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BEVEZETES

A dolgozatom cime arra ad utalast, hogy a fogyasztok tobbsége napjainkban, részben a
rendszer miikodésébol, részben pedig az oktatas elégtelenségébdl adodoan, nem rendelkezik a
kellé képességekkel és az akarattal érdekei képviseletére és védelmére, ezért elvarja, hogy a
kiépiilt fogyasztovédelmi rendszer lassa el védelmét a vallalatokkal szemben. A
fogyasztévédelmi rendszer azonban, napjainkban sem képes a tudatos és kritikus fogyasztok
hianyaban a hatékony miikodés megvalositasara. A dolgozatom témajaként ezért, a
fogyasztovédelmi rendszer hatékonysdganak elemzését és javitasat valasztottam.

A téma aktualitasat az indokolja, hogy a fogyasztas az emberek életében igen fontos helyen
szerepel napjainkban is, ahol hatékony védelem nélkiil, a fogyasztod kiszolgaltatott helyzetbe
keriil a vallalatokkal szemben. A jelenleg miik6d6 fogyasztovédelmi rendszer hatékonysaga
véleményem szerint megkérddjelezhetd, ezért fontosnak tartom a teriilet kutatasat. A
dolgozatom hipotézisei, amelyekre az elemzés soran keresem a valaszt, a kovetkezok:1)A
vallalatok szabalykovetési hajlandosdga nem olyan magas, mint amennyire az elvarhato
lenne. 2)A jelenleg miikddo fogyasztovédelmi rendszer nem képes teljes korli védelmet
nyujtani a fogyasztok szamara. 3)A fogyasztok tobbsége nem rendelkezik azzal a tudatos €s
kritikus attitliddel, ami a rendszer hatékony miikddéséhez sziikséges. A kutatdsom célja
egyrészrol az allitasaim helyességének igazoldsa, masrészr6l pedig a rendszer
hatékonysdganak noveléséhez sziikséges Iépések megalapozasa. A kutatdsom soran,
megvizsgalom a ma miikodé rendszer szerepldit, abbol az aspektusbol, hogy milyen
mértékben jarulnak hozzé a rendszer miikodoképességéhez a rendelkezésre 4llo, illetve a sajat
vizsgélataim eredményébdl szarmazo6 adatok tanulsagai alapjan. Az eredményekbdl levonom
a megfelelé kovetkeztetéseket és javaslatokat teszek a fogyasztovédelmi rendszer
hatékonysaganak novelésére alkalmas eszkozok létrehozasara, valamint a fogyasztdi oktatas
modszerének atalakitasara. A javaslatok megfogalmazasa soran arra torekszem, hogy azok

lehetdség szerint gyakorlatba {iltethetdek és érdemesek legyenek a megvalositasra.



1. AFOGYASZTOVEDELMI RENDSZER MUKODESE NAPJAINKBAN

— ATTEKINTES

Az els6 fejezet a fogyasztévédelmi rendszer eddigi mikodését vazolja fel az altal, hogy a

bemutatja az egyes szereplok szerepét vagy viszonyulasat a rendszerhez.

1.1 A FOGYASZTOVEDELMI HATOSAG EDDIGI SZEREPE A RENDSZERBEN

A fogyasztovédelmi hatosag ellendrzi a forgalmazassal-, szolgaltatassal-, értékesitéssel-,
panaszokkal-, tgyfélszolgalattal, fogyasztoi referensekkel-, tisztességes kereskedelmi
gyakorlattal-, szavatossaggal-, jotallassal és a fogyasztok megfeleld tajékoztatasaval
kapcsolatos kérdéseket és azok szabalytalansagai esetén megteszi a megfeleld 1épéseket.
(1997. évi CLV. torvény)

Preventiv beavatkozasok — ellendrzések

A fogyasztovédelmi hatosag ellendrzi, hogy a szerzddéses jogok és kotelezettségek nem
tartalmaznak-e a fogyasztokra nézve indokolatlan hatranyt, ezzel védve a johiszemii és
tisztességes szolgaltatas ¢és értékesités fenntartdsat. A fogyasztovédelmi hatdsag
probavasarlasokat folytathat az értékesitéssel, szolgaltatdssal kapcsolatos vallalati
tevékenység ¢és szabalyossdg vizsgalatira. A hatésdg tovabba laboratoriumi €s
kockézatkezelési vizsgalatokat folytathat az altala veszélyesnek vagy kétes eredetlinek tartott
termékekkel kapcsolatosan. (1997. évi CLV. térvény)

Utolagos beavatkozasok

A fogyasztovédelmi hatosdg a bejelentések alapjan eljardst indit, amennyiben az adott
vallalkozas fogyasztovédelmi rendelkezéseket sértett. A bejelentésnek tartalmaznia kell a
vallalkozds nevét, cimét, a feltételezett jogsértés rovid leirasat, illetve a vallalkozés
valaszanak jegyzokonyvi kivonatat a panaszrol és a kérelmezd alairdsat. A hatdsag
elrendelheti a jogsértd allapot megszlintetését, a hibdk kijavitdsat, az adott aru
forgalmazasanak tiltasat €s bizonyos esetekben (pl. egészségiigyi karositas, széles kort érintd
esetekben) a bolt bezarasat. Az eljarasra a jogsértés felmeriilésétdl szamitott harom éven beliil
lehet sort keriteni. A jogkovetkezmények koziil, egyszerre tobb is megallapithato. A jogsértd
allapot megszintetésérol, a vallalkozas koteles tajékoztatni a hatdosagot. Az iigyfélszolgalati
tigyintézé éléhangos bejelentkezési kotelezettségével kapcsolatosan koteles a hirkozlési

szolgaltatd nevét, a hivas idétartamat és kezdetét megadni.



A hatosag birsagot szabhat ki a fogyasztovédelmi szabalyokat megsértd vallalkozassal
szemben. A birsag 6sszege 15 ezer forinttol a 100 millié forintot meghaladé netto arbevételes
vallalkozas esetén 500 millid forintig, illetve a fogyasztok széles korét, testi épségét karositd
vagy jelentds vagyoni hatranyat okozo jogsértés esetén, akar 2 milliard forintig is terjedhet.
Kisebb nettd arbevétellel rendelkez6 vallalkozasok esetében ez az 0sszeg 15 ezertdl 500 ezer
forintig, illetve a fogyasztok széles korét, testi épségét karositd vagy jelentds vagyoni
hatranyat okozo jogsértés esetén akar 5 milli6 forintig is terjedhet. A birsag Osszege a
fogyasztovédelem szadmlajara keriil. A birsag az adohoz hasonlé modon behajthatd tartozas.
(1997. évi CLV. torvény)

A dontés ellen fellebbezni tartalmilag Osszefiiggd okbdl vagy a dontésbol kovetkezo
érdeksérelem miatt lehet. (1997. évi CLV. térvény)

A fogyasztonak joga van az adott vallalkozdsndl magatartisara, tevékenységére vagy
mulasztasara hivatkozva panasszal élni. A vallalkozas koteles a panaszt megvizsgalni és azt
azonnal orvosolni vagy elutasitani. A fogyasztd jegyzOkonyv felvételét kérheti abban az
esetben, ha nincs megelégedve az eljarassal. Az irdsbeli panaszra a vallalkozdsnak harminc
napon beliil reagalnia kell és az allaspontjaval egyiitt 6t évig koteles megdrizni a hatdsag
szdmara. A panasz elutasitisa esetén a vallalkozas koteles tajékoztatni a fogyasztot arrol,
hogy mely hatdésaghoz vagy békéltetd testiilethez viheti tovabb problémajat a fogyaszto.
(1997. évi CLV. torvény.)

A kozszolgalati tevékenységet folytatd vallalkozas a panaszok intézésére és a fogyasztok
tajekoztatasara koteles iigyfélszolgalatot kialakitani. A  személyes ¢és telefonos
ugyfélszolgalatot a hét egy napjan kell biztositani. Az irdsbeli és szdbeli panaszra a
vallalkozas legkésdbb tizenot napon beliil reagdl. Az ligyfélszolgalat a panaszkezeléssel
kapcsolatosan egyiitt kell, hogy mikodjon a fogyasztoi érdekek képviseletét ellatd
egyesiiletekkel. (1997. évi CLV. torvény)

Ha a vallalkozas jogsértd tevékenysége a fogyasztok széles korét érinti, akik személylikben
nem ismertek, de a koriilmények alapjan azonosithatéak, akkor lehetdség van kozérdekli
keresetinditasra. A keresetinditasra jogosult fogyasztoi érdekvédelmi szervezetek kovetelhetik
a jogsértés felfiiggesztését és a jogsértés eldtti allapot visszaallitasat. Ez nem zarja ki a
fogyaszto polgarjogi 6nalld igényérvényesitését. (1997. évi CLV. toérvény)

A fogyasztovédelmi hatdsag és a fogyasztoi érdekeket képviseld szervezetek pert indithatnak
a fogyasztdi jogok érvényesitése érdekében. Az igényérvényesitésre a jogsértést kovetd harom
éven beliil sort kell keriteni kivéve, ha az allapot folyamatosan fennall, mivel ebben az

esetben a hataridé kitolodik. A hatoésag vagy érdekvédelmi szerv kovetelheti a kar
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megtéritését. A fogyasztonak az altala kezdeményezett perben csak a jogsértés és az 6 kara
kozotti  Osszefiiggést kell igazolnia. A birdsdg meghatarozza azoknak a korét és
azonosithatdsagi adatait, akiket a jogsértés érintett és koveteléssel ¢élhetnek a vallalat felé. Ha
a vallalkozéas nem hajland6 a koveteléseknek eleget tenni, akkor birésagi végrehajtasra keriil
sor. (1997. évi CLV. torvény)

A tudatos fogyasztok megteremtésének kisérlete - oktatas

A fogyasztokat meg kell ismertetni jogaikkal az iskolai és az azon kiviili oktatas soran. Az
oktatds megvalositdsa elsd sorban allami feladat, de azt az oktatidsi intézmények, a
fogyasztévédelmi hatosag és a fogyasztdi érdekképviseleti szervek segitségével latja el. A
fogyasztoi ismeretek oktatdsa a Nemzeti Alaptanterv részét képzi, amit a kovetkezdkben
roviden ismertetek. (1997. évi CLV. térvény)

A jelenleg érvényes nemzeti alaptanterv célul tlizte ki zaszlajara, hogy az oktatds sordn ré kell
dobbenteni a didkokat felelésségiikre fogyasztoi dontéseik soran, a tudatos és megfontolt
fogyasztdi szokasok fontossagara, illetve a viselkedést befolydsold média triikkok
felismerésére, mely érdekében a koznevelési intézmények biztositjdk a fogyasztovédelmi
jogok oktatasat. (110/2012. VI. 4. Korm. rendelet)

A fogyasztoveédelmi ismeretek oktatdsa azonban nem kizérolag a jogok kozvetlen ataddsan
keresztiil, hanem az egyes tantargyak tananyagaban és logikajaban megtalalhatdan, kozvetett

modon torténik.
1.2 A BIROSAGOK ES BEKELTETOTESTULETEK EDDIGI SZEREPE A RENDSZERBEN

A fogyasztoi igények érvényesitésének két modja van, a birdsagi polgari peres ut vagy a
békéltetdtestiiletek eljarasa. A birdsaghoz fordulas esetén, polgari peres eljaras lefolytatasaval
sziiletik meg a dontés a fogyaszté vagy a vallalat javara. A birdésag a békéltetd testiilettel
ellentétben kikényszeritheti a dontés végrehajtasat.

