Ernszt Ildiko — Néemeth Kornél

A fogyasztas biztonsaga a turizmusban

A turista olyan kiszolgaltatott helyzetben [évé fogyasztonak tekinthetd, aki az otthonatol, sok
esetben a hazdjatol tavol vesz igénybe szolgaltatasokat. Az, hogy mennyire bannak vele tisztes-
ségesen, alapvetden meghatdrozza az utazas élményét, st a desztinaciorol alkotott véleményét
is. Nem tulzas azt allitani, hogy a korrekt, vendégszereté banasmodnak imazsformalo ereje
van. Igy kiemelkedben fontos a turista védelme a tisztességtelen turisztikai szolgaltatokkal
szemben, amit egy meglehetésen komplex jogi szabdlyozas biztosit. Azonban mindez nem elég,
sziikséges az is, hogy maga a turista is megfeleld koriiltekintéssel jarjon el, és ne engedje azt,
hogy a turizmus tertiletén tevékenykedo tisztességtelen szolgaltatok, hiendk aldozatava valjon.

1. A turista mint fogyaszto

,»A kivancsi turista olyan, mint a szerelmes férj. Mindent elhisz, és semmit sem lat” — irta
Rejtdé Jend a Bradley Tamas visszaiit cimi mivében. Nem kétséges, hogy a turistat
fogyasztonak kell tekinteniink, aki szamos esetben kiszolgaltatott(abb) helyzetben van.
A fogyasztovédelmi torvény'™ 2. § a) pontja alapjan fogyasztonak mindsiil az ,,az 6nalld
foglalkozasan és gazdasagi tevékenységén kiviil esd célok érdekében eljaro természetes
személy, aki arut vesz, rendel, kap, hasznal, igénybe vesz vagy az aruval kapcsolatos ke-
reskedelmi kommunikacio, ajanlat cimzettje”."”

A turista sok mindent fogyaszt: utazasszervezési, szallashely-, vendéglatoipari szolgal-
tatasokat, utazik, szorakozasi lehetdségeket, strandokat vesz igénybe, szuvenireket vasarol,
¢és még végelathatatlanul folytathatnank az érintett teriiletek felsorolasat. Raadasul mindezt
az otthonatol tavol teszi, azaz szdmara ismeretlen kornyezetben és kozegben, sok esetben
nem is a sajat hazajaban, hanem egy idegen, messzi orszagban, ahol nemcsak, hogy a nyelvet
nem ismeri, de ugyanigy sokszor nincs tisztaban a helyi szokasokkal, szolgaltatasi kultaraval,
arakkal és modszerekkel sem. Ezzel szemben a masik oldalon 1évé szolgaltato rendelkezik
a megfeleld ismerettel, szaktudassal, infrastrukturaval, informaciés haldzattal, érdekér-
vényesitési lehetéséggel és eszkozzel, ez a fogyasztora altalaban kevésbé igaz. Igy viszont
a fogyasztd gyengébb, kiszolgaltatottabb helyzetben van, mint a szolgaltatd (SAaLamon 2009).

18 A tovabbiakban: Fgy. tv.

19 Az egyéb torvények is hasonld moédon fogalmaznak. A Polgari torvénykonyv megfogalmazasa szerint a fogyasz-
t6 a szakmaja, onallo foglalkozasa vagy tizleti tevékenysége korén kiviil eljard természetes személy. [Ptk. 8:1. §
(1) bekezdés 3. pont] A tisztességtelen kereskedelmi gyakorlat tilalmarol szolo 2008. évi XLVIIL. torvény 2. §
a) pontja az 6nallo foglalkozasan és gazdasagi tevékenységén kiviil esé célok érdekében eljard természetes
személyt tekinti fogyasztonak.

d. https://doi.org/10.36250/00805 19
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Ehhez még hozza kell szamitanunk azt a tényt, hogy az utazas a legtobb embernek a pihe-
nésrol szol, amikor egyrészt joval tobbet hajlando kolteni, masrészt dvatlanabb, mint a hét-
koznapokban. Raadasul a turizmus iparaga nagyon sok embernek jelenti a napi betevot,
sokan ¢élnek beldle, és nagyon is jol akarnak éIni bel6le, és sajnos mindig voltak, vannak
és lesznek is olyanok, akik mindezt nem tisztességes modon akarjak elérni, hanem a rajuk,
a mikddésiikre iranyado szabalyok megszegésével kivanjak a profitot megszerezni.

A fentick miatt kiemelkedd fontossaggal bir a fogyasztovédelem ezen a nem elha-
nyagolhaté gazdasagi jelentOségii teriileten, és az elébbi példak is igazoljak, hogy miért
részesiti a jog a fogyasztot — ebben az esetben az utazot, a turistat, a vendéget — nagyobb
jogvédelemben: az elado és a vevd kozotti egyensulytalansagot probalja ellensulyozni.
Raadasul az egyes orszagok szamara egyaltalan nem mindegy, hogy milyen érzéssel megy
haza az utazo a nyaralas, utazas végén: Gigy, hogy egy korrekt, tisztességes vagy egy olyan
orszag képét viszi magaval, ahol ott csapjak be a turistat, ahol csak tudjak; hiszen ennek
megfelelden fogja majd ,,reklamozni” az adott desztinaciot; igy a tisztességes banasmodnak
imazsformalo ereje is van.

Azt kell megérteni és tenni érte — ha a turizmushoz kapcsolodo agazatokban szeret-
nének jovedelmezden vallalkozni —, hogy a vendég akkor tér vissza, ha a desztinacio tu-
risztikai vonzereje mellett becsiilettel bannak vele, és a szives fogadast kovetden jo szivvel
varjak vissza (PETER—KELLER 2011).

