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1. Bevezeto

Az online piacterek terjedése az elmult években atalakitotta a vasarlasi szokasokat: ma mar
gyakorlatilag barmilyen termék néhany kattintassal elérhetd az olyan nemzetkdzi és hazai
platformokon, mint az Amazon, eBay, AliExpress, Shein, Temu, illetve a J6fogas, Vatera,
Pepita, eMAG vagy a Fizz.hu. Ezzel parhuzamosan a hamisitott, illetve biztonsagi
szempontbol veszélyes termékek jelenléte is probléméva valt. A hamis aruk forgalma komoly
gazdasagi és adobevétel-kiesést okoz, aladssa a markékba és a piacterekbe vetett bizalmat,
mikdzben a gyenge mindségli, biztonsagi eldirasokat nélkiil6zé termékek kdzvetlen
egészségligyi €s baleseti kockazatot is jelentenek. A kutatas kiindulépontja az volt, hogy
feltarja, milyen termékkategoridkban, milyen jellegli kockdzatokkal és milyen platformokon
jelennek meg a jogellenes termékek, illetve a probavasarlasok tapasztalatai alapjan hol és

hogyan sériilhet a fogyasztoi biztonsag az online vésarlasi folyamat egyes pontjain.
2. Desk research eredményei

A kutatds masodelemzése ramutatott, hogy a hamisitas a kozmetikumokat, parfiimoket,
elektronikai eszkozoket, jatékokat, ruhazati cikkeket €s sportfelszereléseket egyarant érintheti.
Nemzetkozi statisztikak szerint a globalis hamis kereskedelem volumene az EU teljes
importjanak szamottevé hanyadat teszi ki, az OECD és EUIPO adatai pedig azt mutatjak,
hogy a hamis aruk tlnyom¢ része online értékesitési csatornakon keresztiil érkezik Eurdpaba.
Magyarorszagon a NAV és mas hatosagok rendszeresen szdmolnak be tobb ezres, tizezres
nagysagrendii lefoglalasokrol, amelyek kozott ruhazat, 1abbeli, parfiim, kozmetikum, jaték és
elektronikai cikk egyarant szerepel. A hamisitds mogott sokszor szervezett biindz6i halézatok
allnak, a termelésben pedig gyakran kényszermunka és kizsdkmanyolas jelenik meg. A hamis
kozmetikumok, parfiimdk és gyogyszer-jellegli készitmények esetében tobbszor kimutattak
mérgez0, ismeretlen dsszetevoket, az elektronikai eszk6zok kozott pedig olyan targyak
kertiltek forgalomba, amelyek aramiitést vagy tlizveszélyt okozhatnak. A jatékok piacan mind
a fulladasveszélyt jelentd apro alkatrészek, mind a toxikus anyagok jelenléte jelentds
kockazatot hordoz, mikdzben a hamisitott jatékok utanzatai statuszszimbolumként terjednek a
fiatalabb generaciok korében.

A hamisitott termékek tarsadalmi megitélése ambivalens képet mutat. Hazai kutatasok szerint
a magyar lakossag nagyjabdl fele tartja egyértelmiien biincselekménynek a hamis termékek
arusitasat, mikdzben sokan a kedvezd ar miatt tudatosan vallaljak a hamisitott termék
vasarlasaval jard kockazatot. A hamisitas a legtobb fogyasztd gondolkodasdban nem

kapcsolddik kozvetleniil egészségiigyi vagy biztonsagi kockazatokhoz, hanem inkabb




pénztarcakimélo alternativaként jelenik meg. A helyzeten ront, hogy az online piactereken az
utanzatok sokszor megtévesztden hasonlitanak az eredeti termékekre: azonos vagy nagyon
hasonld csomagolas, logo, tipografia, professzionalis fotok és részben mesterséges
intelligencia altal generalt, &m a laikus szamara hitelesnek tiin6 termékleirasok tartoznak
hozzajuk. A hamisitok gyakran manipulaljak a vasarloi értékeléseket is, hamis profilokrol
generalva pozitiv visszajelzéseket, igy a fogyasztd szamara a ,,gyanus jelek” csupéan az
irredlisan alacsony ar, a hidnyos gyartoi informacid vagy a szokatlan fizetési mod lehetnek. A
hamis termékek vasarlasa nemcsak egyéni, hanem tarsadalmi kockazatot is jelent:
munkahelyek sziinnek meg, adobevételek esnek ki, és hosszl tavon romlik az online
kereskedelembe vetett fogyasztoi bizalom.

