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1. A kutatas hattere

A Székesfehérvari Fogyasztévédelmi Egyesiilet az Uj Magyarorszag Fejlesztési
Terv Tarsadalmi Megujulds Operativ Programjaban ,Tudastranszfer és
kapacitasfejlesztés Fejér megyében a fogyasztévédelem tarsadalmasitasara”
cimen palyazatot nyert. A program az Eurdpai Szocidlis Alap tdmogatasaval
valésul meg, amelynek része Fejér megye lakossaga koérében primer kutatasi
projektek megvaldsitasa is a fogyasztovédelem terliletén.

A program keretén belll kutatdintézetiink 2010. marciusaban telefonos
kutatast végzett Fejér megye felndtt lakossaga korében a vasarlasi szokasokrol
illetve fogyasztovédelmi problémakrél. A kutatds soran kivancsiak voltunk arra,
hogy a lakosok hol, milyen (zletekben fordulnak meg, milyen tapasztalatiak
vannak, milyen fogyasztdi sérelmek érték 6ket az altaluk nyujtott szolgaltatasok
soran, illetve mennyire vannak tisztdban azzal, hogy fogyasztovédelmi
problémaikkal milyen szervezetekhez fordulhatnak. Jelen kutatdsi beszamold

ennek a kutatdsnak az eredményeit foglalja dssze.

2. Médszertan

Az Echo Innovaciés Mihely Echo Survey Szocioldgiai Kutatdintézete reprezentativ
telefonos kutatast végzett Fejér megye felnott lakossaga korében 2010. marcius
1-10. kdzott az emberek fogyasztovédelmi problémairdl.

A telefonos kutatds sordn 300 f6 valaszolt a feltett kérdésekre, a
valaszmegtagadasokbol fakadd kis mérték(i torzulasokat tdbbszempontu
matematikai sulyozas segitségével korrigaltuk. A beszamoldoban ko6zo6lt adatok
teleplilésméret, kor és nem szerint reprezentdljdk Fejér megye felné6tt
lakossagat. A mintavételi hiba jelen kutatds esetén +/- 5 szazalék. A kérddivbdl
kinyerhet6 empirikus adatokat kodolds utdn szamitdégépen rogzitettik és

ellendriztik. Az adatelemzést SPSS programmal végeztik.



3. Eredmények

A fogyasztdk anyagi helyzetét vizsgdlva, megkérdeztiik a lakosokat, hogy a
haztartasuk mennyi pénzbdl gazdalkodott a mult hdénapban. A valaszadok
egyharmadanak haztartdsa maximum 100 ezer forint bevétellel rendelkezett a
mult hdnapban, 30 szazalékuk esetében 100 és 150 ezer forint k6zé tehetd a
befolyt jovedelem, 33 szazalékuk 150-300 ezer forintbdl gazdalkodott, és a
valaszaddk 4 szazaléka esetében haladta meg a haztartads jovedelme a 300 ezer
forintot. A magasabb iskolai végzettséggel rendelkez6k haztartasai nagyobb

jévedelemmel rendelkeznek.

Mennyi pénzbél gazdalkodott a haztartas az elmult honapban?

100-150 ezer Ft

50-100 ezer Ft

200-300 ezer Ft
300 ezer felett

50 000 Ft alatt

A fogyasztdk a havi kiadasuk 32 szazalékat élelmiszercikkek vasarlasara
forditjak (atlag 34900 forint/hd), 27 szazaléka megy lakasfenntartasra és rezsire,
s tovabbi 9-9 szazalék jut kommunikaciéra és kozlekedésre (kb. 9400 forint). A
valaszaddk atlagosan 6800 forintot koéltenek ruhara, orvossagra és élvezeti
cikkekre kb. 5000 Ft-ot. Legkevesebbet a székesfehérvari lakosok sajnos a

sportra koéltenek, egy hénapban kevesebb, mint 1000 forintot.



