—————
pepita-hu 435 Szerszamok, sport I /3

MAG 5,00

@fizz 3,92 Ruhizat, kiegészitsk, ékszer [N 4,26

Vinfed m—————— 4,00 Kisallat felszerelés [N 3,9

vatera mEE—— 33

Jofogds ME— 3,50 ATLAGERTEKEK |~ E8YeD (pl.irbszer) 3,75

INSPITALEEE  Bazis: Teljes minta N=200 db | Adatok %-ban |

Elégedettség a rendelés visszaigazolasanak értékelésével kapcsolatban:

A szallitasi informacidok megitéléséhez hasonldan a probavasarlasok zomében (77%) a rendelés
visszaigazoldsat is teljes mértékben megfelel6nek értékelték a probavasarldk, csupan a
vasarlasok 11%-aban adtak 3-as vagy rosszabb ,osztalyzatot”. A rendelés visszaigazolasa
kapcsan a legjobb értékeléseket a Vinted, az Amazon és a Shein piacterek kaptak, mig a
leggyengébbnek ebbdl a szempontbdl a Vatera, a Fizz és a J6fogas bizonyult.

2nmhh
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ELEGEDETTSEG: RENDELES VISSZAIGAZOLASANAK ERTEKELESE

ml 2 m3 w4 u5 =
Atlag:
4 34 11 77 4,54
1 2 3 4 5 1 2 3 4 5
TEMU — 4,69 Szépségapolas, kozmetikumok NN 4,60

P zalando I 4,90
amazon I 5,00
AliExpress nE S 4,10 Jaték, tarsasjaték [N 4,78
ebay I 10
SHEIN I 4,92

Elektronikai cikkek, kityik NG 4,29

Konyhai, hdztartasi eszkozok [N 4,77

Wish ————,70 Lakberendezés, home decor [N 4 67
ita.hv
pepita.hu 485 Szerszémok, sport I - <3
EMAG I 4,75
c.", fizz S 3 G2 Ruhdzat, kiegészitok, ékszer NN 4,89
Vinled ——— 5,00 R
vatera IEEEEEE— 3,57
Jofogds  mEEE— 3 57 ATLAGERTEKEK | EBYeb (pl. irészer) 3,67
INSPITALEEE  Bazis: Teljes minta N=200 db | Adatok %-ban |

Elégedettség az ligyfélszolgalat elérhet6ségével kapcsolatban:

A tobbi értékelési szemponthoz képest a probavasarlék kevésbé voltak elégedettek az egyes
online piactereken az lgyfélszolgalat elérhet6ségének lehetéségével, annak
megtaldlhatdsagaval, csak a vasarlasok felében (53%) adtak maximdlis pontszamot. Ezen
szempont kapcsan a legjobb értékeléseket a Pepita, az Amazon és a Vatera piacterek kaptak,
mig a leggyengébbnek ebbdl a szempontbdl az AliExpress, a Wish és a Vinted bizonyult.
Termékkategdridk szempontjabdl nem volt ebben a kérdésben jelent6s eltérés.
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ELEGEDETTSEG: UGYFELSZOLGALAT ELERHETOSEGENEK MEGTALALHATOSAGA

ml m2 m3 4 ms >
Atlag:
1 2 3 4 5 1 2 3 4 5
TEMU IE— 1,23 Szépségapolas, kozmetikumok I 4,23

® zalando I 4,00
AMAZON G0
AlIExpress ———————— 3,55 Jaték, tarsasjatek I 4,43
cbay I 4,40
SHEIN I 4,412
.'.IJI'Sh I 3,50 Lakberendezés, home decor [N 2,07
pepita.hu S 4,70
I 4,33

Elektronikai cikkek, kiityiik [N 4,24

Konyhai, haztartasi eszkozok [N 1,32

Szerszamok, sport [N 4,00

Marketplace

Cfizz m— 1,23 Ruhdzat, kiegészit6k, ékszer | INEEG_—_———— 21
Vinted 3,70 Kisallat felszerelés |GGG 3,00
vatera I 1,50

Sfogds IEEEEEEEE— i ERTE éb (pl. iré |
Jéfogds 2,07 ATLAGERTEKEK Egyéb (pl. irdszer) 4,00
INSPITAEeS  Bazis: Teljes minta N=200 db | Adatok %-ban

Elégedettség a csomag nyomon kévethetdségével kapcsolatban:

A prébavasarlék ugyan Osszességében elégedettek voltak a csomag nyomon kovetési
lehet8ségével az egyes piactereket illetéen, de a vasarlasok 21%-a esetében 3-as vagy rosszabb
értékelést adtak. A kdvetkezd harom online piactér esetében jelentésen rosszabb értékelések
szlilettek a tobbihez képest: Fizz, eBay, Vatera.

ELEGEDETTSEG: A CSOMAG NYOMON KOVETESI LEHETOSEGE

ml m2 m3 4 m5 »
Atlag:
DTN ey

1 2 3 4 5 1 2 3 4 5

TEMU S 4,65 Szépségapolds, kozmetikumok NI 4,30
P zalando I 4,90

aMazon I 5,00
)
AllExpress n—— 55 Jéték, térsasjseck M 1,52
ebay I 3,20
SHEIN IE— 35
Wish ——— 10 Lakberendezés, home decor [N 3,67
pepila.hu EE—— 4,60
I 67

Elektronikai cikkek, kiityiik [N 4,05

Konyhai, haztartdsi eszkézok [N 4,27

Szerszamok, sport [N 4,00

Marketplace

©fizz e—— > 6o Ruhdzat, kiegészitsk, ékszer [IIIIINENGEGGNENNN 4,47
Vinted —————— 4,40 Kiséllat felszerelés NI 2,00
vatera I 3,36 ) »

Jéfogds — 4,07 ATLAGERTEKEK  E8YEPb (pl. iroszer) NN 3,58

INSPIrA e Bazis: Teljes minta N=200 db | Adatok %-ban




INSPITA wEseieey 31

Elégedettség a termék készletinformacidjanak lathatésagaval kapcsolatban:

A tobbi értékelési szemponthoz képest a préobavasarldk kevésbé voltak elégedettek az egyes
online piactereken a készletinformacidk elérhetdségének lehetGségével, annak
megtaldlhatdsagaval, a vasarlasok 28%-a esetében 3-as vagy rosszabb értékelést adtak. Ezen
szempont kapcsan nagyon vegyes és eltéré kép rajzolodik ki az egyes online piacterek kapcsan,
a legjobb értékeléseket a Pepita, a Vinted és az Amazon kaptak, mig a leggyengébbnek ebbdl
a szempontbdl az Emag, a Wish és az AliExpress bizonyult. Termékkategdridk szempontjabdl a
lakberendezéssel kapcsolatos termékek esetében volt leginkdbb probléma a
készletinformacidkkal.

ELEGEDETTSEG: TERMEK KESZLETINFORMACIOJA, ELERHETOSEGENEK LATHATOSAGA

ml m2 m3 w4 u5 ”
Atlag:
9 5 14 17 57 4,08
3 4 5 1 2 3

4 5

1 2
TEMU ——— 4,54 Szépségapolas, kozmetikumok N 3,97
® zalando T 3,70
amazon I ,G0
AlIExpress mEE—— 3,55 Jaték, tarsasjaték I 4,27
cbay I 4,40
SHEIN I 1,04
'lu"sh I 3,30 Lakberendezés, home decor NN 3,54
pepita.hu T 4,75

Elektronikai cikkek, kiityiik (NG 4,17

Konyhai, haztartasi eszkézok NN 4,45

Szerszamok, sport I 4,36
EMAG N 3,17

@ fizz S 3 77 Ruhazat, kiegészit6k, ékszer |G 3,95
Vinted ——————————— 4,60 Kisallat felszerelés M 3,20
vatera I 3,67

Jofoghs IEEE— )1 ATLAGERTEKEK =~ EBYéb (pl. irészer) 3,45
INSPIrAiEeka  Bazis: Teljes minta N=200 db | Adatok %-ban |

Elégedettség a kedvezmények, akciok kozlésével kapcsolatban:

A tobbi értékelési szemponthoz képest a prébavasarldk ezzel a szemponttal voltak legkevésbé
elégedettek, a teljes atlag 4-es érték alatt maradt. A vasarlasok 31%-a esetében 3-as vagy
rosszabb értékelést adtak. Ezen szempont kapcsan nagyon vegyes és eltéré kép rajzolodik ki az
egyes online piacterek kapcsan, a legjobb értékeléseket a Pepita, az Amazon és a Fizz kaptak,
mig a leggyengébbnek ebbdl a szempontbdl a Vatera, a Vinted és az Emag bizonyult.
Termékkategdriak szempontjabdl nem volt jelentGs eltérés.

2nmhh
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ELEGEDETTSEG: KEDVEZMENYEK ES AKCIOK FELTUNTETESE ES A FELTETELEK

KOZLESE a1 uz .3 4 . :
Atlag:
7 11 |48 3,98
1 2 3 4 5 1 2 3 4 5
TEMU —— 1,23 Szépségapolas, kozmetikumok N 3,83

@ zalando I 3,70
amazon I 4,40

AliExpress nE—— 3,60 Jaték, tarsasjaték [N 4,09
ebay 3,90
SHEIN I 4,33

Elektronikai cikkek, kiityiik [INNEGGN 3,79

Konyhai, haztartasi eszkozok [N 4,23

Wwish ——— 50 Lakberendezés, home decor [N 4,00
pepifa-hu 460 Szerszémok, sport N 3 ¢

EeMAG I 3,25

Cfizz m——— 1,15 Ruhézat, kiegészit6k, ékszer | INEG_—_———— 4,05

Vinted 3,20 Kisallat felszerelés MMM 3,70

vatera MIEEEEEEE—— 3,18

Jéfogds 3,58 ATLAGERTEKEK Egyéb (pl. irdszer) 3,82

INSPIrAiEzes  Bazis: Teljes minta N=200 db | Adatok %-ban

Probavasarlas 3. blokk: A kapott termékek értékelése

Elégedettség a kapott termékekkel altaldanossagban:

Osszességében a probavasarldk elégedettek voltak altaldanosagban a megrendelt termékekkel,
de a vasarldsok 18%-aban 3-as vagy rosszabb értékelést adtak erre a szempontra. Az dltalanos
elégedettség szempontjabdl a legjobb értékeléseket a Vatera, a Fizz, az Amazon és a Zalando
piacterek kaptdk, mig a probavasarlék a legkevésbé elégedettek az Emag, a Wish és az
AliExpress piacterekrél rendelt termékek esetében voltak. A rendelt termékekkel valé altalanos
elégedettség a lakberendezés és a jatékok termékkategoriakban volt a legmagasabb,
legalacsonyabb pedig a szerszamok, sporteszkozok és a ruhdzati termékek esetében.

ELEGEDETTSEG: TERMEKKEL KAPCSOLATOS ALTALANOS ELEGEDETTSEG

H Nem relevans B Még nem érkezett meg At|ag:
_ _ £t
3 5

TEMU  m— 3,96
P zalando  —— 1,20
amazon 1,53
AlEXPress  pu— 3,61 Jéték, tarsasjatek I 4,64
ebay E—— 4,50
SHEIN m— o5

Szépségapolas, kozmetikumok [N 3,88
Elektronikai cikkek, kiityiik NG 3,97

Konyhai, haztartasi eszkézok [N 4,15

Wwish I 3,40 Lakberendezés, home decor NN 4,64
epita.hy  m—————
pep 439 szerszamok, sport N 3,50
EMAG I 3,25
c.; fizz ds3 Ruhazat, kiegésziték, ékszer [INNNGNNNEEEEEN 3,84
Vintled m————: 35 Kisallat felszerelés [ 4,38

vatera I —— 5,00 N
Jéfogds 208 ATLAGERTEKEK = EBYED (pl. irészer) N 4,11
N 4,

INSPIraiEEs;  Bazis: Teljes minta N=200 db | Adatok %-ban
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A termékek minGségének megitélése a varthoz képest:

Osszességében a prébavasarlok elégedettek voltak a megrendelt termékek minéségével, de a
vasarlasok 17%-aban 3-as vagy rosszabb értékelést adtak erre a szempontra, vagyis a varthoz
képest mindségi elmaradds volt tapasztalhatd ezen termékeknél. Az termékek minGsége
szempontjabdl a legjobb értékeléseket a Vatera, a Fizz, az Amazon, a Zalando és a Pepita
piacterek kaptdk, mig a prébavasarlok a legkevésbé elégedettek az Emag, a Wish és az Vinted
piacterekrdl rendelt termékek minGségével voltak. A probavasarlék visszajelzései alapjan a
kisallatfelszerelések, valamint a jatékok és tdrsasjatékok esetében a résztvevdk altal érzékelt
minGség Osszességében kedvezbbb volt. Ezzel szemben a szerszdmok, sporteszkdzok, illetve a
kozmetikumok és szépségapolasi termékek esetében inkabb visszafogottabb, ovatosabb
értékelések szilettek. Fontos kiemelni, hogy ezek a megitélések szubjektiv benyomasokon
alapultak, nem pedig részletes bevizsgalason vagy termékteszten.

