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Invocatio

Tanulmanyunk egy koézel 4 éves munka gyimoélcse annak ellenére, hogy a tapasztalatok
megszerzése, az Uzletekkel, Uzemeltetdkkel, fogyasztdkkal valé napi kapcsolattartas mellett
legfeljebb a megbizoknak adott jelentések, dsszefoglaldk miatt vetettiink papirra sorokat. 2007-ben
ugy gondoltuk, hogy fontos az lzleti vilagban fogyasztévédelmi hattértudas segitségével olyan
tanacsadassal megjelenni, mely segitheti a kiskereskedelmi szerepl6k iranti fogyasztoi bizalom
fejlédését.

A folyamatos munka mellett ritka, hogy lehetéség nyilik a megszerzett tudas rendszerezésére, a
tapasztalatok irasos dsszefoglalasara, azok publikalasara. A CP Contact Kft. azért vette réommel
a GVH VKK palyazatat, mert az motivaciot jelentett szamara, hogy a megszerzett tudas a
munkatarsakon, Uzleti partnereken tul a tobbi gazdasagi és szabalyozdi dontéshozot is elérhesse,
fejlesztve a kiskereskedelmet, a kereskedelmi kulturat, illetve a szabalyozd6i gondolkodast is.

A tanulmany a korabbi években szerzett tapasztalatokon tul kisérletet tesz a relevans jogi és
szabalyozoi hattér (hazai és unids) Osszefoglalasara, s fontos hozadékként kulon erre a célra
készitett kutatasokra épit. Ezek ko6zott egy, a Nielsen altal készitett, fogyasztdi kérben felvett
kutatas, egy, a bevasarlokdozpontban bérléi jogviszonyban megjelend Uzletvezetdkkel készitett
kutatas, illetve egy, a hazai Uzemeltetékkel készitett kérd8iv talalhaté.




Bevasarlékozpontok Magyarorszagon

A hazai bevasarlékozpontok 2010-ben kozel 1 milli6 négyzetméternyi alapteruleten
végezték tevékenységuket a hazai érdekvédelmi szervezet, a Magyar Bevasarlokozpontok
Szdvetségének  adatai alapjan.®  Amennyiben mélyebben szeretnénk a
bevasarlokdzpontokkal kapcsolatos elemzésekbe, kutatasokba fogni, fontos kérdés a
.bevasarlokdzpont” fogalom meghatarozasa, pontositasa. A szakma alapvetéen kétfelé
bontja a bevasarlékozpontokat: hipermarketek és egyéb bevasarlokozpontok. Az egyeéb
bevasarlokdzpontok kategdria megaba foglalja a bevasarlokdzpont, retail park, factory
outlet és strip mall egységeket is.

A két f6 egység elkulonitésére a Magyar Bevasarlokozpontok Szovetsége altal alkalmazott
meghatarozasokat hasznaljuk?:

Bevasarlokézpont: Olyan, egy vagy tébb helyrajzi szamon bejegyzett ingatlanon
létrehozott, tarsashazi vagy egyéb formaban miik6dd kereskedelmi célu éplilet, melyben
toébb kisebb kiskereskedelmi és szolgaltaté tevékenységet folytatdé vallalkozas elkiiloniilt
teriileten, de szerves egységet alkotva mikodik, és melynek &sszes bérbe adhatd
alapteriilete legalébb 5.000 m*.

Hipermarket: Olyan, legalabb 3.000 m? eladétérrel rendelkezé kis- vagy nagykereskedelmi
létesitmény, mely elsésorban élelmiszer- és iparcikk-kereskedelem céljara léteslilt, és
melyben az élelmiszer- és iparcikk-kereskedelem egy meghatarozott vallalkozas éaltal kertil
folytatasra, és melyben ezen meghatarozott vallalkozason tul tovabbi kisebb, kiegészité
szolgaltatast nyujto vallalkozasok is elkiilénithetbek.

A Magyar Bevasarlokdzpontok Szdvetségeének operativ vezetdjével, illetve az Uzemeltetdk
kozul tobb vezetd beosztasu személlyel egyeztetve ugy gondoltuk, hogy jelen tanulmany
célja csakis a bevasarlokozpontok teveékenységének elemzése, a hipermarketek - akar
igen hasonlo felallasu, és a tanulmany fogyasztévédelmi célu szempontjainak megfelel
tartalmu - tevékenységét késdbb, mas keretek kozott végezzuk el. Ennek oka, hogy a
szakma a két kort teljesen kulon kezeli, s a felmérések alkalmaval is nehéz a
hipermarketek sajat, illetve bérbe adott Uzleteire vonatkozé fogyasztoi vélemények
szétvalasztasa.

A szamadatok alapjan jol lathatd,® hogy a bevasarlékdzpontok és a hipermarketek sok
szempontbdl azonos méretet jelentenek a hazai kiskereskedelemben.

Bevasarlokozpontok Hipermarketek

115 egység 163 hipermarket
7040 uzlet 2468 uzlet a hipermarketekben
56900 alkalmazott 51960 alkalmazott

Altalanos, de szamokkal ritkan alatamasztott vélekedés, hogy a bevasarlékézpontokban,
hipermarketekben végzett kereskedelmi tevékenység aranyaiban komoly erét képvisel,
mind forgalom, mind alkalmazottak szama szempontjabdl. Adataink alapjan az lathaté,
hogy mig a kiskereskedelmi Uzlet szamanak mindéssze 5,3%-at teszik ki a

! Magyarorszagi Bevasarlokdzpont Iparag - 2010. MBSZ, 2010. 5.0.
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bevasarlékézpontokban és a hipermarketekben miikédd iizletek (7761 db, 2008)*, addig
az alkalmazottak szama tekintetében az arany sokkal komolyabb: a két terlleten az
alkalmazottak szama kozel 110 ezer (lasd fentebb, 2010-es adat), mig a teljes
kiskereskedelemben foglalkoztatott alkalmazottak szama 273 ezer (2009).°

Ez az arany - ismerve a magyar valdsagot - azt az Uzenetet hordozza magaban, hogy a
kiskereskedelmi Uzletek kozott a bevasarlokdzpontokban, hipermarketekben mikodé
uzletek tulajdonosai esetében magasabb a hajland6sag az alkalmazottak bejelentésére,
vagy a tobb alkalmazott foglalkoztatasara - ennek minden, a nemzetgazdasagra gyakorolt
elény0s hatasaval egyultt. lgaz ugyanakkor, hogy a vizsgalt Uzletek terllete atlagosan
nagyobb, mint az atlagos kiskereskedelmi uzletek terllete, am messze nem ilyen
aranyban.

Sajnalatos modon, a nettdé forgalmi adatokat 2005 6ta nem ismerjiuk, akkor a KSH adatai
szerint a két terulet (hipermarket és bevasarldkdzpont) Gzletei egyutt 1189 milliard forint
ertékl kiskereskedelmi forgalmat bonyolitottak le, mely ebben az évben a teljes
kiskereskedelmi forgalom 21%-at jelentette.® Az utolsé KSH adatok alapjan az lathatd,
hogy csak a kulon mért hipermarket-forgalom 2008-ban 1012 milliard forint volt, a teljes
kiskereskedelmi forgalom 15,9%-a.’

A fenti adatok alapjan lathatd, hogy a két terulet aranyaiban jelentés sulyt képvisel a hazai
kiskereskedelemben eredményei és nemzetgazdasagi hasznossaga alapjan is.

Fogyasztovédelem a hazai bevasarlokozpontokban

I A jogszabalyok betartasa ’

A bevasarlokdzpontok felé iranyuld fogyasztovédelmi elvarasok Iényegében megegyeznek
a tobbi kiskereskedelmi Uzlet felé iranyuld elvarassal. Kis kivételt képez a nemrégiben
kiegészitett kormanyrendelet, melyben a bevasarlokdzpontok Uzemeltetdinek feleléssége,
nyilvantartasa és engedélyezése kap kiilén hangsulyt.®

Ennek megfeleléen a hazai bevasarlékézpontokban kiskereskedelmi tevékenységet végzo
Uzletek tulajdonképpen teljesen ugyanolyan jogszabalyoknak kell megfelelniik, mint a
tobbi, Uzleten keresztul értékesitd konkurens kiskereskeddnek. Igaz ez a fogyasztévédelmi
jogszabalyokra is, ennek megfeleléen a fogyasztdi szerz6désekben a hatalyos polgari
torvénykonyv, a fogyasztévédelmi toérvény, illetve a tébbi, a termékek forgalomba
hozatalara, valamint a fogyasztdkkal t6rténé kapcsolattartdsra vonatkozo jogszabalyok is
ugyanugy alkalmazanddak egy bevasarlokdzpont Uzletében, mint egy sajat tulajdonu,
utcardl elérhet6 Uzletben.

* Statisztikai TUkor |1l évf. 144.sz. Bevasarlokdzpontok és hipermarketek, 2008. 2.0.

®Jelentés a kiskereskedelem 2008-2010. évi eredményeirél. KSH 2011. december. 20.0. - a kbzzétett adat
2009-es.

6 Bevasarlokozpontok, hipermarketek, 2005. KSH Bp., 2006. 7-8.0.

" Statisztikai Tiikor IIl. évf. 144.sz. Bevasarlokdzpontok és hipermarketek, 2008.10.0.
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A fogyasztok védelmére rendelt jogszabalyok betartasaban mar lehet kildnbség két Gzlet
kozott, ennek  megfeleléen egy  bevasarlokézpontban, lletve egy nem
bevasarlokozpontban mikodé Uzlet esetében is. A kiskereskedelmi tevékenységet a
fogyasztok védelmének oldalarol a fogyasztovédelmi hatosag ellenérzi (2012. februar:
Nemzeti Fogyasztévédelmi Hatésag), am éves jelentéseiben, vagy elemzéseiben nem
kulonboztette meg a kiskereskedelmi egységeket Osszehasonlithatd ~maodon
bevasarlokdzpontokban, illetve nem bevasarldkézpontokban folytatott tevékenyseégre
bontva.

Az objektiv hatdésagi statisztika hianyaban fontosnak tartottuk megkérdezni a
bevasarlokdzpontokban Uzletet GUzemeltetd cégek vezetéit, illetve a bevasarlokdzpontok
Uzemeltetdit is arrol, hogy szerintik fogyasztovédelmi szempontbdl jobb-e, a fogyasztdk
szemével nézve biztonsagosabb-e egy plazaban talalhaté izlet.’

Az Uzletek vezetdi kozott vegzett felmérés soran az dertilt ki, hogy a megkérdezettek kozel
2/3-a szerint jobban érvényesulnek a fogyasztdi jogok egy bevasarlokdzpontban. A
legtobben ennek okat abban lattak, hogy a bevasarlokdzpontok célkozonsége erre
érzékenyebb, s az Uzletek ehhez az elvarasi szinthez alkalmazkodnak. Azonos mértékben
jelolték meg a valaszadok azt a lehet6séget, hogy az uUzletek kdlcsbnhatasban vannak
egymassal, s a jogkovetd boltok hatnak az erre kevéssé hajlamosakra, illetve azt, hogy a
bevasarlokdzpontok Uzemeltetése hat az Uzletek vezetdire ebben a kérdésben. Ennél
valamivel tobb Gzlet vezetdje jeldlte meg azt a valaszt, hogy a bevasarlokdzpontokban
Uzemel6 Uzletek kifejezetten (masoknal jobban) adnak arra, hogy a jogszabalyok
betartasaval, a fogyasztoi jogok érvényesulésével ne legyen probléma.

Az Uzemeltetbk szamara, kifejezetten jelen tanulmany megirasa érdekében feltett
kérdésre 11 valasz érkezett, tdbbnyire jelentésebb bevasarlokdozpontok vezetdi
valaszoltak. A valaszaddk kozul mindésszesen egy alkalommal jeldlték meg azt a valaszt,
hogy a bevasarlékézpontokban a fogyasztdi jogok betartasa semmivel nem tart elérébb,
mint mas Uzletek esetében.™

A valaszadok tébb mint 90% ugyanakkor azt vallja, hogy a bevasarlokézpontokban jobban
érvényesulnek a fogyasztok jogai, s ez az Uzemeltetés kemény fellépése, az erre
érzékeny célkdzonseég, illetve a fogyasztoi jogokat kifejezetten betartani szandékozo Uzleti
szemlélet miatt van igy.

Ehhez kapcsolédd kérdés volt, amikor megkérdeztik az Uzemeltetbket, hogy jelent-e
szerintlk versenyelényt egy bevasarlokdzpont szamara, ha a fogyaszték jogai
biztositottan érvényesulhetnek. Bizonyos szintl versenyelbnyt az Osszes valaszadd
szerint jelent, s mind0sszesen egy valaszado6 jeldlte meg azt a valaszt, hogy ez a
versenyelény elhanyagolhaté. 35% jeldlte meg azt a valaszt, hogy jelentene
versenyeldnyt, am ennek biztositasa a jelen gazdasagi kornyezetben tulzott eréforrasokat
igényelne. 20% tervez intézkedéseket ennek érdekében, s 35% jeldlte meg azt a valaszt,
hogy mar tobb intézkedést is tettek.

Az Uzemeltetbk és az uzletek vezetbinek optimizmusat ugyanakkor arnyalnunk kell.
Nyilvanvalé, hogy sajat érdekik is kiemelni Uzleteik mas kiskereskedelmi formakkal

% Versenyel6ny és a fogyasztok védelme a bevasarlokdzpontok iizleteiben. 2012. januar A ProKonzum Audit
Bt. felmérése 101 bevasarlokézpontban lizemeltetett (izlet vezetbi kbrében.

10 Versenyelbny és a fogyaszték védelme a bevasarlokbzpontok (zemeltetsi szerint. 2012. februar. A
ProKonzum Audit Bt. felmérése az MBSZ segitségével 11 (izemeltetd kbrében.



szembeni elényét még akkor is, ha a lekérdezés anonim formaban tortént. Erésiti
ugyanakkor a felmérés hatékonysagat, hogy a valaszadd uzletek tulajdonosainak
tobbnyire a bevasarlokdzpontokon kivlul is vannak érdekeltségei, Uzletei, illetve az
uzletvezet6k (amennyiben alkalmazottak) szamos egyéb Uzletben is szereztek mar
tapasztalatot.

Elmondhato, hogy a bevasarlokozpontokban meglévé Uzletek kozott szereplé kisebb,
boltok tulajdonosai sajat uzlethelyiségekkel, vagy bevasarlokozpontokon kivuli
bérleményekkel is rendelkeznek, igy megfelel6 6sszehasonlitasi alapjuk lehet, hasonléan
szamos hazai és multinacionalis lanc vezetb6ihez, akik gyakran rendelkeznek Uzlettel
bevasarlokozpontokon kivudl is.

Az Uzemeltet6k korében végzett felmeérés fényt deritett az Uzemeltetbk eltokéltségeére is,
igaz, némi arnnyal. A valaszadék 100%-a adott pozitiv valaszt arra a kérdésre, hogy
fontosnak tartja-e a fogyasztok jogainak Dbiztositasat az Aaltala Uzemeltetett
bevasarlokdzpont tertletén, am igaz, hogy ez a valaszaddk 80%-a szerint elsésorban az
uzletek dolga.

Meger6siti ugyanakkor az Uzemeltetok elszantsagat az, hogy valaszaik szerint mindenki
tobb eszkdzzel is igyekszik elérni, hogy a fogyasztok jogai biztositva legyenek teriletlikon.
Az abran is lathaté mdédon 70%-uk a bérleti szerz6désben kotelezi a bérlét (vagy az Uzlet
Uzemeltetésének a jogat mas formaban megszerzét) a jogszabalyok betartasara. Egy
uzlet nyilatkozott arrdl, hogy sajat, illetve kiszervezett korben ellenérzi az Uzletekben a
fogyasztovédelmi szabalyok betartasat, s két Uzlet nyilatkozott arrdl, hogy egységes
elvarasokat fogalmazott meg az Uzletek felé.

B Szerz6dés
M Ellen6rzések

O Egységes
elvarasok

Olyannyira igaz az Uzemeltet6k elszantsaga, hogy egy masik kérdésre valaszolva kiderilt,
hogy az uUzemeltetdk kozel fele rendelkezik valamilyen szankciés lehet6séggel arra az
esetre, ha az Uzlet megsérti a vonatkoz6 jogszabalyokat, illetve a fogyasztévédelmi
jogszabalyok folyamatos megsértésével az Uzemelteté j6 hirnevét. Az lzemelteték alig
tobb mint fele nyilatkozta, hogy nincsen szankcid, de igyekeznek hatni az Uzletre, s egy
esetben nyilatkoztak arrél, hogy szankcié ugyan nincsen, am a lejaré szerzédést ilyen
esetben nem hosszabbitjak meg.

