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ABSZTRAKT

A fogasztovédelem intézményrendszere manapsag egyre nagyobb hangsulyt kap,
hiszen a hagyomanyos tzleteken tilmenden az online piaci felilletek megjelenésével
indokoltta valt a vasarlok még sokoldalubb tdjékoztatasa és segitése, valamint ezzel
egyidejlleg a keresked6k iranymutatdsa is. Jelen tanulmany f6 célja a szabalyozasi
rendszer dttekintésén tdl, hogy fogyasztovédelmi szemszOgbdl is megismerhet6vé
tegye azt a vasarloéi magatartdsmodellt, mely elzarkozik a panasztételi lehetSségektol
és szeretném felfedni ennek lehetséges okait.

KULCSSZAVAK
Fogyasztovédelem, webaruhaz, reklamacio, alternativ vitarendezés,
fogyasztévédelmi intézményrendszer.

I. Bevezetés

A fogyasztévédelem olyan eszkézrendszernek tekinthets, mely jogi szabalyozasok
mentén segiti a fogyasztokat abban, hogy érdekeiket érvényre juttathassak a
gazdasagi szerepl6kkel szemben. Ezen jogintézmény szamtalan atalakulason ment
keresztiil az elmult torténelmi korok folyaman, mire a ma ismert arculata
kialakulhatott. frasos bizonyitékok vannak arra vonatkozéan, hogy mar az 6korban,
Hamurapi uralkodasa idején is torténtek olyan szabalyozasok,! melyek a tisztességes
kereskedelem megteremtését és fenntartasat céloztak, illetve szankciok kiszabdsdst
is el6re vetitették. Hzen szabalyozisok létjogosultsigat mutatja egy régészek altal
fellelt 6kori agyagtabla is, melyen egy vevdi reklamacié olvashatd,? ahol az dru
minéségével, valamint a keresked6 szavaiban fellelhets tisztelet hidnyardl is
tanuskodik az iras. Ez is tikr6zi azt a tényt, miszerint mar koran felismerték, hogy
az emberi kapcsolatok kialakitasahoz és hosszdtavon térténé fenntartisahoz
mekkora sziikség van a konfliktuskezelési modok fejlesztésére.

! Kmoské Mihdly:  Hammnrabi Torvényei 1. Kolozsvar, Az FErdélyi Muzeum Egyesilet Jog-és
Tarsadalomtudomanyi Szakosztalya, 1911. 39-42.0.

2 Kalman Attila: 3700 éve irtak bele eliszir a , panaszkinyvbe”

https://24.hu/elet-stilus /2019 /07 /08 /=3700-eve-irtak-bele-eloszor-a-panaszkonyvbe (2024.08.30.)
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A kulénféle alternativ vitarendezési médok tehat az emberiség fejlédése
mentén folyamatosan formdlddtak, s Osszefondédva a jog eszkézrendszerével,
kialakitottdk és egységessé tették a fogyasztovédelem ma ismert formajat.’
Kialakuldsara hazankban az Eurdpai Unids szabalyozasok is nagy hatassal voltak,* s
a mai napig kévetendd iranyvonalat mutatnak.

Tanulmanyom {6 célja, hogy megvizsgaljam és feltarjam a webshopokkal
kapcsolatos fogyasztovédelmi panaszok kezelési moédjait, valamint azokat a
motivaciokat és félelmeket, melyek jellemezhetik a vasarlok magatartasi formait.
Kutatasomhoz két kérdéivet is létrehoztam. Az egyiket a fogyasztok részére
alkottam meg, melyben kivancsi voltam, milyen gyakoriak az online vasarlasok soran
keletkez6 fogyasztovédelmi panaszok, s milyenek a panaszkezelési médokhoz
faz6d6 tapasztalatok. A masik kérdéivet kifejezetten a webshopok szamara
készitettem el, annak érdekében, hogy kereskeddi szemszogbdl is latszédjon a
panaszok gyakorisaga és a kezelési médok milyensége, valamint a vallalkozasok
részérdl torténd felelésségvallalasi szandék és szerepkodr megmutatkozasa is.

Tanulmanyomban szeretnék vélaszt talalni t6bb kérdésre is, egyrészt
szeretném feltarni annak az okat, hogy miért képez visszatarté erét az esetleges
fogyasztévédelmi panaszok jelentése a webdruhazak felé, illetve miért veszik
kevesen igénybe a hivatalos szervek szolgaltatdsait. Azt is szeretném bemutatni,
hogy a fogyasztévédelmi intézményrendszeren belil mely szervezetet keresik fel
legnagyobb aranyban a vasarl6i k6zosség, illetve ezekrdl az intézkedésekrsl milyen
véleménnyel vannak a webdaruhazak. Kutataisomban szeretnék 6sszefiiggést
vizsgalni az iparagak és a reklamaciok kapcsolatira vonatkozoan, illetve ezt az
Osszefiiggést szeretném a webaruhazak szempontjabdl is nagyité ald helyezni.
Abban a tekintetben is vizsgilédnék, hogy milyen motivaciok jelennek meg
fogyasztdi jogérvényesitések esetében, illetve ilyenkor milyen elvarasokkal vannak a
keresked6k iranyaba a vevGék. Szeretnék kitekintést kapni a lakossag
fogyasztovédelmi tudasat illetGen, valamint kivancsi lennék a megkérdezettek
véleményére is, abban a tekintetben, hogy miben és hogyan latjdk a
fogyasztévédelmi tdjékoztatasi moédok fejlesztését.

II. A fogyasztovédelem szabalyrendszere Magyarorszagon

1. Alralinos szabilyozisok

Hazankban a fogyasztévédelem tekintetében az 1997. CLV. torvény (a
tovabbiakban: Fgytv.) iranyadd,> amely egyfelSl alapszabalyokat forgalmaz meg a
gazdasagi tevékenységekkel kapcsolatban, hogy egyidében valésulhasson meg a

> Hohmann Baldzs: Az atlathat6sag értelmezése és kovetelményrendszere a kdzigazgatasi hatdsagi
eljarasok tiikrében. Pécs, Novissima Kiado, 2022. 170-175.

*BEurdpai Parlament: Lsmertetik az Eurdpai Unioril.

https://europarl.europa.cu/factsheets /hu/sheet/47 /fogyasztovedelmi-intezkedesek (2024.08.30.)
51997. évi CLV. torvény a fogyasztévédelemrdl, 1. Fejezet
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tisztességes piaci verseny és a fogyasztok érdekeinek figyelembevétele, masrészt
olyan el6irasokat is tartalmaz, melyek panaszkezelési mdédokra vonatkoznak,
valamint a fogyasztévédelmi szervek jelenlétét és mikodési sajatossagait is keretek
kozé zarja.

A rendszervaltast kévetden ezen térvény megalkotasa, mas torvényekkel
egylitt, az Eurdpai Megallapodas hatdsira tortént meg.¢ Az egyezmény célja az volt,
hogy gazdasagi és ugyviteli egységet alkossanak az eurdpai orszagok kozott, ahol
ezzel nem csak az emberek, de a t6ke mozgasat is elGsegitik.

A fogyasztévédelmi szabalyok kére nem kizardlagosan korlatozodik az
emlitett torvényre, de tébb kordnyrendelet és torvény is timogatja, valamint
kiegésziti a Fogyasztovédelmi torvényt. Ebben a tekintetben fontos megemliteni a
2013. évi V. torvényt (a tovabbiakban: Ptk.),” melyben kilonb6z6 fogyasztoi
jogkorok, illetve szerz6désekkel, teljesitéssel és kéveteléssel kapcesolatos feltételek és
kritériumok® kertilnek bemutatdsra a hagyomanyos és az online tzleti szféraban
egyarant. Fontos megemliteni a webaruhazak szabalyozasi moédja szempontjabol,
hogy e tOrvény tartamaz elGirasokat az dltalanos szerz6dési  feltételek
vonatkozasaban is, melyet minden esetben meg kell jeleniteni az online
kereskedelemi feltleteken.?