ELEGEDETTSEG: A TERMEK MINOSEGE A VARTHOZ KEPEST

ml u2 3 ma m5 u Nem relevéns B Még nem érkezett meg Atlag:
7 4 6 14 52 P 12 4,19

1 2 3 4 5

TEMU S 3,79

» zaland Szépségapolas, kozmetikumok  |INIIEN 3,88
z3alando I /90

aMmazon I 4,53 Elektronikai cikkelk, kiityiik NG 4,06
ST 1
AlExpress . E— 54 Jatek, tarsasidte G 51

cbay IE— 4,33

SHEIN IE— 2,10
Wwish ————— 310 Lakberendezés, home decor NN 4,21
pepitahu I 4,67

Konyhai, haztartasi eszkozok [N 4,25

Szerszamok, sport NN 3,80

Marketplace

@ fizz —— 75 Ruhazat, kiegészitGk, ékszer NI 4,00
Vinfed T 63 Kisallat felszerelés I 2,75
vatera I 4,01 b oL i

Jofogas  — 4,08 ATLAGERTEKEK Egyéb (pl. irészer) NN 4,11

INSPIrAiEeka  Bazis: Teljes minta N=200 db | Adatok %-ban |

A termékek megfelelsége a hirdetéshez képest:

Osszességében a prébavasarlok elégedettek voltak a megrendelt termékek megfelel6ségével,
de a vasarlasok 20%-aban 3-as vagy rosszabb értékelést adtak erre a szempontra, vagyis a
hirdetéshez képest elmaradas volt tapasztalhatd. Az termékek megfelel6sége szempontjabdl a
legjobb értékeléseket a Vatera, a Fizz, az Amazon, a Zalando és a Pepita piacterek kaptak, mig
a probavasarlok a legkevésbé elégedettek az Emag, a Wish és az AliExpress piacterekrél rendelt
termékekkel voltak. A rendelt termékek megfelel6sége a kisallatfelszerelések és a
jatékok/tarsasjatékok kapcsan volt a legjobb, legkevésbé megfelel6 pedig a szerszamok,
sporteszkozok, illetve a ruhazati termékek esetében.
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ELEGEDETTSEG: TERMEK MEGFELELOSEGE A HIRDETESHEZ KEPEST

ml m2 m3 4 m5 ®m Nem relevéns B Még nem érkezett meg

11 20 7 54 12

Atlag:
4,11

TEMU s 3,06
! Szépségapolas, kozmetikumok [N 3,92
®zalando E—————————— 4 70

amazon S 4,53 Elektronikai cikkek, kiityiik NG 3,79
AlExpress  e— 33 Jatek, tirsasjstek I /73

cbhay  — 33
SHEIN I 05

Wish m—————: 0 Lakberendezés, home decor Y -,14

pepita.hu ————— 4,56

Konyhai, haztartasi eszkézok [N 4,30

Szerszamok, sport [N 3,70
I 3,17

Marketplace

@©fizz ———— 7 Ruhézat, kiegészitSk, ékszer INNEEG—_— 7

meed I 3,38 Kiséllat felszerelés [ 4,38

vatera EE—— 5,00 b oL i

Jofogds - ATLAGERTEKEK Egyéb (pl. irdszer) 4,11
INSPIrAiEzes  Bazis: Teljes minta N=200 db | Adatok %-ban

A szamla meglétével, helyességével valo elégedettség:

Minden mas szemponthoz képest a probavasarldk legkevésbé elégedettek a szamlak
meglétével, helyességével voltak, a vasarlasok 30%-aban 3-as vagy rosszabb értékelést adtak
erre a szempontra. Ebbél a szempontbél a legjobb értékeléseket a Fizz, a Shein, az Amazon, a
Zalando és a Vatera piacterek kaptdk, mig a prébavdsarldk a szamlak kapcsan a legkevéshé
elégedettek a J6fogds, a Wish és a Vinted piacterekrél rendelt termékek esetében voltak.

ELEGEDETTSEG: SZAMLA MEGLETE, HELYESSEGE

u Nem relevans ® Még nem érkezett meg i\tlag:

TEMU e 3,03

®zalando m—— 3,20
amazon I 3,53 Elektronikai cikkek, kiityiik NG 4,00

Szépségapolas, kozmetikumok [N 3,59

AlIEXpress m—— 3,00
ebay —— 3,10
SHEIN DS, 3,56
.le.Sh I 2,60 Lakberendezés, home decor |GG 2,67
pepita.hu EE————————— 4,29

Jaték, tarsasjaték NN 3,79
Konyhai, haztartasi eszkézok [INNNENEGEGEGEEEEN 3,16

Szerszamok, sport [N 3,67
EMAG I 353

@©fizz ——————————— 5,00 Ruhdzat, kiegészitSk, ékszer [N 3,22
Vinted 271 Kisallat felszerelés MMM 3,28
vatera EEEE—— 3,50

Jéfogds mm— 1,89 ATLAGERTEKEK | E8Yéb (pl. iroszer) NN 3,25

INSPIrA%Es,  Bazis: Teljes minta N=200 db | Adatok %-ban
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IV./ B Prébavasarlasok: Kvalitativ
eredmények

1. Bevezetés

A digitdlis vasarlas sok fogyasztd szamadra mara rutinszer(vé valt: az online piacterek egyre
nagyobb szerepet toltenek be a mindennapi beszerzésekben.

A termékkategoridk szinte teljes spektruma elérhetd, a kozmetikumoktdl az elektronikai
eszkdzokon at a haztartasi cikkekig. A piacterek kozotti verseny évrél évre erésodik, a felliletek
vizualisan letisztultak, a logisztika villdmgyors, az drak nehezen verhet6k. Ugyanakkor a
mogottes miikodés, a panaszkezelés mindsége és az ligyfélkapcsolat emberi oldala tovabbra is
szélsGségesen eltéré képet mutat. A kutatas soran 200 prébavasarlast végeztiink kiilonbozé
online piactereken, a nemzetkozi szerepl6k (pl. Temu, Emag Shein, Aliexpress, eBay, Wish,
Vinted, Zalando) mellett a magyar piac meghatarozo felliletein is, a Pepita, Fizz.hu, J6fogas
vagy a Vatera. A vasarldsok célja nem a termékek tesztelése volt, hanem annak feltérképezése,
hogy a fogyasztéi és az altalanos vasarld at mentén hol és hogyan sériil a vasarloi biztonsag:
milyen hibdk, késések, kommunikacidos problémak, illetve milyen panaszkezelési gyakorlatok
jelennek meg.

A 200 vasarlasbol 37 esetben meriilt fel valamilyen visszdssag, ez korilbellil minden 6todik-
hatodik tranzakciot jelenti. A szazalék mogott azonban sokkal tobb huzédik: valds, hus-vér
vasarloi tapasztalatok, csalddottsdg, frusztracio, bizalomvesztés, és néha meglepé
elégedettség, amikor a rendszer mégis jol miikodik. A mogottes miikodés, a panaszkezelés
mindsége és az lgyfélkapcsolat emberi oldala tovdbbra is szélséségesen eltérd képet mutat.
Ezek a kilénbségek a 37 esettérténetben konkrétan ki is rajzolédnak®. A jol szervezett,
empatikus kapcsolattartas példait a Fizz.hu és a Shein szolgdltatja a prébavasarlasok tanulsaga
szerint: el6bbi ,visszahivott, jegyzetelt, utdnajdrt egy kézénséges pdr ezer forintos
olvaséldmpa apropdjan”, utdbbi két hibds méretezésid bluz kapcsan ,,MPL-cimkét kiildott, 11
napon beliil teljes visszatéritést adott”. Ezzel szemben a ,,szép feliilet, gyenge hdttér” mintat
tobb Temu-vasarlas (pl. kerékparmarkolat, sportszemiiveg, fa sakk-készlet) és Pepita-tgy (pl.
etet6tdl, zomancozott tepsi) idézi el6. Az Emag esetek kettésséget mutatnak: automata, gyors
visszakiildési kod (pl. Easybox-os visszavitel és koltségmentes feladas), viszont toredezett és
szUk hatdridejd, elutasitasba torkollé folyamat, melyet egy prdbavasarléd 4 3ltala vasarolt
hamisitott kozmetikai termék esetén is tapasztalt. Az Un. peer-to-peer platformok, vagyis a
maganszemélyek (fogyasztok) kozotti adasvételt kozvetité online piacterek, mint a Jéfogas, a
Vatera vagy a Vinted, esetében a felhasznaléi beszamoldk gyakran az ellendrzési és felelGsségi
hatdrok elmosédottsagara mutatnak ra. A platformok részérdl tipikusan olyan altalanos
valaszok jelennek meg, mint ,kivizsgaljuk” vagy ,uton van”, amelyek érdemi
problémamegoldas nélkil hagyjak a panaszokat.

2. Altaldnos megallapitasok — a fogyasztéi bizalom téréspontjai
A prébavasarlokkal tortént esetek tanusdga szerint a ,hol sériil” kérdésre tipikus valaszok
adhatok:
(1) Termékoldal/igéret: stockfotdk, hidanyos specifikicio (pl. a kiulénb6z6 online
piactereken magneses tolténél az USB-C csatlakozé megléte csak szévegben kerdl

2 A 37 esetben a prdbavasarlok teljesitették a panasztétel teljes folyamatat, azonban tébben a felmeril6 plusz koltsé
kovetkeztében végul a hibas, nem m(ikddd, rossz méretli termékek megtartasa mellett dontottek.
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megemlitésre; Temu-n rendelt sportszemiiveg esetén pantlogd és marka felirat a
stockfotdn rejtve van; ,fa” sakk valéjaban lemez, a foték mégis olyan benyomast
keltenénk, mintha fabdl faragott lenne a jatékkészlet).

(2) Széllitds/nyomkovetés: hibas tracking (pl. ,404-es hiba”, az online piactereken
feltiintetett viszonteladdk elérhetetlenek).

(3) Panaszut és vasarloi élmények: rejtett opciok, soklépcsGs — az oldalakon elrejtett —
drlapok kitoltése elvart, vagy eleve a fizetési mddhoz kotott visszatéritési-korlat.

(4) Ki a valddi felelés? Az online piactér, vagy az oldalon hirdet6 keresked6?

A ,meglepd elégedettség” mintat jol illusztralja, hogy ahol a tamogatas proaktiv és emberi, ott
a hiba ellenére is visszatérne a vevd. Példaul a Fizz.hu-ndl, vagy az Ebay-en t6bb esetben azt
tapasztaltak a probavasarlék, hogy az lgyfélszolgalat ,késébb is visszahivott, érdekl6dott”. A
Shein két, egymastdl fliggetlen esete pedig kdvetkezetesen gyors és atlathaté jovairdst mutat:
Lelkiildték a cimkét, 11 napon beliil megjétt a pénz”. Ezzel szemben az egyes esetek, pl. Pepita-
n rendelt tepsi és tal ligyei, valamint egy masik prébavasarld tapasztalata szerint Vatera ,1
hénapja semmi” azt erGsiti, hogy a megoldas hianya fontosabb driver lehet a lojalitds
kialakitasaban és megd6rzésében, mint maga a hiba.

3. Problématipusok részletes elemzése

A prébavasarlasok sordn észlelt problémak harom nagy csoportba rendezheték: (1.) a
termékmindség és hitelesség, a (2.) vasarlasi és fizetési folyamat, valamint (3.) az
tigyfélszolgalat és panaszkezelés koré. Ezek a teriiletek latszélag figgetlenek egymastdl, de a
fogyasztdi szemszoghdl egy lancolatot alkotnak: ha egy ponton séril a folyamat, az bizalmi
deficitet okoz(hat) a teljes markaval, online piactérrel és végsé soron az online vasarlasokkal
szemben is. E lancolat a narrativakbdl kirajzolédik egy tipikus mintdzat: (1.) vasarlo altal
hibasnak/hianyosnak mingsitett, a vasarlé szandékaitdl eltéré termék, (2.) komplex vagy
koltséges visszakiildés, (3.) kuponos jévairas, (4.) ,inkdbb feladom” attitlid, (5.) csendes
elpartolds. A Temu hdrom egymast er@sité esete (kerékparmarkolat, sportszemiiveg, sakk-
készlet) ugyanazzal a végkimenettel zarultak: ,csak kupont ajdnlottak fel, mert utdnvéttel
fizettem. Ha ezt tudom, mds fizetési modot vdlasztok (...) frusztrdld, hogy ezt nem kézli elére az
oldal, se a kereskedd a termék honlapjan.” Az AliExpress kettds képet mutat: egy pendrive-val
kapcsolatos csalasnal (joval kisebb tarhelye volt az eszkdznek, mint ami fel volt tiintetve a
termék ismertetGjében) korrekt, gyors visszatéritésben részesitették a prébavasarloét (,mdsnap
vdlaszoltak, mindent visszaadtak”), mikdzben egy vélhetéleg hamisitvany ,Apple Watch”
okosdra ligyben visszakiildést kért a terméket megvdasarld, aminek a végkimenetele egyelGre
bizonytalan.