A tobbi esetben (30 illetve 20%) id6 elbtt felbontjdk a szerzddést, ha az Uzlet
figyelmeztetések ellenére sem rendezi tevékenységét, illetve fizetési kotelezettséget
haritanak az Uzletre. A valaszadok 35% nyilatkozott ugy, hogy a fenti szankcidk
valamelyikének alkalmazasara sor kerult mar tevékenységi idejuk kezdete 6ta.



Maguk az Uzletek is hasonléan gondolkodnak sok mindenben. Tulnyomd tobbseégik
(szinte 100%) gondolja ugy, hogy fontos a fogyasztéi jogok biztositésa, s ezért tesznek is
az uzletben. Komoly problémakra vilagit ra ugyanakkor, hogy kozel 9 évvel a 2003-as Ptk.
szabalyok megsziletése 6ta még mindig csak kozel a fele kereskedd tudja, hogy a
szavatossag altalanos jogérvényesitési hatarideje 2 év.

M 2 év, helyesvalasz
W Egyéb, helytelen
NT/NV

Amennyiben ehhez hozzavesszuk, hogy a fogyasztok jelentds része sincsen tisztaban
alapvetd jogaival, kijelenthetjuk, hogy a kérdésben vak probal segiteni a vilagtalanon,
amennyiben mindkeét fél részeérdl jéindulatot feltételezink.

A bevasarlokézpontokban Uzemeltetett kiskereskedelmi Uzletek tobbségének (64%)
vezetbi és alkalmazottai ugy gondoljak, hogy a jogszabalyokat be nem tarto, etikatlan
uzletek miatt fontos, hogy a bevasarldkdzpontok ellenérizzék, s akar szigorubban
szabalyozzak a fogyasztoi jogok teljestilését. Ennek oka szerintiik, hogy szamos Uzlet a
fogyasztok jogainak csorbitasaval rontja a tobbi, etikus Uzlet j6 hirnevét.

Ez komoly, eléremutatd gondolkodast jelez szamos, elsésorban stabilabb anyagi hattérrel
rendelkez6 Uzlet, vagy a stabil, allando vasarlokdzonséget megcélzé Uzlet esetében,
hiszen hajland6 akar még egy nylggel, problémaval jaré tgyet felkarolni csak azért, mert
a vasarlok megtartdsa miatt fontos. Erdekes, hogy a valaszadék nem a birsagoktdl,
hatésagoktdl tartanak, hanem vasarldik elvesztésétsl. Allaspontunk szerint ez is egy
fontos visszajelzés a szabalyozd szamara, hogy a piac tisztességes fele igenis elvarja,
hogy a szabalyokat be nem tartd, s ezaltal versenyelbnyhoz jutd, kérészéletli piacot
szerzd vallalkozasokat a hatésagok kordaban tartsak.

A megkérdezett keresked6k minddsszesen 4%-a gondolja ugy, hogy nem jelent
versenyeldnyt, ha egy bevasarlokdzpont kiemelten figyeli a fogyasztovédelmi szabalyok
betartasat, s ezaltal fogyasztévédelmi szempontbdl biztonsagos a terulete. 59% gondoilta,
hogy egyértelmien versenyelbnyt jelent, s 37% azt, hogy csupan elhanyagolhat6
elényokkel jarna.

I A jogszabalyokon tul

Az Uzleteknek a jogszabalyok betartasa mellett tovabbi lehetéségei is vannak, hogy a
vasarloi iranti elkotelezettségét bizonyitsa. Napi mikodése, a vasarlok minéségi, gyors és
udvarias kiszolgalasa mellett garantalhat olyan tobbletjogokat vasarl6i szamara, melyekkel
mas Uzletek nem szolgalnak. Ezen lehetéségek tarhaza széles, kiterjedhet a reklamacios
ugyintézés, a reklamacios lehetéségek, a szavatossag, a jotallas, illetve egyéb korokre is.



Bar a bevasarlokozpontok Uzleteiben a fogyasztok szamara nyujtott tobbletjogokat maguk
az uzletek nyujtjak és hatarozzak meg, az Uzemelteték szamara egyedulallé lehetéséget
nyujt a kozponti iranyitas lehetésége, hiszen akar bérleti szerz6désben, akar hazirendben
meghatarozhatja azokat a minimum elvarasokat (a fogyasztok felé: minimum
szolgaltatasokat), melyeket a hazban minden keresked® biztosit a vasarléknak. Elsére
ennek marketingértéke nem kérdéses, am a pontos uzleti hatasokat kimerit6bben kell
elemezni a megfelel6 valaszhoz.

Altalanos példaul, hogy a nyitvatartasi idére a bevasarlékézpont-lizemelteték egy minden
Uzletre érvényes keretet hataroznak meg, jellemzéen két korre bontva az Uzleteket:
kiskereskedelmi és catering/szorakoztato részleg. A megadott kereten belll (tipikus a 10-
20 oraig megadott keret az Uzletek eltérhetnek, am ez nem jellemz4. Ennek megfeleléen a
fogyasztok tudhatjak, hogy az adott bevasarlékézpontban az Uzletek ebben a viszonylag
széles savban tartanak nyitva.

A WestEnd Bevasarlokdzpont 2008 juliusa éta Uzemeltet egy fogyasztévedelmi tanacsado
pontot (WestEnd Vevékor), melynek célja, hogy a vitas kérdéseket a fogyasztok ne vigyék
ki a hazbol, azokat lehetbéség szerint a helyszinen, fogyasztévédelmi szakemberek
segitségével oldjak meg. Ismereteink szerint a fogyasztévédelmi pult sikeresnek
min@sithet6, hiszen mind a fogyasztok, mind az Uzletek hasznaljak vitas kérdések
rendezésére. Amennyiben a tanacsaddkat kérik fel a felek a reklamaciéo megoldasara, az
altaluk ajanlott megoldast (mediacios uton felkinalt) tobb év tavliataban a felek 99%-ban
elfogadjak.

A WestEnd Vevokor jo példa arra is, hogy egy megadott fogyasztovédelmi minimumot
dolgoztak ki a haz szamara, s azt a kereskedb6kkel egyuttmikédve folyamatosan
ellenérzik. Evente akar tdbb alkalommal is latogatjak az lzleteket, ismertetik a hatdsag, a
fogyasztok elvarasait, felhivjak a figyelmet az esetleges rizikds gyakorlatokra (hirdetések,
arfeltiintetés, tajékoztatas, panaszkezelés). A jogszabalyvaltozasok, hatdsagi
jogalkalmazas valtozasa esetén az Uzletek vezetbi szamara oktatdsokat szerveznek,
tajékoztatokat kuldenek ki.

A tanulmanyunkhoz készitett kutatasok kozll a bevasarlokdzpontok Uzemeltetbinek, illetve
az ott Uzletet fenntartd tarsasagok vezetdinek kikuldott kérddivekben tobb kérdeést is
feltettlink azzal kapcsolatosan, hogy fontosnak, hasznosnak latnak-e egy kifejezetten a
fogyasztok szamara tobbletjogot, tobbletszolgaltatast kinalé fogyasztévédelmi
szolgaltatast.

A bevasarlékozpontok Uzemeltetéi kdzul 80% szerint fontos, illetve kiemelten fontos a
fogyasztok jogait a jogszabalyokon tulmutatdéan is biztositani, s mindossze 20% szerint
nem fontos ez a kérdés, vagy fontos, de még nem tett semmit az gy érdekében. A
keresked6k ugyanezen kérdés feltevésekor mar kissé megosztottabbak voltak, hiszen
31% gondolta, hogy a kérdés nem fontos, vagy ha fontos is, nem tettek még semmit az
ugy érdekében.

Amikor arrél kérdeztuk az Uzemeltetbket és az Uzleteket, hogy konkrétan milyen,
jogszabalyon felll biztositott fogyasztdi jogot tudnak elképzelni, a lehetéségeket pontosan
kitolté valaszokat kaptunk, igaz, elére megirt valaszokra. Mind a két korbdl érkezett
ugyanakkor az ,egyéb, éspedig” kategdriaba is konkrét, épkézlab, hasznalhaté oOtlet.

Az Uzemeltet6k kodzil mindbdsszesen 2 alkalommal valaszoltak, hogy ezzel felesleges
foglalkozni, a tobbiek elére megadott pontokat jeldltek be.



Egys’e.g(’a’snes’ a termékek visszavétele terén 2504 41%
(hataridé, levasarlas, stb.)

Egységesen rovid reklamacios hataridé (pl.: 15 nap) 20% 39%

Az egyeéb kategoriaban a kereskeddk és az Uzemeltetbk az alabbi szOveges javaslatokat
tették:

1. Azonnali csere 1 hoénapon belul, ha a termékkel probléma van (mind az
uzemeltetok, mind az Uzletek képvisel6i kozul ajanlottak;
2. Rendszeres, kihelyezett tanacsadas, fogyasztai ,forrd drét”.

Az Uzletekben konkrétan rakérdeztink az Onkéntesen nyujtott, a jogszabalyban
kotelezOként meghatarozottnal hosszabb jotallasi idére. Az Uzletek jelentbs része nem
nyujt ilyen tobbletszolgaltatast a vasarloknak (fontos kiemelni, hogy a megkérdezett
Uzletek tobbsége jellemzben ruhakereskedd, akik esetében ezt a fogyasztok nem is
igénylik, a szlkséglet inkabb a tartds fogyasztasi cikkek piacan jellemzd), am 20, illetve
17%-ban azt a valaszt adtak, hogy a gyartd, illetve maga az uzlet hosszabb jotallasi id6t
biztosit a fogyasztonak, mint ahogy azt a jogszabaly elbirja.

Ehhez kapcsoléddéan megkérdeztink, hogy a kereskeddk tapasztalatai szerint a
fogyasztok mennyire tartjdk fontosnak a hosszabb garancidlis (jotallasi) idét. Erdekes,
hogy 70%-uk szerint a fogyaszt6 szamara fontos, vagy kiemelten fontos a hosszabb
jogérvényesitési id6, am - mint azt fentebb lathattuk - mindéssze 37%-uk nyujt onként,
vagy a gyarton keresztul ilyen szolgaltatast. Jelzésértékli, hogy az Uzletek alig 3%-a
gondolja ugy, hogy ez a fogyaszté szamara irrelevans, érdektelen kérdés ugyleti
dontésének meghozatalakor.

Az Uzletek képviselbit részletesebben kérdeztuk a nem hibas termékek visszavételérdl. A
fogyasztoi problémakat, igényeket ismerve fontos kérdés, hogy a megvasarolt, hibatlan,
am a fogyasztdé szamara mégis felesleges (nem tetszd) termékeket az Uzletek miként
kezelik. Jellemz&en karacsonyi vasarlaskor kiemelt téma a visszavétel, igy az
Onszabalyozas, a jogszabalyon fellil onkéntesen nyujtott fogyasztéi tobbletjogok
bolcséjének tartjuk ezt a témat.™*

Megkérdeztik, hogy az Uzletek szerint elényt jelent-e szamukra, ha lehetévé teszik a
fogyasztok szamara, hogy azok meggondolhassak magukat. A tdbbség (52%) ismét arra
voksolt, hogy a visszavétel biztositdsa el6nyt jelent az Uzletnek, mivel a fogyasztok
szamara ez fontos. 36% szerint elényt ugyan nem jelent ez az Uzlet szdmara, am 6k

! Sajat korabbi munkank soran azt tapasztaltuk, hogy bar jogszabaly semmilyen szinten nem irja eld az
Uzletekben arusitott termékek esetében a hibatlan aru visszavételét, mégis tobb mint a
bevasarlokdzpontban uUzemeltetett Uzletek 90%-a biztosit valamilyen visszavételi/becserélési, akar
pénzvisszafizetési jogot a fogyasztdknak.

10



fontosnak tartjak segiteni vasarldikat, igy biztositanak lehet6séget. Mindosszesen 9%
szerint nem jelent elényt az Uzlet szamara, ha lehetévé teszi, hogy vasarléi
meggondolhassak magukat.

A keresked6 szamara ugyanakkor rengeteg lehet6ség nyitott, hiszen a ,3 napon beliil
levasarolhatja (zletiinkben” lehetéségtdl a ,fél éven bellil visszafizetjik a vételarat”
kedvezményig sok minden elképzelhetd. A valaszadas soran tobb lehetbséget is be
lehetett jeldlni, hiszen egy uUzletben atfedések is lehetségesek, egyrészt az eltérd
termékkategoriak, masrészt a kulonb6zd Gzleti id6szakok miatt.

41% jeldlte meg azt a lehetéséget, hogy a nem tetsz6 terméket visszahozo fogyaszté azt
ott helyben levasarolhatja, s 52% biztosit a levasarlasra hosszabb hataridét. 18
alkalommal valaszoltak azt, hogy akar a pénzt is visszaadjak. Egy esetben valaszoltak az
uzletben, hogy akcids terméket nem vesznek vissza, s mindosszesen 5 Uzlet nyilatkozta
azt, hogy nem vesznek vissza olyan terméket, ami nem hibas.

A pozitiv jelenség mellett kiemeljuk, hogy tapasztalataink szerint igen ritka, amikor a
termékek visszavételérdl el6zetesen, irasban tajékoztatjak a vevét. llyen nyilatkozattal
bevasarlokdozpontokban a LIBRI halézatban, valamint a C&A és a H&M halbzatokban
talalkoztunk, illetve tobb nagy aruhazban (KIKA, IKEA) is lathattuk. Amennyiben az Uzlet
el6zetesen nem tajékoztatja errél a lehetéségrél a fogyasztot, nem teszi lehetévé, hogy a
fogyaszté a kulonb6zé Uzletek ajanlatait 6sszevetve valasszon, azaz az ugyleti dontést
befolyasol6 tényez6k ko6zoétt nem tud megjelenni ez a fontos fogyasztoi igény, mely sz6
szerint szerepel az EU 10 fogyasztévédelmi alapelve kozott. ™

Ennek megfeleléen régebb 6ta allitjuk, hogy a megfelelé megoldas egy panaszkezelési
szabalyzat, vagy kézikonyv lenne, melyben minden Uzletnek nyilatkoznia kellene arrdl,
hogy milyen médon kezeli a fogyasztoi panaszokat, kifogasokat, reklamacidkat, igényeket.
A fogyasztok itt nem csak a jogszabalyok altal rogzitett hataridbket és lehetéséget
tekinthetnék meg, hanem azokat a lehet6ségeket is, melyeket az Uzlet azokon felll biztosit
szamukra. Ebben az esetben pedig az uzlet keze is kdtve lenne, nem fordulhatna el6,
hogy karacsony el6tt még 2 honapig lehet levasarolni egy nem megfeleld méretli ruhat,
am 3 héttel karacsony utan mar csak 1 hétig.

A fentieknek megfeleléen ugy latjuk, hogy a jogszabalyokon tuli énszabalyozas
teriilete jelenleg elsésorban az lizletek sajat kérében fejlodik, bevasarlokézpontok
az lizletek soksziniisége, illetve ,,6nrendelkezési igénye” miatt nem merészkednek
erre a sok konfliktussal jaro teriiletre, holott kommunikacios elényt latnanak benne.
Az Onszabalyozas és a jogszabalyon feliil a fogyasztoknak nyujtott tobbletjogok
elsésorban a nem hibas, am nem kell6 termékek kicserélése korében, kisebb
mértékben a hosszabb jotallasi id6 terén jelennek meg, s a kereskedbk és
lizemeltetok rovidebb reklamacidés id6t, valamint az akar 30 napon beliili azonnali
kicserélést (kotelezd jotallas esetében ez ma 3 munkanap, mas esetekben jogszabaly
nem régzit ezen a terlileten kételezettséget az (izletek szamara) vallalnanak 6nként.

Az allami beavatkozas és dnszabalyozas kérdései

2 A fogyasztok esetenként meggondolhatjak magukat”
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I Bevezetés

A modern piacgazdasag altalanosan elfogadott tézise, hogy a fogyasztok jolétének
szukséges elofeltétele a gazdasagi szerepl6k kozotti minél tokéletesebb verseny. A
vélemények megoszlanak arrdl, hogy a tokéletes verseny kialakulasa elképzelhet6-e
organikus Onszabalyozé folyamatként, vagy folyamatos allami szerepvallalasra (pl.
jatékmester, versenytars vagy biré szerep) van ehhez szukség. A gyakorlati tapasztalatok
azt mutatjak, hogy a ,szabad verseny” a modern piacgazdasag olyan értéke, melynek
kitellesedéséhez szikség van szabalyozott keretekre, és amelyb6l nagy fontossagu
kovetkeztetések fakadnak a fogyasztok, és altalaban a tarsadalom piacképes tagjait
illetéen. A szabalyozott keretek kapcsan érdemes leszégezni, hogy a fogyasztoi érdekek
védelmének elérhet6 legmagasabb szintjét nem a minden életviszonyt feldleld, legaprobb
részletekre is kiterjed6 normaalkotastol varhatjuk, és nem is a regulaktdl mentes tisztan
onszabalyozé keretek kozott l1étezd gazdasagi szereplOk kozotti versenytdl. A tarsadalmi
€és gazdasagi viszonyok Osszetettsége miatt a tulburjanzé jogalkotdéi aktivitas
szukségszerien a progresszié utjaban allhat B2B és B2C viszonylatban is, épp ugy, mint
a tokéletlen verseny kulonboz6 szinteken jelentkez6 negativ hatasai.