Havonta atlagosan kb. hany forintot kolt az alabbi dolgokra?

élelmiszerre

lakasfenntartas, rezsi
kommmunikaciora
kozlekedésre

ruhara, cipdre

élvezeti cikkekre

orvosra, gydgyszerre
konyvekre, ujsagokra, CD-re
szépségapolasra
szorakozasra

szamitogépre

sportra

ezer Ft

Fogyasztok atlagos havi kiadasai nemenként

CIférfiak E@nok

ezer Ft/ho
40
30
20
10
0
¢lelmiszer konyvek, ujsagok  élvezeti cikkek  orvos, gyogyszer sport szépségapolas
kommunikéacid kozlekedés  lakasfenntartas, rezsi ruhazat technikai eszk6z6k szorakozas

Az alabbi tablazat korcsoportonként, iskolai végzettség, aktivitdas és
jovedelmi viszonyok alapjan csoportokba sorolva a valaszaddkat mutatja az egy-

egy termékcsoportra forditott atlagos havi kiadast.



Korcsoport

30-44 év

45-59 év

60 felettiek

Iskolai végzettség

Nem

Erettségizett

élelmiszerre 31010 42136 34490 31755
kommunikaciora 9488 13116 9875 5068
(telefon, Internet)
konyvekre, Ujsagokra, 4214 3288 4259 2030
CD-re, DVD-re
kozlekedésre 9334 13883 10726 3260
élvezeti cikkekre (cigi, 8209 5134 4525 2368
kavé, alkohol, drog)
lakasfenntartas, rezsi 23492 34481 30575 26474
orvosra, gyogyszerre 2534 3558 4748 8664
ruhara, ciplre 9338 8186 7006 2933
(atlagosan)
sportra 900 1534 888 401
szamitogépre, 1936 1503 1179 241
technikai eszkbzokre
szépségapolasra (pl. 4004 2634 2044 1085
kozmetikum, fodrasz,
szolarium)
szbérakozasra (mozi, 3959 1792 1601 661
szinhaz, diszko,
koncert stb)

Forint/ho6

Diplomas

érettségizett

élelmiszerre 32546 32983 41947
kommunikaciora (telefon, 6971 10388 11634
Internet)

kényvekre, Ujsagokra, CD-re, 1887 3434 5699
DVD-re

kozlekedésre 7474 9581 12021
élvezeti cikkekre (cigi, kavé, 6100 4885 4521
alkohol, drog)

lakasfenntartas, rezsi 27873 27637 31691
orvosra, gyogyszerre 6257 4300 4275
ruhara, cipOre (atlagosan) 5549 7493 8066
sportra 451 979 1621
szamitégépre, technikai 819 1340 1642
eszkbzOkre

szépségapolasra (pl. 1632 2805 2943
kozmetikum, fodrasz,

szolarium)

szbérakozasra (mozi, szinhaz, 1580 1869 2744
diszkd, koncert stb)

Forint/ho



A fentiekbdl kideril, hogy élelmiszerre, lakasfenntartasra, utazasra
legtobbet a kozépkorosztalyuak koltenek, mig a fiatalok ruhdra, miuszaki
cikkekre, szépségapolasra és szdérakozasra kdltenek 6sszességében tdbbet. A 60
éven fellli idések fogyasztdsa a tobbi korcsoporthoz képest természetesen
visszafogott, Ok sajndlatos mddon az orvosi kezelésekre és gydgyszerekre
forditanak atlagosan tobbet a fiatalabb generaciékhoz képest, majdnem
kétszeresét.

Az iskolai végzettség emelkedésével szinte minden terméktipusnal
novekszik az arra forditott kiadasok O6sszege, azonban két kategorianal
kllénbség tapasztalhatd. Az alacsonyabb iskolai végzettségliek élvezeti cikkekre
és ugyanakkor gydgyszerekre koltenek a legtébbet.