2. A turistat mint fogyasztot védo jogi szabalyozas rendszere
2.1. Az unios fogyasztévédelmi szabalyozas alapjai

Az Eurdpai Unid az Alapjogi Chartédjaban fejezi ki elkotelezettségét a fogyasztovédelem
mellett: ,,Az Uni6 hozzajarul a fogyasztok egészségének, biztonsaganak és gazdasagi érde-
keinek védelméhez, valamint a tajékoztatashoz, oktatashoz és az érdekeik védelmét célzo
onszervezOdéshez vald jogaik megerdsitéséhez.”?

Az Europai Unio fogyasztovédelmi politikajanak legfontosabb célkitiizései a kovetkezok:

 az ¢lethez, egészséghez, biztonsaghoz valod jog;

* atajékoztatashoz valod jog;

+ afogyasztok szamara biztositsak a jogérvényesitési lehetdségeket, amelyek gyors,
hatékony megoldast nyujtanak;

» akereskeddk, szolgaltatok mindig tartsak szem el6tt a fogyasztok jogait;

+ afogyasztok jogainak fejlédése tartson 1épést a gazdasagi és a tarsadalmi valtoza-
sokkal (Fogyasztovédelem 2017).

20 A fenti elkotelezettség kiilonféle normak megalkotasaban testesiil meg, és meglehetésen tagan védi a fogyasz-
tok érdekeit: példaul tisztességtelen tizleti gyakorlatokra, megtévesztd, dsszehasonlitd reklamokra, tisztességte-
len szerz6dési feltételekre, tavértékesitésre, tidiilési jogra, szervezett turistautakra, utazasi csomagokra, utaza-
sokon részt vevé utasok jogaira vonatkozo eurdpai unids normakat fogalmaz meg (Fogyasztovédelem 2017).
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A fogyasztod életének, testi épségének védelme az egyik legfontosabb alapjog. Csak olyan
terméket lehet forgalomba hozni, illetve szolgaltatast lehet kinalni, amely megfelel ennek
az alapvetd kivanalomnak. gy példaul az étteremben felkinalt étel az egészségre nem lehet
artalmas, romlott. De a strand cstiszddjanak is biztonsagosnak kell lennie, és ugyanez vo-
natkozik a szallashely berendezéseire is. A fogyasztok — ebben az esetben a turistak — tajé-
koztatasa elengedhetetlen annak érdekében, hogy dntudatos fogyasztokként jelenjenek meg,
hiszen informéacié hianyaban a tudatossag elképzelhetetlen, tovabba enélkiil nem tudnak
a jogaikat sem érvényesiteni. Az elmult években szamos intenziv felvilagositdo program
indult annak érdekében, hogy az utazok sokkal tudatosabban keljenek utra, tisztaban
legyenek azzal, hogy milyen jogok illetik meg Gket.

De nem csak az utasokat kell tajékoztatni a jogaikrodl, a cégvezetoknek sajat alkalma-
zottaikat is képezniiik kell(ene) a fogyasztovédelem alapjaibol. Erre hangsulyt kell(ene)
fektetni — kiilonds tekintettel arra a tendenciara, hogy a vendégek, utasok is egyre tuda-
tosabba valnak, ¢s ,,nem fogjak igénybe venni azon nem »fogyasztobarat« vallalkozasok
szolgaltatasait, akik a szabalyokat nem tartjak be. Ezért a fogyasztdbarat iizletpolitika
a versenyel6ny egyik 1ényeges elemévé valik” (Stark 2004, 45-46.).

2.2. A magyar fogyasztévédelmi jogi szabalyozas fundamentumai

David Byrne* szerint ,,[a] preventiv fogyasztovédelem sokkal hasznosabb, mint barmilyen
szankcid”, ezt kellene minden esetben szem el6tt tartani. Magyarorszagon alkotmanyos
védelem garantalja a gazdasagi verseny tisztességét és a fogyasztok védelmét, hiszen
az Alaptorvény M) cikk (2) bekezdése kimondja: ,,Magyarorszag biztositja a tisztességes
gazdasagi verseny feltételeit. Magyarorszag fellép az er6folénnyel vald visszaéléssel
szemben, ¢s védi a fogyasztok jogait.”

A fogyasztok védelmét csak Gsszetett mddon lehet megvaldsitani: — a jogon kiviili
feltételek megteremtése mellett — a jogi biztositékok komplex megkdzelitésii kiépitése
sziikséges (HAmor1 2003, 11.). Szamos jogag, jogteriilet garantalja a fogyasztoi jogok
oltalmat: igy tobbek kozott a sziikebb értelemben vett fogyasztovédelmi jog, a polgari jog,
a versenyjog, a reklamjog, a szellemi alkotasok joga, de még a biintet6jog is szerepet kap
a fogyasztok védelmében.

* A szlikebb értelemben vett fogyasztovédelmi jog érdemel eldszor emlitést. A fo-
gyasztokkal szemben alkalmazott kereskedelmi gyakorlatokra vonatkozé szaba-
lyok koziil két torvényt emeliink ki: a fogyasztovédelmi térvényt, amely egyfajta
keretjogszabalyként funkcional, valamint a fogyasztokkal szembeni tisztességtelen
kereskedelmi gyakorlat tilalmarol sz616 2008. évi XLVIL. torvényt.>

2l Tdézi Stark 2004, 45.