Az EK Szerzb6dés 4. cikk (1) bekezdése szerint ,... a tagallamok és a Kb6zbsség
tevékenysége — az e szerzédésben elbirtak és az abban meghatarozott litemezés szerint
— magaban foglalja egy olyan gazdasagpolitika bevezetését, amelyet a szabad versenyen
alapulé nyitott piacgazdasag elvevel 6sszhangban valdsitanak meg.” A tisztességtelen
piaci magatartas és a versenykorlatozas tilalmarol szélo 1996. évi LVII. torvéeny
preambuluma szerint ,a gazdasagi hatékonysagot és a tarsadalmi felemelkedést szolgalo
piaci verseny fenntartasahoz fliz6d6 kézérdek, tovabba az (izleti tisztesség kévetelményeit
betarto vallalkozasok és a fogyasztok érdeke megkéveteli hogy az allam jogi
szabalyozassal biztositsa a gazdasagi verseny tisztasagat és szabadsagat’.

Hosszu ideig tartotta magat az elgondolas, hogy a tokéletes verseny kialakulasa organikus
folyamatként, hangsulyos allami kdzbeavatkozastdl mentes kornyezetben képzelhet6 el,
ezért ovakodni kell a tulzott normaalkotastél és a jog eszkdzeivel inkabb verseny utjaban
allé akadalyok lebontasara kell térekedni. A 2007-t61 kifejlédé pénzigyi majd gazdasagi
valsag, illetve annak tanulsagai ugyanakkor egy sor tételt cafoltak meg, vagy helyeztek uj
megvilagitasba a piacgazdasaggal kapcsolatban. Az dnkorrekciora és dnszabalyozasra
képesnek tartott pénzigyi rendszer hirtelen massziv allami beavatkozasra szorult, Uj
helyzetek teremt6dtek a piaci szerepl6k viselkedésében és a rajuk iranyuld regulatori és
felugyeleti eljarasok vonatkozasaban. Figyelemre méltd, hogy az aggregalt kereslet allam
altali szabalyozasanak J. M. Keynes nevéhez fliz6d6 szellemi iranyzata milyen gyorsan és
csaknem egybehangzdan kerllt vissza a nyugati gazdasagpolitikai gyakorlatba (,fiskalis
stimulus” elnevezés alatt) 2008-2009 soran. Feltételezhetd, hogy az allami konjunktura-
élénkités eszkodzeit rendszeresen és meggyb6zddéssel alkalmazé kormanyzatok
hajlamosak strukturapolitikai eszkdzokkel is élni, és ilyenkor kdnnyebben félreteszik a
gazdasagi verseny szabadsaganak énmagaban vett értékét, el6térbe kerll az allam
felligyel6-szabalyoz6 szerepe, és torzul a verseny.*®

Amikor tehat arra a kérdésre keressuk a valaszt, hogy milyen tényez6k egyuttes
fennallasa hatarozza meg a fogyasztdk érdekeinek magas szint(i védelmét, illetve jolétét,

13 Bod Péter Akos: A versenypolitika és a fogyasztdvédelem tavlatai, Fogyasztévédelmi Szemle, 2010.
decemberi szam
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a jogi hatteret és a gazdasagi szereplok torvényi keretek kozotti vagy azt feszegetd
magatartasat is goércsé ala kell venni.

Néhany fogyasztévédelmi szempontbdl Iényeges unidés szabaly

Az unibs jogalkotas egyik f6 célja a termékek és szolgaltatasok tagallamok kozotti szabad
aramlasanak biztositasa. ,Az aruk szabad aramlasanak szabalyozasakor azon a
kettésségen kellett urra lenni, hogy egyfelél biztositani kellett az egyenlé értékesitési
feltételeket valamennyi tagallam barmely vallalata szamara egymas piacain, masfelél
viszont nem foszthattdk meg a tagorszagokat sem azon joguktdl, hogy biztonsagi,
kozegészségugyi, kornyezetvédelmi vagy etikai megfontolasbdl valamely terméket
meégiscsak kizarhassanak a belfoldi forgalombdl. A hatalyos EK szerzédés értelmében ,A
tagallamok kozott tilos barmilyen behozatali vagy kiviteli vam és azzal azonos hatasu dij.”
(25. cikk), tovabba a 28. és 29. cikk értelmében a tagallamok kdzdétt tilos a behozatalra,
illetve kivitelre vonatkozé minden mennyiségi korlatozas és azzal azonos hatasu
intézkedés.”™* E tilalom aldél a tagallamok bizonyos — pl. fogyasztévédelmi —
megfontolasokbdl felmentést kaphatnak.

Az uniés acquis fogyasztovédelmi szempontbdl egyik legfontosabb jogforrasa
kétségtelenul a fogyasztasi cikkek adasvételének és a kapcsolodo jotallasnak egyes
vonatkozasairol szolo 1999/44/EK iranyelv. Az iranyelv a minimum harmonizacio elveét
koveti. A belsé piacot olyan, belsé hatarok nélkili térségként definialja, amelyben
biztositott az aruk, a személyek, a szolgaltatasok és a tbke szabad mozgasa. Leszogezi,
hogy az egyes tagallamoknak fogyasztasi cikkek adasvételével kapcsolatos jogszabalyai
bizonyos mértékig eltéréek, ami azt eredményezi, hogy a fogyasztasi cikkek nemzeti
piacai kulonbdznek egymastdl, és ez a vallalkozasok kozotti versenyt torzithatja.

I A szerzddésszeriiség elve

Az iranyelv a fogyasztoi panaszok, jogvitak f6 forrasanak a nem szerz6désszeri teljesitést
tekinti, ezért az egyik legfontosabb kiindulépontja a szerz6désszeriség elve, amely
.k0zOsnek tekinthetd az egymastol eltér6 nemzeti jogi hagyomanyokban”. A fogyasztasi
cikk szerz6désszerliségéért az eladonak kdzvetlenul felelnie kell a fogyasztoval szemben.
A normaszodveg szerint az eladd koteles a fogyasztonak az adasvételi szerz6désnek
megfelel6 fogyasztasi cikket atadni. A szerz6désszerliséget pedig vélelmezni kell, ha

o a fogyasztasi cikk megfelel az eladd altal adott leirasnak, és rendelkezik az elad6
altal a fogyaszténak bemutatott préba vagy minta tulajdonsagaival;

e alkalmas a fogyasztd altal meghatarozott sajatos célra, amelyet a fogyaszté a
szerz6déskotéskor az eladd tudomasara hozott, és az eladé elfogadott;

e alkalmas minden olyan célra, amelyre az azonos fajtaju arukat szokasosan
hasznaljak;

o felmutatja az azonos fajtaju aruk tekintetében szokasos mindséget és teljesitményt,
amelyet a fogyasztd ésszerlien elvarhat, figyelembe véve a fogyasztasi cikk
természetét, és ha van ilyen, az eladd, a gyartd6 vagy annak képviseldje altal a
fogyasztasi cikk konkrét tulajdonsagai tekintetében kulondsen a reklamozas soran
tett vagy a cimkén megjelend nyilvanos kijelentéseket.

14 http://www.euvonal.hu/index.php?op=kozossegi_politikak&id=11
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I Mentesiilési lehetdségek

Nem minésul a megfelelés hibajanak, ha a szerz6dés megkotésének idépontjaban a
fogyasztdé a hibardl tudott vagy arrdl ésszerlien eljarva tudnia kellett, illetve ha a
megfelelés hibajat a fogyasztd altal adott anyag okozta.

Lényeges kérdés, hogy a termékkel kapcsolatos, tobbnyire eladasosztonzé célt szolgald
gyartoi, nagykereskedéi nyilvanos kijelentéseknek milyen mértékben vonatkoznak a
fogyasztéval szerzédést koté vallalkozésokra. Altalanossagban elmondhatd, hogy az
eladot nem kotik a termék reklamozasa soran tett, illetve egyéb vele kapcsolatos nyilvanos
kijelentések, ha bizonyitja, hogy a kijelentésrél nem tudott és arrol ésszerlien eljarva nem
is kellett tudnia, a szerz6déskotés id6pontjaig a kijelentést helyesbitették, vagy a
fogyasztasi cikk megvételére vonatkozé elhatarozast a kijelentés nem befolyasolhatta.
Erdemes megvizsgalni, hogy milyen mértékii gondossag varhatd el egy kereskedétsl,
amikor egy termék forgalmazasat megkezdi. Tekinthet6-e példaul kiindulépontnak, hogy a
fogyasztokhoz kilonbdzé hirdetési féorumokon eljuté reklamokat az adott termék
fogalmazojanak akkor is ismernie kell, ha az értékesitési lancban ez az informacid
egyébkeént hivatalosan mar nem jutott el hozza. Az ilyen reklam ugyanis végsé soron az
erdekeit is szolgalja, és Uzletének sikerességéhez nagyban hozzajarulhat, ezért a
fogyasztok szempontjabdl mindenképp célszerl szigorubb gondossagi szintet
megkovetelni.

I Szavatossagi jogok az irdnyelvben

Abban az esetben, ha a fogyasztasi cikk nem felel meg a szerz6désnek, a fogyasztd
szamara biztositani kell a jogot, hogy a szerz6désnek megfelelé allapot téritésmentes
helyredllitasat kovetelje, valasztva az aru kijavitasa vagy kicserélése kozott, vagy ezek
meghiusulasa esetén arleszallitast koveteljen vagy a szerzédést felbonthassa. A fogyaszto
elészor az aru kijavitasat vagy kicserélését kovetelheti az eladétdl, kivéve, ha az ilyen
orvoslas nem lehetséges vagy aranytalan. Az orvoslas aranytalan voltat objektiv alapon
kell megallapitani: aranytalannak tekintend6, ha annak alkalmazasa mas orvoslasi
modszerrel dsszehasonlitva ésszerltlen koltségekkel jar. A koltségek akkor ésszer(tlenek,
ha az egyik orvoslasi modszer koltségei jelentés mértékben meghaladjak a masik
orvoslasi modszer koltségeit.

Az iranyelv megteremti annak lehet6ségét, hogy a szerzédésnek valé megfelelés hibaja
esetén az eladd egyezség formajaban mindenkor felajanlhatja a fogyaszténak barmelyik
rendelkezésre allé orvoslasi lehetéséget, és a fogyasztonak kell eldontenie, hogy az eladd
javaslatat elfogadja-e vagy elutasitja. Fontos hangsulyozni, hogy itt az iranyelvben
rogzitett orvoslasi lehetdségekrdl van sz6. A magyarorszagi kereskedelmi kultura egyik
allando problémaja szavatossagi kifogas esetén a levasarlas forgalmazo altali felajanlasa,
amely nem tekinthet6 ilyen orvoslasnak, és amely kifejezetten ellentétes az iranyelvvel,
illetve a hazai szabalyozassal is, hiszen ha a felek olyan megallapodast kotottek, amely
szerint a fogyaszté kdzvetve vagy kozvetlenll lemond az 6t megilleté jogokrdl vagy
elfogadja e jogok korlatozasat, az ilyen szerz6dési kikotés vagy megallapodas semmis.

Az eladd felel6ssége fenn all a fogyasztoval szemben a fogyasztasi cikk atadasanak
idépontjaban meglévé minden hibaért. A szerz6désnek valé megfelelés hibaja esetén a
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fogyaszto jogosult a szerz6désszerl allapot kijavitas vagy kicserélés formajaban torténé
térittsmentes helyreallitasara, illetve kérheti a vételar megfeleld leszallitasat, vagy az
adott fogyasztasi cikk vonatkozasaban elallhat a szerz6déstdl. Az iranyelv a szavatossagi
jogok kozotti szabad valasztast csak bizonyos korlatozasokkal teszi lehetévé. A fogyasztd
az eladotol elészér a fogyasztasi cikk téritésmentes kijavitasat vagy kicserélését
kovetelheti, kivéeve, ha ez lehetetlen vagy aranytalan. Az orvoslast akkor kell
aranytalannak tekinteni, ha az az eladdénak mas orvoslasi médszerrel dsszehasonlitva
ésszerltlen koltséget okoz. A kijavitas és a kicserélés tehat a fogyasztot valasztasa
szerint megilleti, de a szabad valasztas csak bizonyos korlatozasokkal érvényesul, hiszen
az eladd érdekeit szem el6tt tartva rogziti az iranyelv, hogy az aranyossag és az
ésszerliség elvének érvényesitlnie kell. A mérlegelésnél figyelembe veheté szempontok a
fogyasztasi cikk hibatlan allapotban képviselt értéke, a hiba jelent6sége és az, hogy az
alternativ orvoslasi moédszer a fogyasztonak okozott jelentds kényelmetlenség nélkul
végrehajthaté-e. Természetesen lehetséges a fogyaszt6 szamara e szabalyoktdl
kedvezb6bb feltételek biztositasa, példaul az attéréssel kapcsolatos engedményeken
keresztul, de mindig szem el6tt kell tartani, hogy a részletes szabalyokat a fogyasztd
szamara megismerhetd mddon kell megjeleniteni.

A szavatossagi jogok érvényesitésével kapcsolatos egyik legfontosabb elvaras, hogy a
kijavitast vagy Kkicserélést ésszerli hataridén belil, a fogyasztét érd jelentbs
kényelmetlenség nélkul kell elvégezni, figyelembe véve a fogyasztasi cikk természetét és
a fogyaszto altal megkivant céljat. Az ésszer(i hataridé pontosabb korulirasara az iranyelv
nem tesz Kkisérletet, igy ennek pontositasa a tagallami jogszabalyokra, illetve
joggyakorlatra harult. A szerz6désszer( allapot megteremtésével kapcsolatos koltségek —
példaul a postakoltség, a munkadij és az anyagkoltség — viselésével kapcsolatban pedig
egyértelmien kimondja az iranyelv, hogy ezek a kotelezettet terhelik.

Az orvoslasi médszerek masodik lépcséjét a vételar megfelelé csoOkkentése, illetve a
szerz6déstdl vald elallas lehetésége alkotja. E jogaival a fogyaszté akkor élhet, ha nem
jogosult sem a fogyasztasi cikk kijavitasara, sem a kicserélésére, az eladé a hibat ésszer(
hataridén belldl nem orvosolta, vagy az eladé a hibat nem a fogyasztét éré jelentds
kényelmetlenség nélkul orvosolta.

Az elallassal kapcsolatban azonban fontos megkotés, hogy csekély mértéki hiba esetén a
fogyaszté nem allhat el a szerz6déstél.

I Hataridék

A forgalmazo felel6ssége nem lehet korlatlan, és adott esetben indokolt lehet a fogyaszto
jogérvényesitési lehetéségének idébeni korlatozasa is. A minimum harmonizacié elvének
szem el6tt tartdsaval az iranyelv alapjan ez az idétartam nem lehet kevesebb két évnél. A
tagallamok el6irhatjak, hogy a fogyasztdé a jogai érvényesitése feltételeként a hibarol
annak felismerésétél szamitott két hdnapon belll koteles értesiteni az eladoét.

Az iranyelv egyik legfontosabb garancialis jellegl rendelkezése, hogy a fogyasztét védé
megdonthet vélelmet allit fel, amikor leszdgezi: ellenkezé bizonyitadsaig vélelmezni kell,
hogy a fogyasztasi cikk atadasatél szamitott hat hénapon beltl megnyilvanult hiba mar az
atadas idOpontjaban létezett, kiveve, ha ez a vélelem nem egyeztethetd Ossze a
fogyasztasi cikk természetével vagy a hiba jellegével. Ez a vélelem a jétallashoz jogi
szempontbdl nagyban hasonld helyzetet teremt, hiszen a bizonyitasi terhet (illetve a
bizonyitas feladatat) a fogyaszté szamara kedvezé modon a forgalmazora telepiti.
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I Jotallas

Az iranyelv definicidja szerint: az eladd vagy a gyarté kotelezettségvallalasa a
fogyasztoval szemben kilén dij felszamitasa nélkll, amely alapjan a joétallasi
nyilatkozatban vagy a vonatkozo reklamban feltlntetett tulajdonsagoknak nem megfelel6
fogyasztasi cikk vételarat visszatériti, vagy az ilyen fogyasztasi cikket kijavitja, kicseréli
vagy az igényt mas modon kezeli.

