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FOGYASZTOVEDELMI INTEZMENY-
RENDSZEREK ES
LAKOSSAGI MEGITELESUK EUROPABAN

A tanulminy a fogyasztévédelem témakorének egy kevésbé kutatott teriiletével, a fogyasztévédelmi in-
tézményrendszerek feltérképezésével, lakossagi megitélésével foglalkozik. Magyarorszag, az Egyesiilt
Kiralysag és Németorszag fogyasztévédelmi intézményrendszerének bemutatisin keresztiil ismerteti az
Eurépaban jellemzé hiarom intézményi struktiratipust. Bemutatja az dllami fogyasztévédelmi tamogata-
sok gyakorlatit. Eurépai viszonylatban elemzi a miikodd intézményrendszerek lakossagi megitélését, kap-
csolatot feltételezve az egyes unids orszagokban fogyasztévédelemre forditott dllami tAimogatasi Gsszegek
nagysaga, valamint a fogyasztévédelmi intézményekbe vetett bizalom és a miikodésiikkel kapcsolatos elé-
gedettség szintje kozott.
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gatas, lakossdgi megitélés

Az Eur6pai Unié tagillamaiban kozel 6tsz4zmillié
fogyaszt6 szdmadra kell viszonylag egységes, magas
szinti fogyasztévédelmet biztositani. Ehhez meg-
felel§ eszkoz- és intézményrendszerre van sziikség,
mely orszdgonként eltérd sajatossdgokat mutat. A ta-
nulmany célja egyrészt az Eur6paban mikodé kiilon-
bodz6 fogyasztévédelmi intézményi struktirdk révid
jellemzése, mésrészt a lakossdg szervezetekkel vald
elégedettségének, bizalménak az elemzése. A cikk
szervezeti struktirdkkal foglalkozé része szakiro-
dalmi kutatdson és jogszabalyi feldolgozason, mig a
lakossdgi megitélés elemzése szekunder informéci6-
kon, az Eurépai Bizottsag ltal végzett Eurobarometer
és Flashbarometer felmérések eredményeinek elem-
2€sén alapszik.

A kutatds alapfeltételezése, hogy a fogyasztové-
delemre forditott dllami tdmogatds nagysédga befoly4-
solja mind az dllami, mind a civil intézményrendszer-
rel valé elégedettséget és a beléjiik vetett bizalmat.
A feltevés abbdl indult ki, hogy a magasabb tdmoga-
tds Osszeg hatékonyabb fogyasztévédelmi feliigyeleti/
ellendrzési tevékenységet, magasabb szintii fogyasztéi
érdekvédelmet eredményezhet, melyet a fogyasztok is
érzékelnek.

A fogyasztévédelmi tevékenység és intézmény
értelmezése

A szakirodalomban a fogyasztévédelem kérdéseivel
legtobbszor jogi megkozelitésben taldlkozhatunk, mi-
vel fogyasztévédelmi tevékenységnek elsGsorban a
jogalkotés tekinthets. Mé4sodsorban beszélhetiink azok-
rél a tevékenységekrSl, melyek a fogyasztévédelmet
érint§ jogszabélyok érvényesiilésével, végrehajtasdval,
betartatdsdval foglalkoznak, ugymint a feliigyelet, a
tandcsadds, az oktatas és a tdjékoztatds. Tagabb értel-
mezésben ezzel kapcsolatosak még a fogyasztéi érdek-
feltar6i, érdekképviseleti, helyzetfeltdréi, informéci6t
gy(jts, fogyasztévédelmi szabdlyozis kialakit4sat se-
gitS tevékenységek is.

Tisztdzand6 fogalom tovabba az intézmény meg-
nevezés is, mivel a fogyasztévédelem targykorei ezt a
kifejezést tobbféle értelmezésben hasznéljak. A defi-
nici6 kiilonféle értelmezési lehetGségei Farkas (2007)
munkdja alapjdn az aldbbiakban foglalhaték Ossze.
Gazdédlkod4stani szempontbdl az intézmény jelenthet
szervezetet vagy a tdrsadalom valamely alrendszerét.
Jogi értelmezésben jogi intézményeket értenek tobb-
nyire alatta, melyek alapveten a jogszabdlyok sajétos
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rendszerét és azok alkalmazdsét jelolik. Szociol6giai
nézdpontbdl a viselkedés megfigyelhets szabalyszerd-

~ ségét, bedllitottsagok, értelmezési hajlandésdgok vals-

szintiségét is intézménynek hivhatjuk. Jelen tanulmany
az intézmény megnevezés alatt a fogyasztévédelmi
szervezeteket, hat6sdgokat érti.