22 A torvény harmas védvonalat épitett ki: egyrészt egy generalklauzula segitségével megtilt minden tisztességte-
len kereskedelmi gyakorlatot; majd kiilon kiemeli a megtéveszto és agressziv kereskedelmi gyakorlat tilalmat.
Végezetiil egy feketelistat is tartalmaz, amelyben 31 konkrét elkovetési magatartas tilalmat irja el (Fttv.).
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A polgari jog szamos szabalya jut kiemelt szerephez a turizmus teriiletén a fogyasztas biz-
tonsagaval kapcsolatban. Igy a polgari jogi alapelvek, amelyeket valamennyi polgari jogi
viszonyban alkalmazni kell; a szerzodési jog, hiszen rendkiviil sok és sokféle szerzddés szii-
letik a turizmus vilagaban; a felel6sségi jog vagy akar a személyhez fiiz6d6 jogok kérdéskore.
A versenyjog mindkét aga, azaz a tisztességtelen versennyel szembeni védelem,
valamint a versenykorlatozasok joga is szerephez jut ezen a teriileten. Ugyan
ez a jogteriilet els6sorban a versenytarsakat védi, de attételesen a vendég érdeke is
az tobbek kozott, hogy a szolgaltatok a versenytarsuk jo hirnevét, hitelképességét
ne rontsak, azaz a gazdasagi tevékenységet tisztességes modon folytassak az tizleti
vallalkozasok, a fogyasztoi dontéseket ilyen médon ne manipulaljak. Ugyanez el-
mondhatd azzal kapcsolatban is, hogy ne tomoriiljenek kartellekbe a szolgaltatok,
hogy ezaltal a gazdasagi versenyt torzitsak, illetve teljesen kizarjak (1996. évi
LVIL. torvény a tisztességtelen piaci magatartas és a versenykorlatozas tilalmarol).
Reklamjog: a reklamjogi szabalyok a fogyasztoknak a sajatos reklamozasi tech-
nikakkal szembeni fokozott védelmét, valamint a szabad, manipulaciotoél mentes
fogyasztoi dontés védelmét hivatottak szolgalni, azaz a reklamok nem lehetnek
félrevezetok vagy megtévesztok.

A szellemi alkotasok joga: a szellemi alkotasok koziil a védjegyek, valamint a fold-
rajzi arujelzok a turizmus, a turistak szempontjabol is kiemelkedd jelentdséggel
birnak. ,,Foldrajzi arujelzéként oltalomban részesiilhet a kereskedelmi forgalomban
a termék foldrajzi szarmazasanak feltiintetésére hasznalt foldrajzi jelzés és eredet-
megjelolés” (Vt. 103. §).2 A turistak altal keresett, sok esetben akar ajandékként
is jellemzd ,,0lyan — nemzetkozi szintéren is elismert — megjel6lések, mint példaul
a szegedi paprika, a gyulai kolbasz, a makoi hagyma, a tokaji bor vagy az egri
bikavér nem csupan a szarmazasi orszagrol kialakitott kép szinezéséhez jarulnak
hozza, hanem — a termékek mindéségi kovetelményeinek fenntartasan tal — a kollektiv
jogosultsag formajaban megjelend oltalom révén komoly hozzaadott piaci értéket is
jelentenek” (Mi az a foldrajzi arujelz6? 2017). Védjegyoltalomban pedig barmilyen
grafikailag abrazolhatd megjel6lés részesiilhet, ,,amely alkalmas arra, hogy valamely
arut vagy szolgaltatast megkiilonbdztessen masok aruitél vagy szolgaltatasaitol”
[Vt. 1. § (1) bekezdés]. Eléfordulhat, hogy silany mindségli, nem az adott foldrajzi
térségbdl szarmazo termékeket adnak el a fenti foldrajzi arujelzék hirnevének
segitségével, vagy ugyanez torténhet jogosulatlan védjegyhasznalat esetén.

A biintet6jog: sulyosabb, a tarsadalomra veszélyes cselekmények esetén a biin-
tetéjog is szerephez juthat. fgy példaul kiilonos figyelmet érdemelnek a szellemi
tulajdonjog elleni biincselekmények, a fogyasztok érdekeit és a gazdasagi verseny
tisztasagat sértd blincselekmények; a rossz mindségii termék forgalomba hozatala
(Btk. 415. §); a megfeleldség hamis tanusitasa (Btk. 416. §); a fogyasztok megté-
vesztése (Btk. 417. §); a versenytars utanzasa (Btk. 419. §).

2 Foldrajzi jelzés lehet taj, tajegység, kivételesen egy orszag megnevezése, amelyet ,,az e helyr6l szarmazo
— a meghatarozott foldrajzi teriileten termelt, feldolgozott, illetve eldallitott — olyan termék megjeldlésére hasz-
nalnak, amelynek kiilonleges mindsége, hirneve vagy egyéb jellemzdje kizardlag vagy lényegében az adott
foldrajzi kornyezet, az arra jellemz0 természeti €s emberi tényezok kovetkezménye” (Vt. 103. §).
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A fentieken tul és mindezek mellett sziikség van a jogérvényesitéshez eljarasi normakra,
az azok alapjan lefolytathato eljarasokra, amelyek hatékony eszkdzként gyorsan segitik
a fogyasztdi jogsérelmek orvoslasat. Emellett az igazgatasi jellegli normak koziil szamos ga-
rantalja azt, hogy biztonsagosan, rendeltetésiiknek megfelelden lehessen hasznalni az egyes
arukat, ¢s a szolgaltatasok is megfeleljenck ezeknek a kdvetelményeknek.

A fent leirtak alapjan egyértelmii, hogy mind az unids normak, mind a magyar jogi
szabalyok kiemelten fontos helyen kezelik a fogyasztok jogainak védelmét. Jelen fejezet
igy nem vallalkozik tobbre, mint hogy errdl a rendkiviil valtozatos, dsszetett jogteriiletrol
egyfajta keresztmetszetet adjon a turizmus szemszdgébdl nézve.