2. Webdruhizakhoz kapcsolhato szabilyozdsok

Mivel az adatok kezelési médja hangsulyosabb szerephez jut a webdruhazakndl, mint
a hagyomanyos Uzletekben, igy szikséges volt az intézkedések meghozatala e
tekintetben is. A 373/2021 (VI.30.) szamu Kormanyrendelet!® tartalmaz hazai
szinten jogszabalyi el6irasokat arra vonatkozdan, hogy a személyes adatok hogyan
és milyen vonatkozasban kezelhetéek, valamint természetesen eurdpai szinten is
torténnek szabdlyozisok. Ennek értelmében a 2016/679-es rendelet!! irdnyado,
mely szintén a termék, illetve szolgiltatas értékesités soran keletkez6 adatok
védelmérdl, tarolasardl, valamint a torlési jogok meghatarozasardl szol. Ide
tartoznak a GDPR alapelvei is,'? melyeket kézpontilag az Eurdpai Unié szabalyoz,

°Fazekas  Judit:  Fogyasgtovédelmi ~ jog  2.0. Budapest, Gondolat Kiad6, 2022. 18-27.0.,
https://doi.org/10.24362/fogvasztovedelmi.fazekas.2022

72013. évi V. térvény a Polgari Torvénykonyvrol, 1:1§

8 Ptk., 6:101-105§.

9 Ptk., XIV. Fejezet

10373/2021 (V1.30.) Korm. rendelet a fogyaszto és a vallalkozas kozotti, az aruk adasvételére, valamint
a digitalis tartalom szolgaltatasira és digitdlis szolgaltatasok nyujtasara irdnyulé szerzédések részletes
szabalyairdl, 25. §

11 Az Burépai Parlament és a Tanacs (EU) 2016/679 rendelete, (30) preambulumbekezdés

12 Burépai Unié hivatalos p()rtzl;a Az ﬂ/fﬂ/mﬂu‘ adatvédelmi  rendelet ,rzerml/ adatvédelmi Jza/m/}o/é

gdpr/index huhtm (2024.08.30.)
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s ennek értelmében meghatarozasra keriilnek azok a pontok, hogy milyen adatok
milyen id6korlatok szerint tarolhatéak, illetve kik férhetnek hozza ezekhez.

Természetesen a webdaruhazak esetében a fizetési feltételeket is kulon kell
szabalyozni. Altalinossagban az online felilletek hirom 6 médot kinalnak a
fizetésekre, a Google Pay,!’ a SIMPLEPAY!# és a PayPal!®> opcidkat. Ezek a
halézatok kiilon szabalyrendszer szerint jarnak el a fizetéseknél és a vallalkozasokkal
kotott szerzGdések alapjan kezelik az adatokat. Természetesen a fogyasztok
biztositva vannak azaltal, hogy a jogkévet6 magatartds tikrében harmadik fél
szamara nem keriilnek ki a titkos informacidk.

Lathat6 tehat, hogy a vilag fejlédésével parhuzamosan kell cselekednie a
jogalkoté szerveknek is, igy szamtalan torvény és rendelet médositasaval, valamint
4j jogrendszerek megalkotasaval kell biztositaniuk a fogyasztok tamogatasat.

ITI. A fogyasztovédelem intézményrendszere Magyarorszagon

Hazankban a fogyasztok szamdra tbb lehetSség is szolgal a panasztételt illetGen,
azonban megallapithat6, hogy valamennyi eljarast megel6z6en szikséges az adott
piaci szereplével t6rténé kapcesolatfelvétel és problémajelzés. Amennyiben ez a
kommunikdcié eredménytelennek tekinthetd, ugy a fogyasztonak lehetSsége van
tovabbi eljarasok igénybevételére. A fogyasztok széleskorl tdjékoztatasat segiti az
Igazsagiigyi Minisztérium, az altala Uzemeltetett honlap segitségével,'® mely arra
szolgal, hogy naprakész informaciékkal timogassa a lakossigot az ugyintézési
meneteket illeten. Mivel az Igazsdgligyi Minisztérium hataskore ala tartoznak
hazankban a fogyasztévédelmet érinté politikai tgyek,!” igy megfeleléen tudja
biztositani informaciéaramlas gordilékenységét. A fogyasztok tehat konnyedén
tajékozédhatnak az egyes panasztételi lehet6ségekrdl, hiszen minden szerv mas
szerep- és jogkorrel rendelkezik, {gy pontosan behatarolhaté milyen tigyek tartoznak
hataskoértk ald.

13Google Pay: Adatvédelem, feltételek és irdnyelveke.
https://support.google.com/googlepay/answer/9039712°hl=hu (2024.08.30.)
14SimplePay by OTP: Rdlunk.

https://simplepay.hu (2024.08.30.)

15PayPal: Online fizetés.

https://www.paypal.com/hu/webapps/mpp/pay-online (2024.08.30.)
16Fogyasztévédelmi Portal: Hova fordulbatok.
www.fogvasztovedelem.kormany.hu/#/hova fordulhatok (2024.08.30.)

Gazdasag Versen)h,watal A fo(gyafztok Jzo{ga/zztzzbaﬂ ngtz‘ﬂmkodz/e a Verfe@/)zmm/ ag lgazsagiigyi
s: rek/2023-as-

miniszterium-es-a-minisztere Inokseg (2024.08.30.)
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A megyei és févarosi kormanyhivatal keretében mkoédé fogyasztovédelmi
Hat6sag!® miikodését elsésorban a Fogyasztévédelmi torvény szabalyozza.!® Mivel
minden varmegyében elérhet6ek, igy a helyileg illetékes szervvel kell kapcsolatot
létesitenie a fogyasztonak, melyet személyesen és elektronikus?® formaban is
megtehet. A hat6sig dltal kezelt tgyek kore szélesk6ri,?! azonban pontosan
leszabalyozott, melynek értelmében leginkabb olyan panaszokat vizsgal, melyek nem
korlatozédnak egyéni vasarlasokkal kapcsolatosan keletkezé megiallapodast és
termék jotallast érints Ugyekre, hanem sokkal inkdbb kollektiv érdekeket védenek.??
Amennyiben a fogyaszté agy érzi, hogy érdekei csorbultak és a kereskedé nem
nyitott a probléma megoldasara, valamint fennall annak a veszélye, hogy a sérelmet
kivalté magatartds és tevékenység a késGbbiekben is el6fordulhat, ugy panaszt
nyujthat be a hatésaghoz, s ha az tigy megfelel a kévetelményeknek, agy kezdetét
veszi egy kivizsgalasi folyamat. Mindig a jogszabalyoknak torténé megfelelés alapjan
keletkezik doéntés arrél, hogy a panasz birsagolhaté e vagy sem. A birsag
megallapitisaként nem csupan pénzosszeg alkalmazhatd, de dontés szilethet arrdl
is, hogy az adott piaci szereplé tevékenysége valamilyen korlatozé intézkedés ala
keriljon.

Abban az esetben, ha a fogyaszté egyéni, sajat jogvitdjat kivanja rendezni
az adott gazdasagi szereplGvel és olyan humanus megoldast var, mely a kés6bbi
gazdasagi kapcsolatot se rombolja, Ggy a Békéltet6 Testiilet? felkeresése indokolt.
Mivel minden varmegyében elérhetSk, igy ebben az estben is a helyileg illetékes
szerv  felkeresése javasolt. Muikodésében iranyvonalat képez egyrészt a
Fogyasztovédelmi torvény,? masrészt a szerv altal 1étrehozott sajat szabalykonyv.?s
Szervezeti felépitését, illetve a testilleti tagokkal szembeni elvarasokat pontosan
ismerteti a torvény,?® s ez alapjan elmondhat6, hogy az intézményrendszer
megkéveteli a szakmaisag legmagasabb fokozatat.

8Fogyasztévédelmi Portal: Fogyasztivédelmi hatisdg.
:/ /www.fogyasztovedelem.kormany.hu/#

: \ (2024.08.30.)
19 Foytv., X. Fejezet
2Fogyasztévédelmi portal: Panasz.
https://www.fogyasztovedelem.kormany.hu/#/panasz (2024.08.30.)