A békeéltetd testiilet a fogyaszto és vallalkozasok kozotti jogvitdkkal foglalkozik a kovetkezd
esetekben: termék ¢&s szolgaltatdas mindsége, biztonsag, termékfeleldsségi szabalyok
alkalmazasa és a felek kozott kotott szerz0dés €s annak teljesitésével kapcsolatosan felmertild
problémak esetében. Az eljaras meginditasanak feltétele az, hogy a vitas kérdést a fogyaszto
kozvetleniil a véllalkozéval megkisérelje megoldani. A testiilet eljarasat, a fogyasztd altal
benyujtott kérelem inditja meg. A kérelem elutasitdsra keriil, ha a tanacs azt
megalapozatlannak talalja. A testiilet eljarasdt megsziinteti abban az esetben, ha az adott

kérdésben a felek kozott birosagi eljaras folyamatban van vagy dontés sziiletett. A koltségek



azt terhelik, akire nézve negativ dontést hozott a tanidcs. A testiilet elénye a bir6saggal
szemben, hogy gyors, kevésbé koltséges €s olyan megalapozott dontés sziiletik, mint egy
birésagi dontés esetében. A kiilonbség abban talalhatd, hogy a testiilet dontése csak abban az
esetben kotelez6 a vallalkozasra nézve, ha az eljaras meginditasakor az, énmagara nézve
kotelezonek fogadja el, ha nem, akkor ajanlds fogalmazdodik meg. A kotelezést tartalmazéd
dontés esetén a vallalatnak az abban foglaltakat végre kell hajtania, amennyiben azt nem teszi,

a birosag kikényszeritéssel élhet. (1997. évi CLV. térvény)

1.3 CIVIL SZERVEZETEK EDDIGI SZEREPE A RENDSZERBEN

A jogszabalyok jogositvanyokat biztositanak fogyasztévédelmi civil szervezetek részére. A
keresetinditasi jog fontos szerepként jelenik meg a civilek tekintetében. A civilek a kiilonb6z6
testiiletekben ¢és bizottsdgokban latnak el képviseleti feladatokat. A fogyasztovédelmi civil
szervezetek legfontosabb feladata az érdekképviselet mellett az oktatds. Az oktatast fedezd
forrasok azonban palyazati pénzeken alapulnak, ami sokszor esetleges jellegii. A folyamatos
forrasbeli ellatottsag nélkiil azonban nem képesek feladataikat kivétel nélkiil ellatni. (Boldizs,
1998)

1.4 A JOGALKOTO SZEREPE A RENDSZERBEN

Az allamnak, mint jogalkotonak, a rendszer miikodési szabalyainak, kereteinek kialakitasaban
van fontos szerepe.

Az egyes szereplok viszonyuldsat a rendszerhez a jatékszabalyok hatarozzdk meg, ha a
szabalyok merevek, akkor kisebb a mozgastér, ha rugalmasak, akkor szabadabb a mozgas
lehetésége. A rendszer alapkoncepcidjanak miikodési hatékonysaga a legfontosabb tényezd,
ugyanis lehet egy rossz rendszer koncepcio szigoru és merev, ha a mikddési logika hibas

vagy nem hatékony, amely végiil haldokl6 és életképtelen lesz.

A mikodéséi mechanizmusokbdl az olvashatd ki, hogy a fogyasztét nem egy teljes
kiterjedésli rendszer védi (ami megeldzi a problémakat), hanem véletlenszerli ellendrzések
(ami véletlenszerlien eldzi meg a problémaékat) és a fogyasztok bejelentésein alapuld utdlagos
beavatkozasok (ami tudatos és kritikus attitiid nélkiill nem lehet hatékony). A rendszer
miikédik, de nem hatékony, amit a védelmi rendszeren tatong6 lyukak lefedésével, valamint a
fogyasztok oktatdsi szemléletének megvaltoztatdsaval lehetne megvaltoztatni. A fogyaszto a
rendszer jatékszabdlyainak hatékonysdgara, a vallalatok tisztességes kereskedelmi

gyakorlatara és a hatdsadgra, mint domindns védelmi szerepld hatékony miikodésére van



utalva. A vallalatok szabalykovetési hajlanddsaganak mértéke, illetve a fogyasztovédelmi
hat6sag hatékonysagi fokanak vizsgalata a kovetkezd fejezetek tanulsaga lesz, és egyben
ramutat majd arra is, hogy a jelenleg miikodo rendszer annyira védi-e a fogyasztok érdekeit,

mint amennyire az valdjaban képes lehetne.

1.5 A VALLALATOK EDDIGI VISZONYA A RENDSZERHEZ

A vallalatok 6sztonz6i a szabalyok betartdsara véleményem szerint az etikus kereskedelmi
gyakorlat megvalositdsa, a j6 mindség felmutatasa (presztizs, versenytarsak feliilmulasa) és a
szabalyok megszegését kovetd szankciok elkeriilése.

Az etikus kereskedelmi gyakorlat alatt azt értem, ha a vallalat azért tartja be a szabalyokat,
mert nem szeretné szandékosan félrevezetni, megtéveszteni vagy megkarositani a fogyasztot,
akar anyagi vagy egészségligyi értelemben.

A j6 mindség felmutatasa, azért fontos a vallatok szamdra, mert ezzel tudnak eldnybe jutni
versenytarsaikkal szemben, ezért vélhetden torekednek a lehetd legjobb mindség eldallitasara
¢és a szabalyok tiszteletben tartdsara. A vallalat ez 4ltal, nagyobb eséllyel elnyeri a fogyasztok
bizalmat, igy egyre magasabb profitra tehet szert.

A szankci6 elkeriilése fontos tényezd a szabalykdvetési magatartas kontrolalasaban, mert a
vallalatok profitmaximalizalasra torekednek, ezért megprobaljak minden aron elkeriilni a
birsagokbol adodé tobbletkiadast.

A dolgozatom alapfeltevésébdl adddoan, azt feltételezem, hogy a vallalatok egy része az
imént felsorolt sztonzéket nem veszik figyelembe, igy a szabalysértések szdma vélhetden

magas lehet.

1.6 A FOGYASZTOK EDDIGI VISZONYA A RENDSZERHEZ

A fogyasztok jogos elvarasa a rendszer felé az ¢ érdekeik védelme és sérelmeik hatékony
kezelése, megoldasa. A fogyasztok értelemszeriien nem tekintik sajat feladatuknak érdekeik
képviseletét, hiszen az oktatasi rendszer nem erre tanitotta Gket,' igy a meglévd védelmi
rendszerek hatékonysagara hagyatkoznak.

A fogyasztd termékek vagy szolgaltatdsok vasarlasa, igénybevétele kozben alapvetden
johiszemiien viszonyulnak az adott vallalkozashoz. A johiszemiiséget az indokolja, hogy

egyrészrol pénziikért cserébe mindségi és biztonsdgos termékeket és szolgaltatdsokat varnak

1 Mert nem gondoljak sajat feladatuknak.



el, masrészrol azért mert az oktatasi rendszer nem alakitja ki a megfeleld kritikai attitiidot a
fogyasztokban.

A fogyasztas két kategoriaban hatarozhaté meg, az egyik a racionalis (érthetd) a masik pedig,
az emocionalis (érthetetlen). A raciondlis fogyasztas célja, hogy egy felmeriild problémat
megoldjunk, amelynek soran a kényelemre és/vagy az olcsdsagra toreksziink. Az emocionalis
fogyasztas azt jelenti, hogy a fogyaszto olyan termékeket vasarol, amire nem minden esetben
van sziiksége, illetve amelynek tiizeneteivel azonosulni kivan, ezaltal nyerve valamilyen
érzelmi tobbletet. (Tordcsik, 2007)

A vasarlok dontéseiket egyre gyakrabban, nem eldre atgondoltan hozzak meg, hanem sok

esetben az aktualis érzelmi hatasok kozepette. (Toréesik, 2007)
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2. A FOGYASZTOVEDELEMI RENDSZER HATEKONYSAGANAK
ELEMZESE

A masodik fejezet az elméleti szinttdl elrugaszkodva, a rendszer gyakorlatban mérhetd
hatékonysagat elemzi (hogy mekkora a rés a pajzson). Az elemzés els6 fele a vallalatok
szabalykovetési gyakorlatat vizsgalja a fogyasztovédelmi hatosag 2013-as témavizsgalati
jelentéseibdl, a fogyasztovédelmi foérumon megfogalmazoddott 2013-as panaszokbdl és a
békéltetotestiiletek 2012-es beszamoldja alapjan, masodik fele pedig a fogyasztok jartassagat

méri fel, amelyet a fogyasztovédelmi forumon feltett kérdések vizsgalata alapjan kivitelezek.

2.1 A VALLALATOK SZABALYKOVETESI GYAKORLATANAK VIZSGALATA
Elofeltevések

A dolgozatom alapfeltevésébdl kovetkezdéen azt feltételezem, hogy a vallalatok
szabalykovetési hajlandosdga nem elég magas, de az altalam elfogadhatonak tartott szintet
béven nem éri el. Az altalam kigondolt modell rendkiviil kis lehet6séget ad majd (1-3%, de
legfeljebb 5%) a vallalatoknak a szabalyok megszegésére, illetve az komoly fogyasztoi
elfordulast eredményezhet majd, ami szabalykovetésre 6sztondzhet.

Modszertan

A véllalatok szabalykdvetési gyakorlatanak vizsgalatahoz harom adat forrast vettem alapul:

1) A fogyasztovédelmi hatosag 2013-as évre vonatkozé jelentései az eljarasok eredményeirdl:
A hatosag jelentéseket készit az adott évben lezajlott ellendrzéseirdl, melyben kozli a vizsgalt
termékek tipusait, szamat, illetve az észlelt szabalytalansagok szamat. A fogyasztovédelmi
hatdsag ellendrzéseinek jelentds tobbsége témavizsgalat keretében zajlott, az ellendrzések
megalapozottsagat pedig, legtobb esetben eurdpai €és hazai rendeletek, kiszolgéltatott
csoportok védelme (pl. laktoz érzékenyek) vagy példaul harmadik orszagbdl behozott
termékek szabalybeli megfeleldségének vizsgalata adja meg. Az itt kapott eredmények primer
adatnak tekinthetdek, mivel maga a fogyasztovédelmi hatosag végezte a felmérést, aminek
hitelessége ¢és pontossaga véleményem szerint, nehezen megkérddjelezhetd. Az eredményeket
az elemzés soran témakorok alapjan csoportositom (biztonsag; forgalmazas, értékesités;
félrevezetés, megtévesztés; tajékoztatas; jotallas; jegyzOokonyv) majd levonom a
kovetkeztetéseket kiilon-kiilon és egyiittesen. (www.nfh.hu, 2014)

2) Az nfhforum.hu fogyasztévédelmi forumon a fogyasztok altal feltett kérdések és az azokra

érkezd szakért6i valaszok vizsgéalata a 2013-as évre vonatkozdan. A kérdésekre kapott
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valaszok alapjan az eredményeket csoportositottam témakorok szerint: mindség, tajékoztatas,
értékesités és forgalmazas, jotallas, félrevezetés s megtévesztés.

(http://nfhforum.hu, 2014)

3)A békéltetotestiilet 2012. évre vonatkozd beszamolodjaban, a dolgozatom szamara relevans
adatokat Osszegzem és levonom a megfeleld kovetkeztetéseket. Legfrissebb forrasként a
2012.évi beszamolo allt rendelkezésemre. (Www.bekeltetes.hu, 2014)

Az nfhforum.hu és a békéltet testiiletek beszamoloibdl szarmazé adatokat bizonyos
fenntartdsokkal kell kezelni, mivel az ide keriil6 esetek dontd tobbsége vélhetden
megalapozott fogyasztéi panaszokon alapulnak, ami megkérddjelezheti a mérés
elfogadhat6sagat.

Az adatok dsszesitése
1)A fogyasztovédelmi hatosag jelentéseibdl az alabbi adatok voltak relevansak:

Biztonsagossag: 837 jatszotér vizsgalatakor az esetek 69%-ban volt jogsértés. 585
mutatvanyos berendezés vizsgalatakor az esetek 31%-ban volt jogsértés. 91 csecsemd- ¢€s
Kisgyermek-ruhazati termék 78%-aban talaltak veszélyes elemeket. 19 par gyermeklabbelibol
12 par (63,15%) volt fulladasveszélyes. 9 darab gdérdeszkabol 7 (77,77%) esetében talaltak
jogsértést

Forgalmazas, értékesités: 436 db jaroka és bébikomp ellenérzésekor az esetek 23%-aban
talaltak jogsértést. Vendéglatd-ipari egységek ellendrzésekor az esetek 33%-aban taldltak
jogseértést. 55 kereskedelmi egység vizsgalatakor 35 iizlet (64%) esetében taldltak jogsértést.
276 féle napkollektor vizsgalatakor az esetek 70%-aban talaltak jogsértést.