3. Tipikus problémak a turisztikai szolgaltatasokban

Az utas — ha repiilével, vonattal, hajoval, autobusszal indul Gtnak — a kozlekedési vallalattal
mint szolgaltatoval keriil az els6k k6zott kapesolatba az Utja soran, ez pedig ranyomja a bé-
lyegét utazasa kezdetére. Ezenkiviil a vagyott utazasi célpontban is kozlekedni kell, igy taxiba
iil, tomegkozlekedési eszkozre szall. Az utasok koziil sajnos sokan még mind a mai napig
nincsenek tisztaban azzal, hogy milyen jogok illetik meg ket ebben a mindségiikben, pedig
mind a nemzetkdzi jogi normak, mind az eurdpai unios szabalyok védelmet biztositanak sza-
mukra. Az utazasi szolgaltatok, kozlekedési vallalatok felelnek az utas életéért, testi épségéért;
de ugyanigy felel6sséggel tartoznak a poggyaszkarokért, az elveszett vagy késve megérkezd
csomagokért. Felelosséggel tartoznak a késésért, a visszautasitott beszallasért, az alacsonyabb
osztalyon torténd utaztatasért. Ugyan az elmult par évben kampanyok keretében probaltak
felhivni a figyelmet az utasjogokra (példaul az EU figyelemfelhivo kampanya), még mindig
sok a teend6 ezzel kapcsolatban. A leggyakoribb, vitara okot ado esetek kozé tartoznak a 1égi
jarat torlése miatti kartéritési, ellatasi kotelezettség elmulasztasa, a beszallas visszautasitasa,
de azok az esetek is, amelyekben az utas mulasztotta el megismerni a légitarsasag altalanos
szerzO6dési feltételeit (Gyakori, vitara okot ado esetek a légiszallitas teriiletérdl 2016).

Barhova érkeziink, sok esetben a tomegkozlekedést vagy a helybeli taxisok szolgaltata-
sait sem tudjuk elkeriilni. Sok varosban hiressé valtak a ,taxis hiénak”, ezek koz¢ tartozott
sokaig Budapest is. ,,A taxisok a visszaélések kapcsan a fuvarért jogosan jaro dijon feliil
pluszjovedelmet szeretnének nyerni, igy a legkiilonfélébb triikkoket alkalmazzak, amelyek
a figyelmetlen, nem elég dvatos kiilfoldiek szamara kivédhetetlenek” (MICHALKO et al.
20006, 42.). A taxiszolgaltatas miikodési mechanizmusa hii tiikre a févaros turisztikai szem-
pontu biztonsaganak, Budapest tarsadalmi, gazdasagi és széles értelemben vett kulturalis
fejlettségének. Michalkd és kutatdtarsai végeztek ezzel kapcsolatosan kutatast a magyar
févarosban, és megallapitottak, hogy mivel mar egyetlen negativ esemény is romba dontheti
»Budapest turisztikai imazsat, kiilondsen fontos a taxitarsasagokkal vald6 kommunikacio,
¢és inditvanyoztak a taxisoférok nyelvi és kommunikacids képzését, valamint a szakman
beliili tarsadalmi marketinget” (MICHALKO et al. 2006, 43.).

Nagyon fontos az utazoknak arra figyelniiik, hogy mit rendelnek meg a szolgaltatotol,
hiszen értelemszertien ezeknek a teljesitését kovetelhetik meg. Meg kell gy6zddni arrol, hogy
pontosan mit tartalmaz a szerzédés. igy nagyon koriiltekintéen kell eljarnia az utazénak, és
rogziteni kell azt is, ha specialis étkezést kér (példaul glutén-, laktézmentes, vegan), ha a hazi
kedvencét is szeretné elszallasoltatni, de ugyanigy kell eljarni minden egyedi kivansaga esetén.



274 TURIZMUSBIZTONSAG

A leggyakoribb panaszok kozé az ételek, az étkeztetés szinvonalaval, a szobak mingsé-
gével, felszereltségével, fekvésével (tengerre nézzen a szoba), adott kiegészitd szolgaltatasok
hianyossagaval (wellness-szolgaltatasok, iszomedence) kapcsolatos kifogasok tartoznak
(Erdekességek és tanulsagok az uniés békélteté honlap eseteib6l 2017).

Sajnalatos modon az éttermi atveréseknek is meglehetésen gazdag tarhaza van: 2017 nyaran
borzolta a kedélyeket a hir, miszerint a rendorség felfedte, hogy Budapesten, az V. kertiletben,
egy Vaci utcai pubban ¢s étteremben turistakat csaptak be tomegesen megdébbenté modszere-
ket alkalmazva: a tulszamlazas mellett az alkalmazottak fenyegetéen léptek fel a szamla lattan
habozé vendégekkel szemben; a vendégek megkarositasaban beszervezett holgyek is aktivan
kozremiikodtek (SziLAcyt 2017). Az ilyen sulyos csalasok szerencsére nem gyakoriak, de egyéb
moddon megvaldsitott tisztességtelen gyakorlatok annal inkabb. Hamisitvanynak mindsiilt
az a 139 évesnek kikialtott, James Bond kedvenceként hirnévre szert tett skot whisky is, amelyért
egy kinai turista a St. Moritz-1 Waldhaus am See szallodaban rendkiviil magas 6sszeget, 10 ezer
svajci frankot fizetett, holott csak egy kortyot ivott bel6le. Az oxfordi egyetemen szénizotopos
vizsgalatnak vetették ala az italt, amelyrdl kideriilt, hogy minddssze 45—47 éves lehet, a szalloda
elfogadta az eredményt, és az arat visszafizették a vendégnek (PAnDI 2017).

A szallasok kapcsan sok panasz érkezik azzal kapcsolatban is, hogy a szallodak neve mel-
lett feltiintetett csillagok szama megtévesztd, hiszen egyaltalan nem ugyanazt a szinvonalat,
hanem sokkal rosszabbat kapnak bizonyos orszagokban az itthonihoz képest. Az Egyesiilt Ki-
ralysagban egy fogyasztovédelemmel foglalkozo szervezet (Competition and Markets Autho-
rity) online szallaskozvetitd portalokkal, igy egyebek mellett a Booking.commal szemben
inditott eljarast tisztességtelen kereskedelmi gyakorlat gyantija miatt, ugyanis felmeriilt annak
a veszélye, hogy azok félrevezetik az utazokat. Tobb szempont szerint vizsgaljak a portalok
mitkodését: tobbek kozott ellendrzik azt, hogy valdban a legolesobb szallasokat ajanljak-e, ha
valaki erre keresett ra. A foglalokat érinté nyomas (,,Mar csak egy szoba maradt.”, ,,Utolso
szoba.”, ,,Jelenleg x-en nézik a szallashelyet.”), hogy vasarlasba kényszeritsék dket, szintén
a vizsgalat fokuszaban all. Az ,,akcids” arak hitelességét, valamint a rejtett koltségeket is
ellenérzik (CMA launches consumer law investigation into hotel booking sites 2017).