2t Bencsik Andras: Rekviem egy agazatért—a fogyasztévédelmi igazgatas
alakvéltozatai. KizigazgatdsTudomany, 1(2), 2021, 16-28. o. https://doi.org/10.54200/kt.v1i2.13

22 Jo6 Imre — Szikora Veronika: A fogyasztovédelem intézmeényrendsgere. In: Szikora Veronika (Szerk.):
Fogyasztovédelmi Maganjog — Eurdpai Kitekintéssel. Debrecen, Fogyasztévédék Magyarorszagi Egyestilete,
2010. 364. o.

Hohmann Balazs: Az alternativ vitarendezés lehetSségei a kozigazgatasi hatésagi eljaras keretében.
Eunrdpai Jog, 19(1), 2019, 23-30. o.

2Fogyasztévédelmi Portal: Békéltetd testiiletek.

https://fogyasztovedelem.kormany.hu/# /bekelteto_testuletek (2024.08.30.)

241997. évi CLV. t6rvény a fogyasztévédelemrdl, 18. §.

25 Békeéltetd Testiileti Orszdgos Eljardsi Szabdlyzat (2023.03.03.), 1.

20 Foytv., 21-22. §§
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Fontos megemliteni, hogy 2011-ben elkilénilt?” a pénziigyekkel
kapcsolatos panaszok kivizsgalasi modja, ugyanis a Pénziigyi Szervek Allami
Feliigyelete atvette a feladatkort, s jogutddjaként a mai napig a Magyar Nemzeti
Bank ald tartoznak a pénziigyi reklamaciok. Ez az intézkedés szikséges volt ahhoz,
hogy még nagyobb szakértelemmel és még nagyobb pontossiggal keriiljenek az
tgyek kivizsgalasra, s belathatd, hogy az elmult 10 év tavlata visszaigazolta ezen
kezdeményezés sikerét, ugyanis a devizahitelek, a COVID jarvany?® és a
kiberblin6zés okozta gondok térnyerése mind olyan problémakort képeztek, melyek
specifikusabb vizsgalati médokat igényeltek a Pénziigyi Békéltet6 Testiilet oldalarol.

A Békéltetd Testuletek téritésmentes?® eljarist nyujtanak a fogyasztok
szamara. Az eljaras meginditdsanak el6feltétele, hogy a fogyaszté igazolni tudja az
eredménytelen kapcsolatteremtést, illetve kommunikaciét az adott kereskedével
szemben, majd az tgy alkalmassigit az adott testilet elndke vizsgilja meg.3
Amennyiben megfelelének talalja, ugy megtorténik a vallalkozassal val6
kapcsolatfelvétel, melynek sikertelensége, illetve egyéb szabalyokban jel6lt
kritériumok figyelmen kiviil hagyasa esetén birsigolhatéva valik, azonban ez az
intézkedés mar a Fogyasztévédelmi Hatdsig jogkSrébe keril at3! A békéltetés
megkezdése elStt a vallalkozasnak nyilatkoznia kell arrél, hogy a dontést hogyan
kivanja majd figyelembe venni, mivel tobbféle végkimenetellel is zarulhat az
eljaras.?? A legidealisabb mdd, ha egyezség torténik a felek k6zott, hiszen ez azt fejezi
ki, hogy mindenki szamara elfogadhaté megoldds szilletett, a sziikségletek és az
érdekek mindkét részrél érvényestltek. Ha nem valésul meg egyezség, akkor
kotelezést abban az esetben tehet a testilet, ha a jogszabalyi vonatkozasok is
tamogatjak panasz targyat és a vallalkozas el6zetesen ezt egy alavetési nyilatkozat
formajaban vallalta. Amennyiben sem a jogszabalyok, sem a vallalkozas nyilatkozata
nem teszi lehet6vé a kotelezést, Ggy a testilet egy ajanlas keretében tehet javalatot a
probléma megoldasianak és jovébeli elkeriilésének elGsegitésére. Természetesen
cl6fordulhat olyan eset is, hogy a békéltetés soran derill fény arra, hogy a reklamdcio
nem tekinthetd jogosnak és a vallalkozas nem tehet6 felelésnek a torténtekben, ugy
elutasitisra kertlhet az tigy.3?

2TPénzigyi BékéltetS Testilet: A testiilet torténete.

www.mnb.hu/bekeltetes /bemutatkozas/a-pbt-tortenete (2024.08.30.)
28 Hohmann Balazs: The Impact of the Government's Restrictive Measures on the Transparency of the
Administrative Proceeding in the Context of the COVID-19 Pandemic. In: Hohmann Balazs — Jeton
Shasivari (Szerk.): Expanding Edges of Today's Administrative Law. Bucharest, ADJURIS, 2021. 154-160. o.
2Budapesti Békélteté Testiilet: Mivel foglalkozik a Budapesti Békéltetd Testiilet?
https://bekeltet.bkik.hu/ (2024.08.30.)
30 Fgytv., 28. §
31 Faytv., 29. § (11) bek.
32 Békéltetd Testiletek: Tajékoztatds ag eljdrds menetérdl.
https://bekeltetes.hu/tartalom/21/menu/8 (2024.08.30.)
33 Békéltetd Testiileti Orszdgos Eljdrdsi $zabdlyzat (2023.03.03.), 38. §.
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A fogyasztok szamara a birdsagi per a meghozott dontéstdl fiiggetlentil is
megindithaté, mely szintén a fogyasztéi érdekek maximalis védelmére és
érvényesitésére vezethet$ vissza.

Azok az esetek, ahol a megtévesztés és a visszaélés a fogyasztoi tarsadalom
tobb szintjét is érintheti, a Gazdasigi Versenyhivatal’* fennhatésiga ala tartoznak.
Ez a szervezet azért jott létre, hogy a tisztességes kereskedelmet tdmogassa a
fogyasztdi érdekek maximalis megvalosulasa mellett. A fogyasztok és a keresked6k
egyarant fordulhatnak a hivatal felé, amennyiben problémat észleltek, s ezt
kévetéen, ha az tigy megfelel a kritériumoknak, vizsgalatot rendel el a szervezet.
Amennyiben bebizonyosodik a jogszabalysértés, ugy a hivatalnak hataskrében all
birsagot kiszabnia az adott tzleti szereplére,®® mely birésagi Gton megtimadhaté. A
hivatal természetesen nem csak doéntéshozé szerepkoért lat el, de iranymutatast is
nyujt a fogyasztok szamara az elérhetS szervezetekrdl a fogyasztoi jogok gyakorlasa
tekintetében, valamint szakértdi elemzéseket?’ is készitenek a hivatal tevékenysége
mentén a napi aktualitasok figyelembevételével.

IV. Fogyasztévédelem az Eur6épai Union beliil

Mivel az Eurépai Uni6 a tagallamok kozotti egység létrehozasara és fenntartasara
helyezi a legnagyobb hangsiulyt mukédése soran, igy természetesen a
fogyasztovédelmi intézkedések tekintetében is hasonlé tgyintézési meneteket
garantdl, annak érdekében, hogy a fogyasztok konnyedén el tudjanak igazodni olyan
jogi utvesztGkben, melyek az orszaghatarokat is ativelik.

A webaruhazakkal kapcsolatban keletkezett reklamaciokra egy lehetséges
felilletet kinal az Online Vitarendezési Platform.®® Ez a lehetSség ingyenesen
elérheté a fogyasztok szdmara mds tagorszagok vallalataival szemben, s mindezt
sajat anyanyelviikon keresztill megtehetik. Ennek a platformnak egyik elénye az is,
hogy nem csupan a fogyasztok, de a keresked6k is igénybe vehetik, ha problémat
tapasztalnak a fogyasztokkal szemben, azonban erre a lehetéségre csak akkor van
moéd, ha a fogyaszté lakéhelye Belgiumban, Luxemburgban, Németorszagban,
esetleg Lengyelorszagban talalhaté. A rendszer mikodése olyan médon térténik,

3+ Gazdasagi Versenyhivatal: A hivatal feladata.

https://www.gvh.hu/gvh/2349 hu a hivatal feladata (2024.08.30.)