Intézményi struktiirdk Eurépaban

A fogyaszt6i érdekek és jogok jellegiikbél adédéan

sokfélék és szertedgazdak, ezért a hozz4juk kapcsolédé
intézmények is dsszetett és orszdgonként differencidlt
rendszert alkotnak. Eurépa orszdgaiban az eltér§ fejl6-
dés eredményeképpen a fogyasztévédelmi tevékenység
végzésére harom jellemz§ intézményi struktira alakult
ki (Fazekas — Koncse — Danyi — Ritter — Garai — Né-
meth — Friicht,1998).

1. Az dllami intézményrendszer van el6térben a fo-
gyasztévédelmi tevékenységek lebonyolitdsdban.
Ilyen rendszer miikodik péld4ul a skandindyv élla-
mokban, Finnorszdgban, Svédorszagban, Norvé-
gidban, Danidban.

2. A civil (érdekképviseleti) szervezetek rendszere
van el6térben a fogyasztévédelmi tevékenységek
lebonyolitdsédban. Ilyen felépités mikodik példa-
ul Németorszdgban.

3. Vegyes intézményrendszer esetében a fogyaszt6-
védelmi tevékenységeket az 4llami €s civil szer-
vezetek egyiitt végzik. Ilyen rendszer mikodik
példaul Belgiumban, Franciaorszdgban, Spanyol-
orszdgban,

A legtobb nyugat-eurdpai orszdgban az 4llami fo-
gyasztévédelem az 4llamigazgatds szervezetrendsze-
rével gondoskodik a fogyasztévédelemre vonatkozé
hatélyos jogszabédlyok betartatdsarél, tekintve, hogy e
feladatok ellatdsédnak igen jelentSs az erSforrasigénye.
A civil (érdekképviseleti) szervekre jellemz8, hogy
kozremiikodnek a fogyasztévédelmi politika kidol-
gozésdban, informéciégydjtéssel segitik a fogyaszt6i
problémdk feltarasat, fogyasztévédelmi oktatisi tevé-
kenységet végeznek, akar eljarast is kezdeményezhet-
nek. Eurdpa fejlett orszdgaiban ezeket a szervezeteket
a korményok elismerik és tdimogatjak. Fenntartdsukhoz
és mikodtetésiikhoz elsGsorban az 4llam biztositja a
pénziigyi eszkozoket.

Az 1. tdblazat a nemzeti korményok 4ltal 2006-ban
nyyjtott fogyasztévédelmi céli tdmogatdsokat mutatja.
Az egyes orszdgok adatait az ezer f6re jut6 tamogata-
sok nagységa szerint csokken§ sorrendben szerepelteti.
A legtobb tamogatds ezer f6re vetitve Luxemburgban
és Ausztridban jut. A tAmogatds koncentréaltsigat a ta-
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mogatott szervezetek szdma és az egy szervezetre juté
tdmogatdsi Osszeg jellemzi. Az egy szervezetre juté
dllami tdmogatdsi Osszeg Luxemburgban, Ausztria-
ban, Hollandi4ban a legnagyobb. Megjegyzendd, hogy
ezekben az orszdgokban viszonylag kevés a tdmogatott
szervezetek szdma is. Kiemelkedik a sorb6l Franciaor-
szdg és Belgium, ahol egyardnt magas a szubvencionalt
intézmények szdma, és az egy szervezetre jut6 dllami
tdmogatas nagységa is.

1. tabldzat
Fogyasztévédelemre forditott dllami tAmogatdsok
2006-ban

lféli:::l Iiflet::) tgl:e tigz:sl;ﬁ szer}frgetre

Orszagok gatésok mogatési szerveze- | jut6 allami

osszege bsszeg (€) tek szdma "témogatés

(E€) (db) osszege (E€)
Luxemburg 830 1622 1 830
Ausztria 2235 266 3 745
Szlovénia 374 182 6 62
Belgium 1673 153 15 112
Franciaorszag 7379 113 33 224
Svédorszig 965 102 322
Finnorszag 521 97 2 261
Magyarorsz4g 946 95 25 38
Csehorszég 750 71 10 75
Esztorszég 51 38 5 10
Hollandia 438 26 438
Litvénia 72 22 7 10
Gorogorszag 250 22 42 6

Portugilia 200 19 13 15

Lengyelorszag 556 15 5 111
frorszag 65 15 1 65
Lettorszég 30 13 1 30
Szlovédkia 70 13 7 10
Bulgéria 30 10 3
Roménia 40 2 1 40
Milta 0 0 - - -

Forrés: Consumers in Europe 2009 adatbdzisdra tdmaszkodva sajat
szerkesztés, 2012

Ciprus, Dénia, Egyesiilt Kiralysdg, Olaszorsz4g, Németorszdg és
Spanyolorszdg vonatkozé adatai nem ismertek.