Félrevezetés, megtévesztés: 173 aru bemutatod ellendrzésekor az esetek 68%-aban észleltek
jogsértést. Reklamok vizsgélatakor az esetek 18%-dban észleltek jogsértést. Internetes
kuponos értékesitési gyakorlat ellenérzésekor az esetek 70%-aban talaltak jogsértést.
Tajékoztatas: 190-b6l 112 esetben (58,94%) nem tdjékoztattdk a fogyasztokat az Oket
megilletd elallasi jogrol. Mososzerek cimkéinek vizsgélatakor az esetek 47,1%-aban talaltak
jogsértést. Idegenforgalmi intézmények vizsgalatakor az esetek 12%-aban talaltak jogsértést.
Reklamok vizsgalatakor azok 47%-anak esetében taldltak az arfeltlintetés szempontjabol
hianyossadgokat. 48 féle szaraztészta ellendrzésébdl 9 féle (19%) kifogassal zarult. 32 féle
gyermekruhabol 31 (97%) esetében cimkézési hidnyossagot tapasztaltak. 20 olddszerbdl 9
(45%) nem felelt meg a szabalyoknak, cimkézés tekintetében. 459 fajta tricikli, jatékroller és
kerékpar koziil 162 fajta (38,3%) esetében nem volt megfeleld a tajékoztatasi kotelezettség.

Szempillaspiralokat vizsgaltak 62 kereskedelmi egységben és az esetek 62%-aban nem volt
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megfeleld a felirat. 7 fogyasztoi beadvanybdl 5 esetben (71%) volt kifogasolhatd a szarmazasi
hely pontossaga. 249 féle élelmiszer vizsgalatakor az esetek 7%-aban volt kifogasolhatd a
tajékoztatas.

Jotallas: Jotallasi jegy kiallitasaval kapcsolatos ellenérzések arra az eredményre vezettek,
hogy 653 esetbdl 344 esetben (52,67%) talaltak jogsértést.

Jegyz6konyv: 501 alkalommal vizsgaltak a fogyasztoi kifogasokrol felvett jegyzOkonyveket,
amelybdl 221 (44,11%) esetben tapasztaltak jogsértést, ebbdl 159 (31,73%) eset abbol
adodott, hogy a jegyzOkdnyv nem keriilt felvételre.

2)Az nthforum.hu online feliiletrél szarmaz6 adatok dsszegzése:

A vizsgalt idéintervallumban 6sszesen 190 kérdést vizsgaltam. Ebbdl a kiillonb6z6 témakorok
megoszlasa a kovetkezd volt:

Forgalmazas, értékesités: A termékek és szolgaltatasok értékesitésével kapcsolatosan 29
kérdést tettek fel, amibdl a szakértéi valaszok alapjan arra juthatunk, hogy 22 esetben
(75,86%) a vallalkozasok szabalyokat sértettek és csupan 7 esetben a szabalyoknak megfeleld
modon jartak el.

Félrevezetés, megtévesztés: A termékek és szolgaltatasok értékesitésével kapcsolatosan 13
kérdést tettek fel, amibdl a szakértdi valaszok alapjan arra juthatunk, hogy 13 esetben (100%)
a vallalkozéasok szabdalyokat sértettek és 0 esetben a szabalyoknak megfelel6 modon jartak el.
Téajékoztatas: Tajékoztatassal kapcsolatosan 16 kérdést tettek fel, amibdl a szakértdi valaszok
alapjan arra juthatunk, hogy 16 esetben (100%) a véllalkozasok szabalyokat sértettek és O
esetben a szabalyoknak megfelel6 modon jartak el.

Jotéllas: A termékek és szolgaltatasok jotallasaval kapcsolatosan 99 kérdést tettek fel, amibdl
a szakért6i vélaszok alapjan arra juthatunk, hogy 92 esetben (92,29%) a vallalkozasok
szabalyokat sértettek és 7 esetben a szabalyoknak megfeleld mdodon jartak el.

JegyzOkonyv: JegyzOkonyvvel kapcsolatosan 7 kérdést tettek fel, amibdl a szakértéi valaszok
alapjan arra juthatunk, hogy 7 esetben (100%) a vallalkozasok szabalyokat sértettek és O
esetben a szabalyoknak megfelel6 modon jartak el.

Nem a hatdsag hataskorébe tartozd kérdés: 26 esetben érkezett a szakértoktdl az a valasz,

hogy a kérdés nem tartozik a fogyasztovédelmi hatosag hataskorébe.
3)A békéltetd testiilet beszamoloibol szarmazo adatok

Ajanlassal befejezett tigyek: 2085 tligy, azaz 48,3% végzdodott ajanlassal
Egyezséggel befejezett ligyek: 1043 ligy, azaz 24,2% végzodott egyezséggel
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Kotelezéssel befejezett tigyek: 178 iigy, azaz 4,1% végzodott kotelezéssel
Megalapozatlan kérelem: 1007 tigy, azaz 23,3% végzodott megalapozatlan kérelem dontéssel.
Osszesen: 4313 iigy (100%)

Eredmények

1)A jelentésekbdl kapott adatokon csoportonként mértani atlagszamitassal végezve a

kovetkezd eredményeket kaptam az adott terlileten szabalytalansag és jogsértés tekintetében:

Biztonsagossag: E{/69 x31x 78x63,15x 77,77 = 60,63%

Forgalmazas, értékesités: 4/23x33x 64x 70 = 42,94%

Félrevezetés, megtévesztés: Y68x18x 70 = 44,08%

Tajékoztatas: 1\]/58,94>< 47 ,1x12x 47 x19x 97 x45x 38,3x62x 71x 7 = 36,5%
Jotallas: 52,67% (egy mérés volt)
JegyzOkonyv: 44,11% (egy mérés volt)

Az eredmények atlaga: §/60,63>< 42 94 x 44,08 x 36,5x 52,67 x 44,11 = 46,2%

2)Az nfhforum.hu oldalrél kinyert adatok eredményei a szabalytalansdg, jogsértés
tekintetében a kovetkezok:

Forgalmazas, értékesités: 75,86%

Félrevezetés, megtévesztés: 100%

Tajékoztatas: 100%

Jotallas: 92,29%

Jegyzdkonyv: 100%

Az eredmények atlaga: §/75,86x100x100x 92,29%100 = 9311%

3)A békéltet testiilet beszamoldjanak eredményei

Az adatok alapjan a fogyasztok altal benyujtott kérelmek, csupan 23,3%-a volt
megalapozatlan. A maradék tigyek 76,7%-anak esetében lezajlott az eljaras, ami vagy

ajanlassal, egyezséggel vagy kotelezéssel végzddott.
Eredmények értékelése

A véllalatoknak torekednie kellene a szabalyoknak wvalo teljes megfelelésre, vagyis a
legfeljebb 0,5%-1% kozotti szabalytalansagi mértékre, azonban ez elrugaszkodna a
realitdsoktol, igy probalok ésszerlien elvarhatdé mértékeket meghatarozni. A vizsgéalatok

eredményei azonban kétségbeejté mértékil szabalytalansagi aranyokat mutatnak.
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A biztonsagossaggal kapcsolatosan mért eredmény azt mutatta, hogy a vizsgalt termékek ¢és
szolgaltatasok atlagosan 60,63%-a nem felelt meg a biztonsagra vonatkozd szabalyoknak. A
fogyasztd ez alapjan jogosan érezheti azt, hogy nincs biztonsagban. A biztonsag tekintetében
kiilondsen fontos lenne a szabalytalansagok mértékének realistan 5% ala, optimistan 1-3% alé
szoritasa.

Forgalmazas ¢€s értékesités tekintetében a szabalysértési arany a jelentések fényében 42,94% a
fogyasztoi kérdésekre kapott szakértdi valaszok alapjan pedig 75,86% volt. A forgalmazéssal
és értekesitéssel kapcsolatos szabalysértések az 4altalam megengedhetdnek vélt érték
hétszerese. A rendszernek torekednie kellene e szabalysértések realistdin 10% alé, optimistan

5% ala szoritasara.

Félrevezetés és megtévesztés tekintetében a jelentésekbdl kapott eredmények 44,08%-0s, az
nfhforum.hu-rél szarmazod értékek pedig 100%-os szabalytalansagi aranyt mutatnak. A
félrevezetéssel €s megtévesztéssel kapcsolatos szabalytalansagok mértékét realistan 15% ala,
optimistan 10% ala kellene szoritani.

T4jékoztatas tekintetében a hatdsdg jelentési eredményeinek 36,5%-aban az nthforum.hu
alapjan, pedig az esetek 100%-aban volt tapasztalhatd valamilyen szabalysértés. A
tajekoztatassal kapcsolatos szabalytalansdgok mértékét realistdn 15% ald, optimistan 10% alé

kellene szoritani.

A jotallas tekintetében a hatdsag jelentései eredményeinek 52,67%-aban az nfhforum.hu
alapjan, pedig az esetek 92,29%-dban volt tapasztalhatdo valamilyen szabalysértés. A
jotallassal kapcsolatos szabalytalansagok mértékét realistan 15% aléd, optimistan 10% ala

kellene szoritani.

A jegyzOkonyv tekintetében a hatdsag jelentései eredményeinek 44,11%-4ban az nfthforum.hu
alapjan, pedig az esetek 100%-aban volt tapasztalhatd valamilyen szabalysértés. A
jegyzOkonyvvel kapcsolatos szabalytalansagok mértékét realistan 5% ald, optimistan 1-3% ala
kellene szoritani, mivel ez alapvetden fontos a mas jellegli jogsértések felderitésére, illetve az

nehezen hihetd, hogy véletlenségbdl nem keriil felvételre a jegyzOkonyv a panaszrol.

A békéltetd testiiletnél, a megalapozott igyek aranya (76,7%) aggasztdo méreteket Olt, ami
alatamasztja és megerdsiti a fogyasztoi forumon- és a fogyasztovédelmi hatdsag altal mért
eredményeket.

A masodik hipotézisem, amely szerint, a ma miikodo fogyasztévédelmi rendszer nem képes

teljes korti védelmet nyudjtani a fogyasztok szamdra bizonyossdgot nyert az altal, hogy a
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hatésag nem rendelkezik a megfelelé eszkozokkel ahhoz, hogy a vallalatokat rabirja a
szabalyok betartdsara, még mieldtt megkarositandk a fogyasztokat, tehat a megel6zés keriiljon

elétérbe, mivel jelenleg az utdlagos beavatkozas dominal sajnalatos modon.

120
100 B A fogyasztovédelmi hatosag
2013-as témavizsgalatainak

80

eredményei

Az nfhforum.hu oldalarol
szarmazo eredmények

1. abra: A fogyasztovédelmi hatosagi jelentésekbdl és az nfhforum.hu-roél szirmazo6 eredmények
osszehasonlitisa
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2.2 A FOGYASZTOK KRITIKAI ATTITUDJENEK VIZSGALATA

Elofeltevések

A harmadik hipotézisem szerint, a fogyasztok tobbsége nem rendelkezik azzal a tudatos és
kritikus attitiddel, ami a rendszer hatékony miitkodéséhez sziikséges. A mai rendszer utdlagos
beavatkozasi intézményei a fogyasztok hozzaallasan alapulnak. A fogyasztéi hozzaallas
esetében, feltétlentil fontosnak tartom a tudatossagot és a kritikus viszonyuldst a
problémdkhoz, a termékekhez és a szolgéltatdsokhoz. A rendszer hatékony miikodése, ebbol

kiindulva a fogyaszto felkésziiltségén és kritikus hozzaallasan alapul.
Modszertan

Az nthforum.hu fogyasztovédelmi forum éltaldnos kérdezd szobdjaban a szakértoknek feltett
fogyasztoi kérdéseket vettem vizsgalat ala. A kérdéseket az alapjan vizsgaltam, hogy azok
tartalmabol kovetkeztethetden egy tudatos, koriiltekinté vagy egy nem tudatos fogyaszto tette
e fel 6ket. A kérdezot tudatosnak abban az esetben tekintettem, ha kérdésébdl kiolvashatd volt
a jartassag magasabb mértéke, illetve ha lathatéan vette a faradtsagot €s utana nézett a
problémaja jogi hatterének. (1. sz. melléklet). A kérdez6t nem tudatosnak tekintettem, ha
minimalis ralatast sem tapasztaltam a problémajaval kapcsolatosan feltett kérdésében. (2. sz.

melléklet)
Eredmények

A kérdések vizsgalata alapjan a kovetkezd eredmények sziilettek:
Nem tudatos kérdez6k szama: 224 (74,66%)
Tudatos kérdezdk szama: 76 (25,34%)

A vizsgélt kérdezok szdma dsszesen: 300 (100%)
Eredmények értékelése

A kérdezok 74,66%-a tint nem tudatosnak, 25,34% pedig tudatosnak. Az eredmény alapjan
elmondhat6, hogy a vizsgalt fogyasztok csupan i része rendelkezik azzal a kritikusnak
nevezhet6 attitliddel, amit a hatékony fogyasztovédelmi rendszer alapfeltételeként tekintek. A
kritikai attitid aranyat feltétlentil novelni kell, igy a nem kritikai attitiddel rendelkezd
fogyasztok aranyat realistan legalabb 25%-ra, optimistan pedig legalabb 15%-ra kell

csokkenteni.
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B Nem tudatos kérdezd

" Tudatos kérdezd

2. abra: A tudatos és nem tudatos kérdezok aranya
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3. JAVASLATOK A FOGYASZTOVEDELEMI RENDSZER
HATEKONYSAGANAK NOVELESERE

A dolgozatom cimébdl és alapfeltevésébdl is kiolvashato, hogy a fogyasztok rendkiviil fontos
szerepet jatszananak a rendszer hatékony miikodésében, ami napjainkban sajnos nem valdsul
meg teljes mértékben. A fogyasztok igen nagy erdt lennének képesek felvonultatni a
vallalatokkal szemben, ha magukat egy fogyasztdoi kzosségnek értelmeznék, ha adott esetben
nem csak sajat sérelmeiket vennék figyelembe, illetve ha tobbségiik tudatos ¢és kritikus
attitliddel lenne felvértezve. A dolgozatom elemzd részébdl egyértelmiien latszik,” hogy a
fogyasztok 74,66%-a nem rendelkezik kritikai attitliddel, 25,34%-a pedig igen. Ez a mérési
eredmény egy komoly problémat vazol fel, melyre a tovabbiakban sziikséges valamilyen
megoldast taldlni. Ez a fejezet kisérletet tesz egy lehetséges megoldasi alternativa
felvazolasara.