3Gazdasagi Versenyhivatal: A versenyfeliigyeleti eljarasok bemutatasa.
https://www.gvh.hu/fogyasztoknak/a gvh eljarasai/a versenyfelugyeleti eljarasok bemutatasa

(2024.08.30.)
“Gazdasagl Versenyhivatal: Gondoﬁa végig /ﬂggﬂdtm

higgadtan (2024.08.30.)

clemzesek/elemzesek (2024.08.30.)

38Burdpai Unié hivatalos portalja: Online vitarendezés.

ain/?Pevent=main.trader.register&lng=HU (2024.08.30.)

Ld. Maros Miklds: Az eurépai fogyasztoi jogvitak alternativ rendezése online vitarendezési platformon
keresztil. Jog, Allam, Politika, 15(3), 2023, 155-180. o. https://doi.org/10.58528 /JAP.2023.15-3.155

Kozigazgatasi és Infokommunikécios Jogi PhD Tanulmanyok | 2024 /1L | ISSN 2732-0731
PhD Studies in Adminstrative and ICT Law


https://www.gvh.hu/gvh/2349_hu_a_hivatal_feladata
https://www.gvh.hu/fogyasztoknak/a_gvh_eljarasai/a_versenyfelugyeleti_eljarasok_bemutatasa
https://www.gvh.hu/fogyasztoknak/gondolja_vegig_higgadtan
https://www.gvh.hu/gvh/elemzesek/elemzesek
https://ec.europa.eu/consumers/odr/main/?event=main.trader.register&lng=HU
https://doi.org/10.58528/JAP.2023.15-3.155

Abnesdnyi Kitti — A webdrubdzakkal kapesolatos fogyasztovédelmi problémafk rendezése
bazai és EU-s viszonylatban az, alternativ vitarendezési midok szempontjabil

hogy a panasz beérkezésérSl értesitést kild annak a vallalkozasnak vagy
fogyasztonak, akivel szemben a probléma felmertlt, s hajlandésig esetén
lehet&séget kinal a felilet egy megbeszélés kezdeményezésére. Abban az esetben, ha
nincs nyitottsag a felek részérdl a targyalast illetGen, akkor tovabbi alternativ
megoldasi médokat is kinal a lehetséges jogérvényesitési médok kozil.

Létezik egy olyan uniés fogyasztévédelmi intézményrendszer, mely
Osszekapesolja az Unids tagallamokat a fogyasztévédelmi intézkedések tikrében,
hiszen informaciéval és ingyen elérhet6 alternativ vitarendezési médokkal tamogatja
a fogyasztokat. Ez az Eurépai Fogyasztok Kozponti Hal6zata,?* mely oly médon
valésitja meg a fogyasztoi segitségnyujtast, hogy minden tagallamban jelen van, igy
a fogyasztok helyileg, sajat anyanyelviitkon tudnak informalédni a jogrendszert
illetéen. Hazankban az Igazsaglgyi Minisztérium fennhat6saga alatt tizemel a szerv,
mely egy honlap* Uzemeltetetésével igyekszik az Ugyintézési mobdokat
felhasznalobarat formdban is elérhetévé tenni. Mivel uniés platformroél van szo, igy
cléfeltétele a panaszbejelentésnek, hogy hataron tdli vallalkozassal kapcsolatos
legyen a problémakér. A portalon keresztil tobbféle tigyintézési méd is elérhetd,
kozottik a Békélteté Testtlet, a Pénziigyi Békélteté Testtlet, az Online
Vitarendezési  Platform, medidciés lehetéségek, illetve még a  birdsagi
jogérvényesitések terén is nyujtanak segitséget.

V. Kutatasom ismertetése

Kutatémunkamat elsésorban az ihlette, hogy valaszt talljak arra a kérdésre, milyen
motivaciok jellemzik a fogyasztokat a panasztételi eljarasokat illetSen, illetve miért
nem élnek sokan ezzel a jogkorrel. Szerettem volna megtudni azt is, hogy melyek a
leggyakoribb panaszok az online piactérben, illetve szerettem volna felmérni a
lakossag ismereteit is a témakort illetéen. A vallalatok oldalardl is szerettem volna
nagyit6 ala helyezni a fogyasztovédelmi problémakat, hiszen teljesen mas megitélést
kaphatnak ezek a kérdéskorok és kezelési modjaik.

Ennek megfeleléen kutatisom alapjat két kérdéiv képezte, melyek
segitségével szerettem volna a lakossag, valamint az online piaci szereplSk részérdl
adatokat szerezni a fogyasztovédelmi problémak kérét illetéen. Tapasztalatom azt
mutatta, hogy a lakossdgi és vallalatai kérd6iv kitoltési hajlandésiag mas aranyt
mutatott, ugyanis a kilonféle ipardgakban tevékenykedé webshopok szamara
alkotott kérdéssoromat tizleti titkokra hivatkozva nem szivesen t6ltotték ki. Ennek
megfeleléen csupan a lakossigi kérd6iv kitSltése révén keletkezett adatokat

IBurépai Unid hivatalos portalja: Enrdpai Fogyasztik Kogponti Halézata-ECC-Net.

s:/ /commission.europa.cu/live-work-travel-eu/consumer-rights-and-complaints /resolve-vour-
consumer-complaint/european-consumer-centres-network-ecc-net_hu (2024.08.30.)
Dézsi Andrea: A fogyasztéi vitarendezés alternativ megoldasai az Eurdpai Unidban. Debreceni Jogi
Miihely 6(1), 2009.
Hlgazsagligyi Minisztérium: Enrdpai Fogyasztii Kozpont. https:/ /www.magyarefk.hu/hu/ (2024.08.30.)
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hasznéltam {6l arra, hogy a f6bb kérdéseimet megvalaszolhassam. Kérd6ivemet 56
ember toltotte ki, s a megkérdezettek korét f6ként pécsi és szegedi lakosok alkottak.
A korosztalyok 18 és 69 év k6zott mozogtak, a korcsoportokat pedig 10 évenként
hataroztam meg a legalacsonyabb életkor kivételével, hiszen ott 18 és 29 év volt a
tartomany. A kutatdsomban résztvevSk kézott 73%-os aranyt mutattak azok az
emberek, akik mar tapasztaltak korabban fogyasztévédelmi problémat, online és
hagyomdnyos 4druhazak tekintetében egyarant, s ezek kore a 30-39 éves
korosztalyban volt a legjelentésebb. Kutataisomban ez a korosztily szerepelt
legnagyobb aranyban, utanuk a 40-49, valamint a 18-29 évesek kovetkeztek. Az 50
éven felili korcsoportok megjelenése csekély mértékben mutatkozott csak meg.

Vizsgaltam, hogy milyen tipusd reklamacidk fordulnak el6 leggyakrabban,
illetve azt is, hogy ezek milyen iparagakhoz kapcsolodnak. Ennek segitségével
lathat6va véalnak a vésarlasi szokasok, hogy milyen termékeket szereznek be a
fogyasztok nagyobb aranyban webshopokon keresztiil, mint személyesen az
tzletekben. Az eredményekbdl az latszik, hogy leginkabb a minéségi kifogasok
szerepelnek az elégedetlenségek mogott. Ezen kivill még gyakori problémanak
tekinthet6k a szallitassal kapcsolatos sérelmek, hogy a megrendelt termék helyett
esetleg mas termék érkezett vagy az el6re kifizetett termék soha nem kertlt
kézbesitésre, mivel azt a forgalmazé nem adta fel, esetleg eltint vagy megszint a
forgalmazé vallalkozas is. Az aldbbi dbran lathat6 az emlitett panaszok megoszlasa
a kitolték korében.

1. dbra — Fogyasztovédelmi problémzik

Fogyasztovédelmi problémak

Mias aru érkezett; 12%

Mindségi kifogas; 47%

Szallitassal kapcsolatos probléma; S

Nem érkezett meg az aru; 22%

Forrds: sajat szerk.