3. Jogszabalyi kornyezet
A jogi-szabalyozasi kornyezetben az elmult években az Eurdpai Unio digitalis
szolgaltatasokrol szol6 jogszabalya (DSA) hozott fordulatot. A DSA t6bb szintii
kotelezettséget ir eld: mig a kisebb szolgaltatok alapvetd atlathatosagiszabalyokat és kelld
gondossagi kovetelményeket kotelesek csak betartani, addig az un. online driasplatformok
(VLOP) — példaul az Amazon, az AliExpress vagy a Zalando — mar szigoru éves
kockazatértékelést, kockazatcsokkentd intézkedéseket és atfogo felligyeleti jelentéseket is
kell, hogy készitsenek. A nem mikro- és kisvallalkozasok altal iizemeltetett online
piactereknek biztositaniuk kell az eladok azonosithatosagat, atlathatd bejelentési és
panaszkezelési mechanizmust kell miikddtetnitik, és értesiteniiik kell a fogyasztdkat, ha utdlag
kideriil, hogy veszélyes vagy jogellenes terméket vasaroltak. A megbizhato bejelentok
intézménye azt a célt szolgalja, hogy a megfeleld szakértelemmel rendelkez6 szervezetek
jelzéseit az online platformok kiemelten és gyorsan kezeljék.. Az AliExpress elleni 2025-6s
eljaras jol mutatja, hogy a Bizottsdg milyen jellegli hidnyossagokat azonositott az illegalis
termékek kezelésében: tomegesen megjelend veszélyes gyermekjatékok és mas illegalis
termékek miatt rendszeresitettek eljarast, sulyos, akar tobb szazmilli6 euros birsag kilatasba
helyezésével.
A hazai online platformok — igy a Jofogas, a Vatera, a Pepita — a DSA kovetelményeinek
megfelelden bevezették a jogellenes hirdetések bejelentésének lehetdségét, részletesebbé
tették az elado-adatokat, és egyes esetekben vevdvédelmi programokat is mitkddtetnek. A
kutatas soran elvégzett masodelemzés szerint ugyanakkor a proaktiv, technologiai alapu
szlirdmechanizmusok, a mesterségesintelligencia-alapu eldsziirés €s a hamisitott termékek

automatikus kiszlirése még csak részben vagy tervezési fazisban jar a magyar szereploknél.




4. Probavasarlasok eredményei

A kutatas empirikus pillérét 200 online probavasarlas adta 10 f6, el6zetesen felkészitett
probavasarlo bevonasaval, 13 hazai és nemzetkozi piactéren, kilenc termékkategoridban. A
probavasarlok standardizalt online jegyzokonyv segitségével dokumentaltak minden egyes
vasarlas folyamatat, a termék érkezését, minds€gét €s az esetleges panaszkezelést. A
termékkategoriak kozott szépségapolasi termékek, elektronikai cikkek, jatékok, haztartasi és
lakberendezési eszkdzok, szerszamok, sportcikkek, ruhazati termékek, kisallat-felszerelések
¢s egyeéb (példaul irdszer) termékek egyarant szerepeltek, kategorianként meghatarozott
darabszammal. A vésarlasok sordn az atlagos termékar 4963 forint volt, a szallitasi dij — ahol
felmeriilt — atlagosan 694 forintot tett ki, és a tranzakcidok donto tobbségében (83 szazalék)
bankkartyas fizetés tortént. A szallitdsi mod tekintetében vegyes kép rajzolodott ki: a
probavasarlasok tobbségében futdros hazhozszallitast valasztottak, ezt gyakorisagban a
csomagautomataba torténd szallitas kovette. A csomagponton, illetve személyesen torténd
atvétel kisebb aranyban szerepelt az atvételi modok kozott. A termékek 85 szazaléka a vallalt
szallitasi hataridon beliil érkezett meg, ¢s 88 szazalékban valdban azt a terméket kapta meg a
probavasarlo, amelyet az adott piactéren megrendelt. A fogyasztoi jogok szempontjabol
Iényeges, hogy a vasarlasok tobb mint négyotddeénél érkezett valamilyen tdjékoztatds az
elallasi jogrol, ugyanakkor maradtak olyan esetek, ahol ez teljesen vagy részlegesen
hianyzott.