A turistak programjaban a szabadidds kiskereskedelmi vasarlasok egyre fontosabb
szerephez jutnak az €letszinvonal ndvekedésével, valamint azzal parhuzamosan, hogy ezek
a vasarlasok a mindennapi életben is szorakozasként jelennek meg. Michalko szerint ,,a vasar-
lasok nem csupan egyszerii arubeszerzésként, hanem az élmény forrasat képezd szabadidds
tevékenységként is értelmezheték. A szuvenirek megvasarlasaval tulajdonképpen az adott
sem szabad megfeledkezni, hogy a turistak altal megvett aruk szimbolikus jelentéséggel
is birnak, hiszen a magyar tradiciokrdl, jelenbeli koriilményekrdl is tanuskodnak, egyfajta
bizonyitvanyt allitanak ki az orszagrol, amelynek meghatarozoé befolyasa lehet a jovobe-
li visszatérés, a desztinacio masoknak torténd ajanlasa soran. gy nagy feleldssége van
a kiskereskedelmi szektornak is a rolunk formalt kép kialakitasaban, arnyalasaban: abban,
hogy jo mindségli, autentikus termékeket kinaljanak, tisztességesen banjanak a vasarloval
(MicuaLko 2002; WEeisz—PeTER 2011). Ne fordulhasson el6 az, hogy hamis termékeket arul-
nak, az ,,akcios” termékek pedig csak névleg azok, és a kovetkez6 sarkon fél aron talalkozik
a turista ugyanazzal az aruval: ezek a jelenségek mind hiteltelenitik nemcsak a kereskedét, de
magat az orszagot is, hiszen ezzel az attitliddel azonositani fogja az utazo azt a helyet, ahol ezt
tapasztalta. Ennek elkeriilése érdekében a kiskereskedelmi egységek ellendrzése a fogyasz-
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tovédelmi feladatokat ellatd hatosagok részérdl természetesen elengedhetetlen. Az alabbi
esettanulmany igazolja, hogy se szeri, se szama a turistak atverését célzo trilkkkoknek.

Tipikus turistaatverések gytjteménye - példak

A Just the Flight weboldala 6sszegydjtott szamos, a turistdk becsapasat célzé, tipikus atverést, ame-
lyekre azért hivja fel a figyelmet, hogy el lehessen 6ket keriilni. Az elkdvetési magatartas mellett azt
is kozreadja, mely varosokban taldlkozhatunk a leggyakrabban veliik. Ezek koziil szeretnénk pérat
bemutatni. Forrasként tobbek kozott a Lonely Planet, a Wikitravel, az Egyesiilt Kirdlysdg és az USA
kormanyzati honlapjat, valamint a CNN Travel weboldalat hasznaltak fel.

- ,Az éjszakai busz”: nagyon olcsé éjszakai, busszal torténd utazasi lehetéséget ajanlanak fel;
azonban végeredményben nagyon dragéva valik az utazas, mert a csomagokbol sok értékes
dolgot tiintetnek el az Ut soran.

- ,Leejtés és csere”: a pincérek, taxisof6rok, arusok ,véletleniil leejtik” a visszajard pénzt, majd
hasonlé kinézetd, de kevesebbet éré érméket adnak vissza.

- ,A gyors taxisofér”: a szallodahoz érve a taxisof6r nagyon készségesen segit kiemelni az autd-
bél a csomagokat, majd hirtelen nagyon siet6s lesz a ,dolga”, és ,véletlenil” benn felejt par
csomagot a taxiban, amivel elhajt.

- ,Alasst szamolas”: a boltban a pénztaros rendkiviil lassan szdmolja a visszajarot abban a re-
ményben, hogy a turista megunja a varakozast, és otthagyja az aprét.

- A bezért hotel” a taxisofér azt allitja, hogy a hotel éppen bezért, ahova az utas széllast foglalt,
és elviszi egy masik széllodaba, amely rendkivdil tuldrazott. De olyan is el6fordult mar, hogy
ismert hotelek nevét irtak ki a szallashely épuletére, és azt dllitottdk, hogy a weboldalon
levé fotok voltak a hamisak.

Részlet a 40 Tourist Scams to Avoid This Summer cim( cikkbdl
Elérhet6: www.justtheflight.co.uk/blog/16-40-tourist-scams-to-avoid-this-summer.html
(A letoltés ideje: 2018. 05. 26.)

4. Fogyasztoi jogvitak rendezése

A fogyasztéi jogvitak rendezése kapcesan az els6 1épés mindig az, hogy kozvetleniil a szerzo-
déses partnerével kozli a kifogast a panaszos (esetlinkben a turista). A vallalkozasnak eleve
tajékoztatnia kell a fogyasztot a panasz benytjtasanak, kezelésének modjardl, lehetdségeirdl
(1997. évi CLV. torvény a fogyasztovédelemrol 17/A §). A szdbeli panaszt lehetdség szerint
azonnal orvosolni kell; amennyiben ez nem lehetséges, vagy a vallalkozas nem ért azzal
egyet, jegyz6konyvet kell felvenni a panaszrol [Fgy. tv. 17/A § (3) bekezdés].>* Nagyon fontos,
hogy minden bizonyité dokumentumot, szamlat, fényképet megdrizzen az utas, a vendég,
hogy majd egy esetleges késoébbi eljarasban azok bizonyitékul szolgalhassanak. Egy vitas
esetben azt sérelmezték a 1égi utasok, hogy annak ellenére, hogy a 1égi jaratukat torolték,
nem részesiiltek semmilyen ellatdsban, holott ezt eléirja az eurdpai unios rendelet. Ok maguk
vasaroltak maguknak ¢lelmet, frissitoket a repiil6téri biifében meglehetésen borsos aron,