Az online vasarlasok korében a miszaki cikkek és a ruhdzati termékeket
illetéen keletkezett a legtébb panasz. A butorok, élelmiszerek, illetve az egyéb
szorakoztat6é eszkozOk vasarlasa ehhez képest csak minimalis szinten tekinthet6

Kozigazgatasi és Infokommunikécios Jogi PhD Tanulmanyok | 2024 /1L | ISSN 2732-0731
PhD Studies in Adminstrative and ICT Law



Abnesdnyi Kitti — A webdrubdzakkal kapesolatos fogyasztovédelmi problémafk rendezése
bazai és EU-s viszonylatban az, alternativ vitarendezési midok szempontjabil

panasszal terheltnek. Szerettem volna feltirni azokat a motivaciokat is, melyek
Osztondzni képesek a vasarlokat arra, hogy jelentésre kertljenck a reklamaciok.
Ennek kapcsan azt tapasztaltam, hogy a lakossag korében a pénzvisszatéritési igény
jelenti a legnagyobb motivaciot, melyet az aruk cseréje kovet. Azt is vizsgaltam, hogy
a sérelmet szenvedett vasarlok kozil hanyan éltek panasztételi jogukkal, s a
kutatdsombol kideriilt, hogy ez 78%-o0s aranyt mutatott.

2. 4bra — Webshopnak tett panaszok és remények

Webshopnak tett panaszok és remények

Kupon, 3%

Bocsanatkérés; 3%

Pénzvissaztérités; 52%

Forrds: sajir szerk.

Ez az arany fémjelzi, hogy a fogyasztok érzékenyek arra, ha bizalmukkal
visszaélnek, valamint ha anyagi veszteség kockazata all fenn. Természetesen ez
tovabbi kévetkeztetéseket is magaval vonhat, hiszen akar azt is jelezheti ez az arany,
hogy a fogyasztok kevésbé ismert és megbizhatosagot tekintve kérddjeles
webshopokbdl is képesek vasarolni, illetve akar az impulzus vasarlas kockazata is
megmutatkozhat ezekben a szamokban.

Azt is vizsgaltam, hogy milyen okok huzédhatnak meg azon esetek
mdbgott, ahol a panaszokat nem jelentik az adott webaruhaz felé. Az eredmények azt
mutattak, hogy két £6 ok emelhetS ki ezek kézil, az egyik, hogy sokan félnek attdl,
hogy problémédjuk nem elég jelentSs ahhoz, hogy ez panasztételt érdemeljen és
emiatt a vallalkozas biztosan nem vizsgalodna az Ggyben. A masik ok pedig az, hogy
a kivizsgaldsok és az tigymenet tul sok id6t és kéltséget képezne vevéi oldalrdl, igy
a rendelt termék Gsszegéhez képest ez a raforditott energia nem térillne meg.
Csekély szazalékban akadtak olyan valaszadok is, akik reménykednek abban, hogy
panasztétel nélkil is megoldédik problémajuk, mivel erés a webaruhazakban val6
hittk.

Természetesen a panaszbejelentések korét illetben nem csupan a
webaruhdzakhoz beérkez6 reklamacidkat szerettem volna megvizsgalni, de azt is,
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hogy milyen aranyban jutnak el a panaszok az egyes fogyasztévédelmi szervekhez.
Tapasztalatom azt mutatta, hogy a lakossag nem igazan ¢él a jog eszkézeivel, hiszen
a megkérdezettek k6zil csak 5 ember nyilatkozott arrdl, hogy segitségért fordult mar
Fogyasztévédelmi Hatésaghoz vagy a Békélteté Testiilethez. Nagyobb hangsulyt
szerettem volna fektetni a Békéltet$ Testiilet munkajanak kérdéivemben, azonban
a valaszadok kozil csak 1 ember tapasztalta meg személyesen is muikodésiiket.
Természetesen azok korében mar tobben voltak, akik valamilyen formaban mar
értesiltek a Testiilet 1étezésérdl, 6k a valaszadok 56%-at képezték.

Kitekintést szerettem volna kapni abban a vonatkozasban is, hogy hogyan
viszonyulnak a fogyasztok egy kilfoldi székhelyli webaruhazhoz egy magyarral
ellentétben, jelent e visszatart6 erét a panaszok kommunikélasdban, s tanulmanyom
azt igazolta, hogy nincs kapcsolat a panasztétel és a vallalkozas nemzetisége kozott.
Természetesen ennek egy lehetséges oka az is, hogy napjainkban szamos kalfoldi,
akar EU-n belili, akair EU-n kivili, webaruhaz elérhet6 hazankban is, {gy szinte
kivédhetetlen, hogy kapcsolatba kertljink hatiron tuli vallalkozasokkal és
reklamacié esetén érvényesithessik jogainkat. Ebben az esetben is kivancsi voltam
azok véleményére, akik ugy érezték, hogy visszatarté erét képez szamukra egy
kulfoldi webaruhazzal torténd kapcsolatfelvétel. Az indokok kozott tbbféle
variacio is szerepelt, azonban kiemelked6nek tekinthetd, hogy a jogi hattérismeretek
meglétét hidnyosnak érzik a fogyasztok. Az aldbbi dbra szemlélteti a hataron tali
webaruhazakkal kapcsolatos fogyasztoi szemléletet.

3. dbra — Hatdron tili webshopokban térténd panasztétel

Hataron tuli webshopokban torténo
panasztétel

Webaruhaz hidnyos tajékozatasa; 10%

Jelentik a
panaszt; 78%

Jogszabalyi
kétségek; 50%%

Anyagi/idébeli

e Nem jelentik a
eher; 20%

panaszt; 23%

Nyelvi akadalyok; 10%

Forras: sajat szerk.

Kutatasomat arra is iranyitottam, hogy meg tudjam hogyan tajékozodik,
illetve gondolkozik a lakossag a fogyasztévédelemi kérdéseket illetéen. A vilaszok
alapjan a fogyasztok 64%-a webaruhazak feliletérSl nyer tdjékoztatast az egyes
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vasarlasok alkalmaval, mig jogszabalyok tanulmanyozasaval 18%, k6zdsségi média
tartalmak fogyasztasa kézben 11%, valamint 7% egyéb internetes forrasok
segitségével kap informaciot a fogyasztovédelmet illetéen. A vasarlok 70%-a
gondolja azt, hogy a fogyasztovédelemi intézkedések azért nem ismertek, mert a
jogszabalyok értelmezése nehéz feladat és a témaban kevés a kozérthet6 tartalom.

Ennek alapjan a lakossag véleményét is megvizsgaltam, hogy szerintik
milyen eszk6z0k és platformok lennének idealisak arra, hogy még kozérthet6bben
és még egyszerlibb formdban jussanak el a jogi tartalmak a fogyasztékhoz.

A valaszok alapjan a vasarlok leginkabb a webaruhazak feliletén
szeretnének oktatd tartalmakat latni, valamint emellett még az iskolai rendszerbe
torténd beépitést tartjak célszerinek a tartalmak megismertetésére. Ezen kérdésre
adott szazalékos aranyt szemlélteti az aldbbi abra is.

4. dbra — Fogyasztovédelmi tijékoztatis

N skolaban ; 28%i

Forras: sajit szerk.