A rendszerben tovabba, olyan eszkdzok 1étrehozasa valik sziikségessé, amelyek a fogyasztok
tobbségében kialakitott kritikai attitiid altal, hatékonyabb miikodést eredményeznek majd.

A harmadik fejezet a tovabbiakban a javaslataimat tartalmazza a rendszer hatékonyabba
tételével kapcsolatosan. A kozponti véleményezd és kritikai adatbazis egy olyan foként
internetes felillet lenne, amin keresztil a fogyasztok értékelhetnék a termékeket,
szolgaltatdsokat €s vallalatokat, ezzel segitve egymasnak a tdjékozodasban. A fogyasztodi
panaszrogzité rendszer létrehozéasat azért javaslom, mert egy olyan kép- €s hangrogzitd
rendszer lenne, ami kivaltana a szébeli és irasbeli panasztételt az altal, hogy a fogyaszto egy,
az iizlethelyiségben elhelyezett rendszer hasznalataval rogzitené panaszat. A fogyasztoi kartya
létrehozasat azért javaslom, mert a fogyasztoi azonositdsra alkalmas eszkdz lenne, valamint
eltarolna a vasarlasi adatokat, ami megkonnyitené a felmeriild panaszok esetén az adatok
feldolgozasat a hatosag, a békéltetétestiilet vagy a birdsag szamara. A ,tudatos és Kritikus
fogyasztdé vagyok” okostelefonos applikdcio 1étrehozasat azért javaslom, mert hozzaférést
nylUjtana a fogyasztok szamara barhol és barmikor az alapvetd fogyasztéi jogokhoz,
szabalyozasokhoz, illetve a kozponti véleményezd és kritikai adatbazishoz.

A fogyasztok alacsony szintli fogyasztovédelmi jartassagat véleményem szerint foként a mai
kozoktatasi rendszerben dominalé moddszerek okozzak, ami ,,passziv befogadd didkokat”

nevel ki, ezért javaslom olyan modszerek alkalmazéasat, amelyek hozzédjarulnak a didkok

22. fejezet 2.2. rész - A fogyasztdk kritikai attitlidjének vizsgalata
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kritikai €s 6nallo vélemény megfogalmazasi képességének fejlodéséhez. A ,hozzajarulds a
tudatos és kritikus fogyasztokért” egy olyan akar adonak nevezhetd befizetés lenne, amit a
fogyasztok oktatasara kellene kolteni. A befizetési kotelezettség valamennyi vallalatot

terhelne, amely a szabalyok be nem tartasaval aranyos mértékben novekedne vagy csokkenne.

3.1 A KRITIKUS ES EROS FOGYASZTOI KOZOSSEG MEGTEREMTESEHEZ SZUKSEGES

SZEMLELET

A fogyasztok kritikai attitiidjének fontossaga

A kritikai attitid kialakitasat fontosabbnak tartom, a konkrét fogyasztovédelmi jogi ismeretek
oktatasanal, mivel az elébbi nélkiil a fogyasztdé nem feltétleniil rendelkezik az akarattal, hogy
hasznalja az utdbbit.

A kritikai attitlidot lehetdleg a kozoktatds soran kell kialakitani a didkokban, mivel a fiatalok
csekélyebb része vesz részt késobb a felsGoktatasban, ahol nagyobb eséllyel alakulhat ki
benniik ez a szemlélet.

A kritikai attitliddel rendelkezd fogyasztd képes kritikusan szemlélni az 6t koriilvevd vilagot,
tehat nem feltétleniil hisz el mindent, amit nap, mint nap prébalnak belé¢ sulykolni, igy
koriiltekintobb, ezért nagyobb eséllyel €észleli a megtévesztéseket.

A kritikus fogyasztd tovabba, nem hagyja annyiban, ha ugy gondolja, hogy megtévesztés

vagy félrevezetés aldozata lett, hanem torekszik érdekei érvényesitésére.
A fogyasztok racionalis tudatossaganak fontossaga

A vasarlol dontés, mint folyamat azt feltételezi, hogy a vésarldé raciondlisan hozza meg
dontését (mire van sziikségem, melyik jobb, melyiknek jobb az 4ra), de mégis sok esetben az
érzelmek meghatarozoak (mert jol érzem magam tdle, mert a barataimnak is ilyen van). Az
érzelemalapu vasarlas azonban a kritikai attitlid alacsonyabb szintjét feltételezi, ellentétben a
racionalis alapu vasarlassal. (Hofmeister, 2008)

A megismerésben €s meggydzésben nagy szerepe van a gondolkodasnak, mivel az ember
vasarlds kozben logikai miiveleteket végez. A rekldm amennyiben raciondlis, tehat az
értelemhez sz6l és észérvekkel probal meggydzni, az nagyobb eséllyel éri el a magasabb
intelligenciaval rendelkezdé vésarlokat, mivel 6k a logikai miveletekben jartasabbak. A
meggy0z€s azonban sok esetben az érzelmi befolyasolason alapul, ami pedig nagyobb eséllyel

az alacsonyabb intelligencidju embereket érinti. A fogyasztoknak olyan képességekre kell
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szert tennilik a tanulmanyaik soran, amelyek segitségével az érzelmi rahatasokat ki tudjak

zarni és a meggy06z¢és soran az észérvekre koncentralnak leginkabb. (Hofmeister, 2008)
A fogyasztoi kozosségi identitas megteremtésének fontossaga

A diakoknak a csoportmunkat és csoporttudatot mar a kdzoktatasi rendszer altal el kellene
sajatitaniuk, hogy felismerjék annak hatékony oldalat és fontossagat.

A csoport kialakulasanak okai a fogyasztok esetében a biztonsag megvaldsitasa, a kozosség
erosito érzete, a szocialis igények kielégitése. A biztonsag megvalositasa alatt azt értjiik, hogy
az emberek vélt vagy valds kiilsé fenyegetéssel szemben, egy kozosségként 1épnek fel. A
kozosség erdsitd érzete alatt azt értjik, hogy az egyén erdsebbnek érzi onmagat, ha egy
kozosség részét képzi. Az egyének legtdbb esetben erds igénnyel rendelkeznek arra, hogy a
csoporthoz tartozas érzete meglegyen.

Azt fontos hozzatenni, hogy esetlinkben a csoport nem szervezett, igy a csoport dsszetartd
erejét az képzi, hogy az egyének a csoport tagjaként érzik magukat. A csoportok kezdetben
keresik azonossagukat, gyenge kozosségi céltudattal rendelkeznek, de késobb a fejlodés altal,
az dnmagukat a csoport tagjaként értelmez6 egyének, elkezdenek egymas segitségére lenni és
kozos torekvés indul meg, a csoport célok megvaldsitasara. (Dinnyés, 1999). A csoport
lojalitasa és elégedettsége. (Dinnyés, 1999). A csoport olyan egyének kozossége, akiknek a
normarendszere egyiittesen lett meghatarozva és céljaik megvalositisa érdekében szdmitanak
¢és hatnak egymasra. (Dinnyés, 1999)

A fogyasztoknak egyéni érdekeik mellett, figyelmet kell forditaniuk az 0Osszes tobbi
fogyasztot tomoritd fogyasztdi kozosségre, mivel igy, nagyobb erdt tudnak felmutatni, ami
hatékonyabb érdekképviseletet jelent, ami nagyobb biztonsdgérzetet teremt, ami erdsiti a

kohéziot, ami ismét nagyobb erdt teremt s igy tovabb.
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3. abra: A csoportidentitas kohéziénovelé erejének modellje

3.2 AFOGYASZTOK OKTATASANAK HATEKONYABBA TETELE

A fogyasztovédelmi oktatas célkitlizése, hogy tudatos és kritikus fogyasztokka valjanak a
didkok. A célokat leghatékonyabban a kozoktatasi rendszeren keresztiil tudna elérni, de ez
napjainkban korlatozott mértékben valosul meg.

A kisiskolasok esetében a jelen rendszer, a fogyasztdi magatartdsok kivalasztasaval, a
dontéssel és a kockazatvallaldssal kapcsolatos készség keriil fejlesztésre. A kamaszkorban
megjelenik a jogérzék, ami jogi, vallalkozasi és fogyasztoi ismeretek atadasara ad lehetdséget.
A fogyasztoi készségeket a kiilonbozd tantargyak tananyagan €s logikajan keresztiil fogadjak
be a diakok. A jelenleg miikodo kdzoktatasi rendszerben passziv befogadason alapul6 oktatéasi

modszerek dominalnak. (www.nefmi.gov.hu, 2014)

A passziv befogadason alapulo6 oktatas kovetkezménye, avagy miért nem miitkodoképes a

jelenleg hasznalatos modszer

Oktatasi modszer: Az altalanos iskolasok és a kozépiskolasok oktatdsa soran a tandrak a
passziv befogadason alapuld ,eldadas” modszerét alkalmazzdk. A passziv befogadas
modszere alapjan a didk csendben hallgatja a tanar el6adasat és csak akkor szélhat, ha a tanar
engedélyt ad ra (jelentkezés, felszolitas). Az elGadas tanitasi forma esetén a hallgatok
atlagosan 25%-4at jegyzi meg annak, amit hall. A hallgatést passziv tevékenységnek fogjak fel

a didkok, ami erésen megneheziti a koncentralas lehetdségét, mert gyakran el vannak foglalva
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az elhangzottakkal kapcsolatos sajat véleményiikkel, ami igy elvonja figyelmiiket. (Dinnyés,
1999). A didkok donté tobbsége ez altal ,,passziv befogadd diak” lesz.

Ertékelés: A rossz tendenciat tovabb rontja a kozoktatasban mitkddé szamonkérés rendszere.
A tanar leadja a tananyagot, amelyet a diakok dolgozat vagy szobeli felelet soran visszaadnak.
Az értékelés leglényegesebb funkcidja a tanuld motivalasa az ismeretek elsajatitdsara. Az
értékelés visszajelzést ad a didknak arrél, hogy milyen szinten sikeriilt elsajatitania a
tananyagot. Az értékelés a didkokban sokszor allandd szorongast okozhat és karosan
befolyasolhatja a személyiség fejlodését. (Falus, 1998). A diak érdemjegye annal jobb lesz,
minél pontosabban adta vissza a tananyagot. A didkoknak kevés esélye van 6nalld véleményt
megfogalmazni vagy maés utat valasztani a feladatok megoldasara, mert az, amennyiben eltér
a tananyag konkrét visszaadasatol, rosszabb érdemjegyhez vezethet.

Az egyéni munka talsulya: Az o6rai munka, a hdzi feladat megoldasa, a szamonkérés dontd
tobbsége az egyéni munka modszerével zajlik. Ez a modszer az egyéni munkavégzésre
felkészit, am az ¢élet szamos teriilete igényli a csoportmunkat, a csoporttudatban és
kozosségtudatban gondolkodast.