2 Az utazasi szerz6dés kotelezd tartalmi elemeként is megjelenik az erre valé figyelemfelhivas; az utasnak pedig
haladéktalanul kozolnie kell a kifogast az utaskisérével vagy a helyi szolgaltatoval.
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majd kartéritést koveteltek a légitarsasagtol, azonban elutasitottak kérésiiket. Ezutan az unios
békéltetd honlapon online eljarast kezdeményeztek, ezt kdveten pedig kideriilt, hogy azért
nem részesiiltek kartéritésben, mert nem csatoltak az ezt alatdmaszto, bizonyitdé szamlakat.
Miutan ezt az eljarasban poétoltak, a légitarsasag megfizette karukat (Gyakori, vitara okot
ado esetek a légiszallitas teriiletérél 2016). A cél els6sorban minden esetben az, hogy békés
moddon, a problémat megbeszélve sikeriiljon kompromisszumra jutniuk a feleknek.

Hibas teljesités esetén, azaz ha ,,a szolgaltatas a teljesités idopontjaban nem felel meg
a szerzOdésben vagy jogszabalyban megallapitott minéségi kdvetelményeknek” [Ptk. 6:157. §
(1) bekezdés], az utas szavatossagi igénnyel Iéphet fel a Polgari térvénykonyv szabalyainak
megfelelden kozvetleniil a szerzédéses partnerével szemben (Ptk. 6:159. §). Ha nem sikeriil
a panaszt kozvetleniil rendezni a szerz6déses partnerrel, az ilyen esetekben van lehetéség
peren kiviili vitarendezésre is. Az alternativ vitarendezési eljarasok elénye a gyorsasag, az
egyszerliség és a koltséghatékonysag. Ennek egyik formajaként kozvetitést lehet igénybe
venni. Ez egy olyan, a felek megallapodasa alapjan a vitdban nem érintett harmadik személy,
a kozvetitd bevonasa mellett folyo ,,sajatos permegel6z6 vagy birdsagi, illetve hatosagi el-
jaras befejezését elésegitd, egyeztetd, konfliktuskezeld, vitarendezo eljaras, amelynek célja
a felek kozotti vita rendezésének megoldasat tartalmazo irasbeli megallapodas 1étrehozasa”
(2002. évi LV. torvény a kozvetitdi tevékenységrol 2. §). Ez a megallapodas nem zarja ki azt,
hogy a felek a késébbiek soran birésaghoz vagy valasztottbirosaghoz forduljanak az adott
ligyben, és Ggy érvényesitsék jogaikat [2002. évi LV. térvény 36. § (1) bekezdés].

Az utazok, a vendégek békéltetd testiilethez is fordulhatnak. A békéltetd testiiletek
a fogyasztoi jogvitak® birosagi eljarason kiviili rendezésére adnak szintén lehetGséget.
A testiilet célja a fogyaszto ¢s a vallalkozasok kozotti vitas tigyekben egyezség 1étrehozatala;
amennyiben ez nem sikertiil, a testiilet az tigyben dontést hoz. A békéltetd testiiletek a megyei
(févarosi) kereskedelmi és iparkamara mellett mikddnek, fliggetlenek [Fgy. tv. 18. § (2) be-
kezdés]. Egyezség hianyaban a testiiletek kotelezé dontést hozhatnak, €s ajanlast is tehetnek
annak fiiggvényében, hogy a vallalkozas elismerte-e magara nézve kotelezonek a békéltetd
testiilet hatarozatat [Fgy. tv. 32. § a)—b) pont] (Fogyasztoi vitak peren kiviili rendezése 2017).

A fogyasztovédelmi hatdsag ellendrzi tobbek kozott a szolgaltatassal, panaszkezelés-
sel kapcsolatos szabalyok betartasat, és eljar azok megsértése esetén, ugyancsak eljarhat
a tisztességtelen kereskedelmi gyakorlatokkal kapcsolatos ligyekben (példaul a ,,csak ma,
csak 6nnek ajanlatok” esetén, amikor ez nem bizonyul igaznak). Versenyfeliigyeleti eljaras
kezdeményezésére is sor keriilhet. fgy ha a tisztességtelen kereskedelmi gyakorlat a gazda-
sagi verseny érdemi befolyasolasara alkalmas, akkor a Gazdasagi Versenyhivatal jar el. De
az lzletfelek megtévesztése, er6folénnyel vald visszaélés, versenykorlatozd megallapodas
¢s kartell esetén is ez a hivatal jar el. Peres eljarast is kezdeményezhet az utas, a turista, ha
nem sikeriil kézvetleniil rendezni a vitat a szolgaltatoval. (Ebben az esetben tobbek kozott
akar kartéritést is kovetelhet az 6t ért kar — legyen az vagyoni vagy nem vagyoni — miatt.)
Biintet6eljaras inditasara is van lehetdsége a biincselekmény aldozatanak.