VI. Kutatomunkammal kapcsolatos konklaziok

Kutatasom soran bebizonyosodott az a tény, miszerint a fogyasztévédelem a felnétt
lakossag tekintetében minden korosztalyt érinté folyamat. A megkérdezettek
korében tapasztalt fogyasztévédelmi problémak széles korben jelennek meg a
hagyomanyos, illetve az online piaci felileteken is, igy belathat6, hogy a
problémakér nem hozhaté teljes Osszhangba a webaruhazak megjelenésével. Mivel
a valaszadok kozil 27%-os aranyt képviselnek, akik nem tapasztaltak még sosem
problémat vasarldsaik alkalmaval, igy ez a tény tébb kévetkeztetésre is okot adhat.
Egyrészt mutatja, hogy a kereskedelem szerepl6i koziil t6bb olyan vallalkozds is
akad, melyek a jogszabalyok teljes betartasaval, becstlettel és vasarlokézponta
gondolkoddsmoéddal végzik tevékenységiiket, masrészt arra is enged kévetkeztetni,
hogy a fogyasztévédelmi iranymutatdsok segitik a vallalkozokat abban, hogy tudjak
milyen kritériumoknak kell megfelelniiik és a fogyasztokat hogyan érdemes
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tajékoztatniuk jogaikat illetéen. A webaruhazakban az altalanos szerz6dési feltételek,
valamint az adatkezelési utmutatok segitik a fogyasztokat abban, hogy informaciot
gyljthessenek a vasarlasok menetérél, melyek kozé sorolhatéak a fizetéssel és
szallitassal kapcsolatos tudnivalok a garancialis és szavatossagi tgyek, illetve az
esetleges csere és elallas kérdései is. Természetesen a fogyasztok konnyebb
tajékozodasat segiti az is, hogy szamtalan kalfoldi székhelyd vallalkozas tizemeltet
olyan honlapot, mely sok nyelven, kéztitk a magyarul is, kinal tartalmakat. Ezzel
egyfajta bizalmi kapcsolatot is létesit a vasarlokkal szemben, hiszen ha figyelmet
fordit a fogyasztok igényeinek kielégitésére, azzal a vasarlasok menetét leegyszerdsiti
és ezaltal gyarapitja a visszatérs vasarlok korét. Ilyen megoldasokat nem csupan EU-
n belili tagorszagok kapcsan lehet megfigyelni, de a vilag kiloénb6zé részein
mukodé webaruhazaknal is, ezzel kiilonos térnyerést okozva az azsiai cégeknek.
Szerettem volna megtudni milyen motivaciok hizédnak meg azokban az
esetekben, amikor nem élnek reklamacidval egy-egy fogyasztévédelmi incidens
esetén. B tekintetben azt tapasztaltam, hogy ezen attitidok mogott leginkabb a
hianyos fogyasztévédelmi tudas allhat, hiszen a valaszok kozétt a koltséges
intézkedések, a kivizsgalasok id6beliségének hosszisaga, valamint a panaszok és
arucikkek jelentéktelenségével kapcsolatos valaszok alltak. Mivel a fogyasztovédelmi
intézkedések kizarélag a fogyasztok érdekeit és jogait védik, ezzel kapcsolatban
igyekeznek olyan megoldast taldlni, mely a fogyaszté szamara elégedettséget, a
vallalkozas szamara pedig teljesithetGséget kindl, igy megallapithaté, hogy a
valaszadok kétségei és félelmei ebben a tekintetben nem indokoltak. A Békéltets
Testuletek, illetve az Online Vitarendezési Platform egyarant gyors és ingyenes
lehetSséget kinal a vasarlok szamara azért, hogy a reklamacié megoldasa egyezség
lehessen és a kés6bbi tizleti kapcsolat, valamint a bizalom ne sériilhessen. Abban az
esetben, ha olyan incidens all fenn, mely komolyabb vonzatot, akar szankcionalast
is megkovetelhet, illetve kollektiv fogyasztéi érdekeket is sérthet, dgy a
Fogyasztovédelmi Hatésagok, esetleg a Gazdasagi Versenyhivatal felkeresése
indokolt. Ebben a tekintetben sem érheti sérelem vagy anyagi teher a fogyasztét a
bejelentése utan. Mindezek altal megallapithat6, hogy a fogyasztovédelmi szervek
id6 és koltséghatékony segitséget nytjtanak a vasarlok szamara mind a hagyomanyos
tzletekben térténd problémak, mind pedig a webaruhazakkal kapcsolatban.
Vizsgaltam azt is, hogy milyen aranyban fordul a lakossag
fogyasztovédelmi szervekhez, azonban a valaszadok csupan 1%-a tapasztalta meg
mikoédéstuket. Ez a csekély arany egyfeldl jelezheti azt is, hogy sikerilt az adott
webaruhazzal kapcsolatot létesiteni és hajland6sagot mutattak a tekintetben, hogy a
vasarléi  panasz megszinhessen akar cserével, akar kedvezménykuponok
felajanldsaval, masfel6l pedig azt is, hogy a keresked6vel szembeni
eredménytelennek tekintheté kapcsolatfelvételt kbvetéen mar nem probalkoztak
mas médszerekkel a fogyasztok. Ez elGrevetitheti a fogyasztovédelmi tdjékozottsag
hianyat vagy esetleg parhuzam éllithat6 az arucikkek értékével is, hiszen minél kisebb
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értékd tételrdl van szo6, annal kisebb a valészintsége annak, hogy a fogyaszté jelzi a
problémat a kereskedS felé. Akik mégis a hivatalos szervek segitségét kérik a
probléma megoldasiban, azok korében sem feltételezheté egyértelmlien egy
eréparbaj a kereskedével szemben, sokkal inkdbb a késGbbi panaszok kivédésére és
a becstilet megévasara torekednek a vasarlok.

Kutatasomban vizsgaltam milyen arucikkek esetén keletkezik a legtébb
reklamacio, s az aranyok azt mutattak, hogy a mtszaki cikkek és a ruhazati termékek
szerepelnek els6 helyen. Ennek oka az lehet, hogy e termékkategoriak terén sokkal
tobb vasarlas torténik a webaruhazakban, mint a hagyomanyos tzletekben, igy
természetesen a reklamdcidk aranya is joval nagyobb ezen a terileten.
Természetesen az online vasarlisok 6nmagukban is rengeteg elénnyel jarnak, hiszen
barmilyen idSpontban és napszakban elérhetéek, mellyel sok id6 és energia
megsporolhatd, valamint az online felilleteken tébb terméket lehet egyidejileg
Osszehasonlitani és egyszerre t6bb webaruhaz kindlata is attekinthets. A
vasarlasokra 6sztonzéleg hat az is, hogy joval tobb kedvezmény érhet6 el az online
feliileteken, illetve sokszor a szallitasi dijak csokkentésével is {gy motivalni tudjdk a
fogyasztokat. Feltehetéen az élelmiszerek online térténd vasarlasa azért nem annyira
népszerd a lakossag korében, mivel sokkal nagyobb a bizalmatlansig a mindség
terén, s a kiszdllitdsok id6beli kockazata is jelent6sebbnek tekinthetd. A
szorakoztat6é cikkek vasarlasa terén a hagyomanyos tzletek népszerlsége pedig
annak koszonhetS, hogy a vasarlast sokszor kikapcesolodasként élik meg a
fogyasztok, valamint egyéb programok is tarsithatok ehhez. A termékkategoriak
figgvényében tehat lathaté az online és hagyomanyos tzletek kézotti killonbségek
sora, s ezzel egyidejileg megillapithaté az is, hogy mindkét lehetSségnek van
szerepe a lakossag életében.

Szerettem volna kérd6ivemmel jévSbe tekint6é gondolatokat is ébreszteni
a fogyasztovédelmi tdjékoztatast illetSen, arra vonatkozoan, hogyan lenne javithaté
a témakor kozérthet6sége. A valaszok tobbsége a webaruhazakhoz kapcsolta a
megoldast, mely azt mutatja, hogy a lakossig célzottan, a vasarlasokkal
Osszefliggésben, szeretne olyan informaciékat gyljteni lehetSségeikrdl, melyek
megfontoltabb magatartasi médot kéleséndzhetnének vasarlasaik soran. A valaszok
alapjan az latszik, hogy sokan az iskolak szerepét is szeretnék jelentSsebb szintre
emelni a témat illetéen, hiszen a fogyasztovédelmi gondolkodasmod sokkal
egyszeribben beépiilhetne az emberek koztudatdba, ha mar gyerekkortol
elkezdenék ennek oktatasat.