Jovedelmi viszonyok alapjan nem lathatd semmi meglep6, a magasabb
jovedelemmel rendelkezdk tébbet fogyasztanak, azonban a gydgyszerekre a
kevesebb jovedelemmel rendelkezdk koéltenek a legtobbet.

A fenti fogyasztasi preferencidnak megfeleléen a valaszadok altal
leggyakrabban latogatott, felkeresett lizletek az élelmiszerboltok, hipermarketek
és piaci arusok. Ruhazati boltot, butikot a valaszaddk 10 szdzaléka hetente
latogat. A megkérdezettek 20-25 szazaléka illatszerboltba és konyvesboltba havi
rendszerességgel tér be, mig ajandékboltba, mliszaki szakboltokban és
sportboltokban ennél is ritkdbban jarnak a vizsgalt fogyaszték.

Az iizletek latogatasanak gyakorisaga

Elnaponta Elhetente CJhavonta Eritkabban

élelmiszerbolt, ABC
hipermarket

piac, utcai arus

butik, ruhazati bolt
illatszerbolt
konyvesbolt, CD bolt
ajandékbolt

sportbolt

miszaki, szamitastechnikai

0 20 40 60 80 100 120

szazalékos megoszlas



Eletkor szerint vizsgalva a kiulonbozé  Uzletek  latogatottsagat
megallapithatd, hogy a fiatalok latogatjak leggyakrabban ezeket a helyeket az
élelmiszerboltok és piaci arusok kivételével, az utdbbiakat inkabb a 45-59 év
kozotti lakosok preferaljak. Iskolai végzettség szerint a képzettebbek
(érettségizettek, diplomasok) gyakrabban keresik fel a kdnyvesboltokat, m{iszaki
cikkeket arusitd Uzleteket, mig az alacsonyabb kvalifikaltsagu emberek a piaci,
utcai arusokhoz fordulnak inkabb. A haztartds jovedelmi viszonyai nem
hatarozzak meg az élelmiszerboltok, piaci arusok latogatdsanak gyakorisagat, a
tobbi boltot azonban természetesen gyakrabban latogatjdk a magasabb
jovedelemmel rendelkez6 vasarldk. Az igazan jelentds eltérések a nemek mentén
alakulnak, ahogy az varhato volt, a n6k jobban preferaljak a butikokat, ruhazati
boltokat, élelmiszerboltokat, illatszerboltokat, piaci arusokat, mint a férfiak.

Amikor vasarolnak a lakosok - sajat bevalldsuk alapjan - az aru
kivalasztasanal els6sorban az arat tartjdk szem el6tt, masodik kivalasztasi
szempont pedig, hogy korabban mennyire valt be mar az az aru. A mindség
csupan a harmadik szempont egy termék kivalasztasanal, ezt koveti a termék
energiatakarékos és kornyezetbarat tulajdonsagai, a marka és csomagolas médja
hatarozza meg legkevésbé, hogy milyen terméket vasarolnak.

A fiatalabb generdaciokat (18-29 év kozoéttiek) jobban meghatdrozza a
termékek markaja és minGsége, mint az id6sebbeket, és a magasabb
jovedelemmel rendelkez6 fogyasztdk is igényesebbek, jobban adnak a markakra.
Erdekes mddon az ar egyik vizsgalt dimenzidban sem mutat kilonbséget, szinte

azonos modon és mértékben meghatarozo.



Mi a leginkabb meghatarozo egy termék vasarlasanal?