° TermékmindGségi és hitelességi problémak

A kutatds tanulsagai szerint a legtobb prdobavasarld altal tapasztalt negativ vasarléi éimény a
termékek minGségéhez és az eredetiségéhez kapcsolédott. A vasarlok gyakran mar a
csomagolds kibontasakor érezték, hogy az igért és a valdsdgos mindség kozott mély szakadék
tatong. ,A puldver mindésége rendkiviil silany, olcsé és OJOcska utdnzat. A képek
készéndbviszonyban sincsenek a valdsdggal, a logé mds szind, ldtszik, hogy utdlag lett ravasalva
a puldverre, a cimkén valamilyen neve nincs cég van feltiintetve, semmi kéze az eredeti
mdrkdahoz” - irta egy AliExpressen atvert probavasarldé. Hasonld tapasztalatot szerzett az, aki a
Temun vasarolt sakk-készletet: ,Lemezbdl késziilt, semmi kéze a fdhoz, amit a hirdetés
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leirtak.” Egy masik probavasarlo sportszemiiveget rendelt, hasonld tapasztalatokat szerzett: , A
lencsék karcosak és zsirosak voltak, nyilvdnvalé volt, hogy valakin volt mdr ez a szemiiveg.
Emellett sajnos a fotékon nem ldtszott a hatalmas logé a pdnton- soha nem vettem volna meg,
ha ezt el6re Idtom, azon nyomban visszakiildtem volna a terméket.”

A torténetek mélyebb mintazata harom altipust rajzol ki:

(1) Markara hajazo kinézet, alacsony min&séggel parosulva (Un. Brand-look, low-quality):
kinézetre markds, funkciora gyenge (pl. Shein-en rendelt okoséra, amely ,kevesebb
mint 12 dra lizemidejd, szakadozo kapcsolattal”. Hasonldkrél szdmol be egy az Emag-
on beszerzett vezetéknélkili filhallgaté-véd6tok birtokosa: ,Mdr, amikor
megprobdltam felhelyezni a plasztik tokot a pdr hete vdsdrolt fiilesre, akkor is ugy
lattam, hogy ez nem tul jo 6tlet. Miutdn Iattam, hogy ez a tok valdjaban nem erre a
késziilékre lett megtervezve, megprobdltam visszacsindlni és leszedni. Ez vagy 10
percbe telt, féltem, hogy a levétel sordn teszek kdrt az amugy méreg drdga
fiilhallgatdba. Régton jeleztem az Emag oldaldn, hogy nem megfelelé a termék, még
aznap elbirdltdk, elismerték a hibdt és vissza is kiildhettem. Azt mdr hozzd sem teszem,
hogy a tobb ezer forintba keriil6 miianyag tok karcosan érkezett”).

(2) Félreértett termékspecifikacid: az érdemi infé csak szovegben szerepel (pl. Emag
magneses tolt6: a képeken nem latszik az USB-C, adapter igény).

(3) ,,Hamisitvany/imitacic”, melynek klasszikus példaja az Ebay-rél rendelt Labubu-figura,
vagy a szintén Ebay-en vasarolt Max Factor helyett Miss Factor markajelzéssel ellatott
lila szajfény. Hasonl6t élt at egy az AliExpress-en elvileg Dickies marka altal gyartott
kapucnis puldévert vasarlé felhasznald, vagy azok, akik kiilonbdz6 markas parfimadket,
kozmetikumokat vettek. De volt, aki stock-fotds iOS hattérrel rendelkezé Apple Watch-
utdnzatba futott bele.

A fentebb réviden érintett esetekben kdzos vonas, hogy a vizudlis els6 benyomds dominal, a
kritikus részek pedig rendre rejtve maradnak és az online piacterekre felt6ltott termékfotokbdl.
A vasdrlé dontése igy tobbszor torzitott benyomdasokon alapul (,,ugyanazokat a stock fotokat
taldltam meg egy az unokdimnak megvdsdrolni kivant walkie-talkie kapcsdn tébb, mint 5
kereskeddénél, nagyjabdl 15-20 perces keresési folyamat sordn”). A kimenet, igy a vasarolt
termék persze nem mindig hasznalhatatlan, a megtévesztés érzése mégis fennmarad: a ,Nem
kaptam nagyon rosszat, de tudom, hogy kamu” egy tipikus mintdzatnak mutatkozik a
prébavasarlasok tanulsaga szerint.

° A vasarlasi és fizetési folyamat hibai

A masodik nagy problémakdr a vasarlasi és fizetési folyamat hibaihoz k6t6dott a probavasarldk
beszamoldi szerint. Bar a legtdbb altalunk tesztelt online piactér technikailag stabil, a logisztikai
[ancban dolgozd partnerek miatt gyakran el6fordult késés, félrekézbesités vagy elveszett
csomag. Egy rozsdamentes bdérvagd ollot megrendel6 probavasarld miutdn nem kapta meg az
altala megrendelt terméket, a vasarlast visszaigazolé6 emailben rakattintott a csomag
kovetésére, ami atirdnyitott egy honlapra, ahol ezt irta ki: ,,404 Hiba oldal. Sajndljuk, de az oldal
nem taldlhatd, ez az oldal dthelyezésre keriilt, vagy mdr nem létezik.” Ekkor a ,Fizz.hu
tigyfélszolgdalata kedves volt, de a partner eltiint.” Hasonldkat mas is tapasztalt:
,Nem érkezett meg a csomag, a nyomkévetési szam hibds volt. A partner nem rendelkezett a
kért termékkel.” - irta egy vasarld szintén a Fizz.hu-n vasarolt termék kapcsan. Haso
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tapaszalt egy szintén a Fizz.hu oldalan terméket vasarld, aki ajandékba szant egy rékas évodai
kéztorl6t. Az amugy meglepben jé mindségl termék nem érkezett meg a kereskedd és az
online piactér altal vallalt kiszallitasi idére, a csomag statusza kdvethetetlen volt — végiil egy
varatlan pillanatban, szombat délutan, kézbesitette a futdr a prébavdsarlonak. Egy a Vatera
piacterén vasarld pedig arrdl szamolt be, hogy ,egy hdnapja nem jétt meg a termék, a
kereskedé nem elérheté, a telefonszam sem milkédik.” A Jofogason a magyar-Ormény
labdarugdmérkézésre jegyet vasarld probavasarlé torténete pedig egyenesen tipikus
internetes csaldsként végz6dott: ,, A pénzt dtutaltam, a foci mérk6zésre megvett borsos jegyek
nem érkeztek meg, az elado felszivodott, inaktiv lett a fiokja. Miutdn nem volt telefonszam az
oldalhoz, irtam az lgyfélszolgdlatnak, az online lgyfélszolgdlata csak annyit irt egy nap
elteltével, hogy kivizsgaljdk, azota semmi.”

Az Un. ,szdllitdsi-felel6sségi vakuum” sajatossaga, hogy a platform és az eladé egymadsra mutat,
mikdzben a vevé(k) ényegében a , két fél kozott ragadnak.” igy lehet az példaul, hogy a Fizz-
partner nem hiv vissza (,igéret volt, semmi sem tértént”), vagy, hogy a Vintednél ,miutdn nem
fért be a Foxpost feladdpontjdndl a termék doboza az elére kijelélt fakkba, automatikusan
torolték a rendelésem. Errél nekem fogalmam sem volt, ugyan valamit hablatyolt a chat-
feliileten az eladd, de miutdn automatikus forditd volt, nem sokat értettem ebbdl. Utdlag
tudtam meg, hogy sztorndztdk a megrendelésem, miutdn nem ért ide a rendelt csomag a
vdllalt hatdridbre.” Egy probavdsarld beszamoldja szerint a J6fogdson nem avatkozik be a
platform, csak ,kivizsgdljdk.” Egy, a Zalando-n vasarolt, télisapka esete pedig megmutatja az
automatizacid hatarat is.

»Miutdn kicsomagoltam a terméket, jeleztem, hogy a sapka teljesen mds szini, mint ami a
képeken Idthatd volt. A honlapon van email kiildési lehetéség, de 3 nap utdn sem kaptam
vdlaszt. Majd a honlapon chat inditdst vdlasztva azonnal kaptam vdlaszt a problémdmra.
Termék megtévesztésre nem reagdlt érdemben a honlapnak a chatbotja, csak arra, hogy ha
szeretném kiildjem vissza a sapit. A télisapkdt ingyenesen visszakiildhetem, de nem dllt
szandékomban csak jelezni szerettem volna, hogy megtéveszté a kép a honlapon. Ezt mdr nem
tudta kezelni a chat, nyilvdn mert robot”.

A fizetési mod gyakran meghatdrozza, hogy a vasarld milyen visszatéritést kaphat. A Temu-n
példaul egy utanvéttel fizetd kisebb jatékokat vasarld kizadrdlag kuponban kaphatta vissza a
pénzét, miutan szembesilt vele, hogy mennyire atverték az altala vasarolt mind a hdrom targy
esetén.

,Csak jovdirdst ajanlottak, mert utdnvéttel fizettem. Ha ezt tudom, mds fizetési mddot
vdlasztok a vdsdrldsndl. Azt ugyanakkor hozzd kell tennem, hogy ezt az informdciot a chat-
bottal, majd egy ligyfélszolgdlatossal folytatott hosszabb chat beszélgetés utdn tudtam csak
meg, a honlapon jol lathato helyen nem volt feltiintetve. Az ligyintézék ugyanakkor nagyon
segitbkészek és udvariasan kezelték a szitudciot, csak épp segiteni nem tudtak.”

A kuponos jovairas a kutatas egyik jellemz6 (nem) megolddsi eszkéze: |atszdlag az online
piactér kompenzal, valéjaban a vasarldé Gjabb vasarlasra kényszeril, és a probléma nem zarul
le tényleges elégedettséggel. A ,Temu-trid” (kerékparmarkolat, szemiiveg, sakk) esete és a
Shein ,apré 6sszeg, posta levonds” mintazata ramutat a koltség-pszicholdgidra: ha a
visszakuldés aranytalan koltséggel/energiaval jar, a vevé egyszer(ien feladja. Egy a Shein-rél
rendelt knock-boxot vasarld a termék esztétikai hibaja lattan (pontatlan illesztések, han
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froccskiontéssel késziilt) ugy dontott, hogy megprébalja visszakildeni a terméket. A termék
visszakiildése Ujabb 4-5 eurdjaba kerilt volna, emiatt Ugy dontott, hogy végil nem kildi vissza,
ugyanis csak par eurd jovatéritést vallalt volna az online piactér, ennyi faradtsagot (termékek
becsomagoldsa, postdra valé elmenetel, harom cimzés, haromszoros postakoltség) pedig nem
ért meg egyik termék sem. A Shein altal felkindlt a pénzvisszatéritésnek az 6sszege pedig
annyira elenyész6, hogy ugy dontott, nem civédik vele. Ahogy fogalmazott: ,Ez rendkiviil
kidbrdnditd, hogy 5 eurdt felszdmol egy nem egészem 10 eurds (4000 forintos termékre).” igy
lesz a latszolag opciondlis koltségbdl a panaszkezelés de-facto akadalya. A beszdmoldk szerint
a visszakuldési folyamatok tobb online piactéren szintén nehézkesek, gyakran szandékoltan
bonyolultak. Egy kozmetikai cikket megrendel6 probavasarld példaul igy emlékszik vissza:

»A Wish oldaldn 15 percig kerestem, hogyan tudndm visszakiildeni a beszdradt
haszndlhatatlan ruzsokat, de csak tdjékoztatot taldltam. Végiil feladtam, nincs nekem erre
ennyi idém.” Egy masik AliExpress oldalan megvasarolt, hamisitott, 2 szammal kisebb
kapucnispulévert beszerzé prébavasarld pedig Ugy fogalmazott, hogy ,inkdbb kidobom ezt az
dcska replikat.” Osszességében elmondhatd, hogy a bonyolult visszakiildés, az esetleges
koltség-atruhazas és a kuponos visszatérités egy irdnyba terel: a prébavasarldk végig viszik a
panaszfolyamatokat, de a felkinalt lehet6ségekkel az Gjabb felmerilé koltségek miatt nem
élnek és megtartjdk a hasznalhatatlan termékeket. Ezek a torténetek egyitt rajzoljak ki azt a
mintdt, amit a kutatds soran ,,nem megolddsi folyamatként” azonositunk: olyan ligyintézési ut,
amely formailag mukodik, de tartalmilag elrettent(het)i a vasarlokat. A fogyaszté ugyan
latszélagosan megkapja a lehet&séget a panaszra, gordilékenyen és viszonylag egyszerlen
végig is tud rajta menni, de a reklamadlasi Ut kozbeni nem vért akadalyok (pl. koltségek,
hatarid6k) esetleges hibazasi lehet&ségek (pl. postacim helyes megaddsa, szallitasi id6bdl vald
kicsuszas lehetGsége, igy a 14 napon beliili elallas lehet6ségének kockaztatdsa) vagy a kuponos
kompenzacié miatt inkdbb lemondanak arrél és megtartjak az amugy szamukra értéktelen és
hasznalhatatlan termékeket.