o
7

S A fogyaszto és a vallalkozas kozotti adasvételi vagy szolgaltatasi szerz6dés megkotésével és teljesitésével
kapcsolatos vitas ligy, valamint a fogyasztd ¢és a vallalkozas kozott kiilon megkotésre keriilé adasvételi vagy
szolgaltatasi szerz6dés hianyaban a termék mindségével, biztonsagossagaval, a termékfelel6sségi szabalyok
alkalmazasaval, a szolgaltatas mingségével osszefliggd vitas tigy” [Fgy. tv. 2. § s) pont].
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A fentieken tul meg kell emliteni az Eurdpai Uni6 online vitarendezési portaljanak
miikodését is. Az ligyet, a vitat akkor lehet a portal elé vinni, ha az egy olyan terméket vagy
szolgaltatast érint, amelyet egy eurdpai unios tagallamban székhellyel rendelkez6 vallalko-
z6tdl online vasaroltak. Ebben az esetben a panaszos és a vallalkozas egyiittesen valasztja
ki az alternativ vitarendezési forumot, de elézetesen mindenképpen megprobaljak egymas
kozott rendezni a vitat (Fogyasztoi vitak peren kiviili rendezése 2017). Ki kell emelni az Eurd-
pai Fogyasztdoi Kozpontok Halozatat, amelynek minden unios tagallamban van szervezete.
Feladata, hogy egyrészt tajékoztatast tudjanak nyujtani fogyasztovédelemmel kapcsolatos
kérdésekben, masrészt ingyenesen segitséget nyujtsanak a hataron atnyuld panaszok, jogvitak
kezelésében (Milyen egyéb mas tevékenységet végez az Eurdpai Fogyasztoi Kozpont? 2018).

5. Javaslatok a turista panaszainak elkeriilésére

,»Akinek nyer6 kartyai vannak, mindig tisztességesen jatszik” — irja Oscar Wilde Az eszményi
férj cimii miivében. A mindség és a mindségmenedzsment a turizmusban napjainkban rendkiviil
nagy jelentGséggel bir. A turista a megsporolt, szabadon elkolthetd pénz, a sziikos szabadidd és
a szamara elérhetd turisztikai kinalat keretei kozt egyenstlyozva mindségi élményre vagyik.
A vendéggel, utazdval valo tisztességtelen banasmod mélyrehatd karokat okoz, és nem csak
az adott szolgaltatonak. A turista a negativ élményébdl tovabbi kovetkeztetéseket von le, és
ezt az érzést Kiterjeszti az egész szektorra, varosra, de még az orszagra is. Ezt a késdbbiekben
masokkal is megosztja, igy egy rossz ¢lmény sokkal tobb negativ véleményt jelent. Ez pedig
napjainkban, amikor online értékelik a vendégek, turistak az egyes szolgaltatokat, és osztjak
meg tapasztalataikat, korabban soha nem tapasztalt mértékii tovagyiir(izé hatast eredményezhet.

Az egyik legfontosabb teendd, amely kialakulasahoz hosszabb iddre van sziikség: a szem-
1életmdd, mentalitas kialakitasa a fogyasztovédelem teriiletén. Minden szolgaltatonak, vallalko-
zasnak tudatositania kell 6nmaga szamara is, hogy a tisztességes vendégfogadas is egy marka
lehet; egy olyan brand, amely mindennek az alapja. Tudatositani kell azt is, hogy ez egyben
a vallalkozas érdeke, mivel versenyelényhoz juttathatja a vendégekért folyo kiélezett harcban.
A fogyasztoi tudatossag ndvekedésével ez a tényezo pedig egyre fontosabba is valik (STarRk 2004).

A vallalkozasok vezet6i mellett az idegenforgalmi szektorban dolgozok szamara fontos
lenne a fogyasztovédelmi oktatas, a kommunikacids képességeik, valamint a nyelvismere-
tiik fejlesztése. Létfontossagh lenne azt is egyértelmiivé tenni, hogy milyen modon oldjak
meg a vendégek panaszait, hogyan kezeljék azokat udvariasan, elegansan. Természetesen
az utasnak, a vendégnek is van feleldssége: elvarhatd, hogy 6 maga is megfelelé gondos-
saggal jarjon el, tajékozodjon, miel6tt Gtra kel; dvatos, megfontolt és kellden eldvigyazatos
legyen ebben a szerepében az utazas valamennyi szakaszaban. Mar az elutazasa el6tt is
vannak kotelezettségei: tajékozddnia kell arrdl, hogy milyen kultraji az idegen deszti-
nacio, ahova utazik, mire kell kiilonds figyelmet forditania.?¢ Ellenérizze, hogy kivel kot

26 Az elutazas el6tti tajékozodas egyik forrasa lehet a Konzuli Szolgalat honlapja, amely informaciokat tartalmaz tob-
bek kozott a sziikséges uti okmanyokrol, utazasrol, az utazasra nem ajanlott vagy fokozott biztonsagi kockézatot
magukban hordozo térségekrol, biztositasokrol, egészségiigyi kockazatokrol, a konzuli védelem lehetdségeirdl,
valamint a magyar kiilképviselet, nagykovetségek, konzulatusok elérhetéségérdl (Konzuli tajékoztatds 2017).
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utazasi szerzOdést, és legyen tisztaban azzal is, milyen jogok illetik meg abban az esetben,
ha a szolgaltaté nem azt nyujtja, amire a szerz6désben kotelezettséget vallalt. Ha az utra
eldzetesen valamennyi utas felkésziilne, szintén sok vitas tigyet lehetne megel6zni.
Mindig szem el6tt kell tartani, hogy a legjobb megoldas mindig a vendég, utas pana-
szanak lehetdség szerinti azonnali orvoslasa, a legtobb esetben személyesen a legegyszeriibb
a panaszokat feloldani. Hiszen a legjobb valasz a panaszokra mindig az azonnali, igy sokat
tehet még probléma esetén is a szolgaltato a sajat jo hirneve megorzése érdekében. Ha a szal-
lodat talfoglaljak, a szalloda gondoskodik egy masik, legalabb ugyanolyan szinvonali, szint{i
szallodai elhelyezésrol; ha az utas nem kapott meg egy igért szolgaltatast, azonnal karpotoljak
valami massal, vagy leszallitjak az arat. Nagyon sok peres eljarast meg lehetne spérolni ez-
zel az attitliddel, sok pénz, id6 és j6 hirnév maradna meg ennek kovetése esetén. Az alabbi
esettanulmany a fogyasztasbiztonsag tudatosabb atgondolasara hivja fel a figyelmet.