A skalas értékelések alapjan a vasarlasi folyamat tobb részlete, igy a gordiilékenység, az
informaciok mennyisége és mindsége, a termékfotok, az arak és a koltségek atlathatosaga, a
kiszallitasi opcidk és hataridok kozlése, a rendelés visszaigazolasa és nyomon kdvethetdsége
Osszességeben kedvezd megitélést kapott, de platformonként nagy szorassal. A
gordiilékenység szempontjabol az Amazon, a Zalando ¢és a Vinted teljesitett a legjobban. A
vasarlashoz sziikséges informaciok megfeleldsége kapcsan az Amazon, a Vinted és a Zalando
kapta a legkedvezObb visszajelzéseket, a Wish, az AliExpress és az eMAG esetében viszont
gyakrabban hidnyoztak a vasarlasi dontéshez elengedhetetlen részletek. A termékfotok
mindsége ¢és hitelessége kiilondsen a ruhazati cikkeknél és kiegészitdknél volt megfeleld,
gyengének vagy félrevezetonek tartottak a vizualis megjelenitést. Az arak és koltségek
atlathatosaganak vonatkozasdban a Zalando, az eMAG ¢s a Pepita kapta a legjobb értékelést,
mig a Wish, az AliExpress €s az eBay esetében gyakoribbnak bizonyultak a rejtettnek érzékelt

koltségek. A kiszallitasi id6 és opciok kommunikacidja az eMAG, a Shein és az Amazon




esetében volt a legtisztabb, a Vatera, a Jofogas ¢s a Fizz kapcsan ugyanakkor gyakrabban
mertilt fel bizonytalansag. Az tigyfélszolgalat elérhetdsége minden szempont koziil az egyik
leggyengébb értékelést kapta: a probavasarlok sok esetben nehezen talaltdk meg a megfeleld
kontaktpontot vagy panaszfeliiletet, kiilonosen az AliExpress, a Wish €s a Vinted esetében.
A vasarolt termékekkel valo altalanos elégedettség szintén vegyes képet mutat. A vasarlasok
mintegy 6todében a probavasarlok ugy érezték, hogy a termék mindsége elmarad az eldzetes
varakozasoktol. A pozitivabb oldalon a Vatera, a Fizz, az Amazon, a Zalando ¢és a Pepita
szerepeltek, amelyek esetében a termékek mindségét és megfeleldségét tobbnyire kedvezden
értékelték, mig az eMAG, a Wish, az AliExpress és a Vinted kapcsan tobb kritikus
visszajelzés érkezett. A szamlazassal kapcsolatos tapasztalatok kiilondsen tanulsagosak: a
vasarlasok kozel harmadanal kozepes vagy anndl rosszabb értékelést kapott a szamlak
megléte és azok helyessége. Ebbdl a szempontbdl a Fizz, a Shein, az Amazon, a Zalando és a
Vatera teljesitett a legjobban, mig a J6fogas, a Wish és a Vinted esetében bizonyult
leggyengébbnek az atlagos megfelelés.

A kvalitativ, esettorténeti elemzés a szamok mogotti dimenzidkat kivanta megérteni. A 200
vasarlasbol 37 esetben mertilt fel valamilyen stulyosabb probléma: hibas vagy hamis termék,
késés, elveszett csomag, eltlind elado, bonyolult vagy sikertelen panaszkezelés. A részletes
jegyzokonyvek €s utdlagos interjuk alapjan a problémak harom nagy csoportba sorolhatok:
(1.) a termékmindség és hitelesség sériilése, (2.) a vasarlasi és szallitasi folyamat zavarai,
valamint (3.) az ligyfélszolgalat és panaszkezelés hianyossagai. A termékoldali megtévesztés
tipikus formai koz¢ tartoztak a stockfotokra épiild, egymastol fiiggetlennek tiind, valgjaban
azonban azonos vizualis anyagokra €piild hirdetések, a kritikus termékinformécidk — példaul
halozati csatlakozotipus, anyagmindség, méretezes — elrejtése vagy csak apré betiivel torténd
feltiintetése, ill. a markara emlékeztetd, de attdl eltéro fantazianevekkel érkezo utanzatok. A
termékmindségre vonatkozo problémak korében eléfordult példaul, hogy a vasarlo a csomag
kibontasakor szembesiilt azzal, hogy a megrendelt fa sakk-készlet valojaban olcso lemezbdl
késziilt, a ,,markas” puldver cimkéjén ismeretlen gyartod szerepelt, vagy a sportszemiiveg mar
hasznalt allapotban, karcos lencsékkel kertilt kiszallitasra.