,Megint nekem kellett dlIni a postdt és az azzal jard id6- és anyagi kéltséget, a termék drandl
drdgdbb lett volna visszakiildeni.” - mondta egy Pepita-vasarlo. ,Kuponban kaptam vissza a
pénzem, de nem fogom levdsdrolni. Ez nem megoldds.” - tette hozza egy nemzetkdzi online
piactéren termékeket vasarlo.

A pozitiv ellenmintak (Fizz.hu: , felvette a telefont és vissza is hivott”, Shein: ,, 11 napon beliil
kompenzdltak, teljes visszatérités volt”) ugyanakkor azt jelzik, hogy nem feltétlenil a pénz,
hanem a kontroll és empatia tart(hat)ja meg a csalédott fogyasztét. Ezzel szemben példaul a
Jéfogdson vasarolt jegy, a Vatera fellletén vasarolt habzsoldsgatlé kutyatal, a Vinted-en
beszerzett parfiim biztonsagi/felelsségi réseket hoz(hat) felszinre (pl. az aru nem érkezik meg,
nincs készleten, elkallodik) majd az online platform-valaszok: ,kivizsgdljuk”, ,uton van”,
,toréltiik”, el6zetes értesités nélkiil. A fogyasztdi attitlidok szintjén ez a fajta élmény kiilonosen
karos: a prébavasarlok nem kifejezetten diihosek, csak csalddottak — és ez az allapot az, ami a
leginkabb rombol(hat)ja a lojalitast mind a markdkkal, mind az online piacterekkel és
végsdsoron az online vasarlassal szemben is. Nem szliletik hivatalos panasz, nem keletkezik
negativ értékelés, a platform azonban egy csendes, de kidbrandult felhasznalé végleges
elvesztését konyvel(het)i igy el.

Mindekbdzben bdéven talalkoztunk pozitiv példak is, amelyek jol mutatjak, hogy a jol m(ikodé,
udvarias, segit6kész lUgyfélszolgdlatok képesek lehetnek helyredllitani a vasarldi bizalmat,
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akkor is, ha a termék hibas, késik, esetleg hidanyos, vagy nem teljesen azt a terméket
tartalmazza, amire a vasarld szamit.

,Miutdn jeleztem, hogy weboldalon képeken Idthatd Idmpdndl nem volt olyan fénykép, ahol jo!
ldtszddott volna a dugalj és mivel USB-C bemenetes volt, amihez kiilén adapterre lett volna
sziikségem, a Fizz.hu munkatdrsa készségesen végighallgatott, lejegyzetelte a panaszom, majd
biztositott rdla, hogy kivizsgdljdk a panaszom. Pdr nap elteltével visszahivott, utdnajdrt a
kereskeddnek, és késébb is érdeklédétt, megolddodott-e a helyzet.”

,A Shein kiildte a cimkét, amit fel kellett ragasztani a termékre, 11 napon beliil visszautaltdk a
pénzt.”

,Miutdn pozitivan birdlta el a Temu a reklamdldsom és a visszavétel mellett dontéttek, ki
tudtam vdlasztani a hozzam legkézelebb esé Packetta leaddsipontot, ahol régton rdtették a
visszakiildéshez sziikséges cimként, fél perc alatt visszavették a terméket — rd 5 percre teljes
jovdirdsban részesitettek.”

A kutatds tanulsaga alapjan ugy tlnik, hogy a panaszkezelés minGsége fontosabb
lojalitasfaktor, mint a termék dra vagy a szallitdsi id6. A probavasarldkkal folytatott utélagos
interjuk alapjan az a kép rajzolédott ki, hogy pérul jartak sokkal inkdbb emlékeznek arra,
hogyan bantak velliik, mint arra, mit kaptak. A tapasztalatok igy egyetlen tanulsagban
slrithet6k 0©ssze: az online piacterek technikailag szinte hibatlanul mdkédnek, de az
ugyfélélmény ott valik emberivé vagy embertelenné, ahol hiba torténik. Ott dél el, hogy a
vasarld tovabbkattint-e, vagy végleg bezarja-e az adott oldalt.

A vasarloi élmény sériilése gyakran mar az elsé érintési pontokon megtorténhet, a termékoldal
képei és leirdsai kozott. A kerékparmarkolatrél sz616 beszamolé példaul pontosan megmutatja,
mi torténik, ha a vizudlis igéret és a mlszaki valdsadg szétcsuszik: ,nem lehet felszerelni a
markolatot... a csavar nem szoritia meg kell6en... a markolat egyik vége ‘lyukas’, vagyis
lezdrhatatlan. A por megdllhat, vagy egy kiadds esében régtén bemehet a viz a kormdny
liregébe, a termék igy haszndlhatatlan, s6t balesetveszélyes — hasznalat kdzben folyamatosan
mozog, bdrmikor a kezemben maradhat.” Hasonldan jelentds probléma az informacids
aszimmetria a termékspecifikdcioknal. Az Emag-on vasarolt magneses tolt6 ligyében a képek
nem mutattak példaul, hogy a termék USB-C kabellel m(ikodik, Gjabb atalakité adapter kell
hozza; a hirdetés szovegében ugyan szerepelt, de a dontés pillanatdban a vizualis bizonyiték
hidnya dominadlt. A kbévetkezmény: ,régtén visszakiildtem... automata Easybox-kodot kaptam,
teljes visszatérités, de kézben végig nem volt vildgos, miben vigyem vissza, nekem kell-e
csomagolni, az eredeti csomagoldsba kell-e visszavinnem, befér-e egydltaldn majd az Easybox-
ba, mi van, ha nem, lesz-e egydltaldan hely a felvevéponton?” Ez a kett6sség, gyors
automatizmus versus kommunikaciés Gr, tobb Emag-on tortént rendelés esetében is
visszakdszont. Egy probavasarlo altal rendelt szépségdpolasi termékeknél (parfim, fényvédd,
hajformdazd) ugyanazon minta jelentkezett: ,, automatikus visszakiildési opciot vdlasztottam,
pdr éra mulva jott a hatdrid6 - aznap estig -, aztdn elutasitottdk a kérelmet.” A szik hatarid6
és az elutasitas észlelt igazsagtalansagot kelt: formailag miikodik az eljaras, tartalmilag viszont
a fogyaszté mogil kihlzza a talajt. Az eredmény nem csak az lgy elvesztése, hanem a
markahoz fiz6d6 kontrollérzet csokkenése.

2nmhh




INSPITA wEseieey 21

A Pepita piacterén tapasztalt esetek masik oldalrdl vilagitjdk meg ugyanezt a problémat. Egy
prébavasarlé altal megvasarolt kutydknak kinalt etetétdlnal reklamadlasakor (a képekkel nem
megegyez6 szinl és mintaju tal) mar a belépésnél akaddly mutatkozott (,nem mdiikédik a
csatolmadny feltéltése”), igy az igazolasra szolgald fotd hidnya miatt a bizonyitdsi teher praktikus
akadalyokba itkozott esetében. A megoldasi ajanlat pedig tipikus: ,dlljam a postdt, megtéritik
az drdgt”, amire a vev6 reakcidja raciondlis: ,tul id6- és kéltségigényes, megtartottam,
elajandékoztam.” Egy masik probavdsarld altal megosztott tapasztalat (zomancozott tepsi
cseréje) ezzel szemben tulkezelésbe csuszik: futdr tobbszor rossz cimre megy, a csere még
rosszabb allapotu, Gjabb futar, Ujabb kor, 6rokos ,under process” feldolgozdsi folyamat. A
folyamat mozgasi surlddasa (hibds cim, rossz mindségl csere, tobb kords szervezés) végil
ugyanoda vezet, mint a tul szigord automatizmus: feladas. A vasarlé nem a termék hibdjat,
hanem a rendszer alkalmatlansagat jegyzi meg.

A Fizz.hu-ndl tobbszor taldlkozunk a jo gyakorlatok jeleivel, és a piactér-modell egyik
alapfesziltségével is. Harom prébavasarld daltal megvett termék esetén (olvasélampa,
fejhallgatd, Wusthof ollé) a Fizz-ligyintéz6 mindig ,felveszi a telefont, visszahiv, jegyzetel,
utdnajar”, igy a kapcsolati mingséget tobbnyire 10/10-re értékelik a probavasarldk. A késés, a
hibds tracking, a partner elérhetetlensége mégsem a Fizznél, hanem a partnernél keletkezik. A
vev6élmény szempontjdbdl azonban a kilonbség irrelevans: a fogyaszté a platformra
emlékszik. Ez a csatorna és az online piactér-modell alapdilemmaja: a weboldal erny6markat
épit, de a kockdzatot kiszervezi; ha a partner hibazik, a reputacio akkor is sérdl.

A Shein-nél két egymasnak ellentmondd mintat latunk, és talan épp ezért tanulsagos. A két
bluzos eset példaszer visszakildési élményt ad (,MPL cimke, 11 napon beliili megtérités”), a
kavékiuté (un. knock-box) viszont el6jon az aranytalan koltség (,4-5 eurd levonds egy pdr eurds
terméknél, ennyit nem ér meg, nem civédom a visszakiildéssel, inkabb megtartom.”). Egy masik
probavasarlé altal megosztott tolt6kabeles eset pedig ramutat a visszatérités-igéretek
likviditasi kockdzatdra: ,kénnyd volt reklamdlni, azonnal elfogadtdk, de a postakéltség fele
annyivolt, mint a termék dra, és hetek ota vdarom a pénzt.” A Wish kett6s narrativaja a kvalitativ
kutatads egyik legfontosabb jelzése a (nem) megoldasi folyamatokra: a prébavasarld altal
vasarolt alapozé szine nem egészen stimmelt a hirdetésben leirtakkal, és egy ruzs eleve ugy
érkezett a vasarléhoz, hogy az beszaradt, porézus dllapotu, lényegében hasznalhatatlan.
Mikozben a visszaklldés és a reklamalas elvileg opcio, ,csak tdjékoztatot taldlok, 15 perc
keresgélés utdn feladtam.” A probavasarlé altal tomoren megfogalmazott félmondat (,,nincs
idém erre”) kulcsminta: ha a panaszut megtaldlasa is ennyire energiaigényes, a rendszer mar
az elején sem akarja begy(jteni a problémakat, panaszokat. igy lesz a latszdlagos
informacidbiztositas (policy, feltételek) a gyakorlatban panasz-elrettentd.

A prdébavasarlék tapasztalatai szerint az egyes online platformok (pl. Jéfogds, Vatera, Vinted)
esetében kiélezGdik a biztonsag-gyorsasag-felel6sség haromszoge. A kordabban emlitett J6fogas
jegyugye hibatlan esettanulmany a platform-véd6éhalé hidnyara mutat ra: , A jegyeket hirdeté
Revolut szamdra utaltam, az elado eltlint, a J6fogds: kivizsgdljdk, azota semmi- a pénzt sem
kaptam vissza és a folyamatrdl sincs uj informdciom” A Vateran hirdeté magyar tulajdonu Kft.
,egy honapja nem kézbesit, telefon nem elérhets”, mikozben a prdébavasarlé nem talal
kozvetlen Ugyfélszolgalatot, tébblépcsds Grlap-labirintuson at jut visszajelzéshez, tobbnyire
valasz nélkil. A Vintednél pedig a logisztikai konfiguracié omlik 6ssze: ,nem tudta az eladd a
boxba betenni, nem volt megfelelé méret... eqgyszer csak térélték a rendelést, visszakapom az
Osszeget, de errél sem kaptam rendes tdjékoztatdst a Vintedtdl, csak azt Idttam, hogy valaki
visszautalta a termék drat.” A hdarom torténet mas-mas fronton, de ugyanarra mutat: a
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felelGsségi lanc nem zar, a vevé magdra marad, és bar tobbszor kompenzaljak, a biztonsagérzet
és az altalanos bizalom megrenddl.

Az AliExpress képe darnyaltabb: a pendrive-csalasnal gyors, korrekt beavatkozas (,mdsnap
vdlaszoltak, mindent visszaadtak, elismerték, hogy hamisitott”), egy lampabura esete viszont
termékoldali hidnyossagroél szol (,,foglalat nincs, csak iires fémhenger”), ami utélagos koltséget
tol 4t a vevére (,plusz alkatrészt kellett beszereznem”). A nem eredeti Apple Watch ligyben az
online platform formalisan jol reagdl (1 napon bellli valasz, visszakildés inditasa), de a
végkimenetel még bizonytalan; ett6l a vev6 kockazatban érezheti magat. A két pdlus jelzi, hogy
a platform esetkezelési sdvszélessége nagy, de a megel6zés (elGszlirés, képek, leirdsok) és a
teljes transzparencia donti el, mennyit kell utélag , tizoltani”.