Magyarorszag fogyasztévédelmének
intézményi rendszere

Magyarorszag fogyasztévédelmi intézményi rendszere
hérom pilléren nyugszik. A komplex intézményrendszer
allami, érdekképviseleti (civil) és onkormdnyzati szer-
vezetekre tagolddik (1. dbra). AlapvetGen hazdnkban

XLIIL EVF. 2012. KULONSZAM / ISSN 0133-0179

109



CIKKEK, TANULMANYOK

1. dbra
Magyarorszag fogyasztévédelmi intézményrendszerének felépitése
2. PILLER
1. PILLER FOGYASZTOI ERDEKEK 31511311‘41;,};3
ALLAMI INTEZMENYEK KEPVISELETET
ELLATO EGYESULETEK ONKORMANYZATOK
Tisztan Tisztan Helyi
Jogalkoté fogé)éasizté- fSlgeaall s Egyéb fogé)c'laslzté- Specialis szervek Speciélis
szervezetek vede mi elugyeletl szervezetek vede i szervezetek képvisels szervezetek
profild szervezetek : profila testiilete
szervezetek szervezetek

Forrés: sajét szerkesztés, 2012

is az 4llami intézményrendszer van el6térben, azonban
szamos tevékenységben mikodnek kozre a civil szerve-
zetek, igy a magyarorszagi helyzet bemutatésa jé példa
a vegyes intézményrendszeri struktira alkalmazésara.

Az alappillér az 4llami intézmények kore, mely egy
feladatk6rok szerint strukturdlt intézményrendszert fog
at. Az elmilt években az 4llami fogyasztévédelmi in-
tézményrendszer Osszetétele szamos atalakitdson ment
keresztiil. Jelenleg a fogyasztévédelemért a Nemzet-
gazdasdgi Minisztérium a felelSs, mint az egyik jog-
alkotd szervezet (tovébba a kormény, a Fogyaszt6vé-
delmi Tanécs stb.). Ennek irdnyitdsa al4d tobb dllami
fogyasztévédelmi szervezet tartozik.

Alegnagyobb orszdgos hatdskord, tisztdn fogyaszto-
védelmi profilii dllami szervezet a Nemzeti Fogyasztové-
delmi Hat6s4g (NFH). Maga az intézmény egy 6ndlléan
gazdilkod6, a koltségvetési elGirdnyzatok (2. tdbldzat)
felett teljes hatdskorrel rendelkezd koltségvetési szerv,
mely egy kdzponti intézménybsl, valamint teriileti fel-
igyeldségekbdl 4ll. Tevékenysége elsGsorban a fogyasz-
tévédelmi torvényben foglaltak betartasédnak ellenGrzé-
sére és feliigyeletére irdnyul (NGM, 2011).

2. 1dbldzat
A Nemzeti Fogyasztévédelmi Hat6sag koltségvetési
elGiranyzatai (MFt) '

2008 | 2009 | 2010 | 2011

Timogatas 3285{3300({3083| 818

Bevétel 50 50 35 19

Kiadds | Személyi juttatdsok 174811802|1798| 543
Munkaaddékat terheld

jarulékok 5561 573| 485| 159

Dologi kiaddsok 934| 879 834 94
Intézményi beruhédzasi

kiad4dsok 97 97 - 40

Forrds: koltségvetési torvények felhasznélasdval sajét szerkesztés,
2012

Az NFH mellett vannak specidlis feliigyeleti te-
vékenységet végzd dllami hatdsdgok, mint példaul a
versenyfeliigyeletért felel6s Gazdasdgi Versenyhiva-
tal (GVH), a pénziigyi piacokat ellendrz§ Pénziigyi
Szervezetek Allami Feliigyelete (PSZAF), a vezeté-

kes energetikai szektor feliigyeletéért felel6s Magyar

Energia Hivatal (MEH), vagy a média-, az elektroni-

kus hirkodzlési, postai €s informatikai szolgaltatdsok

piacit feliigyel6 Nemzeti Média és Hirkozlési Hat6-
sdg (NMHH). A fogyaszték egészségének védelmét
— ami minden orszdgban kiemelt teriilet — kiilonallé
szervezet vagy szervezetek végzik. Hazénkban a koz-
ponti szerv a Nemzeti Elelmiszerl4nc-biztons4gi Hiva-
tal (NEBIH), mellette az Allami Népegészségiigyi és
Tisztiorvosi Szolgélat (ANTSZ) is végez ilyen jellegi
tevékenységet. Tovabbd vannak az el6z6 hdarom kate-
goéria egyikébe sem tartozé egyéb szervezetek, Ggymint
az ombudsmanok, békéltetd testiiletek stb.