Kutatasomban a lakossigon tal a webshopok szemsz6gébdl is
szandékoztam volna ravilagitania fogyasztévédelmi kérdésekre, ugyanis szerettem
volna 6sszehasonlitani a tapasztalatokat, hogy egyértelmibben kirajzolédhasson
milyen aranyban érkeznek reklamdciok, valamint ezek koziil milyen mértékben és
hogyan timogatjak a fogyasztot a probléma gyors és egyszerd megolddsdban. Arra
is szerettem volna hangsulyt fektetni, hogy keresked6i oldalrél milyen a
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fogyasztovédelemi intézményrendszer megitélése, mennyire tekintik id6 és
koltséghatékony megoldasi modnak, illetve szerettem volna megtudni azt is, hogy a
fogyasztovédelmi bejelentések milyen médon vannak kezelve a szervezeten belil,
készitenek e akcioterveket, feliilvizsgalatokat, auditokat a problémak még
hatékonyabb kezelésére és kikiiszObolésére, azonban a cégek elzarkéztak a
kérdéfvem  kitoltésétSl tzleti titkokra hivatkozva. Ez természetesen tébbféle
aspektusbdl is értelmezhets. Egyfel6l lathatd, hogy komolyan veszik a céges,
valamint a vasarlok adatainak védelmét és kezelési modjat, mely precizitast és
szabalykévet6 magatartast jelent keresked6i részrél. Ez természetesen egyfajta
bizalmat és biztonsagérzetet is sugallhat, hiszen az informdciobiztonsagra nagy
hangsulyt fektetnek, mely a digitalis viligban egyre nehezebb feladatot jelent.
Stratégiai szempontok alapjan is értelmezhet6 a tartézkodas, hiszen az informaciok
kiszivargasa akdr befolyassal is lehetne a piaci er6viszonyok alakuldsira. Ezen
magatartas mogott természetesen olyan indokok is szerepelhetnek, melyek a
munkavallalok leterheltségével is 6sszhangba hozhatéak, esetleg a szervezeten beliili
informaciéaramlds és a vezetSi szerepvallalas hidnyossagait is felvethetik. Lehetséges
okként értelmezhetd az is, hogy a vallalkozasok profitorientalt meglatasai nyoman
nem éreztek hasznosulast kérdéivem kitoltésében. Az indokok felsorakoztatasat
Osszegezve tehat megallapithatd, hogy a vallalkozasok jelents figyelmet forditanak
az uzleti adatok biztonsagara, s ez porzitiv elbirdlast eredményezhet fogyasztoi
oldalrél.

VII. Osszefoglalas

Tanulmanyom soran bemutattam a hazai és az unids fogyasztévédelmi
szabalyozasokat, valamint a fogyasztévédelmi intézményrendszer sajatossagait.
Kutatomunkammal egyrészt igyekeztem valaszokat taldlni olyan kérdésekre, melyek
segithetnek megérteni a fogyasztéi személetmodot és a témat illet6 jartassagot,
valamint szerettem volna 6sszehasonlitani a fogyasztéi tarsadalom altal megélt
panaszokat és kezelési modjaikat a kereskedéi oldallal. Szandékoztam volna feltarni
a webshopok altal nyujtott szolgaltatisok elényeit, s kivancsi voltam a hagyomanyos
tzletekkel szembeni reklamaciés aranyokra is.

F6 célom volt, hogy valaszt talaljak arra a kérdésre miért élnek kevesen
panasztételi lehet6ségeikkel a webaruhazak felé. Kutatasom azt igazolta, hogy bar
azoknak az aranya kevesebb, akik nem jelentik panaszaikat, mégis jelent6snek tinik
annak a tikkrében, hogy a fogyasztévédelmi jogokat nem hasznositjak megfelel6en.
Sokan bonyolult jogi intézményrendszereket sejtenek a fogyasztovédelem kifejezése
mogott, s ez egyfajta visszatartderét képezhet abban, hogy a vevéi problémakat
megfeleléen  kezeljék. A legtobb webdaruhaz feliletén megtaldlhatéak a
fogyasztovédelmi tajékoztaté anyagok, mintahogy a vasarlasi és adatkezelési
szabalyozasok is, s dltalaban ezek fogyasztébarat megfogalmazasban elérhetdk.
Feltehetéen a felgyorsult tarsadalom, az informaciok sokasiga és a folyamatos
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idShiany érzékelése mind hozzajarulnak ahhoz, hogy torzuljanak a kériltekinté
vasarlasi szokdsok. Azért is lenne nagyon fontos, hogy a vasarlok megfelelé
visszajelzésekkel szolgaljanak a webaruhazak felé, ugyanis csak ennek kapcsan tudjak
sajat fejlesztéseiket is biztositani. Minden vélemény nagyon fontos, hiszen
visszaigazolasként szolgal arra vonatkozéan, hogy milyen iranyba halad a gyartas, az
értékesités vagy a szolgalatatasnyujtas a piacokon. Csak a vevoéi visszajelzések tudnak
hatast gyakorolni a gazdasagi szereplGkre, hiszen a vevéiigények és ezek teljesitésére
tett igény mikddteti a véllalkozasokat. Ha a vevék nem elégedettek, akkor ez a
vallalkozas szamara egy inté jelet képezhet, hogy valami nem muikédik jol a
szervezetben és ez kivizsgalasokat eredményezhet. Ilyen esetben a vallalkozasnak
els6sorban azt kell vizsgalnia, hogy milyen aranyban keletkeztek az adott termék
vagy szolgalatas kapcsan panaszok, vizsgalnia kell az idbeliséget is, hogy korabban
is el6fordult e mar hasonld incidens és a jovobeli intézkedéseken tul a vasarlok
elégedettségének visszanyerésére is ki kell dolgoznia egy stratégiat. Abban az
esetben, ha egy forgalmazott aru kapcsan keletkeznek reklamaciok, agy a vallalkozas
megvizsgalhatja partneri kapcsolatait, hiszen lehet a gyarté felel a problémakért, ha
pedig egy szolgaltatasnyujtasanal keletkezett elégedetlenség, lehetséges, hogy a
munkavallalok képzésre kellene nagyobb hangsulyt fektetnie a cégnek, vagy esetleg
az informaciéaramlast kellene gyorsabba és hatékonyabba tennie a szervezeten
beltl. Egy gyarté tizem esetén még tébb rétd problémadkat lehet felgéngydliteni,
hiszen ha az tizemben a munkamenetek soran nem tapasztaltak eltérést, lehetséges,
hogy a felhasznalt alapanyag hibas, igy a beszallité partner felel6sségét is vizsgalni
kell. Fennallhat veszélye a szallitasnak is, ugyanis, ha egy termék hibdsan vagy
romlottan érkezik meg a fogyasztéhoz, nem jelenti biztosan, hogy a kereskedd
vonhaté felel@sségre a torténtekért. Mindenesetre a vevéi vélemények és
reklamaciok elindithatnak egy vizsgalati lanculatot, mely t6bb partnerviszonyt is
atvizsgalhat, s ezaltal kénnyen fény deriilhet hol és milyen eszk6zokkel lehet
tokéletesiteni a minSséget. Bz természetesen at is rendezheti a piaci eréviszonyokat,
illetve ujraformalhatja a gazdasagi kapcsolatokat és képes kiszirni azokat a
vallalkozokat, akik nem képesek vagy hajlandéak a mindséget el6térbe helyezni.
Megallapithaté tehat, hogy ha elégedettek a vasarlok, ugy bizalmat érezhetnek az
adott webaruhazzal szemben, s ez a késGbbickben ujabb vasatlasokra képes
Osztonzéleg hatni.

Célom volt feltarni azokat a motivaciokat is, melyek arra 6sztonzik a
vasarlokat, hogy a tapasztalt reklamaciokat k6z6ljék a webaruhazakkal. Kutatdsom
soran azt tapasztaltam, hogy pénzvisszatéritésben, illetve az arucserében biznak
leginkabb a fogyasztok. A vételar visszatéritése természetesen érthet6 igény, hiszen,
hiszen a webdruhazak egyik jelentés kockazata, hogy a képeken szerepl6 termékek
a valésagban mashogy hatnak, illetve méret és mikoédésbeli eltérések is lehetnek a
leirasokhoz képest. Ilyekor a vasarlastol valé elallasi jogat szeretné érvényre juttatni
a vevé azzal, hogy a kifizetett vételdrat visszakéri a webdruhdz tizemeltetGjétél. Az
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arucsere egy ritkdbb esetnek tekinthets, leginkdbb a ruhdzati termékek
kategdridjaban ismeretes fogalom. Itt probléma merilhet fel egy esetleges
készlethiany vagy akar a szallitasi feltételek miatt, ugyanis nagyon sok webaruhaz a
fogyasztora terheli a visszakildési és Gjabb szallitdsi koltségeket is, azonban nem
minden esetben értesiilnek errél a vevék, ami djabb problémakat tud okozni.
Meglatasom alapjan mindenképp érdemes a vasarloknak id6t és energiat forditania
arra, hogy egyrészt elére atolvassak a vasarlasi feltételeket, melyek az adott honlapon
elérhetbek, valamint probléma esetén mindenképpen jelzést kiilldjenck a keresked6k
részére, ahol nem csupan a problémat tarjak fel, de azt is, hogyan torténhetett
félreértés, hiszen ezen informaciok mind segitségként szolgilhatnak a késGbbi
gondok elkeriilésére.

