
infojegyzet 2013/36. 
                   2013. október 11. 

 
 
        

  
 
 

K é p v i s e l ő i  I n f o r m á c i ó s  S z o l g á l a t  
i n f o s z o l g@par l amen t . h u  

FOGYASZTÓVÉDELEM 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

FOGYASZTÓI CSOPORTOK  

Tények 

A fogyasztói csoportok önkéntes vásárlási társulások, amelyben a 

tagok vállalják, hogy meghatározott futamidő alatt havi részletekben 

meghatározott összeget befizetnek valamely ingatlan vagy ingó va-

gyon majdani megvásárlása reményében.  

A fogyasztói csoportot szervező cég rendszeresen gyűléseket rendez, 

ahol eldöntik, hogy a csoport mely tagja számára vásárolják meg a 

kívánt terméket. A döntést általában sorsolással vagy előtörlesztés 

vállalása révén hozzák meg. Utóbbi esetben az jut hozzá a megsze-

rezni kívánt javakhoz, aki a legmagasabb összegű előtörlesztést vállal-

ta. A vételárat egyébként közvetlenül a megvásárolni kívánt termék 

vagy ingatlan eladójának fizetik ki. 

A kisorsolt tagoknak is tovább kell fizetniük a vállalt havi részleteket, 

ám már a megszerezni kívánt termék birtokában. A futamidő végére 

elvben az összes tag hozzájut a kiszemelt áruhoz vagy ingatlanhoz. 

Mivel azonban a vállalkozás hátterében nem áll pénzintézet, a befize-

tett összegek nem kamatoznak. 

A szervező cégek többnyire tisztességtelen kereskedelmi gyakorla-

tot folytatnak, s e miatt bírságolják meg őket. Hirdetéseikből általában 

nem derül ki egyértelműen, hogy nem kölcsönt nyújtanak, s a szóbeli 

tájékoztatások is hiányosak, a tagok a belépéskor nincsenek tisztában 

a fogyasztói csoport mibenlétével.  

Súlyosbító tényezőként szokták a hatóságok figyelembe venni, hogy a 

megtévesztettek elsősorban azok a nehéz anyagi helyzetben lévő, jö-

vedelemigazolással nem rendelkező, azonnali pénzügyi segítségre 

szoruló emberek, akiknek a bankok nem nyújtanak hitelt, gyakran 

"BAR-listás" adósok, illetve nyugdíjasok.  

Az egyes törvények fogyasztóvédelmi célú módosításáról szóló, 

T/12684. számon benyújtott törvényjavaslat túlnyomórészt a 

fogyasztóvédelemről szóló 1997. évi CLV. törvényt módosítja. 

A törvényjavaslat megtiltja fogyasztó csoportok szervezését, már 

meglevő fogyasztói csoportba csak a kieső tagok helyére engedi 

új tag felvételét, telefonos ügyfélszolgálat esetében pontosítja az 

élőhangos hívásfogadás, a hívásrögzítés szabályait; emellett 

kötelező bírságolást ír elő a legkiszolgáltatottabb fogyasztókkal 

szemben elkövetett jogsértések esetén. 

 A fogyasztói csoport egy 
vásárlási társulás, 
amelyben a csatlakozók 
vállalják, hogy előre bi-
zonyos részleteket fizet-
nek, és az így felgyülem-
lett összegekből a tagok 
sorra megszerezhetik 
egy meghatározott áru 
(pl. lakás vagy autó)     
tulajdonjogát.  

 A fogyasztói csoportok 
szervezői általában 
gyors pénzhez jutást 
ígérnek, így megtévesz-
tik a többnyire nehéz 
anyagi helyzetben  
hozzájuk fordulókat. 

 2012-ben több mint 300 
bejelentés érkezett a 
Gazdasági Verseny- 
hivatalhoz fogyasztói  
csoportok ellen. 

 A lakosság 3 százaléka 
ismeri többé-kevésbé a 
fogyasztói csoportok 
működését. 

 A telefonos ügyfélszolgá-
latok egyre rövidebb idő 
alatt képesek kiszolgálni  
ügyfeleiket. 

 A pénzintézetek és a hír-
közlési szolgáltatók élen 
járnak a telefonos ügy-
félszolgálataik szolgálta-
tás-minőségének fejlesz-
tésében. 

 Fokozottan védendő fo-
gyasztók:  

 kiskorúak (a népes-
ség 20 százaléka),  

 időskorúak (a népes-
ség 17 százaléka el-
múlt 65 éves),  

 fogyatékkal élők (a 
népesség 4,6 száza-
lék). 

http://www.parlament.hu/irom39/12684/12684.pdf
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Ön szerint mi a fogyasztói csoport célja? 
 