A hazai intézményrendszerben a 2. pillért a fo-
gyaszt6i érdekek képviseletét ellaté egyesiiletek, azaz
civil szervezetek alkotjdk. A fogyasztévédelemrdl
sz616 1997. évi CLV. torvény 45. §-a szerint ezek a
szervezetek tevékenységiik sordn a fogyaszt6k érde-
keit képviselik, eljrast, vizsgélatot kezdeményeznek,
kozremikodnek a fogyasztévédelmi politika kidolgo-
z4sdban. Tovabbi tevékenységi koriik a tdjékoztatis,
a tandcsadds, illetve az oktatds. A fogyaszt6i érdekek
képviseletét ellatdé egyesiiletek tdmogatdsirdl az 4al-
lam a mindenkori éves koltségvetésrdl sz616 térvény-
ben gondoskodik. A tAmogatés 6sszege 2008-ban 260
millié forint, a 2009 és 2010-es években egyarant 309
millié forint volt, mig 2011-ben a tdmogatds nagymér-
tékben csokkent, az el6z8 évi Osszeg 45 szdzalékara,
azaz 140 milli6 forintra.

A civil szervezetek tevékenységiik szerint két cso-
portra bonthaték. Az egyik csoportba sorolhaték a
tisztdn fogyasztovédelmi profilii szervezetek (példaul
az Orszdgos Fogyasztovédelmi Egyesiilet (OFE), a
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Fogyasztévédelmi Egyesiiletek Orszédgos Szovetsége
(FEOSZ) vagy a Tudatos Vésarl6k Egyesiilete (TVE)
stb.). A mésik csoportba a fogyasztévédelmi tevékeny-
séget is folytat6 civil szervezetek, azaz specidlis szer-
vezetek tartoznak (példaul a Magyar Energiafogyaszték
Szbvetsége (MESZ), az Epitkezdk Fogyasztévédelmi
Egyesiilete (EFE) stb.). Az orszdgban miikods fo-
gyasztovédelmi civil szervezetek szdma ma mintegy
szdzra tehetd.

Az intézményrendszer 3. pillérét a helyi onkor-
manyzatok szervei alkotjak. Szerepiik a jelenlegi rend-
szerben még meglehetSsen csekély. A fogyasztévédel-
mi térvény 44. §-a értelmében a helyi 6nkorményzatok
képviselS-testiiletei segithetik a fogyaszték onszerve-
zG8déseit, tdimogathatjdk a fogyasztévédelmi egyesiile-
tek helyi érdekérvényesitd tevékenységét, valamint a
lakossdg igényeit6l fiiggden fogyasztévédelmi tandcs-
ad6 irodat milkodtethetnek. A helyi 6onkormanyzatok
képviselS-testiiletei, valamint a jegyz6k is rendelkez-
nek fogyasztévédelmi feladat- és hat4skorrel, melyet
kiilon jogszabdlyok hatdroznak meg.

Az Egyesiilt Kiralysag fogyasztovédelmi
intézményrendszere

A fogyasztévédelemben jartas szakemberek szerint az
Egyesiilt Kiralysag rendelkezik az egyik legkidolgo-
zottabb 4llami intézményrendszerrel. Ezt timasztja al4
egy 2010-ben végzett uniés felmérés is, mely szerint a
fogyaszt6k a 27 tagdllam koziil itt biznak leginkabb az
dllami fogyasztévédelmi hatésdgok tevékenységében
(2. dbra).

Az Egyesiilt Kirdlysdg fogyasztévédelmi intézmény-
rendszere — Magyarorszagéhoz hasonléan — feladatkorok
szerint strukturdlt. Az intézményrendszer szabélyozast,
végrehajtast, tanicsaddst és a fogyaszt6k tdjékoztatdsat,
partfogoldsat végzd szervezetekre bonthato.

2. dbra
Az Egyesiilt Kiralysag dllami intézményrendszerének
felépitése
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Szabalyoz6 Végrehajtd Tandcsad6
szervezetek szervezetek - szervezetek

Tajékoztatd
szervezetek

Forrés: BIS alapjdn sajét szerkesztés, 2011

Jelenleg a fogyaszt6védelmi tevékenységeket négy
f6 szervezet l4tja el. A legnagyobb fiiggetlen fogyasz-
t6védelmi hat6sdg az Office of Fair Trading (OFT),
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melynek feladata a verseny feliigyelete, a megfelels
piaci miikodés eldsegitése. A végrehajtasért a Trading
Standards Institute (TSI) felelds, mely regionalis és
helyi szinten koriilbeliil 200 irod4dval miikodve orszég-
szerte segiti a fogyaszték védelmét, szoros kapcsolatban
dllva az OFT-vel. Feladatkorébe — a magyar NFH-hoz
hasonl6an — a tdjékoztatds, a panaszok kivizsgéldsa, a
jogszabdlyok betartisdnak ellenSrzése is beletartozik.
Afogyasztok tdjékoztatdsdnak, partfogoldsdnak 6 szer-
ve a Consumer Focus, a tandcsaddsnak pedig a Citizens
Advice (BIS, 2011).