Szerettem volna tanulmanyom soran kiemelni a Békélteté Testilet
mikoédését, mint olyan alternativ vitarendezési moédot, mely a fogyasztok és a
webdruhazak részérdl is egy gyors és hatékony megoldasi médot kinalé szerv,
azonban a megkérdezettek korében csupan 1%-ot képeztek, akik hivatalos
megoldast is igénybe vettek reklamdcidjuk kezelése terén. Azok szama viszont
lényegesen tébb volt, akik mar valamilyen formaban, akar hallomasbodl, vagy
kulonféle felileteken keresztil tudomast szereztek mar a testilet mikodésének
sajatossagairdl és megallapithaté, hogy a vélemények a békéltetés folyamatardl
pozitivak voltak. Meglataisom szerint ez képezi a legjobb alternativat a vitahelyzet
megszintetésére, hiszen a fogyaszt6 és a kereskeds érdekeit is egyarant szem elStt
tartja annak érdekében, hogy a megallapodas egyezséggel zarulhasson. Olyan magas
kvalitasd és mindségi szakmai tapasztalattal rendelkezé testiileti tagokbdl all a
szervezet, mely 6nmagaban is bizalmat ébreszthet a felekben, s ezt a bizalmat a
megbeszélés  soran is végilg igyekeznek fenntartani nyugodt és higgadt
kommunikacié révén, hogy a felek targyalasi modjaban ne a hierarchikus
szemléletmod és targyalasi stilus szerepeljen, hanem az alternatfv vitamoédok
jellemzdi, tehat a kézvetlenség, a segitékészség és a k6z6s megoldasra torekvés
igényei jelenjenek meg. Az egyezség tehat mindkét fél érdeke, s fontos szerepet
jatszik a kialakulasiban a megfelel§ belatasi képesség és az, hogy a felek
meghallgassdk egymas gondolatait és érveit. Ez tehat egy nehezebb feladatot jelent
a testiileti tagok, valamint a vitaban all6 felek részérdl is, ennek értelmében sajnos
nem garantdlhat6 teljes siker minden vita tekintetében. A fogyasztéi vitak
rendezésében tehat kiemelked6 szerepet kap a testiilet munkédja gyorsasaga,
koltséghatékonysaga és az érdekek védelme tekintetében. A Fogyasztévédelmi
Hatosag és a Gazdasagi Versenyhivatal, bar a fogyasztok szolgalataban allé szervek,
mégis inkabb a keresked6k szankcionalasara helyezik a f6 hangsulyt a fogyasztéi
vitak megbeszéléssel torténd rendezésével szemben. Természetesen sok esetben
szitkségesek ezek az intézkedések is, mikor mar nem csupan minéségi kifogasok
okoznak gondot, de tOrténhetnek visszaélések személyiségi jogokkal vagy
korhatarok figyelmen kiviil hagyasa, esetleg mas tzleti versenytars megalazasa a
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konfliktus f6 kivalté oka. Ezekben az esetekben komolyabb kivizsgalasok
szilkségesek és a buntetések kiszabasa is clengedhetetlen a visszatarté er6
szempontjabol. Belathaté tehat, hogy az egyes fogyasztovédelmi szervek killonféle
szerepet toltenek be az intézkedések tiikrében, de erre sziikség is van azért, hogy
minél tisztabb legyen a kereskedelem és redukalédjanak a fogyasztévédelmi
problémak.

Nemzetkozi kitekintés terén vizsgaltam a hataron tuli kereskedGkkel
szembeni jogérvényesitések iranti igényt és az ezzel kapcsolatos tgyintézési
félelmeket, azonban azt tapasztaltam, hogy kisebb részaranyban vannak jelen azok,
akik tartézkodnak a reklamaciétél ilyen esetekben. Ez visszavezethetd
természetesen arra, hogy nem minden esetben jutnak el hasznos informaciok a
fogyasztokhoz, melynek lehet oka egyrészt az, hogy a webaruhazak honlapjin nem
feltétlentl szerepelnek figyelemfelkelté helyen a fogyasztovédelmi tartalmak, illetve
az is, hogy a médiafeliletcken nem hirdetik az uniés tgyintézési modokat.
Megallapitasom szerint amennyiben a fogyasztok tudndnak a Fogyasztovédelmi
Portal létezésérdl, akkor talin megvalosulhatna az az idealis allapot, hogy
koriltekintSen, csak megbizhaté webdruhazak feltletérdl, vélemények és ajanlasok
clolvasasat kovetéen torténnének vasarlasok, s igy az impulzus vasarlasok sora is
csbkkenhetne. Sajnos egyre tobb kéz6sségi média feliileten jelennek meg kilonféle
webaruhdzak hirdetései, melyek gerilla marketing révén igyekeznek a vevéket
vasarlasra Osztondzni, s tObb veszélyt is hordozhatnak, hiszen példaul az
adatkezeléssel kapcsolatos megbizhatésidg nem mindig valosul meg az ilyen
esetekben, valamint a hamis weboldalak meglatogatasa és a rajtuk torténé vasarlas
jelentés pénzveszteséget is okozhat a fogyasztoknak, rdaddsul a nemlétez$ uzleti
partnerrel szembeni vevéi jogérvényesités mar nem lehetséges. Osszességében az
uniés szabalyok sok tekintetben el6re lenditik a piacgazdasagot és a vasarloi
bizalmat, azonban megallapithaté az is, hogy folyamatos fejlesztést igényelnek a
digitalis ¢let fejlédésének titemében és mindig a tarsadalmi igények kielégitésére kell
els6sorban fokuszt helyeznitik. A fogyasztovédelmi tajékoztatas kérdése tehat nagy
volument érdemel, s azt gondolom elsésorban nemzetkézi szinten érdemes a
startégiat kialakitani, annak érdekében, hogy az uniés platformok tovabbra is
versenyképesek maradhassanak az ligyintézések terén. Mindenképp sziikséges lenne
a webaruhazakat is egységesiteni olyan modon, hogy feltinébb és még kézérthetSbb
tartalmakhoz juthassanak a vasarlok, s a széveges dokumentumok mellett videds
tajékoztaté anyagokat is érdemes lenne ehhez késziteni, hiszen a felgyorsult vilaghan
ezek a tartalmak konnyebben fogyaszthatéak és alkalmazhaté bennik a
figyelemfelkeltés ~ és  fenntartds  eszkozkészlete. A fogyasztévédelmi
intézményrendszernek azonban a koznevelésben is helyet kellene biztositani,
ugyanis gyermekkorban sokkal kénnyebben értelmezhet az elméleti tudas és ez
egyszeribben atlltetheté a gyakorlatba is, s a késébbickben egy tudatos felnétt
tarsadalom alakulhatna ki mindezek mentén. A cél tehat az lenne, hogy a lakossag
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Anesdanyi Kitti — A webdrubdzakfkal kapesolatos fogyasztovédelmi problémafk rendezése
hazai és EU-s viszonylatban az, alternativ vitarendezési midok szempontjabil

tudasa béviiljon és a megszerzett tudast konnyedén lehessen hasznositani, ami a
mindennapok vasarlasi szokasait atreformalhatnd oly médon, hogy egyszerbbé,
gyorsabba és kézérthetébbé valna minden.
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