Az iranyelv szerint egyes arufajtak adasveételekor a gyakorlatban az eladok és a gyartok
garanciat nyujtanak a fogyasztasi cikkekre olyan hibak tekintetében, amelyek egy
bizonyos hataridon belul merulnek fel, és ez a gyakorlat 6szton6zheti a versenyt. ,Az ilyen
jotallas versenyosztonzé hatasan tul jogszerl marketingeszkoz is, de nem vezetheti félre a
fogyasztokat, nem hozhatja a vallalkozast olyan helyzetbe, hogy sajat sontésével
helyettesitse a fogyaszt6 dontését (versenytarsak ellehetetlenitésén keresztil a
termékkinalat lecsdokkenése), ezért a joétallasnak meghatarozott informacidkat kell
tartalmaznia, beleértve egy olyan nyilatkozatot, amely szerint a jétallas nem érinti a
fogyaszto torvényen alapul6 jogait.”

Az iranyelv kimondja, hogy a tagallamok szamara lehetévé kell tenni a még magasabb
szinvonalu fogyasztévédelem elérése érdekében szigorubb rendelkezések elfogadasat.
Ebbdl elméletileg az is kdvetkezik, hogy az egyes kereskeddék, vagy kereskeddi csoportok
altal alkalmazott szigorubb szabalyok is a magasabb szinvonalu fogyasztévédelem
iranyaba hathatnak, feltéve, hogy ezek nem eredményezik a verseny aranytalan
torzulasat.

A jotallas a jotallasi nyilatkozatban és a kapcsoldédd reklamban meghatarozott feltételekkel
koti annak vallalgjat. Utalnia kell arra, hogy a fogyasztot a fogyasztasi cikkek adasvételét
szabalyozé hatalyos nemzeti jog szerint torvényen alapuld jogok illetik meg, és
nyilvanvaléva kell tennie, hogy ezeket a jogokat a jétalldas nem érinti. Vildgosan és
kozérthetben meg kell hataroznia a jotallas tartalmat és igénybevételének Iényegi
feltételeit, kalonGsen a jotallas idétartamat és terlleti hatalyat, valamint a jotallasra
kotelezett nevét és cimét. A fogyasztd kéréseére a jotallast irasban a rendelkezésére kell
bocsatani vagy olyan mas tartés adathordozon megjeleniteni, amely a fogyasztd
rendelkezésére all és szamara hozzaférhetd. Az a tagallam, amelyben a fogyasztasi cikket
értékesitik, a Szerzddés rendelkezéseivel 6sszhangban elbirhatja, hogy a jotallast az adott
tagallam altal a K6zdsség hivatalos nyelvei kozul kivalasztott egy vagy tobb nyelven kell
megszovegezni.

Garancialis szabaly, hogy amennyiben a jotallas nem felel meg az iranyelvben foglalt

rendelkezéseknek, ez a jotallas érvényességét nem érinti, a fogyaszté azt tovabbra is
érvényesitheti és kdvetelheti annak betartasat.

I Szavatossag Hollandidban

Fogyasztéi szerz6dések esetén a két év szavatossag olyan minimum kovetelmény,
amelynek minden EU-tagallamban érvényesulnie kell. A holland jogszabalyok azonban
vélelmezik, hogy a fogyasztdé bizonyos hosszabb élettartamu termékek esetén
(mosogeépek, autdk és mas tartdés hasznaltra rendelt dolgok) joggal varja el a hosszabb
idészakra vald megfelelést. A holland jog ezért szélesebb kori védelmet nyujt a
fogyasztok szamara, mint a unids iranyelvben rogzitett. Ez azonban nem jelenti azt, hogy

16



barki jogosult kovetelni a kijavitast 2 év eltelte utan is. Figyelembe kell venni a termék
életkorat, tekintettel az elvarhaté hasznos élettartamra és rendeltetésszerli hasznalat
miatti allagromlasra is.™

I Szavatossag és jotallas szabalyai a német jogban

A német jogban nincs kulon fogyasztovédelmi kodex. Szamtalan helyen szétszérva
talalhaték meg azok a jogi normak, amelyek fogyasztévédelmi célokat (is) szolgalnak. A
kotelmi jog fogyasztéi szerz6désekkel kapcsolatos rendelkezései az unios szabalyokkal
0sszhangban rendezik a hibas teljesités, illetve a szavatossag kérdéskorét.

A BGB-b6l a szavatossag és a jotallas szabalyai is kozvetlenul levezethetbek. A
szavatossagi kotelezettség hatarideje 24 honap, amely hasznalt termékek esetében
leréviditheté 12 honapra. A maganszemély fogyasztot a vasarlastdl szamitott hat hdnapon
belll egy vélelem is tamogatja, melynek értelmében feltételezni kell, hogy az aru mar az
atadas id6pontjaban hibas volt, kivéve, ha a forgalmazd ennek ellenkezjét sikeresen be
tudja bizonyitani. E hat honapot kdvetéen a bizonyitasi teher megfordul, és a fogyaszténak
kell bebizonyitania, hogy a széban forgé hiba megvolt a vasarlas pillanataban.

A kereskedelemben bevett és elfogadott gyakorlat, hogy — a jotallasi feltételek terén is —
onként vallalt és szabadon testre szabhatd szolgaltatasokat nyujt a forgalmazo, vagy a
gyartoé a vevének. Gyakran a garancia csak a termék mikodésének bizonyos részeit érinti,
meghatarozott id6tartamban. Az ilyen esetekben az atadas, vagy a meghibasodas
idépontja nem bir kildndsebb jelentéséggel, hiszen a jotallas a teljes idészak alatt vedi a
fogyasztot.

A jotallasi kotelezettségvallalas formajaval és tartalmi elemeivel kapcsolatban kulon
feltételek érvényesulnek, amennyiben a felek kozott fogyasztoi szerz6dés jon létre. A
jotallasi nyilatkozatot a fogyasztd kérésének megfeleléen irasban vagy mas tartos
adathordozén rendelkezésére kell bocsatani. A nyilatkozatnak tartalmaznia kell, hogy a
fogyaszto torvenybdl eredé jogait a kdtelezettségvallalas nem érinti.

I A szavatossag és jotallas hazai szabalyai

A hatalyos Ptk. 277. §-dban a szerz6désekkel kapcsolatban rogziti, hogy a
szolgaltatasnak a teljesités id6pontjaban alkalmasnak kell lennie azokra a célokra,
amelyekre mas, azonos fajtaju szolgaltatasokat rendszerint hasznalnak, és rendelkeznie
kell azzal a minéséggel, illetve nyujtania kell azt a teljesitményt, amely azonos fajtaju
szolgaltatasoknal szokasos, és amelyet a jogosult elvarhat, figyelembe véve a szolgaltatas
természetét, valamint a kotelezettnek, a gyartébnak, az importadlonak vagy ezek
képvisel6jének a szolgaltatas konkrét tulajdonsagaira vonatkozd - kilondsen reklamban
vagy az aru cimkéjén megjelend - nyilvanos kijelentését, és alkalmasnak kell lennie a
jogosult altal meghatarozott célra, ha azt a jogosult a szerz6déskotés idépontjaban a
kotelezett tudomasara hozta, és abba a kotelezett beleegyezett, valamint rendelkeznie kell
a kotelezett altal adott leirasban szerepld, és az altala a jogosultnak mintaként bemutatott
szolgaltatasban Iévé tulajdonsagokkal.

15 http://www.eccnl.eu/page/en/themes/Kopen-in-de-EU
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A torvény 305. §-aban hibas teljesitésként nevesiti azt az esetet, amikor sérul a
szerz6désszerliség elve, vagyis ha a visszterhes szerz6désekben a szolgaltatott dolog a
teljesités id6pontjaban nem felel meg a jogszabalyban vagy a szerz6désben
meghatarozott  kovetelményeknek (kellékhiany). A  szerz6désszerliség torvényi
elvarasanak sérelmét a vonatkozé unids iranyelvvel 6sszhangban rendezi a torvény. Az
unios jognak valé megfelelés céljabol a fogyasztasi cikkek adasveételének és a kapcsolodo
jotallasnak egyes vonatkozasairdl széld 1999/44/EK eurdpai parlamenti és tanacsi
iranyelvnek megfelel6 modositott rendelkezések 2003. julius 1. napjaval Iéptek hatalyba,
az uj szabalyokat az ezt kovetben kotott szerz6désekre kell alkalmazni.

A kellékszavatossag a csokkentett értékl és csOkkentett aron értékesitett termékért is
fennall, amennyiben az nem felel meg a szerzédéssel elérni kivant célnak vagy a
rendeltetésszer( hasznalat kdvetelményeinek. A hibas teljesités tényének megallapitasa
csak akkor jar egyutt szavatossagi helytallassal, ha a szolgaltatas a teljesités id6pontjaban
volt hibas.

A hibas teljesités jogkovetkezményei két csoportba sorolhaték:
- az egyik a felrohatosagtol fuggetlen kotelezettséggel jaro kellékszavatossag;
- a masik a vétkességen alapul6 kartérités

A hibas teljesitésnek és jogkovetkezményeinek torvényi szabalyai f6szabalyként
diszpozitivak, fogyasztéi szerz6dések esetében azonban klaudikalé kdgencia figyelhetd
meg (a tdérvényi szabalyoktdl csak a fogyaszté szamara kedvez6 elérés megengedett).

Polgari torvénykonyvink a hibas teljesités esetére — az iranyelvvel 6sszhangban —
négyféle szavatossagi jogot nevesit: a kijavitast, a kicserélést, az arleszallitast, valamint a
szerz6déstdl vald ,ex tunc” hatalyu’® elallas lehetdségét.

Bizonyos korlatok kozott a jogosult szabadon valaszthat a szavatossagi jogok kozott.
F6szabalyként csak az azonos Iépcsében szabalyozott szavatossagi jogok kozott adatik
meg a valasztasi lehetdség (pl. a jogosult eldontheti, hogy kijavitast, vagy kicserélést kér,
de ezek jogossaga és megfelelf teljesitése esetén nem folyamodhat a masodik Iépcsdben
talalhaté jogaiért).

Az els6 lépcs6ben tehat a jogosult kijavitast vagy kicserélést kérhet. Az arleszallitas,
illetve a szerz6déstdl elallas joga a masodik lépcsében érvényesithetd jog. A valasztas
lehetésége akkor adott, ha az elsd lépcsében nevesitett jogosultsagok egyikére sincs a
fogyasztonak joga, vagy a kotelezett azokat nem akarja, illetve nem tudja teljesiteni. A
szavatossagi jogok kdzott igy egyfajta sorrend is érvényesul, melytdl vald eltérés — szintén
a klaudikalé kégencia példajaként — kizardlag a fogyaszté szamara kedvezé iranyban
lehetséges.

A szavatossagi jogok elsé lépcséjében talalhatd a kijavitas és a kicserélés. A fogyaszto
valasztasi jogosultsagat korlatozza, hogy azt a jogot nem valaszthatja, amelynek
teljesitése lehetetlen, vagy a kotelezett szamara aranytalan nehézséget, tdbbletkdltséget
jelentene. A masodik lIépcsére vald attérés csak az elsé Iépcsé kilresedését” kdvetben
lehetséges, vagyis ha a kotelezett sem a kijavitast, sem a kicserélést nem vallalta, esetleg
a jogosultnak nincs ezekre joga, vagy egyéb — akar a kotelezettnek felrbhaté — okbdl
ezekt6l nem varhaté a szerz6désnek megfelel allapot uUjbdli megteremtése. Ennek

16 A szerz6déskotés idépontjara visszamendleges hataly, mely alapjan ezekben az esetekben az eredeti
allapot lehetséges mértéki helyredllitdsa a cél.
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értelmében a masodik |épcs6ben nevesitett jogok kozul a jogosult akkor valaszthat, ha
sem kijavitasra, sem kicserélésre nincs joga. Az attérés lehetésége egyébként is adott a
jogosult szamara, de az attéréssel okozott kart meg kell téritenie, kivéve, ha az attérésre a
kotelezett magatartasa okot adott.

Gyakran felmerul a kérdés, hogy mit lehet tenni, ha a kotelezett a hiba kijavitasaval
késlekedik, esetleg a késlekedés kar bekovetkeztével is fenyeget (pl. hibas ajtdé, nem
megfelel$ tetbszigetelés). A torvény erre az esetre azt a szabalyt rendeli alkalmazni, hogy
ha a kotelezett a dolog kijavitasat megfeleld hataridére nem vallalja, vagy nem végzi el, a
jogosult a hibat maga kijavithatja vagy massal kijavittathatja, ennek igazolhaté indokolt
koltségeinek megtéritéseét pedig a kotelezettdl jogosan kovetelheti.

I A jotallas magyar szabalyozasa

A jotallasnak a Ptk. 248. §-aban szabalyozott rendelkezései szintén az 1999/44/EK
eurépai parlamenti és tanacsi iranyelvben (a tovabbiakban: iranyelv) foglaltak szerint
kerlltek modositasra. A korabbi szabalyozashoz képest bovult a tajéekoztatasi
kotelezettség kore, és az is egyeértelmisitésre kerult, hogy a torvényi elbirasoknal
kedvez6bb feltételekkel is vallalhato jotallas, de ez a fogyasztd torvényben biztositott jogait
nem csorbithatja.

A torvény alapjan ,aki a szerz6dés hibatlan teljesitéséért szerz6dés vagy jogszabaly
alapjan jotallasra koteles, ennek idétartama alatt a felel6sség aldl csak akkor mentesil, ha
bizonyitja, hogy a hiba oka a teljesités utan keletkezett.” A jotallas feltételeit
meghatarozhatja a felek kozotti szerz6dés, jogszabaly, tovabba a szolgaltatasra
vonatkozo reklamban foglalt kijelentések is.

Fogyasztéi szerz6dés esetében a jétallasi nyilatkozatnak tartalmaznia kell a joétallas
kotelezettjének nevét és cimét, a jotallas tartalmat, idétartamat, tertleti hatalyat és a bel6le
ered6 jogok érvényesitésének maodjat; utalnia kell tovabba arra, hogy a jotallas a
fogyasztonak a torvénybdl eredd jogait nem érinti. A jotallasi nyilatkozatot a fogyaszto
kérésére irdsban vagy mas maradando eszkdzzel rogziteni kell, és a fogyasztod
rendelkezésére kell bocsatani. A jogosult a jotallasi hataridé alatt barmikor kozolheti
kifogasat a kotelezettel. A torvénynek a szavatossagi jogok gyakorldsara vonatkozdé
szabalyait a jotallasi jogok gyakorlasanal megfeleléen alkalmazni kell.

I Jotallas és szavatossag viszonya

Laikusok szamara sokszor okoz nehézséget a jétallas és a szavatossag kozotti
kildnbségtétel, nem ritkdn a vallalkozasok is hajlamosak O6sszekeverni a fogalmakat. A
lényegi hatarvonalat talan az alapul szolgalé aktus (szavatossag esetében a dolog
megszerzésére iranyuld visszterhes szerz6dés, mig jétallasnal e szerz6dés, vagy a
részéve valo jotallasi nyilatkozat, reklam, stb.), tovabba a bizonyitasi kényszer, a
bizonyitatlansag terhének viselése jelenti. Szavatossag esetén a térvényben
meghatarozott kotelezettségek a szerzédésszerliség elvének sérelmén alapulnak, jétallas
esetén pedig a jotallasi nyilatkozatnak valé meg nem felelés kdvetkezménye a helytallasi
kotelezettseg.

A jotallasi id6 lejarta nem feltétlentl jelenti azt, hogy a fogyaszté hiba esetén mar nem
léphet fel a vallalkozassal szemben az esetleges igényérvényesités szandékaval. A Ptk.
szavatossagra vonatkozo szabalyai szerint ugyanis fogyasztéi szerz6dések esetében a
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szerz6dés megkotésetdl szamitott ket évig (tartdos hasznalatra rendelt dolgok esetében
pedig harom évig) még lehetésége van a fogyasztonak arra, hogy a hibas teljesités miatti
igényet a vallalkozassal k6zolje. Természetesen szem el6tt kell tartani, hogy hiba esetén
azt haladéktalanul kd6zolni kell (legkésdbb a hiba észlelésétdl szamitott két hdnapon beldl),
de gyakran el6fordul, hogy a hiba jellege, természete miatt csak hosszabb idével a
szerz6dés megkotése utan jelentkezik. Szavatossag esetén szamolnia kell a fogyasztonak
azzal, hogy a vallalkozas elutasito valasza esetén bizonyitasi kényszerbe kerll, hiszen a
jotallastol eltéréen a szavatossag ideje alatt a fogyasztonak kell bizonyitania a hibas
teljesités tényét.

I Mik azok a jotallasi feltételek?

A jotallasnak vannak bizonyos feltételei, amelyek a szerzédésben (illetve a vasarlaskor
termékre vonatkozd reklamban lehetnek meghatarozva. Ez azt jelenti, hogy jétallast
vallalhat a gyarto is, a forgalmazo is, de bizonyos esetekben koételezé a jotallas, mert az
jogszabalyon alapul. Ha jogszabalyon alapul a jotallas, a kotelezett a forgalmazd, tehat a
fogyasztoval kdzvetlenll szerzddést koté fél. Egyes miszaki cikkeknek fogyaszté szamara
valo értékesitésekor, vagy példaul uj épitési lakasok esetében a hatalyos szabalyok
szerint kotelez6 jotallas érvényesil. A rendeletekben rogzitetteknél fogyaszté szamara
kedvezébb feltételrendszerben vald megallapodas azonban elképzelhet6 (és van is erre
példa).