 

Forrás: Bell Research Kft. elemző tanulmánya, 2012.  

 

 

 

 

 

2010-ben a hatóságok hét, 2013-ban már húsz 

fogyasztói csoport működéséről tudnak, jól-

lehet 2012 januárja óta – egyelőre 2014. janu-

ár 1-jéig – tilos új fogyasztói csoportok szer-

vezése. 

2011-ben 234 bejelentés érkezett fogyasztói 

csoportok ellen a Gazdasági Versenyhivatal-

hoz, ami 2012-ben már meghaladta a 300-at. 

2013 szeptemberében három fogyasztói cso-

port öt vezetőjét tartóztatták le; a gyanú sze-

rint mintegy háromezer személy megkárosítá-

sa, illetve százmilliós nagyságrendű kár oko-

zása miatt.  

Közvélemény 

A lakosság keveset tud a fogyasztói csopor-

tok működéséről. A Bell Research Kutatási 

és Tanácsadó Kft. 2012 nyarán végzett repre-

zentatív felmérést a 25 év feletti lakosság kö-

rében, s arra az eredményre jutott, hogy a vá-

laszadók mindössze 3 százaléka említette de-

finíciójában a pénzbefizetést, a sorsolást vagy 

a szerencse-elemet, illetve olyan csoportosu-

lást, amely adott termék megvásárlását segíti 

elő. 38 százalékuk ehelyett úgy vélte, a fo-

gyasztói csoportok hitelt nyújtanak, 20 száza-

lékuk szerint pedig készpénzt is adnak. 

A megkérdezettek mindössze 2,5 százaléka 

érezte megbízhatónak a fogyasztói csoportok 

hitelnek tűnő megoldását, körükbe az átlagos-

nál nagyobb mértékben tartoztak a negyvenes 

éveikben járó, jellemzően Délkelet-

Magyarországon élő férfiak, akik vagy egye-

dülállók vagy öt fősnél nagyobb családban 

élnek rossz anyagi körülmények között. 

 

 

A fogyasztóvédelemről szóló 1997. évi tör-

vény nem írja ugyan elő a közszolgáltatást 

nyújtó vállalkozások számára telefonos ügy-

félszolgálat működtetését, ha azonban a vál-

lalkozás rendelkezik ilyennel, az nem lehet 

emelt díjas, s a hét legalább egy munkanap-

ján 7 és 21 óra között legalább tizenkét órán 

keresztül folyamatosan elérhető kell, hogy 

legyen.  

Az ügyféllel lebonyolított beszélgetést továb-

bá rögzíteni is kell, öt évig meg kell őrizni, 

sőt az ügyfél kérésére ingyenesen rendelke-

zésre is kell bocsátani.  

Szigorúbb minőségi előírások vonatkoznak a 

Nemzeti Média és Hírközlési Hatóság 

13/2011. számú rendelete alapján az elektro-

nikus hírközlési szolgáltatókra.  

TELEFONOS ÜGYFÉLSZOLGÁLAT 

http://njt.hu/cgi_bin/njt_doc.cgi?docid=30909.248537
http://njt.hu/cgi_bin/njt_doc.cgi?docid=30909.248537
http://njt.hu/cgi_bin/njt_doc.cgi?docid=137442.198541
http://njt.hu/cgi_bin/njt_doc.cgi?docid=137442.198541
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„Az ügyfélnek pedig az az  

elsődleges, hogy ne legyen foglalt a 

vonal, valaki mindig vegye fel a  

telefont, minél előbb a megfelelő 

ügyintézőhöz kapcsolják, hogy az 

igényelt információt megkapja. 

Egy-két perces várakozás után pedig 

egy jó szolgáltatónak minden eset-

ben fel kellene ajánlania a  

visszahívás lehetőségét” 

(Zala Tibor, a Magyar Telekom szakértője) 

E szerint a szolgáltatónak a telefonos ügyfél-

szolgálat menürendszerének első szintjén 

már biztosítania kell az ügyintézővel történő 

közvetlen kapcsolatfelvétel választásának 

lehetőségét, s ezt nem köthetik a hívó előzetes 

azonosításához. 

Mérniük kell továbbá az 

ügyintézők hívás meg-

kezdésétől számított 60 

másodpercen belüli be-

jelentkezésének ará-

nyát, s biztosítaniuk kell, 

hogy a hívások legalább 

70 százalékában ez tel-

jesüljön (2012 júliusa 

előtt még 120 másodperc 

volt az elvárás). 

A KPMG cég 2013-ban 

világszerte 25 ország 106 

mobilszolgáltatóját vizsgálta, s azt találta, 

hogy az interaktív menüválasztás után az át-

lagos várakozási idő nagyjából két perc. Az 

előre látható várakozási időt ma még csak a 

szolgáltatók negyede közli az ügyféllel. Új-

donságnak számít ugyanakkor egy-két perces 

hiábavaló várakozást követően a visszahívás 

opciója.  