Terem elrendezés: Az iskolai osztalytermi elrendezés nem a legidealisabb az oktatasra, mivel
nem Osztonzi a kdlcsonhatast az oktatod €s a tanulo kozott az elkiiloniiltség miatt. (Dinnyés,

1999)
A ,kritikus diak” megteremtésének modszere

Az onalloan cselekvd gyermek megteremtése rendkiviil fontos, amit olyan kiilonb6z6 szabad
modszerekkel lehet elérni, mint példaul az 6nallo kutatas, - keresés, - tanulds, - jaték, ezaltal

megteremtddik a szellemi képesség fejlodéséhez leginkabb optimalis allapot. (Falus, 1998)

Oktatdsi modszerek: Az oktatds folyamdn a didkokat, a ma dominalé eléadasi moddszer
mellett, kdzel egyenld mértékben kellene vegyiteni, a kovetkezd modszerekkel: megbeszélés,
vita, kooperativ el6adds, csoportmunka, kisel6adas. Az oktatds sordn arra kell térekedni, hogy
0sztonozziik a didkokat véleményiik, felfogasuk minél szabadabb kifejtésére. (Falus, 1998). A
kétiranyt kommunikacié hatékonyabb esetiinkben, mint az egyiranyd, mivel a tanulo
bekapcsolédhat a tanuldsi folyamatba ¢és kifejlddhet benne a problémak kozos
meghatarozasanak ¢s megoldasanak folyamata. (Dinnyés, 1999)

A megbesz€lés egy olyan tanitdsi modszer, amely soran a tanar és a didkok az anyag

megbeszélése altal vesznek részt az ismeretek feldolgozasaban €s elsajatitasaban.
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A vita egy olyan tanuldsi mddszer, amely sordn a didkok az oktaté moderald szerepe mellett
megyvitatjadk véleményiiket és gondolataikat az adott témaban, igy kritikai attitidjik fejlodik
¢és szélesebb ralatast nyernek a problémak értelmezési lehetdségeire.

A kooperativ oktatdsi modszer 1ényege, hogy a tanuldk 4-6 f6s csoportokba rendezédnek és
egylittesen dolgozzék fel a tananyagot, amit az oktatd csoportonként vagy tagonként értékel.
Ez az oktatasi mddszer erdsiti a kozosségi érzést és a kozos célok egylittes megvalositasara
0sztonzi a didkokat.

A tanulok altal tartott kiseldadasok sordn a tandr passziv, a didk pedig aktiv szerepbe keriil. A
modszer elényei kozé sorolhatdak, hogy a didkok onalldan vagy csoportosan dolgoznak fel
tananyag részeket, ezaltal lehetéségiik nyilik arra, hogy sajat véleményiiket is kifejtsék az

adott kérdésben. (Falus, 1998)

A zart oktatas a tanarok meghatdrozo szerepére €piil, a nyilt oktatds pedig a tanar és a tanulok
egylittmiikdésén, partnerségén alapul. (Falus, 1998)

Ertékelés: Az értékelés folyamatanak nagyobb mértékben figyelembe kellene vennie a didkok
sajat véleményét, gondolatait a témarol.

Az egyéni és a csoportmunka egyensulya: A csoportmunka azért fontos, mert megtanitja a

fiatalokat vitatkozni, egylittmiikédni és gyakorlatot szereznek a munkamegosztasban is.
(Falus, 1998)

Az egyéni munka mellett torekedni kell, hogy egyenld megosztasban legyen csoportos

feladat, problémamegoldas is, mivel az életben ez készségekhez juttatja hozza a diakot.

Terem elrendezés: Az el6ado-terem elrendezés szintén nem optimalis, mert hasonlo a hatasa
az osztalyterméhez. A didkok és a tanar kozotti kolcsonhatast, azonossag érzést €s a

beszélgetést eldsegiti és Osztonzi a patkodalakn és az U-alaku elrendezés. (Dinnyés, 1999)

A didkokat konkrét fogyasztdi jogokra, illetve konkrét szabalyokra csak a kritikai és
tudatossagbeli képességek fejlesztése utdn van értelme oktatni, mivel a didk ez eldtt nem

feltétlen rendelkezik azok alkalmazasahoz sziikséges attitiiddel.
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3.3  NYILVANOS FOGYASZTOI ERTEKELO ES KRITIKAI ADATBAZIS MODELLJE

A fogyasztok tajékoztatasara és kérdéseinek megvalaszolasara kiilonb6zé eszkdzok
talalhatdak az interneten. Az eszk6zok kozé sorolhatoak a fogyasztovédelemmel kapcsolatos
forumok, az egyes értékesitdi oldalakon talalhato termékekhez kapcsolddo nyilvanos kritikai
lehetdség €s a fogyasztévédelmi hatdsag altal fenntartott pozitiv listdk. A mar jelenleg is
rendelkezésre allo eszkozoket a kovetkezdkben réviden ismertetem, mivel azok legjobb

tulajdonsagainak keverékébdl vezetem le a kozponti értékeld és kritikai adatbazis modelljét.
Fogyasztovédelmi forumok

Az interneten megtalalhato a fogyasztok altal fenntartott 6nallo, illetve a fogyasztévédelmi
hat6sag altal fenntartott hivatalos forum egyarant. A forum megfeleld eszkoz arra, hogy a

fogyasztok valaszt kapjanak a benniik felmeriil kérdésekre egymastol vagy szakemberektdl.

A fogyasztévédelmi hatosag altal iizemeltetett forumon bejelentkezés utan szabadon tehetd fel
kérdés a szakembereknek. A kérdezés anonim modon torténik, mivel nem kotelezé a név
megadasa. A kérdések megvalaszolasara idében kotetlen mddon keriil sor, mert az iigyeket
fontossagi, nehézségi sorrendben rangsoroljaik.3 A szakemberek vélaszaikban gyakran
kapcsolodo jogszabalyok részleteit idézik a kérdezodnek, illetve azok révid magyarazatat az
adott esetre. A véalaszokbol azonban megfigyelhetd, hogy valasz paneleket® alkalmaznak a
gyakran ismétlodd kérdések megvalaszolasara, ami ez altal nem veszit szakmai szinvonalabol,
viszont egy olyan kiils6t kolcsondz a forumnak mintha a kérdezd egy géppel beszélgetne. A
forum tartalma nyilvanos a nem regisztralt felhasznalok szdmara.

(http://nfhforum.hu, 2014)

A fogyasztok altal fenntartott forumokon a fogyasztok kérdéseket tesznek fel €és valaszolnak
egymasnak. A kérdezés itt is anonim modon torténik, mint a hivatalos forumon. A felhasznélo
bejelentkezés utan irhat a feliiletre, illetve 0j témakat, ugynevezett szobakat hozhat létre (pl.
cipdkkel kapcsolatos kérdések). A feliilletet a fogyasztok maguk formaljak, igy joggal
feltételezhetden egyfajta Osszfogyasztoi logikeit5 tikr6z a férum szobainak szerkezete. A
szobak a kérdésekre kapott egyszeri valaszokon tal lehetdséget nyudjtanak a problémas
teriiletek tovabb firtatdsara. A fogyasztovédelmi hatdsdg szdmara komoly tanulsdggal

szolgalhatnanak ezek a gondolatmenetek, mert ravilagitanak a fogyasztok altal aggalyosnak és

3 A rangsorolas mikéntje az egyik szakért6 valaszabol deriil ki
4 El6re megfogalmazott valasz tombok
5 A fogyasztok altal preferalt kérdéskorok és gondolati struktirak

25



adott esetben nem logikusnak tartott szabalyozasi teriiletekre. A férum tartalma nyilvanos a
nem regisztralt felhasznalok szdmara. (www.panaszfal.hu, 2014)

Pozitiv listak

A pozitiv lista a Nemzeti Fogyasztovédelmi Hatdsag honlapjan talalhatdé meg, amely azoknak
a vallalkozasoknak a nevét, cimét és elérhetdségét tartalmazza, amelyek harom ellenérzésen
atestek ugy, hogy a hatosdg mindent rendben talalt. A pozitiv lista kivalo lehetséget
nyujthatna a fogyasztok szamara, hogy azonositsak azokat a vallalkozasokat, amelyek
betartjdk a szabalyokat, igy biztonsagos €és joO mindségli szolgéltatasokkal vagy termékekkel
szolgélnak szamukra. Ezt én, személy szerint nagyon fontos eszkdznek tartom a fogyasztok
tajékoztatasara, de nem artana, ha egy ,,negativ” listaval is kiegésziilne. A negativ lista azért
lenne fontos, mert felhivhatnd a fogyasztok figyelmét arra, hogy az adott vallalkozés
termékének vagy szolgaltatasanak igénybevételekor fokozott figyelmességgel jarjanak el.
(www.nfh.hu, 2014)

A termékekhez fiizheto véleményezés lehetosége

Az interneten, vasarlé feliilettel rendelkezé vallalkozasok koziil némelyik lehetévé teszi, az
egyes termékekhez kapcsolodo nyilvanos vélemény, kérdés megfogalmazéasat. A kérdésekre
kapott valaszok is nyilvanosak. Ez is fontos eszkoz lehet a fogyasztok szamara azért, mert
elézetes informaciokhoz juthatnak a termék mindségérdl, fogyasztotarsaik véleményei vagy

kérdései altal.

A problémat ennél az eszkoznél eldszor az jelenti, hogy nem minden értékesitd rendelkezik
vélemény megfogalmazasara alkalmas feliilettel, masodszor pedig azt, hogy semmi nem
garantdlja a vélemények, kérdések hosszi tavi megmaraddsit az oldalon. A termékhez
fiizhetd véleményezés egy példajat, a zoldbolthu oldalon Ilehet megtekinteni
(www.zoldbolt.hu, 2014)

Kozponti értékeld és kritikai adatbazis modell javaslata

Az elsé hipotézisemmel kapcsolatos kutatds eredményei, indokoltta tette a fogyasztoi
véleményez0 ¢és kritikai kozponti adatbazis és a fogyasztdi panaszrogzité rendszer
létrehozasat, ami egyben a masodik hipotézisem igazolddasabol adodo hianyossadgokat is
korrigalja.

Az adatbazis elméleti modelljének Iétrehozasakor az eldbbiekben taglalt harom eszkoz
nevezetesen: fogyasztovédelmi forumok, pozitiv listdk és a termékekhez fiizhetd vélemény

lehetdség, hatékony elemeinek felhasznalasat és azok hidnyossagainak meghaladésat tliztem
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ki célul. A rendszer hatékony miikodése a fogyasztok kritikai attitiidjének hasznélatan alapul,

igy csak ez altal lehet hatékonyabb, mint a jelenleg miik6dd rendszer.

A fogyasztoknak az adatbazis tevékeny hasznalatdhoz (vélemény megfogalmazéasahoz,
értékeléshez, panasztételhez) be kellene jelentkezniiilk az internetes feliileten, telefonon
keresztiil (az azonositd betarcsdzasaval) vagy a mobiltelefonos applikacion keresztiil. A
mobiltelefonos applikdcion keresztiil elérhetévé véalna az adatbazis, illetve tovabbi tartalma a
hatalyos fogyasztovédelmi szabalyokkal kapcsolatos informaciok. A fogyasztok azonositasa
feltétleniil sziikséges a rendszer haszndlatakor, mivel ez drdmaian megkonnyiti a hatosag
adatfeldolgozasi miiveleteit, illetve ezzel elkeriilhetd a tobbszords értékelés (egy vallalkozas
tobbszori értékelése egy személy altal), valamint egy konkurens vallalkozas szandékos
lejaratasanak lehetdsége mérséklddik. Az azonositas két modszerrel torténhet:

1)Egy mér meglévd személyi azonositasra alkalmas eszkdzon keresztiil (pl. személyi szam).
A személyi azonositdé szam elénye az, hogy mar 1étezik, viszont ez a modszer lehetdséget
nyujtana adott esetben a hatdsagon kiviil mas szereploknek is, a fogyasztd azonositasara, ami
esetlinkben nem kivanatos.

2)Egy fogyasztdi azonositdszdm létrehozdsa mindenki szdmara (tovabbiakban: fogyasztoi
kartya, bévebben az errdl sz6l6 részben).