Napjainkban éppen az intézmények feladatainak ;-
rastrukturdldsat készitik el§. A folyamatban 1év§ 4tala-
kitds célja, hogy megsziintesse a szervezetek feladatai
kozotti atfedéseket, novelje a hatékonysagot, egyiittal
csokkentse a koltségeket. A fogyasztévédelmi torvény
betartatdsdra a 2009-2010-es évben az 4llam 247 milli6
fontot koltott, aminek 86%-4t (213 milli6 fontot) a TSI
kapta. Ezt az 6sszeget 2014-re 140-170 milli6é fontra,
azaz a fentiek mintegy 65-80%-4ra tervezik csékken-
teni (Morse, 2011).

Az Egyesiilt Kirdlysagban is vannak tobbéves miilt-
ra visszatekint6 civil szervez6dések. Koziilikk az egyik
legrégebbi a ,,Which?” nevii fiiggetlen szervezddés,
amely tobb mint Stven éve igyekszik a fogyasztékat
pértatlan tandcsokkal elldtni. Folytat néhény, a fogyasz-
tévédelmi hatésédg feladatkorébe tartoz6 tevékenységet
is anélkiil, hogy dllami tAmogatdsban részesiilne.

Németorszag fogyasztovédelmi
intézményrendszere

A féként civil szervezetekre épiil§ intézményrendszer
tipikus péld4ja Németorszag, ahol a kormény szdmos
dllami fogyasztévédelmi feladat végrehajtdsat a civil
szervezetekre ruhdzza 4t. Az orszdgban a fogyaszt6-
védelemnek nincs kozponti feliigyeleti szerve. Allami
szinten a fogyasztévédelem a Bundesministerium fiir
Erndhrung, Landwirtschaft und Verbraucherschutz
(BMELV) minisztériumhoz tartozik, azonban a torvé-
nyek betartatdsdért mind a 16 szovetségi tartomény fe-
lel6s. A minisztérium a 2012-es koltségvetése szerint
148,6 milli6 eurét irdnyzott el§ a fogyasztévédelmi
politikdra, ami 11,5 millié euréval kevesebb az el6z8,
2011-es évhez képest.

Németorszdgban a fogyasztévédelem a megelGzés
alapelvére épiil, igy a legnagyobb osszeget, 65,7 millié
eur6t a Bundesinstitut fiir Risikobewertung (BfR), azaz
a Kockazatértékel§ Intézet kapja. Az élelmiszer-biz-
tonség f6 szerve a Bundesamt fiir Verbraucherschutz
(BVL), mely hiszmilliés tdmogatdsban részesiil
(BMELY, 2011).
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A civil szervezetek koziil az egyik legnagyobb a
Verbraucherzentrale Bundesverband (VZBV), amely
szovetséget alkotva 41 fogyasztéi szervezetet — 16
fogyaszt6i tandcsadé kozpontot, 25 egyéb fogyasztéi
politikéval foglalkozé szervezetet — 6lel fel (Antalné,
2003). A szovetség nyilvanosan képviseli a fogyasz-
t6k érdekeit, akar eljardsokat indithat, és egyiitt dol-
gozik a fogyasztévédelmi politikat kidolgozékkal, a
hatésagokkal, vallalkozdsokkal nemzeti és nemzet-
kozi szinten. A tanidcsad6 kézpontok évente mintegy
négymillié egyéni fogyasztéi panaszt kezelnek, me-
lyek finanszirozasa a szévetségi allam, illetve a tarto-
manyok 4ltal nydjtott pénziigyi forrasokbél, valamint
a sajat kiadvanyaikbdl befolyt bevételekb6l torténik.
A VZBV szédmara a BMELV 2012-es koltségvetése
az el8z6 évhez képest valtozatlanul 8,7 millié eurét
irdnyzott el6. A masodik legnagyobb fogyasztéi szer-
vezetnek szamit a Stiftung Warentest Alapitvany, mely
fiiggetlen vizsgdlatokat végez, f6ként egészségiigyi,
héztartési, pénziigyi €s biztositési teriileteken. Bevé-
teleinek majdnem 90 szdzaléka az 4ltala kiadott Test,
Finanztest és egyéb kiadvanyokbdl szdrmazik. Ezen-
kiviil csekély részben allami forrdsban is részesiil.
A BMELYV 2012-ben 13,5 millié eurét, 45%-kal keve-
sebb tdmogatast itélt meg a szervezet szdmadra, mint a
korabbi évben.

A fogyasztévédelmi intézményrendszerek
lakossagi megitélése

Az Eur6pai Bizottsag kozvélemény-kutatdson alapul6é
felmérései nagy miltra tekintenek vissza. Az 1970-es
évek elején a kutatds f6 célja az Eurépai K6z0sség or-
szdgaiban bekovetkezett tdrsadalmi és politikai vélto-
z4sok lakossagi megitélésének vizsgdlata volt. A fel-
mérések az Eurépai Uni6 tagorszdgaira vonatkozéan
is folytatédtak. A kutatds id6kozben kiterjedt a belsé
piac, ezen beliil a fogyasztéi piacok vizsgalatira. Az
1990-es évektSl ez a Standard Eurobarometernek ne-
vezett kutatds kiegésziilt kifejezetten a jelolt tagorsza-
gokra vonatkozé megkérdezésekkel, illetSleg bizonyos
specidlis kérdéseket elemz8 kutatdsokkal (Special
Eurobarometer, Flash Eurobarometer). A megkérdezé-
sek orszdgonkénti mintegy ezerfGs mintdra vonatkozo-
lag, évente kétszer torténnek.