ar

korabban mar bevalt

minéség
energiatakarékos-e
kornyezetbarat-e
marka

csomagolas

0 1 2 3 4 5
Otfoku skalan

A vasarlék a fogyasztdi piacon gyakran kiszolgaltatottak, fogyasztdi
jogaikban konnyen sériilhetnek. A tipikus fogyasztévédelmi problémak koézil a
valaszaddk legnagyobb aranyban arrdl szamoltak be, el6fordult mar vellik, hogy
vasarlasnal nem kaptak blokkot, nyugtat, 19 szazalékuknal tobbszor is.
Tobbségikkel az is el6fordult mar (szerencsére inkdbb csak egyszer-kétszer),
hogy rosszul adtak vissza az Uzletben, illetve, hogy a megvasarolt termék lejart
szavatossagu volt. A valaszaddk egyharmadaval tébb alkalommal is el6fordult,
hogy udvariatlanul bantak az Uzletekben, illetve kdzel egynegyediikkel, hogy
valamilyen automata (pl. Gdit6, kavé stb.) elnyelte a pénzét. A valaszaddk 15-20
szazaléka azt is atélte mar, hogy a megvasarolt termék rossz, mikddésképtelen
volt, vagy pedig egy-két hasznalat utan tonkrement, s az sem példa nélkili,

hogy a visszavitt rossz, de még garancialis terméket nem cserélik ki nekik.

Egyszer-kétszer Tobbszor is
eléfordult eléfordult
vasarolt valamit, de nem kapott 31 19
nyugtat, blokkot réla
rosszul adtak vissza az uzletben 39 5
lejart szavatossagu terméket vasarolt 33 8
nem muikodott a termék, amit vett 14 3
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egy-két hasznalat utan tonkrement a 17 6
ruha

egy-két hasznalat utdn tonkrement a 14 3
technikai eszkdz, amit vett

elnyelte az automata a pénzét 17 6
visszavitte az elromlott, még 3 1
garancialis terméket, de nem cserélték

Ki

udvariatlanul bantak Onnel az 28 6
Uzletben

be akart irni a panaszkdnyvbe, de az 1 1
hirtelen nem kertlt el6

szazalék

Tiz - altalunk felsorolt - fogyasztdi sérelem Osszevonasaval készitettliink

egy Osszegz6 indexet, amely a sérelem el6forduldsat és gyakorisagat
regisztralja. A 0-20 pont kozoétti index (ahol a 0 legjobb vagyis a fogyasztoi
sérelem mentes allapot) atlaga 3,14 pont, s ez figgetlen volt iskolai
végzettségtdl és a haztartdas jovedelmétdl. Nem, kor és aktivitdas szerint
tapasztalhatd némi kllonbség, azonban nem nagymérték(d. A férfiakat és a
nyugdijasokat sajat bevalldsuk alapjan kevesebb sérelem éri, azonban ez
addodhat abbdl is, hogy kevésbé figyelnek oda vasarlaskor, jobban ki vannak téve
a becsapasoknak. Fontos informacid, hogy a valaszadék 80 szazalékanal a
fogyasztéi sérelmi index értéke nem haladta meg az 5 pontot, vagyis a

maximalis terjedelem egynegyedét.

Fogyasztoi sérelem index gyakorisagi értékei

30 %

Atlag: 3,14

0, 14 14
25 % Szoras: 3,50

20 %

15% f|  fomm-m - m o e

0% § f—rl 1]

- |_H_h_‘ 77777777777777777777777777777777

0% |_||—|l_||—|,_|,_|l_| —[ 1
1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11

12 13 14 17 18

fogyasztoi sérelem index
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Fogyasztoi sérelem-index az egyes alcsoportokban

férfi 2,7:5 pont i

18-29 $,89 pont

30-44 3,68 pont

45-59

|
60 év felett 1,83 pont
|

dolgozik

nyugdijas

egy¢éb inaktiv
0 pont 1 pont 2 pont 3 pont 4 pont 5 pont

0-20 kozott atlagpont

Mi torténik, ha a vasarlok ugy érzik, fogyasztéként megkarositotta oket a
keresked6? A tobbségik egyszer-kétszer mar visszament reklamalni, a 14
szazalékuk tébbszor is. A valaszaddk 37 szazaléka mar legaldabb egyszer vagy
kétszer visszament reklamalni sérelem esetén az eladéhoz, a bolt vezet6jéhez
azonban mar csak a valaszadok 14 szdazaléka fordult problémajaval. A
megkérdezettek 10 szazaléka valamelyik hozzatartozéjat vagy ismerdsét kildte
vissza reklamalni, 6 szazalék fordult fogyasztovédelmi szervezethez segitségért,
és 5 szazalék kérte el a panaszkdnyvet. Az azonban, hogy panaszos levelet
fogalmazzanak meg vagy jogi uton prdébaljak intézni problémajukat, alig fordul
el6 (1-4 szazalék).