I Kit terhel a jotallasi kotelezettség?

A jotallas kotelezettje altalaban a jotallasi nyilatkozatot tevé fél. Fogyasztéi szerzédés
esetén ez tobbnyire a forgalmazo. Kotelezé jotallas esetében mindig a forgalmazé a
kotelezett, tehat ott élhetlink panasszal, ahol a terméket megvasaroltuk. Eléfordul, hogy
Uzletpolitikai, markaépitési megfontolasokbdl egy-egy gyartdé a kotelezb, vagy szokasos
memoriaelemek élettartam-garanciainal talalkozhatunk ilyen nyilatkozattal, de az sem
ritka, hogy egyéb muiszaki cikkekre, vagy pl. autéra vonatkozik a szokasosnal hosszabb
jotallas. Ezek a jotallasi nyilatkozatok jellemz&en tdbb feltételhez kotédnek (pl. a termék
regisztralasa a vasarlast kovetéen a gyartdé honlapjan, illetve a garancia bizonyos tipusu
meghibasodasokra val6 korlatozasa), a fogyasztd torvényen alapuld jogait azonban nem
érinthetik. Jogszabaly mondja ki, hogy a fogyaszt6 a kijavitas iranti igényét a forgalmazé
altal a jotallasi jegyen feltintetett javitdszolgalatnal kozvetlendl is érvényesitheti. A
rendelkezés helyes értelmezése szerint a valasztas a fogyasztot illeti, tehat a forgalmazé
koteles a hibas teljesitéssel kapcsolatos Ugyintézés terheit viselni, amennyiben a
fogyaszté hozza fordul, és nem kivan a kijelolt szervizbe menni. A forgalmazo tehat nem
tagadhatja meg a garancialis Ugyintézést, legfeljebb javasolhatja, hogy a fogyaszto
forduljon a szervizhez a gyorsabb elintézés érdekében. A gyakorlatban szamtalanszor
elé6fordul, hogy a forgalmazét a javitdszolgalathoz kuldik, anélkil, hogy érdemben
intézkednének Ugyében. Fontos megemliteni, hogy a Ptk. hibas teljesitéssel kapcsolatos
rendelkezései kozott talalhatd 309. § (1) bekezdése szerint a szavatossagi kotelezettség
teljesitésével és a szerz6désszerl allapot megteremtésével kapcsolatos koltségek -
ideértve kulondsen az anyag-, munka- és tovabbitasi koltségeket - a kotelezettet terhelik.
Fogyasztoi szerz6dés esetében a felek ettél eltéré megallapodasa semmis.
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I Panaszkezelés

A fogyasztoi panaszok vallalkozasok altali kezelésének szabalyai unios jogforrasok
szintjén eddig még nem Kkerultek rogzitésre. Ugyanakkor a piacgazdasagi korulmények
kozott kiforrott Uzletpolitikai modellek alakultak ki.

Annak ellenére, hogy az uniés joganyagban nem lelhet6 fel a fogyasztdi panaszok
kezelésére vonatkozod részletes, egységes jogforras®’, a piaci szerepldk j6 gyakorlatai
kialakitottak egyfajta szokasjogot ezen a teruleten, a fejlett kereskedelmi kulturan alapul6
Onszabalyozas ékes példajakent.

I Hazai panaszkezelési szabalyok

Annak ellenére, hogy unidos szinten nem Kkerult egységes szabalyozasra a fogyasztoi
panaszok kezelése, Magyarorszagon hagyomanyosan tobb jogszabalyban s
meghatarozta a jogalkotd, hogy a fogyasztokat (allandbéan valtozo tartalom, azaz
.fogyasztd” definici6 mellett), a fogyasztok észrevételeit milyen idében, mddon kell
fogadni, a fogyasztéi panaszokat milyen modon kell rogziteni, s milyen hataridék vannak a
problémas esetek rendezésére. A szabalyozas helye jelenleg a fogyasztévédelmi térvény,
illetve a kereskedelemrél sz6l6 torvény, s annak végrehajtasi rendelete.

A hatalyos fogyasztévédelmi torvény panaszkezelésre vonatkozo rendelkezései kulon
nevesitik a szobeli és irasbeli panaszt, tartalmaznak az Ugyfélszolgalatokkal kapcsolatos
elvarasokat, illetve részletezik a panaszok esetén kovetendé eljarast. A fogyaszté a
vallalkozasnak, illetve a vallalkozas javara vagy érdekében eljaré személynek az aru
(szolgaltatdas) fogyasztok részére torténé forgalmazasaval, illetve értékesitésével
kozvetlenul kapcsolatban allé magatartasara, tevékenységére, mulasztasara vonatkozoan
szdban vagy irasban teheti meg panaszat.*®

Valamennyi vallalkozassal szembeni elvards, hogy a panaszkezeléssel kapcsolatos
informaciokrél a fogyasztokat tajékoztassak. E tajékoztatasnak ki kell terjednie a
vallalkozas székhelyére, a panaszugyintézés helyére — ha az nem egyezik meg a
forgalmazas, illetve értékesités helyével — és az adott tevékenység, kereskedelmi forma

17 Ez elsd sorban a B2C viszonylatra igaz, hiszen 2010. majus 12-t6l létezik a masodlagos jogforrasok
kozott egy bizottsagi ajanlas a fogyasztdi panaszok és kérdések osztalyozasara és bejelentésére
szolgalé harmonizalt médszer alkalmazasardl , de az ajanlas panaszkezel6 szerveknek kilénésen a
tagallamok fogyasztévédelmi hatésagait, a fogyasztovédelmi szervezeteket, a szabalyozé hatésagokat,
az alternativ vitarendezési testlileteket, a panaszbizottsagokat, a kormanyzati hatésagok altal létrehozott
fuggetlen ombudsmanokat, a kereskeddk 4&ltal létrehozott ombudsmantipusi szolgalatokat, valamint
iparagi 6nszabalyozé testlleteket tekinti, igy nem a gazdasagi szféra vonatkozasdban fogalmaz meg
elvasasokat. Az ajanlas a fogyasztéi panasz fogalmat is ennek megfeleléen hatarozza meg: valamely
fogyaszté egy bizonyos kereskeddvel szembeni elégedetlenségének kifejezése egy panaszkezeld szerv
felé egy adott termék vagy szolgaltatas reklamozasaval, értékesitésével, rendelkezésre bocsatasaval
vagy hasznalataval, illetve a vev6szolgalat igénybevételével kapcsolatban .

Fontos megjegyezni, hogy a fogyasztéovédelmi térvénynek a ,fogyaszté” fogalom meghatarozasaval, a
panaszok kezelésével és az Ugyfélszolgalatok kérilményeivel foglalkozo részei a tanulmany megirasaval
egy id6ben éppen moddositas alatt alltak.(2012. marcius végén még nem latszik, mi lesz a végleges
széveg)
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vagy modszer sajatossagaihoz igazodo maodjara, valamint a panaszok kozlése érdekében
a vallalkozas vagy ugyfélszolgalata levelezési/elektronikus cimére adott esetben pedig
internetes, postai és telefonos elérhetéségére is.

Szobeli és irasbeli panasz

A személyesen kozolt panaszt a vallalkozas koteles azonnal kivizsgalni és lehet6ség
szerint orvosolni is. Amennyiben a fogyaszté a vallalkozas panaszkezelésével nem ért
egyet, a vallalkozas koteles haladéktalanul jegyz6konyvet felvenni a panaszrdl, illetve az
azzal kapcsolatos allaspontjarél. Ennek masolati példanyat a fogyasztonak at kell adni. Ha
a panasz azonnali kivizsgalasa nem lehetséges, a vallalkozas a jegyz6konyvet
haladéktalanul kételes felvenni, masolati példanyat a fogyaszténak atadni és az irasbeli
panaszugyintézés szabalyai szerint eljarni.

Az irasbeli panasz megvalaszolasara a vallalkozasnak fészabaly szerint 30 nap all
rendelkezésére. A valasz masolati példanyat 3 évig koteles megbrizni. Az esetleges
elutasitd valasznak indoklast is tartalmaznia kell, illetve egy tajékoztatast arrél, hogy a
fogyasztd panaszaval mely hatésag vagy békeéltetdé testilet eljarasat jogosult
kezdeményezni. Fel kell tintetni az illetékes hatdésag és a vallalkozas székhelye szerinti
békéltets testulet levelezési cimét is.

A fogyasztovédelemrdl szdld torvénymddositd javaslata'® a panaszkezelési szabalyok
terén is tartalmaz valtozasokat. A javaslat tobb helyen pontositia a panaszeljaras
szabalyait. A jelenleg hatalyos el6irasok is tartalmazzak, hogy a szobeli panaszrol
jegyz6konyvet kell felvenni, ha azt azonnal nem orvosoljak, de e jegyz6konyv tartalmara
vonatkozdan a torvény nem tartalmazott részletszabalyokat. A modositd javaslat alapjan
fogyaszté panaszarol felvett jegyz6kdnyv kotelez6 tartalmi elemei:

a fogyaszté neve, lakcime,

a panasz elbterjesztésének helye, ideje, modja,

a fogyasztd panaszanak részletes leirasa,

a fogyaszt6 altal bemutatott iratok, dokumentumok és egyéb bizonyitékok jegyzéke,

a vallalkozas nyilatkozata a fogyasztd panaszaval kapcsolatos allaspontjardl,

amennyiben a panasz azonnali kivizsgalasa lehetséges,

e a jegyzOkonyvet felvevd személy és — telefonon vagy elektronikus hirkdzlési
szolgaltatas felhasznalasaval kozolt szobeli panasz kivételével — a fogyasztd
alairasa,

e a jegyz6konyv felvételének helye, ideje, telefonon vagy elektronikus hirkézlési

szolgaltatas felhasznalasaval kozolt szébeli panasz esetén a panasz egyedi

azonositészama.

Az irasbeli panasz megvalaszolasara a modositd javaslat is 30 napos fészabalyt alkalmaz,
de e szabaly aldl kifejezetten kivételt enged azokban az esetekben, amikor az Eurdpai
Unié kotelezéen alkalmazandd jogi aktusa masként rendelkezik. Ezzel megteremt6dott
annak a lehet6sége, hogy bizonyos teruleteken az Fgytv. Kulon modositasa nélkil is
eltér6 valaszadasi hataridok érvényesilijenek. Rovidebb hataridét jogszabaly, hosszabb
hataridét pedig torvény alapjan engedne a javaslat. A jegyz6konyv, illetve a panaszra
adott valasz masolati példanyanak megérzésével kapcsolatban a javaslat a korabbi harom
évhez képest szigorubb, 6t éves kotelezettséget ir el6 a vallalkozasok szamara, igazodva
ezzel a polgari jog altalanos elévulési taridejéhez.

19 T/6467. Szamu tdrvényjavaslat a fogyasztévédelemrél sz6l6 1997. évi CLV. térvény modositésarol
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Ugyfélszolgélat

A hatalyos Fgytv. a kdzlizemi szolgaltatasi tevékenységet folytatd vallalkozasok, valamint
a kulon torvényben meghatarozott egyéb vallalkozasok szamara el6irja, hogy a fogyasztoi
panaszok intézésére, valamint a fogyasztok tajékoztatasara ugyfélszolgalatot kotelesek
mikodtetni, fészabaly szerint Ggyfelek részére nyitva allé helyiségben. A torvény
ugyfélszolgalat miikddési rendjével, félfogadasi idejével kapcsolatban elvarja, hogy azt a
vallalkozas ugy koteles megallapitani, illetve mikodésének feltételeir6l oly médon koteles
gondoskodni, hogy az Ugyfélszolgalat megkdzelitése, az ahhoz valé hozzaférés — az
ellatott fogyasztok szamara és foldrajzi eloszlasara figyelemmel — ne jarjon aranytalan
nehézségekkel a fogyasztdkra nézve. Ennek keretében a vallalkozas koételes biztositani
legalabb azt, hogy

e az ugyfelek részére nyitva allo helyiségben mikodtetett tgyfélszolgalat a hét egy
munkanapjan 8 oratél 20 éraig nyitva tartson, illetve telefonos eléréssel mikodtetett
ugyfélszolgalat esetén legalabb a hét egy munkanapjan 8 ératol 20 o6raig elérhetd
legyen,

e az ugyfelek részére nyitva allé helyiségben mikodtetett Ugyfélszolgalat esetében a
fogyasztoknak lehet6sége legyen elektronikusan és telefonon keresztul is a
személyes Ugyintézés idépontjanak el6zetes lefoglalasara, illetve

e az elektronikus eléréssel muikodtetett Ugyfélszolgalat — Uzemzavar esetén
megfelel6 mas elérhetéséget biztositva — folyamatosan elérhet6 legyen.

Telefonos eléréssel miikddtetett UGgyfélszolgalat, illetve az Ugyintézés idépontjanak
elézetes lefoglalasara biztositott telefonos elérés esetében biztositani kell az ésszer(
varakozasi idén bellli hivasfogadast és Ugyintézést. Az Ugyfélszolgalathoz beérkezé
valamennyi telefonon tett szébeli panaszt, illetve az tugyfélszolgalat és a fogyasztd kozotti
telefonos kommunikaciot hangfelvétellel régziteni kell, és a hangfelvételt 6t évig meg kell
Orizni. Err6l a fogyasztét a telefonos ugyintézés kezdetekor tajékoztatni kell. A
hangfelvételt a fogyaszténak — kérésére — rendelkezésre kell bocsatani. A gyakorlatban
igen sok probléma forrasa, hogy a torvény az ésszeri varakozasi id6 kitételt tartalmazza,
hiszen valamennyi ezzel kapcsolatos panaszugyben egyedi mérlegelés targyat képezi,
hogy a fogyasztd hosszura nyult varakozasi ideje jogseértd volt-e. Néhany agazati teruleten
— pl. elektronikus hirkdzlési szolgaltatasok — némi tdbbletfeltételként jelenik meg a
varakozasi id6 meghatarozasa, sajnos azonban csak mindségi mutatdk szintjén,
valamennyi hivas atlagaban kell ennek megfelelni, igy Iényegében az lgyfelek hosszas
varakoztatdsa az esetek tobbségében érdemi kdvetkezmény nélkul marad.

Az ugyfélszolgalatok szamara a torvény szigorubb elintézési hataridét ir el irasbeli
panaszok vonatkozasaban, az ugyfélszolgalat minden esetben koteles a vallalkozas
panasszal kapcsolatos allaspontjat és intézkedéseit indokolassal ellatva irasba foglalni, és
a fogyasztonak a panasz beérkezését kovetd tizendt napon belil megkildeni, kivéve, ha a
fogyasztdé panaszat személyesen jelenti be és a vallalkozas az abban foglaltaknak
nyomban eleget tesz.

Az Fgytv. modosité javaslata az Ugyfélszolgalatokkal kapcsolatban is tobb Uj szabalyt
kivan bevezetni. Kdzuzemi szolgaltatast végz6 vallalkozasok helyett kozszolgaltatast
végz6 vallalkozasokrol tesz emlitést a torvény Uj 17/B. §-a. Az elérhetéséggel kapcsolatos
Uj kritériumok értelmében a vallalkozas koteles biztositani legalabb azt, hogy
e az Ugyfelek részére nyitva allé helyiségben mikdodtetett Ggyfélszolgalat a hét egy
munkanapjan 7 és 21 o6ra kozott legalabb tizenkét 6ran keresztul folyamatosan
nyitva tartson,
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o atelefonos eléréssel mikodtetett Ugyfélszolgalat legalabb a hét egy munkanapjan 7
és 21 ora kozott legalabb tizenkét 6ran keresztul folyamatosan elérheté legyen,

e az ugyfelek részére nyitva allo helyiségben muikodtetett tgyfélszolgalat esetében a
fogyasztoknak lehet6séguk legyen elektronikusan és telefonon keresztll is a
szemelyes ugyintézeés idépontjanak el6zetes lefoglalasara, illetve

e az elektronikus eléréssel muikodtetett Ugyfélszolgalat — Uzemzavar esetén
megfelel6 mas elérhetéséget biztositva — folyamatosan elérhet6 legyen.

A javaslat alapjan az Uugyfélszolgalat irasbeli panaszokkal kapcsolatos valaszadasi
hatarideje 15 nappal meghosszabbithatd lenne helyszini vizsgalat vagy valamely hatésag
megkeresésének sziikségessége esetén. Ennek tényérdl, illetve az indokardl a fogyasztét
irasban, a valaszadasi hatarid6 letelte el6tt tajékoztatni kell.