A marka-imitacidk (Miss Factor vs. Max Factor; ,,Labubu” felirat nélkuli figura) masik, ritkdbban
vizsgalt hatdsa a moralis diszkomfort. Egy prébavasarld dltal megosztott Labubu-torténet igy
zarul: ,ajdndékba szantam, de igy szégyelltem odaadni.” Ez t6bbrdl szdl, mint reklamaciorol:
Onkép- és ajandékozasi kockazat, amely tulmutat a tranzakcidén. A fogyasztd ilyenkor nem csak
a platformot, de az online vasarlast is megkérddjelezi és elfelejti.
A vizualis homogenizacidé — ,ugyanaz a stock fotd tébb eladdndl, kiilbnbéz6 dron” — a Pepita
walkie-talkie esetnél kerlt el6. Ha a kép azonos, a vevd az arat tekinti dont6 jelnek, mikozben
a min6ség és a garancia sem lathatd. A vasarlé végll ,céltudatosan keresett terméket” kap
»gagyi mianyagbdl... rossz gombelhelyezéssel” — és a panasz megtorténte utan két hét utan
annyit irtak: ,kiildjem vissza, de vajon ki tériti a postat?” A torténet a rejtett koltségek
klasszikus példdja, ahol a panaszut implicit negativ megtérilésl. A méret- és illesztési eltérések
(Shein blaz — S helyett L-nek megfelel6; Temun vasarolt Brazil labdarugd szett — ,,a gyerek feje
alig fér at a félsén”; AliExpress-en vdasarolt M- méretld kapucnispuldéver, ami az eurdpai
méretezés szerint maximum XS méret(i) a fast-fashion és a ruhdazati szegmens standardizacids
hidnyat mutatjak.
Osszegezve a 37 torténetet, a ,nem megolddsi folyamatok” két f6 mechanizmusa rajzolédik ki:
(1) Koltség- és energiasurlodas beépitése az utba (postakoltség a vevénél; rejtett
visszakiildés; sz(ik hatarid6; kupon-refund készpénz helyett).
(2) Felel6sségi lanc szétcsusztatasa (platform vs. partner; eladd vs. futar/box;
kivizsgdljuk”, ,,uton van” jelleg( valaszok).
A két mintazat viszont ugyanoda vezet: rejtett lemorzsolddas és az adott online piactér
elfelejtése.

4. Platformonkénti 6sszehasonlitas
A 37 probléma alapjan jol kirajzoléddnak az online piacterek kdzotti kiilénbségek. Bar a legtobb
platform hasonld digitdlis felliletet kinal, a panaszkezelés, a hibakhoz valé viszony és az
Ugyfélkapcsolat min&sége gyokeresen eltér. A fogyasztoi élmény nem a rendelés pillanataban,
hanem a hiba pillanataban valik dont6vé, itt mutatja meg minden platform, mennyire veszi
komolyan a felhasznalé bizalmat.

4.1. Temu

A Temu piacterén végzett reklamaldssal végz6dott probavasarlasok (pl. kerékparmarkolat,
sportszemuveg, fa sakk-készlet, Brazil focimez) az egyik legmarkansabb mintazatot rajzoljak ki.
A fellilet gordilékeny, a termékek olcsdk és latvanyosak, de a valdsagban a min6ség, a méret
és a visszatéritési-folyamat a vasarloi élmény gyenge pontjai. A vasarldk tobbszor panaszkodtak
példaul arra, hogy a termék haszndlhatatlan vagy félrevezets, és hogy a visszatérités utanvét
esetén nem lehetséges, csak kuponos jévairas formdajaban. A panaszkezelés formailag korr
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az Ugyfélszolgalat barmilyen nyelven elérhetd, de a megoldas el6re korlatozott. Az ligyintéz6k
kedvesek, de tehetetlenek: , Segiteni nem tudott, udvarias volt, de a Iényeg nem vdltozott, csak
kupont irnak jovd.” A termékhibak kore széles: a kerékparmarkolatnal a funkcio sériilt (,,/lyukas,
csuszkal, toénkretenné a kormdnyt”), a sportszemiivegnél stockfotdos megtévesztés (,a
pdntokon hatalmas logd, ami a képeken nem ldtszott”), a fa sakk-készletnél pedig teljes
anyagcsere (,,a hirdetésbe, s6t még a dobozon is azt tiintették fel, hogy mdgnesek a babuk, ez
elég nagy kamu volt, a mdgnest kisporoltak beldliik”). Egy masik prébavasarlé Aaltal
megvasarolt focimezszett méretben is problémas: ,egy mérettel nagyobbat rendeltem, de igy
is kicsi volt, hordhatatlan.” A Temu mint platform a sebességre és arra épit, de a mindségi hibak
és a kuponos visszatérités rendszerszintlvé valtak. Az lgyintézés automatikus, kiszamithatd,
de nem emberi, igy a hibak utdn a bizalom nem épiil vissza. Egy masik prébavasarld az alabbi
modon foglalta Ossze a tapasztalatait: ,,Az oldalon rengeteg a gagyi termék, simdn
el6fordulhat, hogy ujra belefutok... de nem biztos, hogy megint reklamdlni fogok.” Ez a mondat
mutatja legjobban, hogy a Temu nem elbukja, hanem elfdrasztja a vasarlot a reklamalas
folyamata soran.

4.2, Shein

A Shein-hez kapcsolédd kutatasban taldlt esetek (két mérethibas bluz, knock-box, okosdra,
tolt6kabel) sokrétl képet mutatnak: a platform refund-folyamata technikailag tokéletes, de kis
értéknél aranytalanul koltséges, és igy pszicholégiailag frusztrald.

A bluzos esetek példaszerlek: ,S-es méretet rendeltem, de L-esnek felel meg. Elinditottam a
visszakiildést, kaptam cimkét, 11 napon beliil megjétt a pénz”’- irta az egyik valaszado.
A Shein az egyetlen, ahol a visszakiildés logisztikailag zokken6mentes, a folyamat jol
kommunikalt, kovethet6. De mas termékeknél mar mas kép rajzoléddik ki. A knock-box
esetében: ,a visszakiildés 4-5 eurd lett volna, ennyit nem ért meg... inkdbb megtartottam.” A
toltékabel hibas volt, de a refund-helyzet elnyuld: ,3 hét alatt sem jott meg a pénz, a
postakéltség majdnem annyi, mint a termék dra.” Az okosdra-vasarld pedig igy fogalmazott:
,gyorsan lemertil, gagyi anyag, miutdn megreklamdltam arra jutotta, hogy nem kiildém vissza:
rettentd drdga lenne, nincs értelme.” A Shein lgyfélszolgalata a prébavasarlék tapasztalatai
szerint kifejezetten gyors és kedves, de a rendszer aranytalan tranzakcids logikat épit: a
visszatéritések esetén jol teljesit, pszicholdgiai szinten gyenge. A vasarldk ,,nem diihdsek, csak
nem érzik, hogy megéri” — ez az a passziv elégedetlenség, ami hosszu tavon a lojalitds csendes
erozidjat is eredményezheti.

4.3. Emag
Az online piactérrel kapcsolatos problémaba torkollé vdasarlasok kett6ssége kiilondsen
tanulsdgos: automatikus, azonnali reakcidk és tobb esetben indok nélkil elutasitott,
jovahagyott reklamaciok. A fulhallgatd-tok és a magneses t6lt6 esetében a folyamat gyors és
kényelmes: ,Régtén kaptam automata lizenetet az Easybox-kdddal, még aznap elismerte mind
a két eladd a hibdt, errél kaptam is automata lizeneteket. Teljes visszatérités volt, postdt sem
kellett allnom, ami pozitivum.” De mas termékkategdriakban (parfiim, fényvédd, hajformazd)
a folyamat lefojtott: ,Miutdn kideriilt, hogy hamisitott termékeket kaptam, az automatikus
visszakiildési opciot vdlasztottam, de pdr ordval késébb jott a hatdridd, aznap estig. Miutdn
nem tudtam régtén elrohanni és visszavinni a kozmetikumokat, pdr ordval ezutdn lezdrtdk a
folyamatot, elutasitottdk, igy ndlam maradtak. Magamra nem kenem, ki tudja mi van benne.
Ez a , gyors, de rideg” m(ikodés a bizalom paradoxonat vonhatja maga utan: a vasarlé elvileg
jol jar, de tovabbra is frusztralt. A platform nem kommunikal a folyamat kézben, tampon
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sem feltétlen ad, csak dont. A vasarlo igy érzi: ,,valdjaban nem tudom, mit rontottam el” érzetet
élheti at. A hamis termékekkel (pl. parfim, fényvédé) kapcsolatos Gigyek mutatjak, hogy a
partnerek elGszlirése hidnyos, a hibat az tgyfél sz(ri ki, de a visszakiildésnél a bizalom a
kereskedd és a piactér kozott nem latszik.

4.4, Pepita

A Pepita kapcsan tapasztaltak (pl. kutyatal, telefontok, walkie-talkie, tepsi) szinte minden
hibakategériat lefednek. A kutyatal esetében hibas szdllitas: ,barna cuki tappancsos tdlat
rendeltem, mentasziniit, felirat nélkiilit. Erre kaptam egy barna, ,HUNGRY”-feliratos verziot.
Nyilvdn ezt nem akartam megtartani. Miutdn jeleztem a hibdt az oldalon, megprdbdltam
képeket is csatolni, ami nem mikédétt - igy képet sem tudtam csatolni.” Es mi megoldas?
,Vigyem el postdra, dlliam a kéltéségeket ismét, csomagoljam be, cimkézzem fel, keressem ki
a kereskedd postacimét és majd taldn, ha beérkezett a sériilésmentes gagyi termék, majd taldn
megtéritik a pdr ezer forintos vételdrat — hdt kdsz, de nem, tul id6- és energiaigényes, inkabb
megtartottam és rdséztam egy ismerésémre. A Pepita pedig csak felteszi a kezét, elkiild pdr e-
mailt, mint akik jol végezték a dolgukat.” A telefontoknal a hidnyzé termék korrektul zarult
(,,visszautaltdk az drdt”), a walkie-talkie viszont a rossz min&ség —ismétl6dé fotdk —tdbb eladd
mintdzatdt mutatja: ,Ugyanaz a kép, kiilénb6zé dron, kiilénb6z6 kereskeddnél. A termék gagyi,
nem lehet megnyomni a gombokat.” A panaszkezelés is elhizédd mintat mutat: , két hét utdn
jott, hogy kiildjem vissza, mindezt ugy, hogy nem volt feltiintetve, ki tériti a postdt és a cimet is
ki kellett bogardsznom, ahova a terméket vissza kellett volna kiildenem, mire eljutottam volna
oda, kicsusztam volna az idékeretbdl.” A tepsi-eset mar a kaotikus logisztika szimbdluma:
haromszor ment rossz cimre a futar, kétszer rosszabb csere jott, ,under process” zarassal.

A prébavasarlasok sordn szerzett tapasztalatok alapjan a Pepita esetében a legnagyobb hiba
nem a szandék, hanem a rendszerszint{ Ggyfélut: minden ponton van egy apré surlédas, ami
Osszeadddva elriasztja a vasarlét. A platform ,jéindulatu, de gyenge”, a problémakezelési-
eldllasi és/vagy visszatéritési folyamatok nem illeszkednek egymashoz, igy az tgyfélszolgalat
segit6készsége sem tudja visszanyerni a kordbban megrenddilt bizalmat.

4.5. Fizz.hu

A Fizz.hu a kutatas egyik pozitiv kivételének szamit. A flilhallgatd, az olvasdlampa és a Wiisthof
olld esetei egyarant kiemelkedtek a tobbiek kozil. A karosult vasarldk itt rendszeresen tudtak
telefonon beszélni valddi tgyintézékkel, akik jegyzeteltek, tobbszor visszahivtak, utanajartak
az eseteknek. Még ha a probléma nem is oldddott meg (,,a partner nem hivott vissza”), a vevé
ugy érezte, hogy nem hagytak magara. A Fizz.hu-nal a hibak jellemz&en partnerproblémakbdl
adodtak féképp (,,a kereskedd nem rendelkezett a zéld fiilhallgatéval”), de az ligyfélszolgalat
érzelmi  értelemben megmentette, vagy igyekezett tompitani a helyzeteken.
A platform tehat nem hibatlan, de bizalomhelyreadllitd, és ez ritka kivételnek tlnik a kutatds
alapjan az e-kereskedelmi térben. A Fizz.hu példaja arra is ramutat, hogy a kisebb, hazai
szereplGk versenyelGnye éppen a humanus problémakezelésben lehet: gyorsan, empatikusan
reagalnak, még ha a problémat nem is mindig tudjak megoldani. Ez a platform sem tokéletes
a prébavasarldk véleménye szerint, de emberi, és ez a kvalitativ kutatas egyik leger6sebb
pozitiv tanulsaga.