A mélyebb elemzés kimutatta, hogy a 30-44 év kozotti, képzettebb
fogyasztok, nemek szerint inkdbb a ndk kdrében nagyobb az ilyen tipusu
aktivitas. Azok k6zott, akik még soha sem reklamaltak fogyasztoi sérelem esetén
(a valaszaddk 48 szazaléka), az atlagnal tobben vannak az alacsony iskolai
végzettséggel rendelkezd, nyugdijas fogyasztok.

A fogyasztokat leginkabb az élelmiszerek vasarlasanal éri a legtébb
bosszUsag, a valaszadok 41 szazaléka mondta azt, hogy az atlagosnal toébb
bosszUsag éri ezek vasarlasanal, 23 szazalék nyilatkozott ugy, hogy ruhdk és

cipOk vasarlasakor, mig 14 szazalék mondta ugyanezt m(iszaki cikkek esetében.
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Jellemz6en nem forrasa a bosszUsagnak az épitbanyag, a konyvek, CD-k,
gépkocsi, lakberendezési targyak illetve az illatszerek. Ezen fogyasztdi sérelmek
el6fordulasi ardanya nem a demografiai jellemzOktdl, hanem a vasarlasi alkalmak

szamatol fligg.

Terméktipusok, ahol az atlagosnal tobb bosszisag érte a
vasarlaskor a fogyasztot

¢élelmiszer 42 %
ruhak, cipdk 23 %
miiszaki cikkek 14 %
illatszer, szépségapolas 6 %i
lakberendezési targyak 4%

konyvek, CD-k :| 2%

gépkocsi :| 3%

épitéanyag :| 2%
0% 10 % 20 % 30 % 40 % 50 %

emlitési arany

A kUlonb6z6 szolgaltatdsok terlletén tortént sérelmeket vizsgalva
megallapithatd, hogy a legtdbb bosszisag a kabel TV és kilénb6z6 banki
szolgaltatasok soran merilt fel, a valaszadok 10-13 szazaléka mondta azt, hogy
az atlagosnadl tébb problémaja volt ezekkel kapcsolatban.

A telefonos szolgaltatasok soran (vezetékes és mobil) a megkérdezettek 7-9
szazalékanak volt az atlagosnal tobb gondja, a kozlizemi szolgaltatasokkal (gaz,
viz, tavflités) 6 szazaléknak akadt problémaja. Egyéb szolgaltatas tipusokkal a

valaszaddk 5 szazalékanak volt az atlagosnal tobb problémaja.

Kabel TV-s szolgaltatas 13 87
Banki szolgaltatas 10 90
Vezetékes telefonos szolgaltatas 9 91
Kozlizemi gdzszolgaltatas 7 93
K6zlizemi energiaszolgaltatas 7 93
Mobiltelefon szolgaltatas 7 93
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Kozlizemi vizszolgaltatas 6 94
Tavfltés 6 93
Lakasfelljitassal, karbantartassal kapcsolatos 6 94
szolgaltatas (pl. burkold, gazszereld)