Vasarlok kényve

A hazai joganyagban hagyomanyosan jelen van az uzletek mikodtetése kapcsan a
vasarlok konyve, melynek alkalmazasa, jelenléte kotelez6. A jelenleg hatalyos, a
kereskedelemrél szold torvény alapjan minden Uzlet kdteles a jegyz6 altal hitelesitett, s az
uzlet adataival ellatott vasarlok konyvét tartani, mely szamozott oldalakbdl all, egy eredeti
és egy masolati példany jelenléte mellett. A vasarldk konyvét az Uzletben mindenki altal jol
lathatoan és elérhetben kell tartani, az abba irott valaszokra azonnal, vagy legkésébb 30
napon belul kell irasban valaszolni (ezt a valaszadast igazolni kell tudni).

A vasarlék konyve a hatalyos Fgytv. szabalyozas mellett (irasbeli panasz) kissé
okafogyott, amennyiben a jelen kereskedelmi gyakorlatot is megfigyeljuk. Az Uzletekben
ugyanis igen rossz néven veszik, ha valaki olvasgatja a bejegyzéseket, egyes helyeken
kifejezetten megtiltjak. A vasarlok konyvének értelme ugyanis a nyilvanossagban rejlik,
abban, hogy a fogyasztdé bizalommal lehet a vallalkozas irant - barmikor megnézheti, ki
mire panaszkodott. Masik probléma, hogy semmilyen szabaly nem tiltja, hogy egy Uzlet
parhuzamosan akar tobb vasarldk konyvét is tartson, igy amennyiben negativ tartalommal
telik meg, vehetnek masikat, hitelesitik, s azt helyezik ki.

I A fogyaszto6i panaszok kezelésének néhany joé gyakorlata2?

A kovetkez6kben néhany professziondlis tanacsot veszunk sorra, melyek a gazdasagi
szereplOk tapasztalataibdl fejlédtek és a legnehezebb vevék kezeléséhez is segitséget
nyujthatnak.

Osrégi mondas, hogy a vevének mindig igaza van. Ez ma mar maximum kiinduld pont
lehet, mert a modern vallalkozasok panaszkezelésének tul kell nyulnia az elavult
axiomakon, a f6 szempont a személyre szabott, egyediesitett kapcsolat megteremtése.

Formasagok helyett a szabalyok rugalmas alkalmazasa

A legtdbb fogyasztd elvarja, hogy egyénként kezeljék, és ne csak egy szam legyen a
panaszstatisztikdban. Vegylk példaul azt az esetet, amikor egy aruhazban 90 nap Aall
rendelkezésre egy termék visszacserélésére. Ha egy ugyfél a 100. napon tér vissza a
naszutjarol, és szeretné kicseréltetni a stilusahoz nem ill6 mesefiguras étkészletet,
érdemes keresni egy alternativ lehetéséget, ahelyett, hogy a 90 napos hataridére
hivatkozassal azonnal elkildenénk. A vallalkozasnak tudatositania kell, hogy adott

20 http://www.inc.com/guides/2010/12/the-new-rules-of-handling-customer-complaints.html
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esetben a szabalyok rugalmas kezelése koltséghatékonyabb, mint elvesziteni a vasarlét,
aki késébb esetleg ismerdseivel, vagy blogjan, kdzosségi oldalakon is megosztja negativ
tapasztalatat.

Nem kell tul sok valasztasi lehetéséget adni!

Ha a fogyasztonak a kelleténél nagyobb rahatasa van a vallalkozas mozgasterére, a
tulzasba vitt fogyasztéi igények alaposan visszavethetik a novekedési képességet.
Hasznos lehet a fogyaszté egyéni részvételének kilonb6zé formaban térténd biztositasa,
de csak ésszeri korlatokkal, a cég eréforrasainak szem el6tt tartasaval.

A kb6zbsségi média hasznalata

Az online marketing stratégiakon tul a panaszok kezelésének is uj lendlletet adhatnak a
kozosségi oldalakban rejlé lehetéségek. A vallalkozas valds ideji kapcsolatot épithet ki az
ugyfelekkel, és a reputacioval kapcsolatos monitoring tevékenységet is nagyban
megkonnyitik a web2-es alkalmazasok. Olcsébb és gyorsabb panaszigyintézést tesz
lehetévé az internet, ezen kivul a vallalkozassal kapcsolatos informaciok begydjtése,
masodlagos (nem koézvetlenldl a vallalkozasnal lecsapddd) fogyasztéi vélemények és
preferenciak feltérképezése is lehetévé valik, amely proaktiv [épések megtételére indithat.

A fogyasztoi visszajelzések jelentésege

Tobb cég is lehetévé teszi a fogyasztok szamara, hogy ugyfelei visszajelzéssel
élhessenek és javaslatokat tegyenek a termékekkel, szolgaltatdsokkal kapcsolatban. A
vasarléi panaszokat ezért nem az Uzleti tevékenység kellemetlen mellékhatasaként kell
kezelni, hiszen problémakra vilagithatnak ra, kérdéseket, otleteket vethetnek fol, amelyek
jelentds részben hozzajarulhatnak a tevékenység sikeresebbé tételéhez.

I A nyitva tartasra vonatkozé szabalyok

A vasarnapi nyitva tartas tdmogatoinak f6 érve a fogyasztoi jolét elésegitése. A hosszabb
nyitva tartas lehetévé teszi hogy a fogyasztok elkeriljék a csucsidészakokat és a hosszu
sorban allast. Az OECD altal végzett tanulmanyok szerint a kereslet erételjesen fejlédik a
nyitva tartds nagyobb foku rugalmassaganak koszonhetben, és altalaban a gazdasagra,
valamint a nék munkaer6-piaci pozicidira is pozitiv hatast gyakorolt. Ausztriaban példaul a
szigorubb szabalyozas a hataron atnyuld kereskedelem élénkulését hozta magaval,
hiszen az emberek atjartak vasarolni a szomszédos orszagokba az ottani hosszabb nyitva
tartds miatt. E tanulmanyok azt is megallapitottak, hogy Eszak-Amerikaban és Eurépaban
a vasarnapi vasarlassal kapcsolatos tilalmak visszavetik a foglalkoztatas novekedését,
novelik a munkanélkiliséget és aremelkedést idéznek el6. A kutatasok ugyanakkor azt is
megerdsitették, hogy a nagyobb Uzletek aranytalanul tébbet profitalnak a rugalmas nyitva
tartasbdl, mint kisebb tarsaik, és ez csak egy a j6 néhany kedvezétlen hatas kdzul.

Egyértelmien nem bizonyithatd, hogy a kiskeresked6k szamara hatranyos lenne a
gazdasagi kényszer(iség miatt rugalmasabb nyitva tartas. Egy svédorszagi felmérés
azonban kimutatta, hogy a nagyobb Uzletek hétvégi nyitva tartasa forditottan aranyos
hatast gyakorol a kiskeresked6kre, minél tobb szupermarket Uzemel, annal kevesebb
kisebb Uzlet nyit ki hétvégén. A fogyasztoi preferenciak azonban egyértelmien igazoljak,
hogy igény van a hosszabb nyitva tartdsra, amit mi sem bizonyit jobban, mint a
bevasarlasi célbol atlagosan megtett tavolsagok, illetve az adott tertleten elhelyezked6
uzletek atlagos mikodési idejének dsszevetése.
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Egy-egy vallalkozas maximalis nyitvatartasi ideje egyuttesen tobb tényezd fuggvénye.
Ezek koézul a legfontosabb a hatarhaszon goérbe alakuldasa az olyan termékek
vonatkozasaban, melyek iranti kereslet a hét minden napjan, napi 24 6raban meérhetd,
figyelembe véve az él6 munkaerd tulmunkaval, vagy kulonbozd poétlékokkal terhelt
koltségeit.

Az allam szabalyozd szerepe

A verseny az arak és a nyitva tartas szabadsagan alapulé gazdasagi modellben a
nyitvatartasi id6 korlatozasa sulyos torzulasokat idézhet el6 a piaci viszonyokban. Ellenzéi
szerint a nyitvatartasi id6 liberalizadlasa az arak alig mérhetd csokkenését, illetve
stagnalasat eredményezné, am hosszu tavon ndvekvé trend alakulna ki. A legtobb tzlet
ugyanis kényszeriien azonnal meghosszabbitana a mikodési idejét, és idével ezt tovabb
bévitené, mindez magaval hozna a foglalkoztatds novekedését, a magasabb
bérkoltségeket, rezsikoltségeket, stb. Az ellenérvek kozott igen gyakran elhangzik a
munkavallalék védelme (sérllékeny a gazdasagi eérdekek, kulturdlis és csaladi
tevékenységek rovasara torténd idbelvonas), a kozepes és kiskereskeddk védelme,
amelyek nehezebben birkbznak meg a nagyobb Uzletek tamasztotta versennyel.

Az unios jog lehetévé teszi az egyes tagallamok szamara, hogy maguk alakitsak ki a
vasarnapi nyitva tartassal kapcsolatos politikajukat. A munkaid6re vonatkozo iranyelv
azonban kozvetve kihat a kérdéses teruletre: hat nap munka utan heti egy pihenénapot
kotelez6 biztositani. Az Eurdpai Birésag 80'-as évek ota fejl6dd itélkezési gyakorlata még
nem erGsitette meg egyértelmien, hogy ennek az egy napnak kifejezetten vasarnapnak
kell lennie. A Bizottsag allaspontja szerint az egyes tagallamok kulturalis, torténelmi,
vallasi, turisztikai és szocidlis megfontolasok alapjan diszkrecionalis jogkdrikben
donthetnek a heti egy nap kotelez6 zarva tartasrol.

I Példak a tagallamokbdl

Belgium

2006 marciusatol azon vasarnapok szama, amikor az uzletek nyitva lehetnek, haromrol
kilencre valtozott. Enyhitettek azon a szabalyon is, hogy a felmentést megadasara
feljogositott Odnkormanyzatoknak idegenforgalmi kozpontoknak kell lenniik. Az
élelmiszerboltok szamara tovabbi engedmények vannak, csak ugy, mint a butorizletek, a
csinald magad uzletek, vagy a kertészeti arudak szamara.

Franciaorszag

A vasarnapi nyitva tartassal kapcsolatos francia szabalyok igen Osszetettek. Bar a hét
utolsé napjan a Uzleteknek altalaban zarva kell lenniuk, tébb kivétel is van, mint példaul
Parizs, Marseille, Lille és vonzaskorzetének bizonyos Ovezeteiben, valamint mintegy 500
tovabbi, turisztikai szempontbdl jelentdsnek nyilvanitott telepulésen. Aranyvasarnap a
legtébb nagy aruhaz nyitva tart, a szupermarketek minden vasarnap 13:00-ig nyitva
lehetnek, a hipermarketek azonban nem. 2009-t6l a turisztikai dvezetekben valamennyi
Uzlet szamara megengedett a vasarnapi nyitva tartas. 2008-ban az IKEA a korabbi
jogszabalyok alapjan 450.000.- eurds birsagot kapott a vasarnapi nyitva tartds miatt. A
jelenlegi szabalyok szerint mar megengedett lenne a vasarnapi Uzemelés, ennek ellenére
csak a Parizs kornyékén talalhaté aruhazak élnek a lehetéséggel.

Németorszag
A nyitvatartasi idoket hosszu idén at a ,Ladenschlussgesetz” korlatozta. Az 1956-o0s
torvény elbirta az lUzleteknek, hogy szombaton délutan kettbig, hétk6znapokon pedig este
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fél hétig zarjanak be. A honap elsé szombatjan este 6-ig volt engedélyezett a nyitva tartas,
ezt nevezték "Hosszu szombat’-nak. Idével a tdérvény az erfs szakszervezeti tiltakozas
ellenére tobb hullamban enyhilt, 1988-ban megjelent a hosszu csutortok (este fél
kilencig), 1996-tol hétkdznapokon este nyolcig, szombaton délutan négyig, 2004-t6l pedig
este nyolcig lehetévé valt a vasarlas. 2004-ben a Szdvetségi Alkotmanybirésag
dontéseével elmarasztalta a vasarnapi nyitva tartas feloldasat, igy tovabbra is csak néhany
kis pékség és bolt, valamint a vasutallomasokon és repul6tereken talalhatdo Uzletek
tehették ezt meg. 2006-ban és 2007-ben a szOvetségi kormanyzattél a tartomanyi
kormanyok hataskorébe kerdlt a teruletre vonatkoz6 szabalyalkotas, igy véget ért a nyitva
tartasra vonatkozé szabalyok egységességének korszaka. A német deregulacioval
kapcsolatos tanulmanyok megallapitottak, hogy a liberalizacié az arak bizonyos meértéki
csokkenését eredményezte, valtozatlan bevétel mellett. Az arcsokkenés igy vélhetéen a
termelés volumenndvekedésének eredménye, mert a vevéforgalom hosszabb idében
oszlik el, mikozben az arak és aruk 6sszeghasonlitasara is tagabb lehet6ség nyilott.

Magyarorszag

F6szabaly szerint az Uzlet nyitvatartasi idejét a vasarlasi szokasok, a foglalkoztatottak és a
lakokornyezet érdekeinek figyelembevételével maga a keresked6 allapita meg. A
kereskedd koteles az Uzlet nyitvatartasi idejérdl és az abban bekovetkez6 valtozasokrol a
vasarlokat tajékoztatni. December 24-én - a vendéglatouzletek, kereskedelmi
szallashelyek, a virag-, az édességuzletek és az Uzemanyagtoltdé allomasok kivételével -
az Uzletek kizardlag 14 oraig tarthatnak nyitva. A telepulési (Budapesten a kerileti)
onkormanyzat képvisel6-testilete a helyi sajatossagok figyelembevételével az Uzletek
éjszakai (22 6ra és 6 ora kozotti) nyitvatartasi rendjét rendeletben szabalyozhatja, emellett
a jegyz6 bejelentés alapjan vagy hivatalbdl - a lakdk egészséges életkorulményeinek és
pihenéshez vald joganak biztositasa érdekében - a kuldn jogszabalyban meghatarozott
veszélyes mértékl zaj esetén az Uzlet éjszakai (22 6ra és 6 6ra kozotti) nyitva tartasat
korlatozhatja. A rendelkezés céljanak megvaldsulasat garantald el6iras, miszerint a
korlatozas keretében a jegyz6 a jogseérté allapot megszintetéséig kotelezé éjszakai
,zarvatartasi” idészakot is elrendelhet. Kulon jogszabalyban meghatarozott veszélyes
mertekl zaj esetén pedig a jegyz6 megtilthatja vagy korlatozhatja a kereskedd szamara a
hirdetés vagy figyelemfelhivas céljara szolgalé hanghatasokat okoz6 eszkoz hasznalatat
akkor, ha az az emberek nyugalmat jelentés mértékben zavarja.

Ami a fogyasztok problémaja

I Felmérések a reklamaciorol, problémakradl

A fogyasztok leggyakoribb problémainak sorrendjét illetéen szamos statisztika, kimutatas
all rendelkezésunkre. A Nemzeti Fogyasztévédelmi Hatésag, mint a fogyasztévédelem
kozponti allami szerve évente elkészitett jelentései sajnos csak esetenként érhetbek el,
am a civil szervezetek, az internetes panaszoldalak, valamint a megrendelt kdzvélemény-
kutatasok adatai alapjan pontosan kirajzolédik, milyen mértékben, és mely
fogyasztovédelmi jellegh problémak érdeklik leginkabb a magyar tarsadalmat. A korabbi
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kutatasok ismertetése mellett egy friss, kifejezetten ehhez a tanulmanyhoz keészitett
felmérés is rendelkezésiinkre all.** Ebben a kutatasban azt kérdeztiik meg a potencialis
vasarloktol (teljes népesség), hogy milyen gyakran reklamalt az elmult egy évben, s ha
reklamalt, az milyen eredménnyel zarult.

A valaszadok mindosszesen 15%-a reklamalt egy éven belll Gzletben vagy szolgaltatonal,
s ezen reklamaciok 2/3-a sikerrel zarult, azaz az uUzlet megnyugtatéan rendezte a
problémat. 18% panaszkodott a probléma lassu rendezésére, mig ennél jéval
kevesebben, 8%-nyian nyilatkoztak arrol, hogy az Uzlet csak tdbbszori erételjes fellépésre
rendezte a problémat. 3% civil szervezet, vagy hatdésag segitségével tudta rendezni a
problémat, mig 5% szamara sikertelenll végz6dott a reklamacié. A reklamaldk kodzott
szignifikansan magasabb aranyban vannak a 30-39 éves korosztaly tagjai, az egyetemi
végzettséglek, az A és C statuszuak és a legmagasabb jovedelmi kategdriaba tartozok.

