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Bevezets

A Fogyasztovédelmi Referens Egyestlet (FORE) 2017. szeptemberében 100 {6 fogyasztévédelmi
referens bevonasaval végezte elsé felmérését. A munka célja az akkor még alig 3 éve mikodo
fogyasztovédelmi referens intézmény —muikodoképességét  elésegitd, illetve  nehezité
kortilményeinek felmérése volt. Jelen felmérés célkitizése, hogy az el6z6 kutatas ota eltelt tobb,
mint 5 év tapasztalatai alapjan képet alkothassunk a fogyasztévédelmi referens intézmény mikodési
kornyezetérdl, annak pozitiv vagy negativ befolyasold tényez6irél. Ennek érdekében ismételten
megkerestink t6bb mint 100 {6t, akik kozil 96-ot el is értiink.

Ennek kévetkeztében, jelen kutatasban kiemelt hangsulyt fektettiink a referensi feladatok ellatasat
megkonnyito, illetve nehezit6 korilmények megismerésére. Tovabba, a felmérés soran a vallalati és
a tarsadalmi elismertség, illetve az elfogadottsig vagy elutasitottsag mértékét kivantuk

szamszerusiteni.

A felmérést elektronikus kérd6iv segitségével végeztik el. Az adatgydjtés anonim és Onkéntes

modon toértént.

Koszo6njik minden valaszadonak, hogy részvételével hozzajarult a kutatashoz!
Eredmények

1. Gyakorisagi adatok

A kérdéivet a megkeresett referensek 52%-a toltotte ki, ez 49 {6t szamlal.

A valaszadok jelentés hanyada 85%-a (81 f6) fogyasztévédelmi referens tevékénységét
munkaviszonyban latja el, legtobben, a valaszadok 70%-a (67 £6) a kiskereskedelemben dolgoznak.
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Az itt tevékenykedSk 50%-a (48 £6) a fogyasztovédelmi referensi feladatokat tobb, mint 5 éve végzi.

Feladatellatas idotartama

® tobb, mint 5 éve
> M tobb, mint 3 éve
m kevesebb,mint 3 éve

kevesebb, mint 1 éve

A valaszt adok csaknem fele, 40 %-a (38 £6) tzletvezet6 vagy tzletvezet6-helyettes munkakorben

latja el a fogyasztovédelmi referensi feladatait.
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A valaszt ad6 referensek leggyakoribb elvégzendd feladatai nagysagrendben.

e afogyasztoi panaszok kezelésére nagyon gyakran, az esetek 66 % - aban keril sor,
e a szavatossagi és jotallasi igények intézése is nagyon gyakori feladat, az esetek 41 % - ban

végzik el,
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e a fogyasztovédelmi ismeretek atadasa a munkatarsaknak, szintén gyakori feladat, ezt az

esetek 39,6 %-aban végzik.

A valaszt ad6 fogyasztovédelmi referensek kevésbé talalkoznak a fogyasztovédelmi eljarasokkal
(45,8 %-a egyaltalan nem vett részt békéltetésben), de ritkan fordul el6 a termékek biztonsaganak
ellenérzésével és a fogyasztokkal szembeni tisztességtelen kereskedelmi gyakorlatokkal kapcsolatos

feladat is.

A nehézségeket tekintve a valaszok alapjan elmondhato, hogy a fogyasztoi panaszok intézése az
esetek donté hanyadaban (60%) egyaltalan nem jelent problémat a valaszado referensek szamara,
ahogyan a fogyasztok tajékoztatasa, valamint a fogyasztévédelmi ismeretek munkatarsaik részére
torténé atadasa 72% - uknak egyaltalan nem jelent problémat. A valaszt ad6 fogyasztovédelmi
referensek 8% -a jelezte, hogy feladatai ellatasa soran jellemzé vagy gyakori problémaval talalkozik.
A jellemz6 vagy gyakori problémat a valaszt add referensek 8 %-anak a fogyasztéi panaszok

intézése, az uigyfélszolgalati tevékenység ellatisa, valamint a minéségi kifogasok intézése jelenti.

A valaszt adok 27% -a azt nevezte meg a nehézségek hatterének, hogy nincs elég ideje az egyes
tgyekkel foglalkozni, mig 21 % - uk nem érzékel problémat a referensi feladatok ellatasakor.
Ugyanakkor jelent6snek tekinthet6 azok aranya is, aki szerint problémat jelent, hogy nincs kivel

megbeszélnitk az adott tigyeket, az 6 aranyuk a valaszt adok 19 %-a.

A fogyasztovédelmi referensek elégedettségét vizsgalva elmondhatd, hogy az adatok alapjan a
valaszt ado referensek 96 % - a megbecstlést tapasztal a munkatarsai részérdl, mig 85 % - uk a

fogyasztok részérdl is. Emellett, a vezet6i megbecstlést a valaszt adok 77 %-a tapasztalja.

A fogyasztovédelmi ismereteket tekintve, a valaszado referensek 21 %-nak gondot okoz, hogy a
hatésagi eljarasokban az ismereteik alapjan nehezen igazodnak el. Az ismeretek karbantartasat
tekintve a valaszt adok egy része a vezet6i tajékoztatasbol értesiil a vallalat fogyasztovédelmi
elvarasairdl (31 %), és jelentSs azok aranya (29 %) , akik id8szakonként oktatassal aktualizaljak a
fogyasztovédelmi ismereteiket. Az ismereteik karbantartdsa tekintetében a valaszadok az gj
jogszabalyi rendelkezések bemutatasat tartottak a legfontosabbnak (83 % -ban, és ezt koveti a

gyakorlati példak bemutatasara val6 igény (70 % -ban jelent meg).
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