A kutatdsok kozott tobb is a fogyasztévédelemre
koncentral, de vannak olyanok, melyeknek csak egyes
részei kapcsolédnak hozzd. A fogyasztévédelemmel
kapcsolatban vizsgélt f6 kérdések a fogyasztéi tuda-
tossagra, a fogyaszt6i és vallalati tdjékozottsigra, a
fogyasztévédelmi szervezetekre és egyéb fogyaszt6-
védelmi problémdknak a feltirdsiara vonatkoznak. Az
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intézményrendszer lakossdgi megitélésének megisme-
résére jelentds informécidbdzist hoztak 1étre, melybdl
ez az 4ttekint§ jellegd kutatds a legfontosabb infor-
méciékra kivdn tdmaszkodni. Megitélésem szerint
ezek koziil, a szervezetek miikodésével kapcsolatos
elégedettség és a szervezetekbe vetett bizalom azok
a tényez8k, melyek a legkdzvetlenebbiil fejezhetik ki
a fogyaszték véleményét. A tanulmdny a fenti vizsga-
lati célhoz rendelten gy(jtotte ki és rendezte Gjra az
adatbizisokb6l a két témakorhoz kapcsolhaté infor-
mécidkat.

A szervezetek miikodésével kapcsolatos
elégedettség

A szervezetek miikodésével kapcsolatos elégedett-
ség inform4ci6i arra irdnyulnak, hogy a lakossdg azon
része, amelyik mér fordult valamilyen probléméval
fogyasztévédelmi szervezethez, mennyire volt megelé-
gedve az adott intézménnyel. Az erre vonatkozodlag ki-
gydjtott informdcidkat a 3. dbra foglalja dssze. Eszerint
az Osszes vizsgalt orszdgot tekintve az 4tlagos elége-
dettségi szint 6tven szdzalék. Tehat valdjaban csupan
a lakossédg fele volt elégedett fogyasztévédelmi prob-
lémadinak intézésével. A német és a francia lakossdg a
leginkdbb elégedett a szervezetek panaszkezelési te-
vékenységével (elégedettségiik az atlaghoz képest 18,
illet6leg 15%-kal magasabb).

Megvizsgaltam, hogy van-e kapcsolat a szerve-
zetekkel valé elégedettség és a szervezetek szdmara
nyujtott, ezer lakosra vetitett dllami timogatds Osszege
kozott (1. tdbldzat). Korreldcids vizsgélatot végezve
megéllapithat6, hogy a két tényezd kozott pozitiv iréd-
nyd, kozepesen erds kapcsolat mutathaté ki (Pearson-
féle korrelci6s egylitthaté: 0,565). A pozitiv irdnyd
kapcsolat utalhat arra, hogy a pénziigyi forrasokkal
jobban ellatott szervezetek magasabb szinvonalon ké-
pesek elldtni feladataikat, ami a fogyasztok szamadra is
érzékelhetd.

A szervezetekbe vetett bizalom

A szervezetekbe vetett bizalom vizsgélata tobb ku-
Ujrarendezésébdl és az adatok statisztikai elemzésébdl
tevédik dssze. Osszegy(ijtottem az egyes uni6s orszdgok
allami, illetve civil szervezetekbe vetett bizalomra vonat-
koz6 adatait. A vizsgélat altal 4tfogott idGszak 2006-t6l
2010-ig terjed. Vizsgéltam az adatokat egyrészt id6sikok
szerint, mésrészt uniés dtlagok szerint Gsszevontan, har-
madrészt, az unids orszdgokat két orszdgcsoportra — az
EU-15 és az tijonnan csatlakozott 12 tagillamra — bont-
vais. A4.és az 5. dbra 2010-re vonatkozélag szemlélteti
a fogyasztévédelmi szervezetekbe vetett bizalom szint-
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Fogyasztévédelmi szervezetekkel vald elégedettség, 2010 3. dbra
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4. dbra
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5. dbra

A civil fogyasztévédelmi szervezetekbe vetett bizalom, 2010
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Forras: Flash Euroba-ometzr 299 adatbézisara timaszkodva sajét szerkesziés, 2012

Jét. Az dllami szervezetekben az uniés lakossag 62%-a
bizik. A civil szervezzstekbe vetett dtlagos bizalom az
dllaméhoz képest 2%-kal magasabb.