Ha a korabbi felméréseket nézzik, a magyar felnétt lakossag 38%-a tett mar panaszt
kereskedénél a Szonda Ipsos 2008 decemberében végzett felmérése alapjan.?? Egy
korabbi, 2004-es felmérés szerint a megkérdezettek 32%-at évente tébb alkalommal is
érik sérelmek vasarlaskor, 33%-a csak egy évnél ritkdbb alkalommal szembesul
atverésekkel.”® A Socio-Balance altal a kutatds soran a valaszaddk 47%-a valaszolt
igennel arra a kérdésre, hogy vasarlas, vagy szolgaltatas igénybevételekor
megtévesztették-e mar.?* Egy regionalis — Székesfehérvaron készitett — am igen friss
felmérés hasonld eredményeket mutat.”®> A megkérdezettek tdbbségének volt mar
fogyasztovédelmi sérelme, 37%-uk mar legalabb egyszer, vagy kétszer ment vissza
uzletbe reklamaini.

A felmérések alatamasztjak tehat, hogy a tarsadalmunk tébbségének évente legalabb
egyszer kell fogyasztévédelmi korbe tartozé sérelmet elszenvednie, a lakossag 10-20%-a
pedig havi-kéthavi gyakorisaggal szembesul atveréssel, minéségi problémaval.

Mivel a felmérések a ,fogyasztovédelmi probléma” ,reklamacio” ,megtévesztés” korébe
tartozé élményekre kérdeztek ra, fontos részletesen megnézni, hogy pontosan mit értettek
az adatszolgaltatok a fenti jelentéstartalmak alatt, mik a hatésagok, fogyasztovédelmi
szervezetek tapasztalatai.

A Socio-Balance altal készitett felmérés kifejezetten a megtévesztések korére kérdezett
ra, s a kutatas soran pontosan felmérték, mit értenek a fogyasztok megtévesztés alatt.
Megtévesztéssel a megkérdezettek 70%-a talalkozott mar, mig kdézvetlen megtévesztés
aldozatanak 35% vallotta magat. A mar megtévesztettek kézel 39%-a tapasztalat atverést
élelmiszerek terén, s kiemelkeddéen sok, 23% volt azok aranya, akik haztartasi cikkek
vasarlasakor talalkoztak megtévesztéssel. Kiemelked6en sok a megtévesztés a banki és a
kommunikaciods szolgaltatasok (15, illetve 14%), a haztartasi gépekkel (13%), a ruhazati
termékekkel (12%), a szérakoztatd elektronikaval (9%) és a turisztikai szolgaltatasokkal
(8%) kapcsolatban. Bar a nagy statisztikai széras miatt az értéket dvatosan kell kezelnlnk,

! Nielsen: Fogyasztovédelmi kutatas, 2012. februar

%2 In: Fogyasztévédelmi Szemle IlI. évfolyam, 1. szam 85-88.p.

2 A Median felmérése. Beck Laszlo: Fogyasztovédelem a Kdzgondolkodasban In.: Fogyasztévédelmi
Szemle I. évfolyam 4. szam

* A fogyasztok megtévesztése. Felmérés, a GVH tamogatasaval Socio-Balance, 2007. 28.p.

%5 Vasarloi szokasok és sérelmek Fejér megyében. ECHO Innovacios Mihely, 2010. marcius 10-12.p.
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mégis beszédes: a megtévesztésekkel okozott atlagos fogyasztoi kar 75 ezer forint volt,
mig a legmagasabb érték{i okozott kar kdzel 100 ezer forint.*°

A Nemzeti Fogyasztovédelmi Hatésaghoz a kilonb6z6, mar emlitett felmérések szerint a
felnétt lakossag 6%-a fordult mar panasszal, mikdzben a hatdésag aktiv ismertségi
mutatéja (akik maguktdl is megnevezték a hatdésagot) 12, passziv ismertségi mutatéja
(kérdésre ismertnek nevezték) 83%.%’ Két kutatds is megerésiti, hogy a sérelmet
szenvedett vasarlok 12%-a fordul mar valamely fogyasztévédelmi szervezethez.?®

Az NFH adatai szerint az utébbi években 100 ezres ugyfélforgalommal talalkoztak a
hatésag ugyintéz6i (2002: 69400; 2003: 85600; 2004: 91900; 2005: 100600; 2008:
113000).>° A hatésag 2005-6s adatai alapjan a megkeresések 43%-a volt tajékoztatast
igénylé panasz, vagyis olyan polgari peres korbe tartozd probléma, melyben a hatésag
intézkedést nem tehetett.’® A 16%-nyi mas hatdsaghoz attett panasz j0 része is
megtévesztésrél arulkodik, ebben az id6szakban a fogyasztovédelmi hatésag nem
rendelkezett hataskorrel a megtévesztésekkel kapcsolatosan, igy az ilyen jellegi
panaszokat a GVH felé tették at.

A civil szervezetek jelentésége — mint azt korabban emlitetttk — a fogyasztok
tajékoztatasa, illetve reklamacioinak segitése terén jelentésen megnéttek. A
Fogyasztoved6k Magyarorszagi Egyesuletének tanacsado irodaiban (Budapest és 6
megyeszékhely) 2009-ben 3675 ugyfelet regisztraltak, akik kdzil a tobbség, kozel 2000 6
klasszikus szavatossagi kérdésekkel fordult az irodakhoz, elsésorban egyéni, polgari jog
korébe tartozd vitas kérdésekkel. A tobbi panaszos 12%-a kozmulcégekkel, 6%-a
internetes kereskedelemmel kapcsolatban kérdezett, mig kimutathaté panasz érkezett
hirkozlési, turisztikai, pénzugyi és épitbipari szolgaltatasokkal, termékekkel kapcsolatosan.

A civil szervezetekhez érkezett panaszok kozott tehat magasabb azoknak a szama,
amelyek hatdsagi intézkedést nem igenylé Ugyekben keletkeznek, am ez érthetd annak
ellenére is, hogy a fogyasztok jelentds része nem tud kildnbséget tenni a civil és hatésagi
fogyasztovédelem kozott.

Az adatok, kutatasok alapjan egyértelmiien latszik, hogy a fogyasztok tobbségét éri
évente legalabb egy alkalommal fogyasztovédelmi kérbe tartozé sérelem, melyek
tobbsége nem a fogyasztok biztonsagadval kapcsolatos (élet és egészség védelme:
piacfeliigyelet), hanem polgari jogi kbrbe tartozé egyéni vitas eset. Lathaté, hogy a
sérelmet szenvedett fogyasztoknak csak kézel fele reklamal az (zletben,
szolgaltaténal, s mindéssze egy Otéode tovabbitia panaszat valamely
fogyasztovédelmi szervezetnek (allami vagy civil).

I Tarsadalmi hatasok

% A fogyasztok megtévesztése. Felmérés, a GVH tamogatasaval Socio-Balance, 2007. 33.p.

2 Fogyasztovédelmi Szemle lll. évfolyam, 1. szdm 86-87.p.

28 Fogyasztévédelmi Szemle Ill. évfolyam, 1. szam 86.p; illetve Magyar Gallup Intézet 2007. In.: Zalai Hirlap,
2007. november 9.

* Beszamolo a Fogyasztovédelmi Féfelligyel6ségek és a tertleti felligyel6ségek 2005. évi tevékenységérél.
74.p. illetve www.nfh.hu

%0 Beszamolo a Fogyasztovédelmi Féfeliigyeldségek és a teriileti feliigyeléségek 2005. évi tevékenységérdl.
60.p.
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A hazai tarsadalom a piacgazdasag elényeinek ismerete mellett hamar megérezte annak
hatranyait is. A nyolcvanas évek végétél nem csak a korabban ahitott termékek és széles
valaszték jelent meg Magyarorszagon, de a nyugaton mar ismert hirdetési szokasok,
kereskedelmi fogasok és sajnos a nagy mennyiségl silany minéségl termék is. Mindezek
felersitették a fogyasztok kiszolgaltatottsagat, hiszen a termékek iranti vagy
gy6zedelmeskedett a j6zan ész felett: felesleges, nem megfelel6en kivalasztott termékek
és szolgaltatasok tomegére adtunk ki pénzt.

A fogyasztoi tarsadalom elényeit korabban a vasfuggonyon keresztil is latta a magyar
tarsadalom jelentds része, hatranyai ezért sokkal komolyabb sokkot okoztak mindenkinek.
Az olcsd, markas, j0 min6ségl aru helyett meg kellett ismerkedni a silany
tomegtermékekkel, a hamis markajelzési termékekkel, a kizardlag pillanatnyi érdekeiket
nézd multinacionalis, vagy hazai cégek panaszkezelési gyakorlataval.

A sajat bevételi forrasok vart ndvekedésének elmaradasa, a fogyasztas szinvonalanak
alacsonyabb Uteme sokkolta a tarsadalmat, am szamos olyan probléma is jelentkezett a
rendszervaltas kornyékén, melyeket a kiulonbdzé tudomanyos terlletek publicistai nem
emlitenek a tarsadalom kiabrandultsagat eredményez6 okok kozott.

A magyar tarsadalomban fellelhet6 devians viselkedés magas aranya kozismert tény. Az
alkoholizmus, a blin6zés, az ongyilkossagok, a lelki betegségek okai a kutatdék szerint a
széls8ségesen nehéz torténelmi helyzetek, a csaladi problémak, a mindennapi fesziltség,
€s a magany kozott huzédnak. A magyar tarsadalom igen jelentds része sajnos egyszerre
akar tobb indukatorral is kénytelen megbirkozni, s ezek szama, aranya a rendszervaltast
megel6z6 évek 6ta folyamatosan névekszik.!

A fogyasztovédelmi problémak, az elintézetlen panaszigyek, az utdlag sikertelennek
bizonyuld vasarlasok, az anyagi problémak mindennapi konfliktusoknak szamitanak,
vagyis hozzdjarulhatnak a magyar tarsadalomban gyakorta fellelhet6 devians
viselkedéshez.

Az egyén devianciaja mellett fontos kdvetkezmény, hogy a fogyasztovédelmi problémak
nem csak a piacba vetett bizalmat ingatjdk meg, hanem az allam szervei, igy a
fogyasztovédelmi hatdsagok, a birdsagok, illetve a kormany iranti bizalmat is alaassak. Az
emberek jO része hatékony fogyasztévédelmi politikat var el az allamtdl, melynek
kovetkezményeképpen fogyasztobarat piacot szeretne latni. Az emberek tobbsége a
felmérések szerint nem hisz a piac 6nszabalyozé erejében, fogyasztovédelmi terlleten
erélyesebb allami fellépést var.

Amit a fogyasztok szeretnének

A problémak részletezését hosszu oldalakon folytathatnank, am tanulmanyunk célja
sokkal inkabb annak vizsgalata, hogy a kilénb6z6 Uzletek, szolgaltatok (itt:
bevasarlokdzpontok és azok uzletei) milyen mddon tudjak erdsiteni a beléjuk vetett
fogyasztoi bizalmat. Ennek egyik fontos eszkdzét latjuk a fogyasztovédelmi szabalyok

% Andorka Rudolf: Devians viselkedések Magyarorszagon. In.: Miinnich-Moksony: Devianciak
Magyarorszagon 1994. Budapest, Kézélet kiadd. 32-75.p.
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pontos és kOvetkezetes betartasaban, a jogszabalyokon tul mutatdé kedvezményekben és
jogokban, a kereskedelmi kultura fejlesztésében.

Ha el akarunk jutni addig a pontig, amikor lathatjuk, hogy mikor, milyen megoldassal tudjak
az uzletek meggydzni a fogyasztét arrdl, hogy naluk vasarolva nem talalkozik problémaval,
vagy ha ez mégis el6fordul, azt megnyugtatéan rendezik, meg kell vizsgalnunk azt a
kérdést, hogy a fogyasztdé milyen fogyasztovédelmi tobbletszolgaltatasokat var el, milyen
szolgaltatasokat fogadna 6rommel, melyeknek latja feltétlen hasznat.

A tanulmany korabbi szovegrészeiben bemutattuk, hogy az Uzletek képviseldi, illetve a
bevasarlokozpontok Uzemeltetdi milyen plusz szolgaltatasokat tudnak elképzelni a
fogyasztok megnyerése, bizalmuk novelése érdekében. A Nielsen altal korabban mar
idézett kutatasunkban a fogyasztdkat (minta: teljes népesség) is megkérdeztik.

A megkérdezettek 82%-a szivesebben vasarol ott, ahol a jogait kiemelten kezelik, am
minddsszesen 26% lenne hajlandé példaul a hosszabb jotallasért kulon fizetni. A
fogyasztok tehat (vélhetéen jogosan) természetesnek veszik a szamukra kedvez6, minél
elényosebb feltételeket, s szivesen vasarolnak ott, ahol el6zékenységet, a jogszabalyok
betartasat tapasztaljak, am ezért kilon csak kevesek hajlanddak (keveset, legfeljebb a
vételar 5-10%-at) kulon fizetni.

A megkérdezettek 74%-a vasarol szivesen egy olyan bevasarlokdzpontban, ahol az
Uzletek azonos, egységes szabalyokat tartanak be fogyasztévédelmi szempontbdl. Arra
kérdésre, hogy milyen, a jogszabalyokban rogzitettnél elényosebb fogyasztoi
szabalyozassal talalkozott, a felsorolasbdl az alabbiakat jelolték meg:

1. 1 évnél hosszabb garancia - 31%;

2. Garantaltan 30 napon beluli reklamacids ugyintézés - 18%;
3. Hibatlan, de nem tetsz6 aru levasarlasa - 17%;

4. Ugyanilyen esetben a vételar visszafizetése - 15%;

Erdekes, hogy mig a korabban mutatott adatok szerint az iizletek tébb mint 90%-a biztosit
lehetéséget a nem hibas termékek visszavételére (levasarlas, csere, pénz visszafizetése),
addig ezt a szolgaltatast mindésszesen a fogyasztok 15-17%-a jelolte meg. Megoldas
lehet a kérdésre, hogy személyes tapasztalatunk szerint a fogyasztok tobbsége
természetesnek veszi a visszavételt, s gyakran tapasztaltuk azt is, hogy ugy gondoljak,
erre jogszabaly kételezi a kereskedét.®

Megkérdeztuk a felmérés soran, hogy melyik plusz szolgaltatast (fent felsorolt 4 lehet6séq)
részesitik elényben a fogyaszték, am l|ényegi eltérést nem tapasztaltunk, hasonldéan
vonzonak talaltak minden potencialis lehetéséget (kb 60% nagyon vonzoénak, az atlagok
4,3-4,4 korul szorédnak).

Tudni szerettlik volna, hogy a felmérésben részt vevék bevasarlasi szokasaiban milyen
szerepet toltenek be a bevasarlokdzpontok, illetve milyen gyakorisaggal valasztanak
mindig egy, esetleg gyakran tdbb bevasarldkozpontot. A valaszaddék 20%-a nem jar
bevasarlokdzpontba, mig 32%-uk lakdéhelyének koézelében mindosszesen 1

3 Gyakran talalkozni még a sajtéban is azzal a tévhittel, hogy a fogyaszténak 3-8-15 napja van arra, hogy
meggondolja magat, s ilyenkor vissza kell fizetni a vételarat. Az igazsadg ugyanakkor az, hogy ilyen
jogszabaly nem létezett, kizardlag az atipikus szerzddési formak esetében (tavollévék kozott kotott, illetve
Uzleten kivul kotott szerz8dések), ahol jellemz&en 8 munkanap ez az elallasi lehetdség.
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bevasarlokdzpont van, igy azt latogatjak. A tobbi valaszado tobb bevasarlokézpont kozil
valaszthat, am korulbellul csak a feluk, az 6sszes megkérdezett 25%-a keres fel tobb
bevasarlokozpontot, azaz tudja felmérni azt, hogy melyik milyen szolgaltatasokat,
kedvezményeket, korilményeket nyujt, biztosit.

A fogyasztdk egyértelmliien az alacsonyabb ar alapjan dontenek a bevasarlokdzpontok
kozott (58%), szempontként fontos, kiemelendé még a kinalt akciok, a valaszték, illetve az
uzletek min6sége. Sokkal kevesebben jeldlték meg a kinalt szolgaltatasokat (17%) vagy
akar a tisztasagot (22%).

Megkérdeztuk a kutatas soran, hogy hanyan hallottak mar olyan bevasarlékozpontrol, ahol
a fogyasztdkat fogyasztévedelmi tanacsadassal segitik. llyen lehet6ségrdl a valaszadok
15%-a hallott, am 66%-uk jarna szivesen olyan bevasarlokdzpontba, ahol ilyen
lehet6séggel, szolgaltatassal talalkozhat.