A vasarlasi és szallitasi folyamat hibai sokszor a platform, az elad6 és a logisztikai partner
kozotti felelosségi problémékra mutattak ra. Eléfordult, hogy a csomagkdvetési link 404-es
hibaoldalra vezetett, az eladd elérhetetlenné valt, vagy a csomag fizikailag megérkezett
ugyan, de a vasarlo errdl sem a futartol, sem a platformtél nem kapott tajékoztatast. Egyes

piactereken (pl.: Jofogas €s a Vatera) megjelentek klasszikus atverések is: elére utalt 6sszegek

utan nem érkezett meg a termék, a fiokok inaktivva valtak, a platform pedig csak altalano



»Kivizsgaljuk” jellegli izenetekkel reagalt. A Vintednél a csomagautomata-hasznalat és a
feladasi szabalyok félreértése vezetett olyan helyzethez, amikor a rendelést automatikusan
torolték, a vasarld pedig utdlag, kozvetett mdédon szembesiilt azzal, hogy mégsem jut hozz4 a
kivalasztott termékhez. Mindez azt erdsiti, hogy a logisztika és a kommunikaci6 hibai
Osszekapcsolodnak a bizalmi kérdésekkel, és egész platformokra arnyékot vethetnek.

A panaszkezelés mindsége — és ezen keresztiil a fogyasztoi bizalom alakulasa —
platformonként eltéré képet mutatott a probavasarlasok tanulsaga szerint. A Temu esetében
példaul visszatéré mintazat volt, hogy az utanvéttel fizetd vasarlok csak kuponos jovairast
kaphattak, mik6zben a készpénzes visszatérités lehetosége gyakorlatilag nem allt
rendelkezésre; ezt az informéciot raadasul csak hosszabb chatbeszélgetés utan, rejtett
feltételekbdl lehetett kibogozni. A Sheinnél a visszakiildési folyamat technikailag jol
szervezett, atlathato és gyors volt, kiilondsen a mérethibas ruhazati termékek esetében,
azonban kisebb értékii termékeknél a visszakiildési koltség aranytalansaga miatt a
probavasarlok tobbsége végiil feladta a reklamaciot. Az eMAG-nal tobb esetben tapasztalhato
volt, hogy az automatikus, csomagautomatahoz kotott visszakiildési folyamat elsé ranézésre
iigyfélbarat, ugyanakkor a rendkiviil szlikre szabott hataridok és az indokléas nélkiili elutasitas
tobbekben igazsagtalansag-élményt keltett. A Pepita példai azt mutattak, hogy a jo szandéku,
de széttarto folyamatok — pl.: bizonytalan postai koltségviselés, hibas cimek — végso soron
ugyanoda vezetnek, mint a rideg automatizmus: a vasarlo inkabb megtartja a szdmara
értéktelen terméket, és csendben elpartol a piactértdl. Pozitiv ellenpontként a Fizz.hu
emelhetd ki, ahol a probavasarlok tobb alkalommal éltek meg valdodi, empatikus telefonos
igyintézést, visszahivast, utanajarast: még akkor is, ha a partner oldali problémak miatt nem
minden ligy zarult idedlisan. A vasarlok ugy érezték, hogy a platform nem hagyta dket

magukra.
5. Osszegzés, kovetkeztetések

Osszességében a kutatas azt mutatja, hogy a fogyaszt6i bizalom nem elsésorban azon mulik,
hogy torténik-e hiba a vasarlasi folyamatban, hanem azon, hogy az online piactér miként
reagdl a kialakult helyzetekre. A termékoldali informacidk pontossaga, a szallitas
kovethetdsége, az elérhetd ligyfélszolgalat €s a visszakiildési, jovairasi feltételek atlathatosaga
egyiitt alakitjak ki azt a biztonsagérzetet, amelyre a vasarlok hosszl tdvu lojalitasa is épiilhet.
Ahol a panaszkezelés gyors, egyértelmii, empatikus €s érdemi megoldésra torekszik, ott a
hibak ellenére is toretlen a bizalom, s6t erdsddhet is. Ahol viszont a folyamat bonyolult,

koltséges, vagy csak latszolag kinal megoldast, ott a vasarlok kidbrandulnak, és sokszor




nemcsak az adott online piactértdl, hanem altaldban az online vasarlastol is elzark6zhatnak. A
hamis ¢s veszélyes termékek elleni kiizdelem igy nemcsak technoldgiai és jogi kérdés, hanem
a mindennapi ligyfélkezelés és a fogyasztoi élmény szintjén is megmutatkozik. Az online
piactereknek a jovében legalabb akkora hangsulyt kell fektetniiik a panaszutak
egyszeriisitésére és az atlathatd kommunikéciora, mint a hirdetési feliileteken megjelend,

latvanyos akciokra és reklamokra.