4.6. Jofogas, Vatera, Vinted
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A harom piactér esetében kozos tapasztalat, hogy az online piactér — kozvetitd szolgaltatdként
- nem vallal felel6sséget az eladd mulasztdsaiért. Ugyanakkor a gyakorlatban ez a
szerepfelfogas reputacids és fogyasztdi bizalmi kockdzatot hordoz a piacterek szamara.

A Jofogason tortént jegycsalds klasszikus online scam esete: ,Revolutra utaltam, az elado
Dubajban volt, ezért kérte oda az dsszeget. Elutaltam, azota se jegy, se pénz, az eladd
felszivodott, a fidkjat térélte. A Jofogdsnak régtén jeleztem: kivizsgdljdk, azéta semmi.” A
Vateran ,egy honapja nem jétt meg a habzsoldsgdtld kutyatdl, a kereskedé nem elérhetd, a
honlapon feltiintetett telefonszam sem miikédik.” A Vintednél logisztikai hiba tortént: ,,nem
fért be a boxba a csomag, az eladdé nem tudta feladni, majd térélték a rendelést. Errél utdlag
értesliltem.” Ezek az esetek gyakran a folyamatok feletti érdemi felligyelet hidanyanak érzetét
keltik. Fontos azonban, hogy jogilag a platform kdzvetit6 szolgdltatéként mikodik, igy valdban
nem az 6 felel@sségi korébe tartozik az eladd hibdinak orvosldsa. A vevé ugyanakkor nem
marad jogi védelem nélkil: a szerz6déses viszony az eladd és a vevé kozott all fenn, ezért a
jogérvényesités is elsésorban az eladdval szemben torténik. A vasarléi ugyanakkor gyakran azt
gondolja, hogy ha a piactér neve szerepel a folyamatban, az felelGsségi elvarast is jelent.

A Jé6fogds és a Vatera esetében kilon probléma az elérhetetlen lgyfélszolgdlat: Grlapok, e-
mail-labirintus, automata vdlaszok, érdemi reakcié nélkil. A Vinted-en anomdliat tapasztalt
probavasarlo esetében a platform ugyan gyorsan visszatéritett (,visszakaptam az dsszeget 5
napon beliil”), de kommunikacié nélkil: ,egyszer csak Idttam, hogy térélték a rendelést.”
Ez a harom piactér egyiitt a bizalomhidanyos kdrnyezet szinonimaja: a felhasznalék nem tudjak,
kiben bizhatnak: az eladéban, a futarban, a rendszerben vagy senkiben.

4.7. Aliexpress, eBay, Wish, Zalando — a nemzetkozi modellek tanulsagai

A nemzetkozi piacterek eltérd szinvonalat mutatnak. Az Aliexpress a volumen és vdltozatossdg
bajnoka, de a minGségi széras oriasi: , A puldver silany, a zacskd, amiben érkezett szétmdllott
a kezemben, amikor elkezdtem kicsomagolni, a pulcsi minésége dGsszességében annyira
értékelhetetlen, hogy ajdndékba sem adnam.” ,A lampabudra lires, foglalat nélkiil, plusz
alkatrészt kellett vennem.” , A pendrive 64 terrabyte helyett 16 gigabyte, de miutdn jeleztem
visszatéritették a kbltségeket.” ,,Apple Watch helyett olcsé kinai mdsolat jétt, de 1 napon beliil
vdlaszoltak, visszaveszik.” Az AliExpress esetében a panaszkezelés reagdldsi sebessége (un.
LAliExpress steps in”) a prébavasarlok beszamoldi szerint kiemelkedéen gyors (1-2 napon
belili), de a termékel6zetes ellen6rzés gyenge. A vasarlék érzik: az online rendszer
rendszeresen tlizet olt, nem pedig preventiv médon probal megel&zni. Egy prébavasarlé altal
vasarolt kulcstartd torténete latszdlag aprosag, de pontos lenyomata annak, amit a platform
mUikddési kulturdja képvisel: ,,A termék doboza térétt, a csomagolds fel volt nyitva...
felhdboritott, irtam az (igyfélszolgdlatnak, kinai nyelven jétt az automata vdlasz.” A panaszra
végll ,rovid Gzenet” érkezett, lényegi megoldas nélkil. A torténet a kulturdlis és nyelvi
aszimmetriat teszi lathatéva: a globalis platform formailag reagél, de tartalmilag nem
kapcsolédik a vasarlo problémaihoz. A magyar felhaszndld szemszogébdl ez érzelmileg sokkal
frusztraldbb lehet, mint maga a torott termék, mert azt (zenheti szamara: a panaszom
senkihez sem ér el, senkit nem érdekel, ami velem tortént. Az eBay-es torténetek (pl. Labubu
figura, Miss Factor szdjfény) klasszikus hamisitvany-élmények: a vasarlok megbiznak a
platformban, de a brand-imitaciék miatt moralisan csalédnak. A Miss Factor szajfény esetében
példaul ,annyira kicsi a felirat, hogy nem lehet észrevenni elsére, hogy hamisitvdny. A szdjfén
amugy haszndlhatatlan.” A Wish két kozmetikai ligye (alapozé és ruzs) a nem megq,
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tankonyvi példaja: ,,15 percig kerestem, hogyan tudnam visszakiildeni, de csak tdjékoztatot
taldltam. Feladtam.” A Wish piactere esetében a panaszbejelentési folyamat olyan médon van
kialakitva, hogy a felhasznalék szdamara rendkiviil nehéz végigmenni rajta, ami tervezési szint(i
problémdra utal. Bar ez formalisan nem jelenti a platform rosszindulatiy mikodését, a
gyakorlat mégis ellentétes lehet a DSA-ban megfogalmazott ,beépitett megfelelés a kialakitas
altal” (compliance by design) elvével, amelyet a jogszabaly a keresked6k és fogyasztok kozotti
tartoznak: a fogyaszté nem anyagi, hanem szimbolikus veszteséget él meg.
Ezek az apré esetek is er@sitik a kvalitativ kutatds egyik legfontosabb insightjat:
a hamisitvany nemcsak pénzlgyi csalddds, hanem 6nazonossagi repedés, a vasarld nemcsak a
piactérben, hanem é6nmagdban is csalddik.

A Zalando viszont ennek ellentéte: technikailag profi, emberileg steril.
Az egyik probavasarld altal megosztott téli sapkas eset pedig jol mutatja: ,,a chatbot azonnal
vdlaszolt, de csak azt irta, kiildjem vissza, az dltalam jelzett képmegtévesztésre viszont mdr
nem reagdlt.” A Zalando latszdlag hibatlanul mikodik, de nem tanul. A rendszer nem épiti be
a panaszt a katalégusminGség javitdsaba, igy ugyanaz a hiba Udjra el6fordulhat.
A vasarlé végiil nem haragszik, csak kozényds marad. Es ez, mint tudjuk, a legrosszabb hir egy
markanak.

4.8. Osszegzés — Platformkulturak a hibak tiikrében

A platformok kozti kiilonbség nem az, hogy hibdznak-e, hanem hogy mihez kezdenek a hibaval.
A Shein és a Fizz.hu a bizalom-helyreallitds kulturdjat képviseli, a Temu, a Wish és a Pepita a
reklamacid-elrettentés korszakat, az Emag és a Zalando pedig a rideg, de nagyon preciz
automatizmust mutatja a probavasarlok tapasztalatai szerint. Ahogy az egyik vasarlo kiemelte:
»,Nem az volt a baj, hogy elromlott valami. Az volt a baj, hogy nem volt senki, aki
meghallgasson.” Ez a mondat tomorebben irja le a kiilonbséget, mint barmilyen kategoéria:
ahol van emberi hang, ott még van bizalom is. Ahol csak gombok vannak, ott mar nincs
tgyfélélmény, csak koltséges tranzakcid. Osszességében ezek az esetek megmutatjak, hogy a
fogyasztdi bizalom nem csak a nagy hibakon mulik. Egy félreértett hatarid6, egy rossz nyelvd
automata Uzenet, egy elcsuszott futdr, egy par eurds visszakildési dij, mind olyan élmények,
amelyekb8l makroszint( kdvetkeztetések vonhatdk le. A jol m(ikédé platformok nem attol
sikeresek, hogy hibatlanok, hanem attdl, hogy nem hagyjdk magara a fogyasztot.
A rosszul mikod6k pedig nem attdl veszélyesek, hogy atvernek, hanem attdl, hogy nem
kommunikdalnak. A 37 probavasarlas igy nem 37 hiba torténete, hanem egy fogyasztdi tanulasi
folyamat lenyomata: az online vasarlé6 ma mar tudja, hogy a legfontosabb funkcié nem a
,kosdrba rakom”, hanem a ,hogyan bdnnak velem, ha baj van”.

5. Vasarloi attitlidok és érzelmi reakciok

A probavasarlasi esetek alapjan a fogyasztdi reakcidk jol korvonalazhatd mintazatokba
rendezédnek. Az online piactéri vasarlds nemcsak tranzakcié, hanem pszicholdgiai folyamat is:
a bizalom, a kockazatérzet és a kontroll illuziéja minden esetben egylitt mozog. Amikor a
vasarld hibdaval taldlkozik, nemcsak a termékkel szemben csalédik, hanem a sajat dontésében
is. A37 torténet arrdlis szdl, hogyan prébaljak a fogyaszték megdbrizni az dnképiket, mikdzben
a rendszer rendre cserbenhagyja 6ket.
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5.1. A csalédottsag és bizalomvesztés mint els6dleges reakcio

A leggyakoribb érzelmi minta a csalddottsdg és a bizalom elvesztése volt.
Ez nem dihos, hanem inkdabb csendes, belsé kidbrandulas: az a pillanat, amikor a vasarlé
felismeri, hogy , dtverték, de nincs értelme harcolni”. ,Nem kaptam nagyon rosszat, de tudom,
hogy kamu.” — fogalmazta meg az egyik AliExpress-felhasznald. Ez a mondat a kvalitativ
kutatds egyik kulcsmondata lett: a vasarlé6 nem a terméktél, hanem a rendszer
Gszintétlenségétdl fordul el.

Tobben racionalizalni prébaljak az &ket ért veszteségeket: ,Nem éri meg postdzni,
elajdndékozom ezt a csunya kutyatdlat.” ,,Nem volt annyira rossz, de biztosan nem rendelek
innen ujra.”. Ezek a reakciok mutatjak, hogy a fogyasztéd nem diihds, sokkal inkabb faradt. A
csalddas nem az elmaradt csomagbdl fakad, hanem abbdl az érzésbél, hogy a vasarlé minden
|épésben magdra van utalva, a rendszer nem segit, hanem hatraltat. A beszamolokbdl tovabba
kirajzolddik egy bizalomspirdl: minden sikertelen reklamacié tovabb gyengiti a hitet abban,
hogy az online piacterek igazsdgosak vagy atlathatok.

5.2. A beletorédés és onfeladas mint tj norma

A ,nem megolddsi folyamatok” kovetkezménye nem a ldzadas, hanem sokszor a beletérédés.
A vasarldk tobbsége a masodik-harmadik akadaly utan ugyan végigviszi a reklamalast, de a
felkinalt opcidéval mégsem él. , A visszakiildéssel jaro postakéltségem tul sok lett volna, ennyit
nem ért meg ez a termék.”, ,,Annyi lépést kellett kitélteni, hogy a végére teljesen feladtam.”
,A postakéltség tébbe keriilt volna, mint maga termék, ezért inkdbb megtartottam”. Ez a fajta
vasarldi reakcid raciondlisnak tekinthets, de az online piactér szempontjabdl veszélyes: a
fogyasztd végigmegy a reklamadlds folyamatdn, de miutdn szdmdra kedvezétlen, Ujabb
koltségekkel jaréo megoldast kinalnak fel, inkabb megszakitja az online piactérrel vald tovabbi
kapcsolatot. A vasarldk igy nem keresik tovabb a konfrontéciét, inkdbb ,csendben kilépnek”
és tobbet vissza sem térnek az adott platformra. Egy prébavasarlé frappansan igy fogalmazta
meg: ,Nem civddom, csak nem rendelek innen tébbet.” Ezek a mondatok a digitalis
kereskedelem lathatatlannak tlin§ veszteségei: a némdn elvesztett lgyfelek. A rendszer
ugyanis statisztikailag sikeres tranzakcidként konyveli el az ligyet, mikozben a valdsdgban a
fogyaszto elveszett, nemcsak a platformnak, hanem sokszor az online vasarlas vilaganak is.