Az adatbazisnak harom funkcidja lenne. Egyrészrdl a fogyasztovédelmi hatdosdg munkajat
dramaian megkonnyitené és adott esetben hatékonyabba is tehetné, masrészrdl pedig a
fogyasztok szdmara lehetdséget nyujtana, hogy a forumok, a termékekhez fiizhetd kritikak és
a pozitiv listak eldnyeit 6tv6z0 rendszert hasznaljanak. A harmadik és talan leglényegesebb
funkcioja, pedig miitkodésének ugymond mellékhatisa lenne, amely szerint a vallalkozasok
tisztabb versengésbe kezdenének a fogyasztok kegyeiért, ahol a sok esetben manipulativ
reklamok sokasaga nem lenne elegendd, hanem szinte kizardlag a mindségi termékek és
szolgaltatasok nyljtasa. A tisztabb versengés alatt azt értem, hogy a vallalatok a fogyasztok
bizalmdt nem az arculat, a reklamok ¢és a divat trendjei altal, hanem a termékek ¢&s
szolgaltatdsok mindsége, a szabalyok betartasa altal nyerik el, mert a fogyasztok tomegei
kritikai attitiddel felvértezve és az adatbéazis segitségével felemelhetnek ¢és csddbe

jutathatnak.

A fogyasztoknak lehetdsége lenne a vallalkozasok ¢és termékek, szolgaltatasok értékelésére
egy 1-9-ig terjedé skalan, tovabba kritikdt vagy véleményt fogalmazhatnanak meg. A

pontszam atlagabodl a rendszer egy mindsitést flizne az adott termékhez, szolgaltatdshoz vagy
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vallalkozéashoz. A vallalkozéasok egy lehetséges mindsitési rendszere a pontszamok alapjan: 1-

3 pontig ,,Nem megbizhatd”, 4-6 pontig ,,Legyen figyelmes”, 7-9 pontig ,,Megbizhato”.

A termékek, szolgaltatasok egy lehetséges mindsitése az értékelési pontszamok alapjan: 1-3
pontig ,.Silany, rossz mindség”, 4-6 pontig ,,Kdzepes mindség”, 7-9 pontig ,,Kivalé mindség”.
A termékek és szolgaltatasok pontozéasa azonban feltételezné az azokhoz flizhet6 forgalmazasi
vagy egyéb azonositoszdmok rendszerezését, hogy ez altal beazonosithatéak legyenek a
fogyasztok szamara.

A fogyasztok termékekhez, szolgaltatdsokhoz vagy vallalkozdsokhoz véleményeket
fizhetnének, illetve a mar meg levé véleményekkel egyetérthetnének vagy elutasithatnak
azokat.® Ez lehetdséget nyujtana arra, hogy a lényegesebb vélemények kiemelkedjenek a tobbi

kozil.

Az adatbazis elénye a fogyasztok részére az lenne, hogy gyors betekintést nyernének a
vallalatokra vonatkozo fontos informacidkra, a kovetkezd teriileteken: mindség, fogyasztoi
megelégedettség, szabalykovetési hajlandosag, amelyek a fogyasztoi értékelésekbol, a

hatdsagi és a békéltetdtestiileti jelentések 0sszegz0désébdl jonnének létre.

A fogyasztovédelmi hatésag szdmara a rendszer jelezné a legrosszabb értékelést elérd
vallalkozasokat, termékeket ¢€s szolgaltatasokat, ami nyomos okkal szolgalhatna azok
ellendrzésének, kivizsgalasdnak meginditasara.

A rendszer valamilyen médon tdjékoztatast adhatna az adott vallalkozasnak arrél, hogy 6,
vagy valamely terméke, szolgaltatasa alacsony értékelést ért el, ami elobb-utobb ellendrzést,
kivizsgalast vonhat maga utan. Ez természetesen részben kiiktathatnd az ellendrzés
meglepetésszerii mivoltat, de az Uj rendszer hatékony mukodésében erre talan mar nem is
volna sziikség. A racionalisan gondolkod6 vallalati vezetdség nem kockéaztatnd meg azt, hogy
egy sildny mindsitést elérd terméke vagy szolgaltatasa sulyos birsagokat vagy a fogyasztoi
bizalom megrendiilését vonhatnd maga utan, igy feltételezheté az Onjavitdé mechanizmus

. .7
beindulasa.

Az adatbazis fenntartasat ¢s miikodtetését a fogyasztovédelmi hatdsag l1atna el. Az adatbazis
komplexitasabol és méretébdl adoddan igen magas tobblet koltséget jelentene a hatdsag
szamdra, amit a rendszer hatékony miikddésébol adodo tobbletbevételbdl lehetne fenntartani.

A tobbletbevétel a birsdgok szamanak novekedése okozna, amennyiben az 0j rendszer 6va

6 pl. Facebook tetszik/nem tetszik rendszer, konkrétabban: Hasznosnak talalta az adott véleményt?
Igen/Nem (a legtobb igent kapd vélemény legfeliilre kertil, a legtobb nemet kap6 pedig legalulra)
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inté felszolitasa ellenére sem valtoztatnak gyakorlatukon a rosszul teljesité vagy
szabalytalanul eljaré vallalkozdsok. A masik eshetdség szerint, a hatdsdg bevételei a
birsagokbol dramaian csokkennének, mert a vallalkozasok alkalmazkodva az 0j rendszerhez
nem kovetnek el tobb hibat, illetve nem értékesitenek silany mindségli szolgaltatast vagy
terméket, de ebben az esctben a rendszer érdemessé valik az allami forrasokbodl torténo

finanszirozasra.

3.4 FOGYASZTOI PANASZROGZITO RENDSZER (KEP- ES HANGROGZITO RENDSZER

KIALAKITASA)

A kép- ¢és hangrogzitd rendszer kiépitését, egyrészrol a jegyzokonyvek felvételével
kapcsolatos szabalysértések magas arénya8 teszi indokoltta, masrészrdl pedig a jegyzokonyv

elektronikus mivolta hatékonyabba és biztosabba teszi a panasz kdzponti feldolgozhatosagat.

A rendszer kiépitésére valamennyi vallalatnal sort kellene keriteni, de kiilondsképpen a tartds

fogyasztasi cikkeket értékesitok esetében.’

A rendszer kialakitasara a bolt valamely szegletében kellene helyet biztositani. A fogyasztot
panasztételi szandékanak jelzése utan, odavezetnék a panasztételre kijel6lt helyiséghez, ahol

megindulhat a probléma, kifogas rogzitése.

A rogzités folyamatat két modon lehet kivitelezni: Az elsé lehetOség szerint a rogzités
folyamatos lenne, de ez nagy adattarolasi kapacitast igényelne, illetve nehezen
koriilhatarolhatéva tenné a panaszok kezdetének és végének meghatérozésélt.loA masodik
verzid szerint a rogzitést a panasz felvételének kezdete inditana meg, amit a fogyasztoé a
szamara egyértelmiivé tett kapcsoldval, gombbal tudna elinditani.’* A felvétel indulasat egy

hang bemondas jelezné12 ¢s a felvétel rogzitésének folyamatossagat, egy kis vilagité €égo

7 A vallalat a birsag és a fogyaszto6i bizalom megrendiilésének elkertilése érdekében, kijavitja hibait és
megvalik silany min&ségl termékeitdl és szolgaltatasaitol.

8 A dolgozat elemzd részébdl kidertil, hogy az esetek 44,11%-aban fordult el valamilyen jogsértés és az
esetek 31,73% egyaltalan nem keriilt felvételre jegyz6konyv a panaszrol.

9 A nemzeti dohanyboltok esetén fiiggetlentil attél, hogy varosban vagy vidéken talalhato, kotelezéen ki
kellett épiteni, a kameras megfigyel6 rendszert, ami alapfeltételét képzi a miikodésnek.

10 Egy folyamatos felvételben nehezebb lenne lokalizalni az adott panaszt, mintha csak maga a panasz
keriilne felvételre.

11 Azért fontos, hogy a panaszt a fogyaszté inditsa, mert ezzel elkeriilhet6 az esetleges ,triikk6zés” a
vallalkoz6i oldalon

12 Hasonlatosan az tizenetrogzit6k miikodéséhez ,kérem, a sipszé utan hagyja meg lizenetét”
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mutatnd. A felvételt a gomb, kapcsold ismételt lenyomdsaval lehetne befejezni, amit egy

ismételt hangbemondas kovetne.™

A rogzitett kép- ¢és hanganyag taroldsat két modon lehet kivitelezni. Az egyik esetben, a
felvétel tarolasara helyben (iizlethelyiségben elhelyezett adattarolon) keriilne sor, amit
meghatarozott idonként tovéabbitani kellene a kozponti rendszer felé. A madsik lehetdség
szerint, a felvétel a rogzitést kdvetden, azonnal tovabbitasra keriilne a kdzponti rendszer felé,
interneten keresztiil. A masodik lehetdség hatékonyabb, mint az elsd, igy én ezt javasolnam

alkalmazni, mert kisebb kiadést jelentene a vallalatok szamara.

A rendszer zartsdgabol kovetkezden teljesen kizarja a lehetdségét annak, hogy a fogyasztoi
panasz ne keriiljon felvételre, tovabba joval hatékonyabba, pontosabba és gyorsabba teszi, a
jegyzOkonyv kdzponti feldolgozasat és hasznalatat.

A rendszerben a fogyasztd Onazonositdsdt a neve bemondasdval vagy a fogyasztoi kartya
géphez érintésével tudna megvalositani.

A napjainkban miik6dd rendszer hatékonyabba tétele:

- a vallalatoknak a jegyzOkonyvet 5 évig kell megdriznilik, amit a panaszrogzité rendszer a
kozponti adattarolo egységben, akar korlatlan ideig is képes megoldani.

- a vallalatoknak az tligyfélszolgalat fenntartasat a mai szabalyok szerint heti egy nap kell
megvaldsitaniuk, amit a panaszrogzitd rendszer akdr mindennap a nyitva tartds idején
kivélthatna.

- a rendszer legfontosabb funkcidja a papiralapu jegyzOkonyv vagy az éléhangos bejelentés
kivaltasa, ami kevesebb ad lehetOséget a jegyzékonyv fel nem vételére, illetve kdnnyebb
hozzaférhetéséget nyljt a hatdsag szamara panasszal kapcsolatosan.

- a rendszer tovabbiakban a vasarlok konyvének kivaltasra is alkalmas lehet.

- a rendszer megvalosithatosaga a kisebb boltokban egyarant, vita targyat képezné, mert
koltséges lenne a megvaldsitas, de a Nemzeti Dohanyboltok esetében is ki kellett épiteni a
kameras rendszert, a legkisebb telepiilésen is, igy ez esetlinkben is elvarhato kdvetelményként

jelenhet meg.

13 Koszonjik, hogy a panaszrogzité rendszert haszndlta, panaszait és észrevételeit mihamarabb
megvizsgaljuk, megtessziik a megfeleld 1épéseket és értesitjiik az eljaras eredményérdl”
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3.5 Ho0ZZAJARULAS A TUDATOS ES KRITIKUS FOGYASZTOK MEGTEREMTESEERT

A fogyasztoi oktatds jelen helyzetét véleményem szerint sok esetben a forrdsok hianya
okozza, amit az ebbe az alapba befolyd Osszegek finansziroznanak. Az alap fedezné a
kozoktatasi intézmények tandrainak iddszakosan megszervezett tanfolyamok koltségeit,
amely sordn az oktatok a didkok kritikai attitlidjének és tudatossdganak kialakitasdhoz
szilkséges ismeretekre tehetnének szert.* Az alap tovabbiakban fedezné egy mobil
applikaci6 kifejlesztését, javitasat és fenntartasat, ami foként a fiatalok szdmara kozérthetd
modon tartalmaznd a legfontosabb fogyasztoi jogokat, illetve a kiilonbozd termékekre és
szolgaltatasokra vonatkozo szabalyokat. Az applikacio 1étrehozasanak l1étrelevanciajat az adja,
hogy a fiatalok korében rendkiviil népszerli az okostelefon és a hozzatartozé alkalmazasok
hasznalata.

A rendszer kialakitdsa és fenntartdsa szdmos tobbletkoltséget eredményez majd, igy sziikség
van a birsagon kiviil egy egyéb bevételi forras 1étrehozasara (ado, hozzajarulas).