Noha Zz010-re atlagoszn kézel azonos bizalmi szint
alakult ki a civil és az dllami fogyasztévédelmi szer-
vezetek irdnydba, ez egy hosszabb tavi kozeledési
tendencidnak az =redménye. Kordbban nagyobb elté-
rés mutatkozott a két szervezettipusba vetett bizalom
unids szinti€ében. Mint a 3. tabldzat mutatja, 2006-ban
9 szézalékos volt a kiilonbség a civil szervezetek javéra

dése a fogyasztévédelmi intézményekbe vetett bizalom
dltaldnos novekvd tendencidja mellett kdvetkezett be.
Az 4tlagos szint 58%-161 63%-ra nétt.

A civil- és az allami szervezetekbe vetett bizalom
alakuldsa a két orszdgcsoportban igen lényeges Kkii-
lonbségeket és sajatossdgokat mutat. A vizsgalt id6-
szak elején ugyanis az EU-15 lakossaga tiz szdzalékkal |
jobban bizott a civil-, mint az 4llami fogyaszt6védelmi

szervezetekben. Ez a kiilonbség 2010-re 7%-ra csok-

|
|
(allami 54%, civil 63%). A kétféle bizalmi szint kozele-

3. tdbldzat
Az Allami €s a civil szervezetekbe vetett bizalom valtozasa 2006 és 2010 kozott
- a vizsgalt orszagcsoportonként
Megnevezés: Vizsglt csoportok 2006 2008 2009 2010
EU-15 70 68 68 73
Civil fogpasztsvédelmi szervezetbe )
vetett bizalom (%) 2004 utén csatlakozott orszigok 50 40 39 42
Eurépai Uni osszesen 63 64 64 65
A EU-15 60 57 58 66
llami fegyasztévédelmi szervezetbe :
vetett bizalom (%) 2004 utén csatlakozott orszdgok 42 42 43 48
Eur6pai Uni6 dsszesen 54 54 55 62
A EU-15 65 62 63 70
llami és civil fogyaszt6védelmi ~
szervezetbe vetett bizalom dsszesen (%) 2004 utén csatlakozott orszdgok 46 41 41 45
Eur6pai Uni6 dsszesen 58 59 60 63

Forrés: Special Eurotarometer 252, 298 €s Flash Eurobarometer 282, 299 adatbézisaira tdmaszkodva sajét szerkesztés, 2012
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kent annak kovetkeztében, hogy a civil szervezetekbe
vetett bizalom lassibb iitemben nétt, mint az allami
szervezetek esetében (3%, illetve 6%). Ezzel szemben
a késébb csatlakozott orszdgokndl részben forditott
helyzet alakult ki. A civil szervezetekbe vetett biza-
lom csokkent (8%), viszont az dllami szervezeteknél
novekedett (6%). Az dGjonnan csatlakozott orszadgok-
ban 4ltaldnosan a fogyasztévédelmi szervezetekbe
 vetett bizalom lényegesen alacsonyabb, mint az EU-

' 15-nél. A mintegy 24%-os kiilonbség mér oly lénye-

‘gesnek tekinthetS, hogy felveti a probléma tovédbbi
elemzését. Ez a civil szervezeteknél 30%-os, az dllami
szervezeteknél 18%-os elmaradds 4tlagaként alakult

‘ki. A kés&bb csatlakozott orszédgok tovabbi sajatosséd-

'ga, hogy mig 2006-ban jobban biztak a civil szerveze-
tekben, mint az 4llami intézményekben, addig 2008-
t6l kezdve megfordult a sorrend. Feltételezem, hogy
ennek hétterében a 2007-ben csatlakozott Romaénia és
Bulgdria lakosainak rosszabb megitélési statisztikai

‘jatszanak szerepet. Azonban ennek pontos feltdrdsa

mindenképpen mélyebb vizsgélatot igényel.

Kapcsolatot kerestem a civil- és az 4llami szerveze-
tekbe vetett bizalom nagysaga és a szervezetek szdmara

nyudjtott, ezer fére vetitett tAimogatds dsszege kozott is.

‘ Ebben az esetben szignifikdns kapcsolat volt kimutat-

 hat6. Az ezer f6re jut6 tAmogatds és a civil szervezetek-
be vetett bizalom kozott — 2006-2010-ig — mindegyik
évben kozepesen erds, pozitiv irdnyd kapcsolat volt
kimutathat6 a Pearson-féle mutat6szam alapjan. Mig a
civil szervezetekre vonatkozéan mindegyik évben fenn-
allt a szignifikdns kapcsolat, az 4llami szervezeteknél
csak a 2010-es évet tekintve volt kimutathaté, mely-
nek er§ssége valamivel gyengébb, pozitiv irdnyd volt.
A vizsgilatbél kizartam Irorsz4got, Luxemburgot, Lit-

- véniét €s Szlovéniat az egyedi jellegzetességeik miatt.