5.3. A bosszusagbdl szkepszis lesz

Tobben arrdl szamoltak be, hogy a hiba utan mar nem biznak abban, hogy barmelyik platform
korrektil mikodik. Ez a ,,mindenki ugyanaz” tipusu altaldnositds a bizalom szétesésének
végpontja is lehet. ,Rengeteg a gagyi termék, bdrmikor ujra beleszaladhatok.”
»Ha tudom, hogy csak kuponban kapom vissza, mdshol vdsdroltam volna.”
,Nem tudom, mit rontottam el, de elutasitottdk végiil a reklamdldsom.” A kontrollvesztés
érzése a digitdlis térben kiilondsen erds lehet, mert a vasarlé valdjaban nem latja, mi torténik.
A panasz elindul, de mivel sokszor nincs pontos visszajelzés, nincs ember mogotte, csak
automatizalt folyamatok. Egy Jéfogason vasarolt felhaszndld igy fogalmazott:
LAzt irtak, kivizsgdljak, azota semmi.” A vasarld ilyenkor ugy érzi, nem létezik a rendszerben.
A technolégia latszdlag kiszolgalja, de a valdsagban kizarja az ligyintézés teljes menetébdl.
Ez az érzelmi mintazat vezet el az altalanos szkepszishez: a vasarldk nagy része mar az (j
rendeléseknél is gyanakvassal indul, kiilondsen akkor, ha nagy piacvezet6 nemzetkdzi online
piactérrél van szo.
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5.4. A pozitiv érzelmek

A prébavasarlasok tulnyomd tobbsége probléma nélkil zajlott, azonban a ritkdbban
el6forduld reklamacids helyzetek kezelése kilondsen nagy hatdssal volt a fogyasztoi
élményre. A Fizz.hu és a Shein esetében példaul a gyors és korrekt visszatérités kifejezetten
pozitiv meglepetést és halat valtott ki a prébavasarldkbol. Ezek a jol kezelt panaszhelyzetek
nemcsak elégedettséget eredményezhetnek, hanem akar lojalitast vagy Ujabb vasarlasi
szandékot is erG@sithetnek. A vasarlok tobbszor megfogalmaztdk, hogy az empatikus
ugyfélszolgdlat miatt ,,adndnak még egy esélyt” az online piactereknek. A pozitiv esetek
érzelmi ereje kétszer-haromszor akkora, mint a negativaké, éppen azért, mert ritkdk és
varatlanok. A kutatasbdl egyértelmlien latszik, hogy az empatia a legolcsdbb, mégis
leghatékonyabb lojalitdseszkdz: a gyors visszahivds, az érthet6 kommunikacié és a valds
megoldas mind érzelmi biztonsdgot adhatnak. Ezt mutatja az az eset is, amit egy az Ebayen
zseblampdt vasarolt probavasarld osztott meg. A prébavasarld 2-3 napig hasznalat utan tette
toltére el8szor a zseblampat. Miutan nem vette fel az eszkoz a toltést, jelezte a platformon. A
vasarlo igy emlékszik vissza: ,, Kapcsolatba léptem az eladdval, ott irtam egy panaszt, fotdkkal
illusztraltam a problémadt, angolul le is irtam, hogy mi a gond ezutdn egy féloraval irt az eladd
egy e-mailt, elnézést kért a hibdért, és azt mondta, hogy visszatériti a termék drdt. 2 napon
beliil vissza is utalta az drat, megkaptam a pénzt és boldog vagyok. Bdr sajndlom, hogy a ldmpa
haszndlhatatlan, vissza sem kellett kiildenem.”

5.5. A humor és az irdnia mint 6nvédelem

Erdekes mddon a vasarldk egy része humorral védekezik a frusztracio ellen.
,A puldver akkora, hogy elférne benne a csaldd.”

,A mdgneses sakk készletbdl csak a mdgnes hidnyzik.” ,, A pendrive 64 terrabyte helyett 16
giga, legaldbb gyorsan dtvertek.”

Ez a fajta ironikus narraciéo mintha egyfajta érzelmi pufferként funkciondlna: segit abban, hogy
a fogyaszto ne élje meg személyes kudarcként a rossz dontését. Az online vasarldasban ma mar
nemcsak a bizalom, hanem a cinizmus is kulturdlis valuta: a tapasztalt vasarlé el6re szamol
azzal, hogy hibazni fog a rendszer, és ezért nem is lep&dik meg, ha igy torténik. igy a fogyaszté
eleve tudatos és szkeptikus, humorral oldja az 6t ért veszteséget, de a bizalom mar nem
alapértelmezett.

5.6. A csendes tdvozas — az elvesztett ligyfelek pszicholdgiaja

A leggyakoribb végkimenetel mégsem a panasz vagy a harag, hanem a csendes tavozas.
A vasarlok nem irnak rossz értékelést, nem fenyeget6znek, egyszerlien nem térnek vissza a
jov6ében azokra az online piacterekre, ahol elszenvedték a problémakat.

,Nem fogom levdsdrolni a kuponokat, amiket ramsdztak, ez nem valddi megoldds!” ,Inkdbb
megtartottam, nem éri meg postdzni.”

,Feladtam, nincs nekem erre ennyi idém.”
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Az idézetekben megszélalt fogyasztok latszélag passzivak, de valdjaban tudatosan dontenek:
nem vesznek részt a tovabbiakban (termék-visszakildés), ahol eleve vesztesnek érzi magukat.
Az online piacterek szamara ez tlinik a legnagyobb kockazatnak, mert valéjaban nem mérhetd,
nincs negativ visszacsatolas, csak elt(ind forgalom. A lojalitds sem hirtelen tlinik el, hanem
elhalkulhat. A vasarléi attitld igy paradox mddon a digitdlis korszak egyik Uj ,,normalis”
allapotdva vdlhat: nem dihds, nem aktiv, hanem rezignalt és a vasarlok szempontjabdl
raciondlis viselkedést eredményez. Vagyis a fogyasztd nem kiizd a rendszerrel, csak megtanul
nélkile élni.

5.7. Osszegzés

A vasarloi attitlidok és érzelmi reakcidk alapjan az online piacterek nemcsak technoldgiai,
hanem pszicholdgiai térként is mikodhetnek. A vasarlok nem hibatlan rendszert varnak,
hanem igazsagos banasmaodot. A kutatds tanulsaga: az online vasarldi élmény nem a sikeres
rendeléskor, hanem a hibds tranzakcié pillanataban dél el.

Ott d6l el, hogy a vev6 haragos lesz, rezignalt, vagy Ujra bizalmat szavaz. A 37 eset érzelmi
térképe azt mutatja:

A bizalom sériilékeny

A vasarlok altal atélt csalddottsag csendes

Az online piacterek altal kdzvetitett empatia ritka, de hatdsos

A hosszabbtdvu lojalitds nem az arak, hanem a tér6dés minGsége mentén
épulhet

PN E
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1. A prébavasarlasok fébb tanulsagai

A kilénbo6z6 kezelési gyakorlatok sordn az tapasztalhato, hogy a nemzetkozi jo gyakorlatok (Al-
alapu sz(rés, jogtulajdonosi beavatkozas, trusted flagger rendszer) fokozatosan terjednek, de
a magyar piactereken inkdbb az utélagos panaszkezelés tiinik dominansnak. Osszességében
elmondhatd, hogy a szabdlyozdéi nyomas, kiilondésen az EU DSA, kulcsszerepet jatszik a
piacterek felel6sségének erésitésében. Ugyanakkor a fogyasztdi edukacid, a hatdsagok aktiv
fellépése és a markatulajdonosok bevonasa nélkil a probléma maximum mérsékelhetd,
teljesen nem szorithatod vissza. A DSA elvarasai mellett latszanak a m(ikodé jé gyakorlatok —
példaul a Decathlon listazaskori jel6lése, az eMAG részletes eladdi informacioi vagy a Jofogds
termékoldali bejelentése —, ugyanakkor a keresked6i megfelel&ségi nyilatkozatok hidnya és a
bejelentéskezelési inkonzisztencidk a hazai mezény gyenge pontjainak szamitanak (NMHH,
2024).

A felhaszndldi oldal védelmében a kiberbiztonsagi preventiv |épések (pl.: fizetési adatok nem
mentése, virtualis kartya/PayPal, csak hivatalos fellileten kattintds) érdemben csokkentik a
kitettséget az adathalaszat (phishing) és a hamis ajanlatok iranydban.

Az online piacterek vildga kett6sséget mutat: a fogyasztok szdmdra olcsod és gyors hozzaférést
kinalnak a legktlonfélébb termékekhez, ugyanakkor olyan kockdzatokat rejtenek, amelyek
kozvetleniil érintik a gazdasagot és a kdzegészséget.

A érintett termékcsoportok kapcsan elmondhatd, hogy a hamisitds szempontjabdl a
kozmetikumok, elektronikai cikkek, jatékok és ruhazati termékek tekinthet6k a leginkabb kitett
kategéridknak. Uj trendként a fast fashion platformok (pl. Shein, Temu) keriiltek el6térbe,
amelyeknél egyre tobb toxikus és veszélyes terméket azonositanak (Le Monde, 2024; The
Guardian, 2025a).

A piactéri gyakorlatok esetén az Amazon és az eBay fejlett programokkal rendelkeznek, de még
igy is sok hamisitvany jut el a vasarlékhoz. Az AliExpress és a Temu esetében a szabalyozdi
nyomas erdsodik, mert az ellen6rzések rendszerszint(i problémat jeleznek (European
Commission, 2024; The Guardian, 2025a; 2025c).

Ujabb trend és az online piactereket érint6 egyik legnagyobb probléma, hogy a hamis ruhazati
cikkek mellett egyre nagyobb veszélyt jelentenek az illegalis gydgyszerek és étrend-kiegészit6k.
Ezek nemcsak a gazdasagot karositjak, hanem kozvetlen életveszélyt hordoznak (AP News,
2024). Ugyancsak komoly egészségligyi kockdzatokat hordoznak a kilénbdz6 hamisitott
kozmetikumokban kimutatott toxikus anyagok, az aramiités veszélyét hordozd elektronikai
termékek és a szabalyozdsnak nem megfelels jatékok. Mindezek (is) rdmutatnak arra, hogy a
piacterek egyel6re nem tudjak garantalni a teljes vasarldi biztonsagot (The Sun, 2024; The
Times, 2025; Toy Industries Europe, 2024).
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A 37 probavasarlas torténete nem egyedi hibak gylijteménye, hanem rendszerszint( mlkodési
tlkor. A tapasztalatok szerint az online piactér ma nem egyszer(ien értékesitési fellilet, hanem
bizalmi infrastruktura, és ott omlik 6ssze, ahol az emberi tényez6 hidnyzik.

A problémak hdarom f6 tipusa: termékmindségi hibak, vasarlasi-fizetési zavarok és
panaszkezelési kudarcok, Iényegében ugyanazon gyokérre vezethetdk vissza: a vasarlo elvesziti
az atlathatdsag és az igazsdgérzet élményét.

Amikor a visszatérités kuponban érkezik, amikor a visszakildés koltsége kozeliti, esetleg meg
is haladja a termék arat, vagy amikor az automata valasz helyettesiti a valéddi kommunikaciot,
vagyis a rendszer formailag m(ikodik, de tartalmilag elidegeniti a vasarlét. A probavasarldk
tobbsége nem pusztan terméket veszit, hanem ugy érzi, kontroll csuszik ki a keze koziil, ekkor
nem tudja, kihez forduljon, meddig tart a panasz, és mi szdmit igazsdgos megoldasnak. Ez a
kiszolgaltatottsag érzetéhez vezethet el, amely csendes bizalomvesztést is okozhat, mas
szavakkal ahhoz a jelenséghez, hogy a vasarlok nem reklamalnak tovabb, hanem egyszerien
elengedik a platformot, nagy valdszinlséggel tobbé nem térnek oda vissza. Az online piactér
tehat nemcsak a logisztika, hanem a lelkidllapot tere is: az empatia, a transzparencia és az
id&zités legalabb annyira szamit, mint az ar vagy a szallitasi sebesség.

2. A fogyasztoi élmény kulcstényezsi

A prébavasarlasok alapjan harom olyan tényezd azonosithatd, amely dont6en befolydsolja a
vasarloi lojalitast:

1. A probléma el6tti biztonsagérzet: a fogyasztok mar a rendelés pillanataban mérlegelik,
mennyire ,mernek hibdzni”. A Temu, Wish és Pepita esetében a hibatdél valé félelem
eleve jelen van, vagyis a fogyasztok tisztdban vannak vele, hogy a termék olcso, a
panasz draga. Ezért a bizalom is feltételes: az arverseny rovid tdvon gy6z, de hosszu
tdvon 6nrombolé.