A Dbefizetési kotelezettség a vallalatokat terhelné, amely mértékét a szabalykovetési
hajlandosag hatarozna meg. A befizetésnek lenne egy alapdija, amely a vallalatokat amugy is
terheld szdmos ad6 mellett csekély lenne, de csak addig, amig nem kovetel el valamilyen
szabalysértést, a vallat. Az Osszegmértekét a szabalysértések gyakorisaga egy bizonyos
iddintervallumon beliil hatiroznd meg, amig az el nem ér egy maximalis mértéket. A
maximalis mérték a vallat bevételétél fiiggben keriilne meghatarozasra.™ A megndvekedett
dij meghatarozott id6kozonként csokken, addig, amig a vallalkozds nem kovet el jabb
szabalysértést. A csokkenés azonban megall, ha idokdzben Ujabb szabalysértést kovet el,
illetve ismét névekedni kezd a dij, ha folytatja, szabalyoktol eltéré gyakorlatat.

A bevételek a Tudatos és Kritikus Fogyasztokért Alap szadmldjara keriilnek, amit a
fogyasztovédelmi hatosag kezel. Az Osszeg dontd tobbségét, de legalabb felét a fogyasztok
oktatdsanak megvalodsitasara kellene forditani, a forras maradék részét pedig meghatarozott
esetekben®® 4t lehetne csoportositani a hatésag mas kiadasaira. Az oktatasra szant forrasbol
atcsoportositani csak a hatdésag mas forrdsainak kimeriilése esetén, illetve csak a

fogyasztovédelem alapvetd miikodéséhez sziikséges intézmények fenntartdsahoz lehetne.

14 A képzés kotelez6 lenne minden tanar részére kozoktatasi intézményenként.

15 Az éves bevétel X %-a.

16 Az oktatasra szant forrasbdl atcsoportositani csak a hatésag mas forrasainak kimeriilése esetén, illetve
csak a fogyasztdvédelem alapveté miikodéséhez sziikséges intézmények fenntartasahoz lehetne.
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3.6  FOGYASZTOI KARTYA

A tovabbiakban sziikségesnek talalom létrehozni egy fogyasztoi azonosité szamot mindenki
szamara, mivel az hatékonyabba teheti a problémas kérdések rendezését és az adatszolgaltatas
nehézségeinek kiiktatasat, de akar még a papirformaju blokk vagy jotéallas kivaltasara is
alkalmas lehet. Az azonosito hasznalhatdsagat a fogyasztoi kartya 1étrehozasa valdsitana meg.
A fogyasztoi kartya kiillemre egy bank kartydhoz hasonl6 eszkoz lenne, amin se név se egyéb
mas nyilvanval6 személyhez fliz6d6 adat nem lenne feltiintetve, csak egy fogyasztoi szdm. A
fogyasztd kartyan feltlintetett fogyasztéi szammal tudnd magét azonositani az adatbazis
hasznalatakor. A fogyaszto kartyajat tovabba a pénztarnal valo fizetés soran beolvasnak egy
géppel, ami az akkor vasarolt termékek listajat, a vallalkozas adatait, a fogyaszto adatait és a
vasarlas pontos idejét tovabbitand a kdzponti rendszerbe, ahol az a leghosszabb jotallassal
vagy garancidval rendelkezd termékkategoria lejaratanak idejéig tarolva lenne. A vasarlasi
adatok kozponti tarolasa lecsokkenti a hatésag bonyodalmait az adatok, blokkok, jotallasok
bekérésével, illetve a panaszt tevd fogyasztd azonositasdval kapcsolatosan. Azt fontos
hangsulyozni, hogy a személyiségi jogok tiszteletben tartasa érdekében, a vasarolt termékek
listdjahoz a hatdsag is, csak a fogyasztd panasza vagy kifejezett kérése esetén férhetne hozza
¢s azt, a fogyasztd személyéhez kapcsoldddan harmadik fél szdmara, semmilyen koriilmények

ko6zott nem tehetné kozze.
3.7  TUDATOS ES KRITIKUS FOGYASZTO VAGYOK — (OKOSTELEFON APPLIKACIO)

A fiatalok korében rendkiviil gyorsan elterjedt az okos telefon hasznalat, amely szdmos
applikaciohoz (a telefonon kezeld feliiletén keresztiil hasznalhaté programhoz) ad hozzaférési
lehetdséget. Az applikacio egyszerli és gyors hozzaférhetdséget tenne lehetévé a fogyasztoi
jogok és szabalyok értheté és rovid valtozatdhoz, valamint lehetdséget adna a kdzponti
értékeld és kritikai adatbazis eléréséhez. Az applikacid elénye az lenne, hogy barhol és
barmikor hozzaférhetové tenné a szabalyok, vagy értékelések attekinthetdségét. A QR kod
bevezetését is fontos eszkoznek taldlndm, mint azonositasra alkalmas eszkoz, mivel ez
konnyebben elérhetdvé tenné a fogyasztok szamara az adott termékkel, szolgaltatassal vagy
vallalkozassal kapcsolatos értékeléseket és véleményeket. Az sem elhanyagolhaté tény, hogy

a QR kod ingyenesen elérhetd opcid a vallalkozasok szamara is.
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4. OSSZEFOGLALO ERTEKELES

A dolgozatom célja a fogyasztévédelemi rendszer hatékonysaganak felmérése és esetleges
javitasa volt. A kutatasom sziikségességének megalapozottsdgat harom hipotézisem adta.

Az els6 hipotézisem szerint, a vallalatok szabalykovetési hajlanddésaga nem olyan magas
napjainkban, mint ami a fogyasztokkal szemben elvarhato lenne. A vallalatok szabalykovetési
hajland6sagéanak vizsgalatdhoz harom forrast vettem alapul, nevezetesen: a fogyasztévédelmi
hatosag 2013-as jelentéseit, a fogyasztovédelmi forumon 2013-ban feltett fogyasztoi
kérdéseket, a békéltetd testiiletek 2012-re vonatkozd beszamoldjat. A fogyasztévédelmi
hatoésag jelentései, a legkiilonbozébb termékekkel ¢és szolgaltatdsokkal kapcsolatos
témavizsgalatok eredményeit tartalmazzak, a szabalyok betartdsdval vagy be nem tartdsival
kapcsolatosan, amit a hatdésag maga inditott. A jelentések eredményeit témakoronként
csoportositottam és arra jutottam, hogy a biztonsagossag esetében 60,63%, a forgalmazas és
értékesités esetében 42,94%-0s, a félrevezetés és megtévesztés esetében 44,08%-0s, a
tdjékoztatds esetén 36,5%-0sS, a jotallas esetében 52,67%-o0s €és a jegyzOkonyv esetében
44,11%-0s volt a szabalytalansag mértéke. A kiilonbozd csoportok eredményeinek dsszesitése
altal azt az eredményt kaptam, hogy az ellenérzott vallalatok 46,2%-a nem tartott be
valamilyen szabalyt 2013-ban, ami rendkiviilien magas aranynak tekinthetd. A
szabalytalansagok magas ardnya miatt indokoltnak latom egy fogyasztéi véleményezd és
kritikai kozponti adatbazis 1étrehozasat. A legaggasztobb teriilet a csecsemdk biztonsagaval
kapcsolatos szabalyok be nem tartasanal jelentkezett, ahol a mérések szerint az ellendrzott
bébi ruhak 78%-anal és a gyermek labbelik 63,15%-anal talaltak fulladasveszélyes elemeket.
Az eredmények tovabba ramutattak arra, hogy az esetek 31,73%-aban nem keriilt felvételre
jegyzékonyv a fogyasztdi panaszrol, ami a rendszer mai mitkddésének fontos részét képzi, igy
indokoltta teszi egy hatékonyabb panaszrogzitd rendszer megvalositasat (fogyasztoi
panaszrogzitd rendszer). A fogyasztovédelmi hatdsag foruman a fogyasztok 2013-ban feltett
minddsszesen 190 kérdésre kapott szakértéi valaszokat az el6zdekhez hasonldan
csoportositottam és arra jutottam, hogy a forgalmazas, értékesités esetében 75,86%-0S,
félrevezetés és megtévesztés esetében 100%-0S, tajékoztatas esetében 100%-0s, jotallas
esetében 92,29%-o0s és jegyzOkonyv esetében 100%-os volt a szabalytalansagok aranya. A
forumon feltett kérdésekre kapott valaszokat azonban fenntartdsokkal kezeltem, mivel
feltételezhetéen azért fordultak ide a fogyasztok, mert probléméjuk adédott, igy nagyobb volt

az es¢lye a szabalytalansdg megallapitasanak. A békéltetd testiiletek 2012-es beszamolojat
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vizsgalva arra az eredményre jutottam, hogy a fogyasztok kérelmének csupan 23,3%-a volt
megalapozatlan, ami azt jelenti, hogy az esetek 76,7%-aban megalapozottként lezajlott az
eljaras, amelyek ajanlassal (48,3%), egyezséggel (24,2%) vagy kotelezéssel (4,1%) végzodott.
Ez alatdmasztasat adna az el6z0 két forrasban mért eredményeknek, azonban ezt az eredményt
Is fenntartasokkal kell kezelni, mivel itt is a fogyaszto problémajanak észlelése miatt fordult a
testiilethez, ami feltételezi az eset megalapozottsagat.

A masodik hipotézisem, amely szerint, a ma miikodé fogyasztovédelmi rendszer nem képes
teljes korli védelmet nyujtani a fogyasztok szamara bizonyossagot nyert az altal, hogy a
hatésag nem rendelkezik a megfeleld eszkozokkel ahhoz, hogy a vallalatokat rabirja a
szabalyok betartasara, még mielott megkarositjdk a fogyasztokat, tehat a megeldzés
dominaljon, mivel jelenleg az utdlagos beavatkozds dominal sajnalatos mdodon.

A harmadik hipotézisem szerint, a fogyasztok tobbsége nem rendelkezik azzal a tudatos és
kritikus attitiddel, ami a rendszer hatékony mikddéséhez sziikséges. A mai rendszer utolagos
beavatkozasi intézményei a fogyasztok hozzdallasan alapulnak. A fogyasztéi hozzaallas
esetében, feltétleniil fontosnak tartom a tudatossdgot és a kritikus viszonyuldst a
problémakhoz, a termékekhez és a szolgaltatasokhoz. A rendszer hatékony miikodése, ebbol
kiindulva a fogyasztd felkésziiltségén ¢€s kritikus hozzaallasan alapul. A hipotézisem
igazolasara a fogyasztovédelmi hatosag foruman 300 fogyasztoi kérdést tekintettem at, ahol a
kérdezd jartassagat vizsgaltam a problémadjaval kapcsolatosan. A kérdést akkor szdmitottam
tudatosnak, ha legalabb bizonyos foku jartassagbol adéddan problémaja felvazolasa soran
hivatkozott fogyasztovédelmi szabalyokra, vagy meg tudta indokolni az aggalyait. A kérdést
pedig akkor vettem nem tudatosnak, ha a kérdés kizardlag a probléma felvazolasat
tartalmazta, ami arra utalt, hogy tudatosabb tarsaival szemben nem vette a faradtsagot
utananézni vagy nem rendelkezett a kelld jartassaggal, a problémajaval kapcsolatosan. A
kérdezok jelentds tobbsége pontosabban 74,66%-a tiint nem tudatosnak, 25,34% pedig
tudatosnak. A nem tudatos fogyasztok magas aranyat véleményem szerint a fogyasztovédelmi
oktatas elégtelen megvaldsulasa vagy meg nem valdsulasa, illetve az oktatasi rendszer alap
logikajabol kovetkezik, ami passziv befogadd didkokat termel ki. A kozoktatasi rendszerben
az eldadas oktatasi mddszer a passziv befogadast megvaldsitd folyamata miatt, az értékelés a
tananyag visszaadasdnak zartsdga miatt, az egyéni munka dominanciija a vita és kritikai
képesség ki nem fejlodése miatt, a tanterem elrendezése pedig az egyoldala kommunikaciora
0sztonz6é mivolta (tanterem elrendezés) miatt vezet ahhoz, hogy a didkok sajat véleményének
kifejtése és figyelembe vétele sok esetben elmarad, ezért javaslom az oktatdsi modszer és

folyamat megvaltoztatasat.
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A vizsgalataim aggasztd eredményei a kovetkezd javaslatok megtételét indokoljak a
hatékonysag novelésének érdekében:

Az els6 hipotézisemmel kapcsolatos kutatds eredményei, indokolttd tette a fogyasztoi
véleményezd ¢€s kritikai kozponti adatbazis és a fogyasztdi panaszrégzitd rendszer
1étrehozasat, ami egyben a masodik hipotézisem igazolddasabol adodo hidnyossagokat is
korrigalja.