A megkérdezettek szamara tobb lehetdséget is felkinaltunk, hogy mely fogyasztévédelmi
szolgaltatassal talalkoznanak a legszivesebben egy bevasarlokézpont terlletén. Ezeket az
alabbi aranyban valasztottak:

Reklamacié helyszini rendezése fuggetlen szakemberek segitségével - 51%;
Egységesen hosszabb garancialis id6 - 41%;

Akcids arfeltintetések, felhivasok egyértelmivé tétele - 35%;

Egységes hatarid6 a nem hibas termékek levasarlasara, visszavételére - 34%;
Konkrét, hibas termékek garantalt bevizsgalasa akkreditalt szakérténél - 33%;
Egységes panaszugyintézési rendszer a bevasarlékozpont minden uzletében -
32%;

7. Tanacsadas egyedi fogyasztoi ugyekben, kérdésekben - 31%;

8. Fogyasztdévédelmi szempontbdl problémas Uzletek kiszoritasa a piacrol - 27%;
9. Az Uzletek dolgozdinak folyamatos fogyasztovédelmi képzése - 20%;

10. Az uzletek fogyasztovédelmi dnellenérzése - 17%;

o0k wnNE

A korabban a WestEnd VevOkor szolgaltatasai kozott megtalalhatd  mediacios
alapjan a leginkabb népszerlinek, melyet az ott részletezett kozel 100%-0s hatékonysag is
alatamaszt.

Kualon rakérdeztunk, hogy milyen szinten bizna meg a vasarl6 egy olyan fogyasztovédelmi
tanacsaddban, akinek a bérét az uzletek, illetve a bevasarlokdzpont allja. Sok esetben
olvasni és latni, hogy a magyar ember gyanakvd, s bizalmat konnyl kijatszani.
Szandékosan erdltetetten kérdeztink ra a kérdésre, melyre nem vart pozitiv valaszok
érkeztek. A valaszadok 34%-a ugyanis feltétel nélkil megbizna egy ilyen tanacsaddéban,
mig hasonl6é aranyuk nem részletezett ,szakmai garanciak” esetén bizna meg benne. Az
elutasitas 22%-os.

A kérdés azért fontos, mivel a mediacioé nyilvan nem oldhaté meg a fogyaszték altal ismert
és viszonylag magas bizalommal érintett hatésag szakembereivel, s a civilek
bevasarlokdzpontokban torténd szolgaltatasa is etikai kérdéseket vet fel (nem kaphat pl
unios tamogatast az a fogyasztévédelmi civil szervezet, mely adomanyokat, megbizast
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kap piaci tarsasagtol). A korabban a hatésagnal, vagy civil szervezetnél dolgozé
munkatarsak ugyanakkor megfelel6 tudassal rendelkeznek ahhoz, hogy korrekt,
eléremutatd tanacsokkal segithessék a fogyasztokat, az Uzleteket.

Az Onszabalyozas jogi kérdései

Amint fentebb lathatd, a hibas teljesitésre vonatkozd unidés iranyelv a minimum
harmonizacié elvét koveti, igy szukségszerlien magaban rejti a tagallamok részérdl a
fogyasztok szamara esetleg kedvezdbb szabalyrendszer kialakitasat. E lehet6ségével
tobb tagallam is élt, és még a vallalkozasok szintjét megel6zve egyedi, a minimalisan
elvarttdl szamos szempontbdl elényosebb szabaly kerult megalkotasra. A
panaszkezeléssel kapcsolatban ugyanakkor nincs eurdpai szintl kételezé jogforras, igy e
téren a tagallami jogalkotas, valamint a vallalkozasok altal kidolgozott j6 gyakorlatok
tekinthet6k iranyadonak. Polgari jogi és versenyjogi szempontbdl sem elhanyagolhato,
hogy egy adott vallalkozasnak mekkora mozgastere lehet az 6nszabalyozas tertletén.

Jogi hattér és dnszabalyozas viszonylata — kérdésfelvetés (meddig terjedjen a jog, honnan
kezdddjék az onszabalyozas, esetleg a kereskedelmi kultura, tarsadalom fejlettségi
szintjének és az dnszabalyozasnak a relacidja — emlités szintjén, bévebben kifejtve az
erre vonatkozo fejezetben.

I Az 6nszabalyozas és a versenyjog viszonya

Erdemes megvizsgalni a Tpvt. V. fejezetében foglalt feltételrendszert, amikor arra a
kérdésre keressuk a valaszt, hogy egy vallalkozas, vagy vallalkozasok csoportja az
Onszabalyozas keretében esetleg a jogszabalyoktdl eltéré olyan kedvezé feltételrendszert
alakit ki a fogyasztoi szerz6dések vonatkozasaban, melyek eladasdsztonzé hatasuk révén
mind egyedileg, mind csoportosan elénydkhdz juttatjak éket. A torvény értelmében tilos a
gazdasagi eréfolénnyel visszaélni.

Példalozé felsorolasaban kuldn kiemeli a jogszabaly azokat a magatartasokat, amelyek
ilyen er6folénnyel visszaélésnek mindsulhetnek. lde sorolja a torvény azt az esetet
példaul, amikor a vallalkozas Uzleti kapcsolatokban — ideértve az altalanos szerzédési
feltételek alkalmazasanak esetét is — tisztességtelenil indokolatlan elényt két ki, vagy
hatranyos feltételek elfogadasat kényszeriti ki. Példa lehet erre a bevasarld kézpontok
szerz6dési gyakorlata, amennyiben az vallalkozasoktol hatranyos feltételek elfogadasat
(pl. panaszkezeléssel, jétallassal kapcsolatban) indokolatlan és aranytalan mértékben
kényszeriti ki.

A szikségesseg és az aranyossag e teruleten is olyan mércek tehat, amelyek kiindulasi
pontként szolgalhatnak e magatartdsok megitélésénél.

A fogyasztd szempontjabdl igen fontos, hogy jogairdl megfeleld tajékoztatast kapjon. Ez a
megallapitas egyarant igaz a torvénybdl fakadd jogosultsagokra és az Uzletpolitikai,
marketing megfontolasokbdl biztositott tobbletjogosultsagokra is.

Jogszocioldgiai szempontbdl indokolt lehet az a problémafelvetés, mely szerint a
fogyasztonak szolé kiulonb6zé kedvezmények, tdbbletjogosultsagok nem kell
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elvalasztasa a torvénybdl ered6 jogosultsagoktdl nehezen feloldhatd ellentmondasokhoz
vezethet. Az Fttv. mellékletének 10. pontja nevesiti is azt az esetet a tisztességtelen
gyakorlatok kozott, amikor a fogyasztok torvényes jogait olyankeént tlntetik fel, mintha azok
a vallalkozas ajanlatanak sajatossagai lennének. Ezen tulmenden azonban az is probléma
lehet, ha a vallalkozas sajatos ajanlatanak részleteit nem tudja a fogyaszté elvalasztani a
torvénybdl eredd jogaitdl, és egy masik forgalmazéval szemben kialakult vitas
szituacioban felhivja ezeket.

Tobblet jotallasi feltételek meghatarozasa terén szintén el6fordulhat eréfolénnyel valo
visszaélés. Jo targyald pozicidban lévd értékesitési lancok olcson, nagy mennyiségi
terméket tudnak beszerezni, és viszonylag jo koltséghanyaddal kijavitani, vagy kicserélni,
meég akkor is, ha alacsony szinvonalu termékrél van sz6. Az eréfolénynek kdszonhetben
ugyanis a versenytarsakénal silanyabb termék eladasat 6sztondzheti a hosszabb ideji
jotallas, vagy adott esetben a szavatossagi jogok sorrendjétél valé — fogyaszté szamara
kedvezb — eltérés elbirasa a fogyasztoi szerz6désben, az igy kialakulé veszteség azonban
az olcsdé beszerzési araknak koszonhetéen nem lesz elviselhetetlen mértéki. Az
eredmény: silany termékek, hulladék mennyiség novekedése, j0 mindségl termékek
forgalmanak csokkenése. E téren ezért az dnszabalyozasnak érdemes a jog eszkozeivel
is gatat szabni, amennyiben a fogyasztoi kereslet (pl. gazdasagi, szocialis, vagy kulturalis
okokbdl) nem képes a minéségi aruk versenyképességét erésiteni.

I Az 6nszabalyozas kérdései konkrét jogeset kapcsan

Egy 2005-6s lgyben®* a Gazdasagi Versenyhivatal azt vizsgalta, hogy a jotallasi
kotelezettségvallalassal kapcsolatos forgalmazdéi nyilatkozatok alkalmasak-e arra, hogy a
fogyasztoi dontés mechanizmusat tisztességtelenil befolyasoljak. Az ilyen tisztességtelen
befolyasolas ugyanis kihat vagy kihathat a fogyasztok versenytarsak, illetve az azonos
vagy egymast ésszerlien helyettesitd termékek kozotti valasztasanak a folyamatara, s
ezaltal a verseny alakulasara. Altalanos kdvetelményként deklaralta a Hivatal, hogy a
nyereség és vagyonszerzés céljabol a vallalkozas altal a termék, vagy szolgaltatas
lényeges tulajdonsagardl szold tajékoztatasnak valdésnak és pontosnak kell lennie. A
fogyasztok megtévesztése ezért a termék lényeges tulajdonsagara vonatkozé barmilyen
valétlan tényallitas révén megvaldsul. A széban forgd tgyben nyilaszardkkal kapcsolatos
jotallasi nyilatkozatokat vizsgaltak, melyeknél Iényeges, fogyaszt6i dontésre jelentbs
kihatasa van a jotallas idétartamanak, hiszen az ilyen termékeknél a fogyasztdé hosszabb
idére tervez. Ennek megfeleléen a fogyasztdi dontés meghozatalanak relevans eleme az
erre  vonatkozé  tajékoztatdas, illetve az abban foglaltak mas, azonos
termékeket/szolgaltatasokat nyujtd vallalkozasokhoz képest eltéré tartaima. A GVH
kimondta, hogy a fogyasztok részére nemcsak rekldmok, hanem barmilyen mas, a
szerz6dés megkotése (a versenytarsak, a versenyzd termékek kozotti valasztast)
megel6zéen tudomasukra jutd moédon is nyujthatd tajékoztatas. A széban forgd esetben a
vallalkozas 10 év jotallast vallalt az altala beépitett nyilaszardkra.

A Hivatal allaspontja szerint az adott magatartas vizsgalatakor el kell valasztani a jétallasi
nyilatkozat polgari jogi €s versenyjogi aspektusat.

A nyilaszarok esetében altalanosan érvényesul a kotelez6 o6t éves alkalmassagi id6
kovetelménye, amely a Ptk. altal lehetévé tett mddon, kildén jogszabalyban kerdlt

33 Vj-54/2005/16 , az eljaras a tisztességtelen piaci magatartas és a versenykorlatozas tilalmarél szoélo
1996. évi LVII. tdrvény alapjan indult.
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rogzitésre. A 10 éves jotallas vallalasa az altalaban szokasoshoz és a torvényi
minimumhoz képest is tobbletként értékelhetd. Fontos szempont lehet, hogy a vallalkozas
részerél ,konnyelmd” vallalasnak tekinthet6-e a 10 éves garancia, rendelkezik-e azokkal a
kapacitasokkal, melyek adott esetben a kotelezettségei teljesitésére alkalmassa teszik.
Hasonlé mdédon az Fttv. alapjan kialakult gyakorlathoz — 6rék garancia kérdéskoére — ki
lehet jelenteni, hogy az ésszerltlenil hosszu id6tartamra szolé  jotallasi
kotelezettségvallalas valdjaban inkabb a nyereség ndvelésének céljat szolgalja, igy adott
esetben alkalmas lehet a fogyasztoi dontés tisztességtelen befolyasolasara, végsé soron a
verseny torzitasara. Az Ugyben végul a Hivatal ugy itélte meg, hogy mindezen
koriiményeket mérlegelve a 10 év jotallas vallalasa még nem tekinthetd ilyen szempontbal
tisztességtelen piaci magatartasnak, igy a vizsgalat jogsértés megallapitasa nélkul
lezarult.

Az onszabalyozas lehetéségei a bevasarlékozpontokban

A tanulmanyunk dsszefoglalasaképpen szeretnénk egybe gylijteni azokat a lehet6ségeket,
modszereket, melyek egy bevasarlokézpont teriletén segithetik a fogyasztét a megfeleld
ugyleti dontés meghozatalaban, segithetik akar - megfeleld, a bevasarlékézponton beldli
Onszabalyozas esetén - a bevasarlékdzpontok kozoétti, ennek hianyaban az Uzletek kdzotti
verseny fejlédését.

A bevasarlokdzpontok kozotti versenyt erésitd lehetéség a bevasarldkdzpontok
Onszabalyozasa, mely kifejezetten a fogyaszték védelmére iranyul, s a vonatkozo
jogszabalyok (igy a tisztességtelen kereskedelmi gyakorlatok tilalmardl szold torvény)
betartasan és ellenérzésén tul olyan, az uzletek szamara érvényes minimum elvarasokat
tartalmaz, melyek tébbletjogokat jelentenek a fogyasztok szamara.

Az ilyen 6nszabalyozas terei lehetnek tobbek kdzott a hazak (bevasarlokézpontok) belsé
dokumentumai kozott létrehozott ,Fogyasztévedelmi kodexek”, ,Fogyasztovédelmi
Chartak”, melyek kifejezetten az adott Uzletkbzpont teruletén érvényesek.

Ennek megalapozasara szukség van az adott Uzemeltetd és az Uzletek kozotti
jogviszonyban rogziteni az alapokat, hogy annak megsértését ne csak hatosag,
jogalkalmazé szerv tudjon hatékonyan eljarni.

Az Onszabalyozasnak a fogyasztok és az Uzletek altal is elfogadott mddjai a kdvetkezd
korbdl kerulhetnek ki:

1. Mediaciés rendszer Uzemeltetése, és a rendszerben szlletd dontések elfogadasa
minden uzlet altal;

2. A vonatkozo jogszabalyokban szereplé reklamacios ugyintézeési idd leroviditése
egységesen az egész bevasarlokdzpont terlletére;

3. A fogyasztok mindségi kifogasainak rendezését szabalyozd polgari torvénykdnyv
rendelkezéseinél kedvezdbb vallalasok (egy kijavitas utan automatikus csere, 30
napon belul automatikus cserelehetéség, stb.);

4. Minimum meghatarozasa és elfogadasa a nem hibas termékek visszavételére
vonatkozéan (pl.: 2 héten bellil a vételar visszafizetése, 2 hoénapon belll
levasarlas);

5. Fogyasztovédelmi Onellenérzési rendszer bevezetése az uzletkozpontokban;
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6.
7

8.
9.
10.

11.

Garantalt idén bellul fogyasztovédelmi tovabbképzés az Uzletek dolgozéi szamara;

Konkrét, mindségi kifogassal érintett termékek meghatarozott, akkreditalt
minéségvizsgalonal torténd bevizsgalasa - vitas esetekben;

El6zetes alavet6 nyilatkozat a Békéltetd Testuletek dontéseinek;

Fogyasztdévedelmi tanacsadas Uzemeltetése a bevasarlokozponton belll;

Panaszkezelési kézikbnyv minden uzlet szamara, melyben a jogszabalyi
kotelezettségeken tul az ezeknél a fogyasztora nézve kedvezbbb vallalasok
(hataridék, lehet6ségek) is megjelennek;

Elallasi, lemondasi feltételek pénztarnal torténé kihelyezése;

Ugy gondoljuk, hogy tapasztalataink alapjan kijelentheté, hogy ezen eszkdézok
alkalmazasa a fogyasztok szamara elbényds megoldas, a hazai kereskedelmi kultura
szamara igéretes fejl6dés lenne. Allaspontunk szerint az énszabalyozas ilyen formai -
kildonds tekintettel a dokumentalt, a fogyaszték szamara nyuijtott tobbletjogokra - elényos
hatassal lesznek a fogyasztokkal szembeni tisztességes kereskedelmi magatartas
fejlédésére - hiszen meglévd dokumentumként napi szinten kényszeritik a
kereskedbt/szolgaltatét a pontos tajékoztatasra, s az ott vallaltak betartasara.
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Irodalomjegyzék

Az idézett miiveken felill az alabbi irodalom olvasasa segitett minket a tanulmany
elkészitésében:

A Polgari Torvénykdnyv magyarazata 1-2. (szerkeszt6-lektor: Gellért Gyorgy, Budapest,
2004.)

A fogyasztasi cikkek adasvételének és a kapcsoldédd jotallasnak egyes vonatkozasairdl
sz616 1999/44/EK iranyelv

A Fogyasztovédelmi jog Uj iranyai az elméletben és a gyakorlatban. Szerk: dr. Szikora
Veronika (konferencia tanulmanykaétet, 2007.)

Bod Péter Akos: A versenypolitika és a fogyasztovédelem tavlatai, Fogyasztévédelmi
Szemle, 2010. decemberi szam.

Fazekas Judit: Fogyasztovédelmi jog. Complex, Bp. 2007.

Fogyasztovedelmi Ismeretek. Szerk: dr. Joo Imre, dr. Morvai Gabor. FOME, Debrecen,
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A tanulmany elkésziteséhez kiulbén kbszbnetet szeretnénk mondani a Magyar
Bevasarlokézpontok Szbvetségének fbtitkara, Balatoniné Kiss Judit szamara.

A tanulmany elkészitése nem lett volna lehetséges azon hattértudas nélkiil, melyet a CP
Contact Kft. és a ProKonzum Audit Bt. a WestEnd Vevékér lizemeltetése soran szerzett.
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