- Tovabbi figyelemre mélté sajatossdg a lakossdgi
megitélés alapjan, hogy az iigyek intézésére vonatko-
z6 elégedettség és a bizalom atlagos szintje jelentSsen
eltér egymastdl. A szervezetekbe vetett bizalom sokkal
nagyobb, mint a panaszkezelési tevékenységgel vald
elégedettség. Az unid lakossdgénak kétharmada bizik a
fogyasztévédelmi szervezetekben, azonban csak fele van
megelégedve az iigyek intézésével. A két orszdgcsoportot
vizsgédlva ebben a témdban is jelent§s kiilonbségek ta-
pasztalhatéak. Az EU-15 tagéllaménak lakossdga majd-
nem 70%-ban bizik a fogyasztévédelmi szervezetekben,
de csak 55%-ban elégedett azokkal. Ezzel szemben a ké-
sGbb csatlakozott orszdgoknal minddssze 6 szdzalékos az
eltérés. Ugy vélem, hogy ezt az ellentmondast is célszerd
lenne alaposabb vizsgélat tdrgy4dva tenni.

Orszégos sajatossagokat vizsgélva megallapithato,
hogy a fogyasztévédelmi szervezetek milkodésével
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leginkdbb Németorszag és Franciaorszag lakoss4ga van
megelégedve. A szervezetekbe vetett bizalom elemzése
azt mutatta, hogy az Egyesiilt Kirdlysag — itt az elége-
dettség is magas szint(i — és Irorszdg fogyasztéi biznak
legink4bb az intézményekben, mig Bulgaria fogyasztéi
a legkevésbé. Az tGjonnan csatlakozott orszdgok koziil
egyediill Magyarorszdg fogyaszt6i biznak a szerveze-
tekben az uni6s 4atlag felett.

Osszegzés

A fogyasztévédelmi intézményrendszerek fontossiga
ma mdr nem vitathat6. Ahhoz azonban, hogy a rend-
szer hatékony legyen, elengedhetetlen a szervezetek
megfeleld kiépitése és mikodtetése. A vilag viszonylag
fejlett orszdgaiban €s Eurépdban is eltér§ intézményi
struktirdkkal taldlkozhatunk. Eurépéban hérom kiilon-
boz8 struktira figyelhetd meg: vagy 4llami szervek,
vagy civil- (érdekképviseleti) szervezetek, vagy ezek
egyiittesen végzik a fogyasztévédelmi tevékenysége-
ket. A tanulmany mindegyik tipusra ismertet egy-egy
jellemz& példat.

Azt a tipust, ahol a fogyasztévédelmi tevékenysé-
get allami szervezetek végzik, az Egyesiilt Kirdlysag,
ahol f6ként civil szervezetek végzik Németorszdg,
a vegyes intézményrendszert pedig Magyarorszag
péld4ja illusztralja. A cikk mésodik része az Eurépai
Unié6 Osszes tagdllamaban vizsgélja a fogyasztévédel-
mi szervezetek lakossdgi megitélését az allami tdmo-
gatdsi Osszegek, a szervezetekkel valg elégedettség €s
a beléjiik vetett bizalom alapjan. A szekunder adatok
feldolgozasa utdn megdllapithaté volt, hogy a kiindulé
feltételezésem helytallénak bizonyult.

A fogyasztévédelemre forditott 4llami tdmogatas
nagységa és a fogyasztévédelmi intézményrendszerrel
valé elégedettség, valamint a beléjik vetett bizalom
kozott van kapesolat. Egyértelmtien kimutathatd, hogy
ahol a korméany magasabb osszegeket szédn a fogyasz-
tovédelemre, ott a lakossdg is elégedettebb. Unibs
szinten az dllami és a civil szervezetekbe vetett biza-
lom szintje kozel azonos az utébbi idében, azonban
orszagcsoportonként lényeges kiilonbségek fedezhe-
6k fel.

A két orszagcsoportot vizsgdlva megéllapithat6
volt, hogy a kordbban csatlakozott orszdgokban a la-
kossag atlagosan 24%-os kiilonbséggel jobban bizik
az 4llami és a civil fogyasztévédelmi szervezetekben,
mint az Gjonnan csatlakozott tagillamokban. Mig az
EU-15 fogyaszt6i inkébb a civil szervezetekben biznak
nagyobb mértékben, addig a kés6bb csatlakozott tag-
dllamok lakossdganak az 4llami intézményekbe vetett
bizalma magasabb.
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- Uniés szinten a bizalom nagysdga és az elégedett-
ség kozott is jelentSs a differencia. Némileg ellent-
mond4sos médon a korabban csatlakozott tagillamok
esetében figyelhet6 meg szdmottevd kiilonbség. Az in-
tézményfejlesztési célok megalapoz4séhoz elsGsorban
az orszdgcsoportonkénti eltérések okait lenne célszerd
feltarni, tovabb4 ezen beliil kiilon-kiilon alapos vizsga-
lat és elemzés targy4va tenni a szervezettipusok szerin-

ti eltérések oksagi hatterét.
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