2. Ahiba pillanatanak élménye (kriziskezelés): A markaélmény nem akkor sziletik, amikor
minden jol megy, hanem amikor valami elromlik. A Fizz.hu és a Shein pozitiv példai
mutatjak, hogy a hibak javitasa értéknoveld is lehet: a visszahivas, a gyors reakcié és
az atlathatd visszatéritési folyamat erGsebb lojalitdst vonhat maga utdn, mint a
hibatlan rendelés. Ezzel szemben a Temu, Pepita, Wish és Emag eseteiben a hiba
tulterheli a vasarlét, aki nem érti, mit varhat el, és emiatt kilép a kapcsolatbdl.

3. Az lgyintézés menete, , pszicholdgidja”: a vasarloi reakcidk elemzése alapjan a ,,nem
megolddsi folyamatok” mogott nem technikai, hanem pszicholdgiai kudarc hizédik: az
Ugyfélnek az az érzése, hogy senki sem hallja meg. A chatbotok, az automata e-mailek
és a tul rovid hatarid6k a valdsagban érzelmi elzarkdzasként hat(hat)nak. Ezzel
szemben egy rovid telefonhivas vagy empatikus valasz elegendé ahhoz, hogy a vasarlo
Ujra partnernek érezze magat. A fogyasztoi élményt tehat nem a technolégia, hanem
a kapcsolati minGség hatarozhatja meg.

A kvalitativ tapasztalatokbdl vilagosan kirajzolédik, hogy a fejlesztési iranyoknak nem csupdn
Ugyfélélmény- vagy logisztikai, hanem bizalomépitési dimenzidja is van.

Az esetek alapjan az alabbi fontosabb javaslatok fogalmazhatdk meg:
1. El6re lathato refund-logika: a fizetési mdédhoz kapcsolt visszatéritési lehetGségek (pl.
Temu: utdnvét = kupon) legyenek elére kommunikalva. Egy egyszerl piktogrammal

vagy tablazattal az oldal elején elkerlilhetd lenne a legtdbb reklamacio.
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2. Empatikus kommunikaciés protokoll, vagyis az esetleges panaszkezelés soran a
gyorsasag nem potolja az empatiat. Legaldbb egy emberi érintkezési pont minden
folyamatban: visszahivds, chat-es kapcsolattartd, nevesitett ligyintéz6, mind alapvetd
feltételként jelentkeznek.

3. Mikrorefund és ardnyositds. A kis értékd termékeknél a postakoltség sokszor
magasabb, mint a termék dra. Erre bevezethet6 lenne az Un. , helyben megsemmisitési
refund” (fotoval igazolva), ami koltség- és id6hatékony lehet mind a két félnek.

4. Eladéi teljesitmény rendszeres felligyelete. A piacterek hirnevét gyakran a
megbizhatatlan vagy hibazé eladdék rontjak, ezért fontos egy olyan rendszer
mUikodtetése, amely folyamatosan értékeli az eladdk teljesitményét, és sziikség esetén
korladtozza vagy szankcionalja a problémas szereplSket. Emellett célszerl olyan
automatikus kompenzacidos megolddsokat bevezetni, amelyek a fogyaszténak gyors
jovairast biztositanak vitas helyzetekben.

5. A vizudlis transzparencia standardja. A stockfotdk helyett kotelez6 valds termékfotd
bevezetése, kiilonosen érzékeny kategéridkban (kozmetikum, ruhazat, elektronikai
eszkozok.

Al-alapu képduplikacid-felismeréssel csokkenthetd a vizualis megtévesztés.

6. Rugalmas hatarid6k és érthet6 folyamatleirdsok. Példaul az Emag- és Zalando-tipusu
automatizmusokndl a tdl révid reakcididék a vasarld kiszoruldsat eredményezik.
Az id6zitések legyenek rugalmasak és Ujraindithaték, a visszakildés menete pedig
vizualisan illusztralt, |épésrdl 1épésre kovethetd.

7. C2C online piacterek (J6fogas, Vatera, Vinted) esetén: felel6sségvallalas. Ezeken a
piactereken a platform jelenleg csak ,hazigazda”, nem pedig garancia és védelem.
Példaul bevezethetd lenne egy alapvetd vasarlovédelmi escrow (pénz csak akkor kerdil
az eladéhoz, ha a termék megérkezett — bar ezt a Vinted mar alkalmazza), valamint
automatikus csaldsriasztds a gyanus fizetési modoknal.

8. Tanuldsi hurok az Ugyfélszolgalatra. Minden panasz okat — pl. ,nem stimmel a

termékkép” vagy ,tul kicsi méret” — automatikusan vissza kelljen csatolni a
termékkatalégushoz. igy a piactér nemcsak kezel, hanem javul is minden reklamacié
utan.

9. A problémajelzésektdl fliggetleniil az online piacterek jellemz6en nem diverzifikaljak a
megolddasaikat. A panaszkezelés logikdja leegyszer(sitett, ,egyforma minden esetre”
tipusu eljarassa valt: mintha mindegy lenne, mit jelez vissza a vasarld — hibas
terméket, hamisitvanyt, téves leirdst, késést vagy hianyzé csomagot. A reakcid szinte
minden esetben ugyanaz: , kiildd vissza, visszakapod a pénzed.” Ez a mechanikus
valasz nem tukrozi a probléma természetét, sem annak sulyat. A panasz igy elvesziti a
kommunikacids funkcidjat, a vasarlé pedig nem érzi, hogy a platform valéban megérti
a helyzetét. A megoldas formailag megtorténik, de a folyamat nem tanul és nem
differencial, ezért a vasarldi bizalom hosszu tavon nem épiil, csak Ujra és Ujra
Htorlédik”.

A panaszkezelés jelenlegi gyakorlata tulsdgosan egységes: a piacterek ugyanazzal a
sablonvalasszal reagalnak minden problématipusra — fliggetlenil attdl, hogy hamisitvanyrdl,
hidnyos termékrdl, késésrél vagy téves leirdsrél van szé. A , kiildd vissza, visszakapod a
pénzed” logika nem épit bizalmat, csak adminisztrativ lezarast kindl. A kutatas alapjan
javasolt egy tobbszintd, kategodriaalapu problémakezelési rendszer kialakitasa, amely
megkilonbozteti:
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a) Termékhitelességi esetek, pl. hamisitvanygyanu, félrevezet6 képek, brand-imitacio:
ezeknél a visszaklldésen tul a kereskedd felfiiggesztése, vizudlis audit vagy
vdsdrldvédelmi értesités is indokolt lehetne.

b) Logisztikai és szallitasi hibak, pl. késés, elveszett csomag, hibas tracking:
automatikus elézetes tdjékoztatds és kompenzdcio (pl. szallitasi kupon, rész-
visszatérités) ndvelhetné az altaldnos transzparenciat.

c) MindGségi és haszndlhatosagi hibak, pl. torott, sérilt, hibas termékek: akar fotds
visszaigazoldssal torténé refund, postazas nélkil, aranyositott értékben.

Bizalom, mint versenyel6ny. A kutatas legfontosabb megallapitasa, hogy az online piactér-
élmény kozéppontjdban nem az ar, nem a gyorsasag, hanem a bizalom all. A fogyaszték ma
mar nem naivak: tisztdban vannak a kockazatokkal, de elvarjak, hogy ha hiba torténik, valaki
felel6sséget vallaljon értiik. A ,nem megolddsi folyamatok” rendszere, vagyis a kuponos
refundok, a postakoltség-atharitds, az automata valaszok, révid tdvon csokkentik a koltségeket,
de hosszu tavon aldassdk a marka és az online terek reputaciojat. A Fizz.hu és a Shein példaja
bizonyitja, hogy az empatikus, atlathatdé kommunikdcié mérhetéen noveli a bizalmat, még
hibds termék esetén is.
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VI./ B Prébavasarlasi jegyzokonyv

1. BLOKK: ALAPINFORMACIOK

Prébavasarld azonositdja (monogram)

Az adott Prébavasarlas kodja

Vasarlas ideje (datum) (év, ho, nap)

Az adott termék vasarldsaval eltoltott id6 (perc)

Vasarolni kivant termék kategdriaja (kvotatabla alapjan)

Vasarolni kivant termék konkrét megnevezése

A termék Uj, vagy haszndlt

A termék ara (szallitasi koltség nélkul!)

A kivalasztott termék fotdja (beszuras-abrak-kép- cellaba helyezéssel)

A vasarlas helye — melyik online piactéren tortént a vasarlas?

Elado (harmadik fél - maganszemély vagy vallalkozas - vagy maga a piactér)

Fizetési méd (pl. bankkartya, utdnvét, utalds, online pénztarca)

Szallitdsi mod (pl. futar, csomagautomata, személyes atvétel)

Szallitasi koltség (ha volt)

Szallitasi id6 vallalasa (a piactér mit jelzett el6re — tol-ig idGintervallum)

Kommunikacid (pl. visszaigazolé e-mail, nyomon kovetési link érkezett-e a vasarlast
kdvetben) Igen-Nem

Visszakildési lehet6ség, elallasi jog (volt-e errdl tajékoztatas): Igen-Nem

Megérkezett-e a rendelt termék a vallalt hataridére (Igen/Nem)

Az a termék érkezett-e meg, amit rendelt (Igen/Nem)

Egyéb megjegyzés / barmilyen felmerild probléma, nehézség:

2. BLOKK: A VASARLAS FOLYAMATANAK ERTEKELESE
(Skalas valaszoknal: 1: Egyaltalan nem megfeleld, 5: Teljes mértékben megfeleld)

A vasarlas gordulékenységének értékelése (1-5 skala)

A vasarlashoz sziikséges informaciéo megfelel6sége (1-5 skala)
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A piactéren lathaté képek mindsége / hitelessége (pl. sajat fotd, stock/vizjeles) (1-5 skala)

Arazas és koltségek atlathatosaga a piactéren (pl. szallitasi dij, rejtett koltség) (1-5 skala)

Szallitasi opciodk és vallalt szallitasi id6 egyértelmdisége (1-5 skdla)

Rendelés visszaigazolasa (e-mail/alkalmazas értesités) (1-5 skala)

Eladd informacidinak atlathatdsaga (pl. név, elérhetbség, értékelés) (1-5 skala)

Ugyfélszolgalat elérhet8ségeinek (pl. telefonszam, cim, email) megtaldlhatdsaga (1-5 skala)

A csomag nyomon kovetési lehetGségének megléte (1-5 skala)

A vasarolt termék készletinformacidja, elérhet6ségének lathatésaga (1-5 skala)

Kedvezmények/akciok/kuponok feltlintetése, miikodése és a feltételek kozlése (1-5 skala)

Tapasztalt-e a vasarlas/ valasztas soran barmi szokatlan, megtéveszté vagy
gyanus/hamisitott elemet vagy terméket az online oldalon? Ha igen: fejtse ki részletesen!

Gyanus/ megtéveszt6 elemekhez kothet6 fotd vagy dokumentum (kép beszurésa)

Ha az adott termékre vonatkozé riasztas szerepel az NKFH vagy EU Safety Gate
adatbdzisdban (veszélyes, forgalombdl kivont termékek), a riasztds URL-je

3. BLOKK: A KAPOTT TERMEK ERTEKELESE (Skalas valaszoknal:
1: Egyaltalan nem megfeleld, 5: Teljes mértékben megfeleld)

A vasarolt termékkel valé altalanos elégedettség (1-5 skala)

A termék minGsége a varthoz képest (1-5 skdla)

A termék megfelelGsége a hirdetéshez képest (leiras, fotd, specifikacio) (1-5 skala)

Szamla/bizonylat megléte és helyessége (1-5 skala)

A termékkel kapcsolatban felmerilt barmi probléma, panasz? Ha igen, fejtse ki részletesen!

Jelzett On panaszt a termék kapcsan? Ha igen: milyen médon és milyen tartalommal?
Fejtse ki részletesen!

Az online piactér panaszkezelésével valo elégedettség (1-5 skala)

Mennyire volt konnyen elérhetd, megtalalhatd a panaszkezelésre rendelkezésre all6 online
feltlet? (1-5 skala)
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Mennyire volt egyértelm(, hogy az adott problémaval kihez kell fordulni (kereskedd,
piactér, futdrszolgalat) (1-5 skala)

Mennyire volt atlathatd, hogy ki a termék eladdja, rendelkezésre alltak-e az eladd
elérhetGségei az online piactéren? (1-5 skala)

Az online piactér visszajelzésének reakcidideje (1-5 skdla)

Az eladd visszajelzése, problémakezelés eredményessége. Kérjik részletesen irja meg a
teljes folyamatot!

Online piactér kommunikacidjanak mindsége (udvariassag, segitékészség) (1-5 skala)

Online piactér altal felkinalt megoldas (pl. pénzvisszatérités, csere, jovairas, esetleg a
problémas termék forgalombahozatalanak megsziintetése) — Hogyan oldédott meg a
felmerilé problémas eset? Kérjik részletesen irja meg a teljes folyamatot!

A felkindlt megoldas megfelel&sége (1-5 skala)
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