A kozponti véleményezo és kritikai adatbazis modelljének 1étrehozasat azért javaslom, mert a
mar amugy is foként a fogyasztdkon alapuld rendszer hatékonyabbd tétele érdekében jonne
1étre. Az adatbazis lényege az, hogy a fogyasztok az adatbazisba torténd belépés utan
(fogyasztoi kartya azonositojaval) gyorsan és egyszertien juthatnak informaciokhoz az egyes
termékekkel, szolgaltatasokkal és vallalatokkal kapcsolatosan. A rendszerben az adott
termékekkel, szolgaltatasokkal, vallalatokkal kapcsolatosan véleményeket, értékeléseket,
hatdsagi vizsgalati eredményeket talalhatna a fogyasztd, amibe maga is formalhatna az altal,
hogy értékel vagy véleményt fogalmaz meg. A fogyasztok altal jo véleménnyel és magas
pontszammal értékelt vallalatokat, szolgaltatasokat és termékeket feltételezhetéen jobban
favorizalndk a fogyasztok, mint az alul mindsitetteket. A vallalatok, mivel
profitmaximalizalasra torekednek nem engedhetik meg maguknak, hogy alul maradjanak, a
versenyben, ezért Onjavitasba kezdenének. A versenyben a hangsuly, azonban atkeriilne a
sokszor til hangsulyos marketing tevékenységrdl, a szabalyok betartasara és a mindség magas
fokon tartasara. A rendszer tovabba, jelezné a legrosszabb mindsitéssel rendelkezd
vallalatokat a hatosagnak, ami felszolitast vagy ellenérzést vonhatna maga utan. A rendszer
elérhetd lenne interneten, telefonos applikacion és telefonon keresztiil.

A fogyasztoi panaszrogzitd rendszer létrehozdsat azért javaslom, mert egy olyan kép- és
hangrogzitd rendszer lenne, ami kivaltana a szobeli és irasbeli panasztételt az altal, hogy a
fogyasztd egy az iizlethelyiségben elhelyezett rendszer hasznalataval rogzitené panaszat. A
rendszer elényei abban fogalmazhatéak meg, hogy alacsonyra csdkkenti a panaszfelvétel meg
nem torténtének lehetoségét, illetve az adatok kozpontilag azonnal hozzaférhetévé és
feldolgozhatova valnak. A rendszerben a fogyasztdé 6nmagat a neve bemondasaval, vagy a
fogyasztoi kartya géphez érintésével torténne meg. A rendszer kiépitésének kotelezettsége
valamennyi vallalkozast terhelne, példaul a Nemzeti Dohanyboltok mindegyikében ki kellett
alakitani, ugyanazokat az alapmuikodési feltételeket varosi, vidéki tizletben egyarant.

A fogyasztéi kartya létrehozasat azért javaslom, mert egy a fogyasztd személyének
azonositasara alkalmas eszkoz lenne. A kartya funkcidja kettds lenne: Egyrészrdl a vasarlasok

alkalmaval eltarolna a vasarlas helyét, idejét, illetve a vasarolt termékek és szolgaltatasok
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listajat. Az adatok taroldsara azért lenne sziikség, mert megkdnnyitené a hatosagi, békéltetd
testiileti vagy birdsagi adatbekérések lebonyolitasat, valamint akar a jotallasi adatok taroldsara
is alkalmas lenne (kivaltva a papiralapi format). Masrészrdl a kartya hozzaférést engedne a
kozponti véleményezd ¢és kritikai adatbazishoz, valamint a fogyasztéi panaszrégzitd
rendszerhez.

A ,tudatos és kritikus fogyaszté vagyok™ okos telefonos applikacio létrehozasat azért
javaslom, mert hozzaférést nytjtana a fogyasztok szamara barhol és barmikor az alapvetd
fogyasztdi jogokhoz, szabdlyozdsokhoz természetesen érthetd, egyszerli formatumban. Az
applikacié tovabba hozzaférést engedne a kozponti véleményezd ¢€s kritikai adatbazishoz
termékre, szolgaltatasra, vallalkozasra torténd rakeresés vagy QR kodos azonositas altal.

A harmadik hipotézisem igazolodasa megalapozotta teszi a javaslatok megtételét a fogyasztok
oktatasa teriiletén. A fogyasztok oktatasanak eredményessége véleményem szerint nem csak a
jogszabalyok ¢és a figyelmesség didkokba sulykolasan mulik. A problémat véleményem
szerint, mar a kozoktatasban dominald oktatdsi modszer okozza, amire a megoldast az
oktatdsi mddszer megvaltoztatisa jelentené. A ma dominald eléadas modszert, ami passziv
befogadasra késztet, csak az oktatds iddintervalluménak legfeljebb felében lehetne
alkalmazni, amit ki kellene egésziteni olyan mas modszerekkel, mint a megbeszélés, a vita, a
kooperativ eléadas, a csoportmunka és a kisel6adas, mivel ezek a sajat vélemény
megfogalmazasara késztetné a didkokat és a kritikai képesség kifejlédéséhez vezetne. A ma
dominaldé egyéni munka helyett az oktatas idejének legalabb felében a csoportmunka
modszerét kellene alkalmazni, mivel az hozzajarulna a didkok csoportidentitasanak
kialakulasahoz, amire azért van sziikség, mert a fogyasztovédelemben a fogyasztok komoly
erdt csak kozdsen és egymast figyelembe véve képesek felmutatni. Az értékelési rendszernek
nagyobb mértékben kellene bevonni a didk sajat véleményét, a teremelrendezésnek pedig
biztositania kellene a kétoldali kommunikaciora 6sztonzés megvaldsuldsat.

A ,hozzdjarulas a tudatos és kritikus fogyasztokért” egy olyan akar adonak nevezhetd
befizetés lenne, amit a fogyasztok oktatasara kellene kolteni. A befizetési kotelezettség
valamennyi vallalatot terhelne, amely a szabalyok be nem tartasaval ndvekedne egy
maximalis szintig és csokkenne a szabalytalansdgokat elkeriild miikodés esetén (akar
elérhetné a fizetés aloli mentességet, ha igen hosszu ideig nem kovet el szabalytalansagot). A
forrasokat a fogyasztovédelmi hatdsag kezelné, amelybdl a kozoktatasi rendszerben oktato
tanarok részére, tanfolyamokat kellene szervezni, a kritikus és tudatos fogyasztok

megteremtéséhez sziikséges oktatasi modszerekkel kapcsolatosan.
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A dolgozatom javaslatainak megvaldsulasa esetén meggy6z6désem, hogy a fogyasztovédelmi

rendszer hatékonysagat ndvelni lehetne.
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OSSZEGZES

A dolgozatom célja a fogyasztovédelemi rendszer hatékonysaganak felmérése és lehetséges
novelése Vvolt.

Az els6 fejezet a fogyasztovédelmi rendszer eddigi miukodését vazolja fel az altal, hogy
bemutatja az egyes szereplok szerepét vagy viszonyulasat a rendszerhez. A mikodési
mechanizmusokbdl az olvashato ki, hogy a fogyasztot nem egy teljes kiterjedésii rendszer
védi, hanem véletlenszeri ellenérzések és a fogyasztok bejelentésein alapuld utdlagos
beavatkozasok, ami a fogyasztoi tudatos és kritikus attitiid nélkiil nem lehet hatékony.

A masodik fejezet az elméleti szinttdl elrugaszkodva a rendszer gyakorlatban mérhetd
hatékonysagat elemzi. Az elemzés elsd fele a véllalatok szabalykdvetési gyakorlatat vizsgalja.
Az elemzés masodik fele a fogyasztok jartassagat méri fel. A dolgozat elején megfogalmazott
harom hipotézisem igazolodott, ezért megtettem javaslataimat.

A harmadik fejezet a javaslataimat tartalmazza a rendszer hatékonyabba tételével
kapcsolatosan. A kozponti véleményez6 és kritikai adatbazis egy olyan foként internetes
feliilet lenne, amin keresztiil a fogyasztok értékelhetnék a termékeket, szolgaltatdsokat és
vallalatokat, ezzel segitve egymasnak a tdjékozodasban. A fogyasztodi panaszrogzitd rendszer
létrehozasat azért javaslom, mert egy olyan kép- és hangrogzité rendszer lenne, amely
kivaltana a szobeli és irasbeli panasztételt. A fogyasztoi kartya létrehozasat azért javaslom,
mert a fogyasztoi azonositasra alkalmas eszk6z lenne, valamint eltdrolna a vasarlasi adatokat,
ami megkonnyitené azok feldolgozasat. Az okostelefonos applikacid létrehozasat azért
javaslom, mert hozzaférést nydjtana a fogyasztok szdmara, barhol és barmikor az alapvetd
fogyasztdi jogokhoz, szabalyozasokhoz, illetve a kozponti adatbazishoz. A fogyasztok
alacsony szintli fogyasztovédelmi jartassagat, véleményem szerint foként a mai kozoktatasi
rendszerben dominalé moddszerek okozzék, ami ,,passziv befogadd didkokat” nevel ki. A
javaslatom, olyan moddszerek alkalmazasat tartalmazza, amelyek hozzajarulnak a diakok
kritikai €s Onallo vélemény megfogalmazasi képességének fejlodéséhez. A ,hozzdjarulds a
tudatos ¢és kritikus fogyasztokért” egy olyan, akar adonak nevezhetd vallalatok altali befizetés
lenne, amit a fogyasztok oktatasara kellene kdlteni.

A negyedik fejezet rovid attekintését adja a dolgozat leglényegesebb eredményeinek.

A dolgozatom javaslatainak megvalosulasa esetén ugy gondolom, hogy a fogyasztovédelmi
rendszer hatékonysagat novelni lehetne és akar egy erds fogyasztoi kozosségi identitas is

kialakulhatna.
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MELLEKLETEK

1. szamu melléklet
Megjegyzés: Tudatos kérdezd, aki érzékeli, hogy 6t €s fogyasztdtarsait megtévesztik, ami
ellen tenni akar. A fogyaszté tehat tudja, hogy mi a pontos problémaja és arra varja a konkrét
megoldast.
nfhforum.hu #1450 szdmu hozzaszolas, 2014-03-19 14:50:56
A kozeliinkben van egy zoldséges, akinél igyekszem keveset vasarolni, mert minden vasarlas
alkalmaval ugy érzem, hogy dtvernek. Eldfordult, hogy nem a kiirt ar alapjan szamolt,
elofordult, hogy a mérleg nem annyit mért, mint amennyi a tényleges sulya volt egy
terméknek. Folyamatos atverésnek vannak kitéeve a vasarlok. Ami felhdaborito, hogy
érdeklodtem a kornyezetemben és ezt nem csak én, hanem masok is tapasztaljak. A kérnyéken
sok idos van, akik nem tudnak mashol vasarolni. Természetesen nyugtdt az elmult évek alatt
soha nem lattam még. Hol és kinél lehet ezen panaszomat jelezni, ugy hogy az valamilyen
valtozast eredményezzen az illetékes zoldség - gyiimélcs kereskedonél? Koszonettel.”
(http://Infhforum.hu/interaktiv_adatbazis_forum_tema-hu-4@4--40,20, utolso letoltés:
2014.04.10)

2. szamu melléklet
Megjegyzés: Lathatoan nem tudatos kérdezd, nincs tisztadban problémdjanak pontos eredetével
¢s annak értelmezési feladatat is, a hatésag szakemberétdl varja.
nfhforum.hu #1262 szam® hozzaszolas, 2014-12-30 22:27:56
Hlisztelt Szakerto!
A probléemank gyerekzarral kapcsolatos. Fiokra szereltiik, sarokra. Kezdetnek egybol lejott
(talan annyira rigid), kétoldalas ragasztoval és pillanatragasztoval is. Természetesen por- és
zsirtalanitottuk a feliiletet elotte.
Ami a fo6 gond, hogy a 20 honapos gyermekiink siman kinyitja, tehat a funkciojat egyaltalan
nem tolti be. A terméken 3 honapos kortol (magyar nyelvii cimkén 6 honapos kortol) jelzik a
hasznalatot-ezt mondjuk nem értem miért. Felsd hatar nincs megjelélve.
Mit lehet ilyenkor tenni? A boltban kételesek visszavenni? Ha igen, mennyi idon beliil?
Koszonom!”
(http://nfhforum.hu/interaktiv_adatbazis_forum_tema-hu-4@4--40,20, utolsd letoltés:
2014.04.10)
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