Fogyasztoi, vallalkozéi fogyasztovédelmi tudatossag ndvelése: a Budapesti Békélteto Testiilet
1/2017. szamu ajanlasa az utazasi szolgaltatasok kapcsan elvarhato fogyasztéi és vallalkozoi
magatartasrol (részletek)

I. A fogyasztok szamara
1. Merjenek hangot adni a fogyasztdk az igénybe vett utazasi szolgaltatassal kapcsolatos kifoga-
suknak!

2. Abel-és kiilfoldi utazdsoknal a fogyasztok haladéktalanul kozoljék az utaskisérével a felmerdilt
panaszt, és ragaszkodjanak ahhoz, hogy jegyz6konyvet vegyen fel, ez az utaskisérd kotelessége.

3. Afogyasztok azirdsban megtett panaszrél mindig készitsenek masolatot a hatékony jogorvoslat
érdekében!

4. Azonline megrendelt utazasoknal a fogyasztok minden esetben 6rizzék meg a megrendelésrél
52616 elektronikus levelezést, tovdbbd az utazasi iroda vagy a szallashely-szolgaltatéssal
foglalkozo vallalkozas rekldmjat, egyéb irdsos tajékoztatdsait az utazas részletes feltételeivel
kapcsolatban!

1. A véllalkozasok szamara

1. Személyesen kdzolt szébeli panasz esetében torekedjenek érdemben az ligy megoldasara, ne
utasitsék azt el minden indokolas nélkil! Ha mégsem oldédik meg azonnal a vita, vagy bonyo-
lult megitélésy, tgy teljesitsék jegyzékonyvfelvételi kotelezettségiiket, és annak egy példanyat
adjak at a fogyasztok szamara!

2. Prébaljak meg az utazasszervezével megbeszélve rendezni a problémat, adott esetben egy
helyettesit6 szolgéltatast ajanljanak fel, és ne utasitsak el a fogyasztok jegyzékonyvfelvételre
irdnyulo kérését a helyszinen felmerdlt problémak kézlésekor!

3. Az utazasi szerz6dés megkotése elétt a vallalkozasok a webportéljaikon, e-mailben, irdsban,
valamint szoban alkalmazottjuk Utjan részletesen téjékoztassék a fogyasztokat az utazas felté-
teleir6l vagy az utazési csomag pontos tartalmarél!

4. Avallalkozéasok torekedjenek a vita békés megoldasara, és ne akadalyozzak e fogyasztéi jogok
gyakorldsat!

Részlet a Fogyasztdi, vdllalkozdi fogyasztévédelmi tudatossdg névelése: a Budapesti Békéltet
Testtilet 1/2017. szdmu ajdnldsa az utazdsi szolgdltatdsok kapcsdn elvdrhaté fogyasztéi és vdllalkozdi
magatartdsrél cim( tanulménybol

Forrds: Budapesti Békéltetd Testtilet 1/2017a. ajanldsa. Elérhetd: http://bekeltet.hu/container/
container_attachments/download/bbt_ajanlas_1-2015.pdf

(A letoltés ideje: 2019. 12. 29.)
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Nem elhanyagolhato jelentdségii a hatésagok részérdl tanusitott timogatd szemlélet sem.
Fontos, hogy mindig megfeleld felvilagositast, tajékoztatast adjanak a vallalkozasok
szamara. ,,Sokkal inkabb el lehet varni egy vallalkozotol a feltart hianyossag potlasat,
valamint a tovabbi hidnyossagok korrigalasat, megel6zését, ha a hatésag partnerként ke-
zeli, segiti a jogszabalyok megismerésében, a helyes alkalmazasban, felhivja a figyelmet
a hianyossagokra, azok megsziintetésének modjara és lehetdségére, s csak azt kdvetden
birsagol, ha a tanacsok ellenére nem tartjak be a jogszabalyokat” (Stark 2004, 45.). Ahogy
az ¢let egy¢éb teriiletein is egyre fontosabb szerephez jutnak a civil szervezetek (a fogyaszto-
védelmet is idesorolhatjuk), mitkodésiikkel elosegithetik a nagyobb fogyasztoi tudatossagot:
kiadvanyokat jelentethetnek meg, kampanyokat vezényelhetnek le (Stark 2004). Az 1. dbra
az egyes szereplok targyalt témakor kapcsan kirajzolodo fontosabb feladatait szemlélteti.

Turisztikai szolgaltatok
—0j szemléletmod
— oktatas (alkalmazottak
fogyasztovédelmi, kommunikacios,
nyelvi ismeretének fejlesztése)
— a turista részérdl felmeriilé panaszok
udvarias, lehetéség szerint
azonnali kezelése

Hatoésagok Turista, vendég
— tamogato6 szemlélet — utazas el6tti
a turisztikai tajékozodas
szolgaltatok részére a desztinaciorol,
annak kulturalis,
egyéb jellemz6irdl
— megfeleld gondossag
tanusitasa
az utazas
minden szakaszaban

1. dbra

, Fogyasztovédelmi” javaslatok az idegenforgalom teriiletén az egyes szereploknek

Forras: STark 2004 alapjan a szerz6 szerkesztése

A turizmus robbanasszerii névekedése, a valtozé turistaszokasok miatt egyre fontosabb
a turistak mint fogyasztok védelme, ami a jovében még fontosabba valhat; emellett globalis
szinten is mind intenzivebb egyiittmiikodésre van sziikség a kozigazgatasi, valamint a bir6i
szervek kozott egyarant (MARQUES 2017).

Zarégondolatként Rejtd Jend A fehér folt cimii miivét idézve leszogezhetjiik, hogy
a legfontosabb hozzavald a turistakkal szembeni tisztességes banasmodhoz minden
esetben a becsiilet, a tisztesség megléte, az ebben a szellemben vald 1ét maga, hiszen ,,két
ember becsiilete és tisztasaga sohasem azon a helyzeten mulik, amibe keriilnek, hanem
a lelkivilagukon”.
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