Nemzetközi tapasztalat szerint a hívások 80 

százalékára a telefonos ügyfélszolgálatok 20 

másodpercen belül válaszolni képesek, a 

fennmaradó 20 százalék esetében viszont en-

nél jóval hosszabb időre van szükség. 

A GFK Hungaria piackutató cég 2010 óta 

hirdeti meg évente a telefonos ügyfélszolgá-

latok versenyét. A verseny során pontosan 

meghatározott módszertan alapján vizsgálják 

a benevező telefonos ügyfélszolgálatokat. 

Tapasztalatuk az volt, hogy:  

 a menürendszer alkalmazása általánossá 

vált, bonyolultsága azonban nagy eltéré-

seket mutat;  

 nő a problémamegoldás hatékonysága;  

 továbbra is kényes kérdés az ügyintézőhöz 

jutás időtartama. 

A hívások megválaszolási idejének csökken-

tése, valamint az ügyfelek elégedettségének 

növelése érdekében: 

 a Citibank az ügyfél 

telefonszáma alapján 

személyre szabott 

menürendszert al-

kalmaz; 

 a Magyar Telekom 

2012-ben hangazono-

sítást vezetett be, 

amellyel az ügyfél-

számon vagy a tele-

fonszámon kívül mel-

lőzhetővé vált további 

azonosítók kérése; 

 informatikai fejleszté-

sekkel próbálják intelligensebbé tenni az 

ügyfélszolgálatokat: a hívásokat fogadó 

munkatársak írott szöveggé alakítva látják 

az ügyfél által feltett kérdést, s rögtön a rá 

vonatkozó választ is. 

 

    

A kiszolgáltatott, azaz a fokozottan védendő 

fogyasztók közé tartoznak: 

 a kiskorúak; 

 az időskorúak; és 

 a fogyatékkal élők. 

A KSH adatai szerint Magyarország teljes 

népességének jelenleg mintegy 20 százaléka 

kiskorú, 17 százaléka pedig 65 évnél idő-

sebb. 2011-ben, a népszámláláskor a népes-

ség 4,6%-a fogyatékkal élt. 

Az Alaptörvény XV. cikke leszögezi, hogy 

„Magyarország külön intézkedésekkel védi a 

(…) gyermekeket, (…) az időseket és a fogya-

tékkal élőket”. 

FOKOZOTTAN VÉDENDŐ FOGYASZTÓK 

http://www.kpmg.com/HU/hu/IssuesAndInsights/ArticlesPublications/Documents/customer-experience-web-accessible.pdf
http://njt.hu/cgi_bin/njt_doc.cgi?docid=140968.248458
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Magyarország IV. Középtávú Fogyasztóvé-

delmi Politikája, mint 2014-ig meghatározott 

stratégia külön kiemeli:  

 a kisgyermekek védelmét a termékbizton-

ság, a reklámok területén;  

 az idősek fokozott védelmét az elsősor-

ban számukra szervezett termékbemuta-

tók kapcsán; 

 a fogyatékkal élők fogyasztói jogainak 

érvényesítését. 

Az Európai Parlament 2012 májusában fo-

gadott el állásfoglalást a kiszolgáltatott fo-

gyasztók jogainak megerősítésére irányuló 

stratégiáról. Korábban az uniós jogszabályok 

eseti alapon foglalkoztak a kiszolgáltatott 

fogyasztói csoportok helyzetével, az Európai 

Parlament azonban az érintett fogyasztókra 

vonatkozó stratégia kidolgozását javasolta, s 

cselekvésre szólított fel elsősorban a pénz-

ügyek, az élelmiszerek, az internet és az uta-

zás terén. 

Az Európai Bizottság – még tárgyalás alatt 

levő – 2014-2020 közötti időszakra vonatkozó 

fogyasztóvédelmi programja társadalmi 

kihívásként értékeli a kiszolgáltatott fogyasz-

tók számának növekedését a népesség fokoza-

tos elöregedése következtében.  

 

 

Készítette: Dr. Samu Nagy Dániel                    E-mail: infoszolg@parlament.hu 

Képviselői Információs Szolgálat                    Intranet:http://infoszolg.ogyk.hu   

                       Tel.: (1) 441-4529; (1) 441-6486 

          

Az információs jegyzet belső felhasználásra, az országgyűlési képviselők tájékoztatása céljából készült.  
A dokumentum az összeállítás elkészültének időpontjában fennálló aktuális helyzetet mutatja be.  

Az információs jegyzet szerzői jogvédelem alatt áll. 
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