Biztositdi szolgaltatas 6 93
Postai szolgaltatas 5 94
Vendéglatdi szolgaltatas 5 94
Nem allami egészségligyi szolgaltatas 5 95
(gybégyszertar, orvosi maganrendelés)

szazalék

Ha vasarlaskor valamilyen kar éri az embert tobb helyre is fordulhat
segitségért, dnkormanyzathoz, fogyasztévédelemhez, az Uzletvezetohtz vagy
akar az illetékes minisztériumhoz. A felmérés soran kivancsiak voltunk arra, hogy
az emberek mennyire vannak tisztdban a fogyasztévédelmi szereplokkel,
aktorokkal, tudjak-e, hogy kikhez lehet fordulni fogyasztovédelmi problémaval. A
valaszaddék tobb mint 80 szazaléka egyértelm(ien a fogyasztévédelmi
felligyel6séget és a bolt vezetéjét jeldlte meg, 65 szdzalék mondta, hogy a
fogyasztovédelmi egyesilletet is megkeresheti sérelmével, illetve a
megkérdezettek tébb mint fele mondta azt, hogy az &arut gyartd céghez is
fordulhatnak az emberek.

A jegyz6hdz a valaszadok 13 szdzaléka, békéltetdé testlilethez és
minisztériumhoz maximum 5 szazalék szerint lehet fordulni.

A kérdésben olyan szerepl6ket is megadtunk, amelyek nincsenek szoros
kapcsolatban ilyen tipusd problémakkal, vagy nincsen kompetencidjuk
fogyasztovédelmi Ggyek intézésében. Ezek kozul is tobbet - mint pl. addhivatal,
rendOrség, onkormanyzati képvisel6, szocialis ligyintéz6 - megjeldltek a lakosok
5-10 szazaléka.

A megkérdezettek csupan 6 szazaléka vett mar igénybe életében
valamelyik szerepl6tdl fogyasztovédelmi tanacsadast, ezek kozil is inkdbb a 45-
59 éves korosztalyba tartozé nék fordultak mar problémaikkal tanacsért.

A megkérdezetteknek feltettiink egy 7 itembdl allé6 kérdéssort, mely a
fogyasztasi szokasokkal kapcsolatos attitlidoket vizsgalta. Az eredeti négyfoku
skalat (teljesen egyetért - inkabb egyetért - inkdbb nem ért egyet- egyaltalan
nem ért egyet) szazfoku skaldra szamoltuk at. Ez alapjan a valaszadék magasan
egyetértenek azzal, hogy a vasarlasnal mindig el kell kérni a blokkot, mert csak
azzal lehet reklamalni, s tulnyomod tobbség azt is osztja, hogy az ember mindig

harcolja ki a maga igazat. Erdekes mddon a vasarlék magasan egyetértenek
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azzal, hogy helyes dolog, hogy a keresked6k aruik védelmében kamerakat
helyeznek el boltjukban. Kdzepes egyetértés mérhetd a tekintetben, hogy a
rekldmok mennyi igazat tartalmaznak, hogy a kereskeddk csak a sajat hasznukat
nézik, illetve, hogy a gyenge min6ség(i arut barikre ,ra lehet soézni”. Egy
kijelentésben kifejezetten bizonytalanok az emberek, mégpedig abban, amely a
reklamacido feleslegességét hangsulyozta, vagyis a fogyasztok tobbsége
megosztott ebben a kérdésben, van aki szerint van értelme, van olyan, aki

szerint nincs.

Pontsza Szoéra
m s
szazfoku
skalan

Mindig el kell kérni a blokkot, mert csak azzal 92 16
lehet reklamalni.
Az ember mindig harcolja ki a maga igazat. 85 20
Helyes, ha a kereskeddk aruik védelmében 82 Egyetertes 22
kamerdkat helyeznek el boltjukban.
A reklamok tele vannak valotlan allitasokkal. 73 25
A kereskedOk csak a sajat hasznukat nézik, 60 25
ezért ott csapjak be az embert, ahol csak
tudjak. Bizonytala
Gyenge minGségl terméket barkire 62 26
rasdzhatnak, akarmilyen gondosan valogat. nok
Ha az embert becsapjak a boltban, nem 54 28
érdemes reklamalni, mert igysem lehet
bizonyitani.

Egyetértés 0-100 kozotti skalan
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