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1. A kutatas hattere

A Székesfehérvari Fogyasztdvédelmi Egyesiilet az Uj Magyarorszag Fejlesztési
Terv Tarsadalmi MeguGjulds Operativ  Programjaban ,Tudastranszfer és
kapacitasfejlesztés Fejér megyében a fogyasztovédelem tarsadalmasitdsara”
cimen palyazatot nyert. A program az Eurdpai Szocidlis Alap tdmogatasaval
valosul meg, amelynek része Fejér megye lakossaga korében primer kutatdsi
projektek megvaldsitasa is a fogyasztovédelem terlletén.

A program keretén belll kutatdintézetiink 2009. aprilisaban telefonos
kutatast végzett Fejér megye feln6tt lakossaga koérében a pénzigyi
szolgaltatasokkal  kapcsolatos tapasztalatokrdl illetve  fogyasztéovédelmi
problémakrdél. A kutatas soran kivancsiak voltunk arra, hogy a lakosok mennyire
biznak a pénzligyi szolgaltatékban, milyen fogyasztdéi sérelmek érték Oket az
altaluk nyujtott szolgaltatasok soran, illetve mennyire vannak tisztaban azzal,
hogy fogyasztévédelmi problémaikkal milyen szervezetekhez fordulhatnak. Jelen

kutatasi beszamold ennek a kutatdsnak az eredményeit foglalja 6ssze.

2. Modszertan

Az Echo Innovaciés Mlihely Echo Survey Szocioldgiai Kutatéintézete reprezentativ
telefonos kutatast végzett Fejér megye feln6tt lakossaga koérében 2009. aprilis
24-30. koOzott az emberek fogyasztévédelmi problémairdl a pénzigyi (banki,
biztositasi, hitelezési) szolgaltatok vonatkozasaban.

A telefonos kutatdas soran 300 fO valaszolt a feltett kérdésekre, a
valaszmegtagadasokbdl fakadd kis mérték(i torzuldsokat tobbszempontu
matematikai sulyozas segitségével korrigaltuk. A beszamoldban kozolt adatok
teleplilésméret, kor és nem szerint reprezentadljdk Fejér megye felnétt
lakossagat. A mintavételi hiba jelen kutatas esetén +/- 5 szazalék. A kérddivbal
kinyerhetd empirikus adatokat kodolas utan szamitdgépen rogzitettik és

ellendriztik. Az adatelemzést SPSS programmal végeztik.



3. Pénziigyi szolgaltatokkal valé kapcsolat és a bizalom indexe

A kutatas soran tobbféle szempont alapjan vizsgaltuk az emberek pénziigyi
szolgaltatokkal valéd kapcsolatat, igy személyes érintettséget, a bizalmat, az
altalanos és konkrét fogyasztdi sérelmeket, panaszos Ugyeket valamint a
fogyasztok jogainak védelmében miikod6 szervezetekkel kapcsolatos attitlidoket
egyarant igyekeztink feltarni a telefonos interjuk korlatozott kereti k6zott.

A kutatds soran azokat a szervezetek minGsitettik pénziigyi
szolgaltatoknak, amelyek felett az ellenérzést a Pénzlgyi Szervezetek Allami
Feltgyelete (PSZAF) gyakorolja. Igy a biztositdsi piac szereplSivel (biztositd
intézetek, fliggetlen biztositaskozvetitok, biztositasi szaktanacsadok) a pénzpiac
(pénzligyi intézmények, hitelintézetek, =zaloghazak), a pénztari piac
(magannyugdijpénztar, 6nkéntes pénztar) és a tékepiac (befektetési tanacsadok,
vallalkozék) szereplOivel kapcsolatos megyei tapasztalatokat igyekeztiink
felmérni.

A Fejér megyei lakosok 90 szazalékdnak volt mar kapcsolata
bankintézettel, minden masodik allampolgarnak nem is csak egy pénzintézettel
kapcsolatosan vannak személyes tapasztalatai. Ehhez hasonléan magas aranyt
mutat a  biztosité  tarsasagokkal (biztositd  egyesiiletek,  biztosité
részvénytarsasagok) kapcsolatban allok aranya, a 88 szazalékos érintettség azt
jelenti, hogy gyakorlatilag majdnem mindenkinek van, vagy volt valamilyen
biztositasa, 42 szazalékuknak tébb tarsasaggal is volt kapcsolata.

A tobbi pénzigyi szolgaltaték kozil a pénztari szektorral (egészség és
magannyugdij pénztarak) minden harmadik, hitelirodaval vagy pénzigyi
tanacsado vallalkozassal pedig minden 6tédik lakosnak a megyében személyes
tapasztalatai. 100 emberbdl 14 biztositast kozvetitdé céggel, 4 pedig zaloghazzal

is kapcsolatba kerilt mar.



Pénziigyi szolgaltatokkal kapcsolatban allék aranya
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Sz4zalékos megoszlas

Nemek szerint vizsgalva a valaszok megoszlasat a férfiak k6zott magasabb
aranyban taldlunk olyanokat, akiknek tobb bankkal vannak kapcsolatban, mig
nok kozott az atlagndl magasabb a biztositokkal és hitelirodakkal/pénzigyi
tandcsaddkkal kapcsolatban 1évék ardnya. Eletkor szerint jellemzd tendencia,
hogy pénzigyi szolgaltatdkkal, az aktiv, kdzépkoru korosztalynak (35-59 év) van
a legintenzivebb kapcsolata a pénzigyi szolgaltatokkal, mig az id6s6dd
lakosoknak alacsonyabb. E korosztadly 19 szazaléka nem kerilt kapcsolatba
bankkal, 85 szazalékuknak nincs tapasztalata hitelirodakkal, 85-90 szazalékuk
maganpénztarakkal sem dllnak kapcsolatban. Részben az életkorral
Osszefliggésben az is kimutathatd, hogy az iskola végzettség emelkedésével
intenzivebb kapcsolat mutathatd ki a lakosok és a pénzligyi szolgaltatok kozott.
Hasonldan szegmentalja a véleményeket a telepllés tipusa is, altaldban a
varosokban lakok tébb és a tobb féle pénzligyi szolgaltatéval allnak
kapcsolatban, ez aldl Fejér megyében kivételt képeznek a hitelirodak és pénziigyi
tanacsadok, a falvakban él6k 26, a varosban lakdknak pedig csak 20 szazaléka
van kapcsolatban ezzel a kérrel.

Ha a kapott valaszokat egyfajta sajatos kapcsolati indexben akarjuk

kifejezni, ami 0-100 pont kozoétt mutatja, hogy kinek mennyi és mennyi féle



pénzlgyi szolgaltatéval van kapcsolata, akkor szazfoku skalan az atlag 29 pont,
mely a fentiekben részletezett mdédon eltér6 az egyes tarsadalmi csoportokban. A

legmagasabb a kdzépkoruak és a diplomasok korében.

Kapcsolati-index a pénziigyi szolgaltatokkal
az egyes tarsadalmi csoportokban

férfiak

nok

fiatalok
kozépkoriak
idos6dok
nincs érettségi
érettségizett
diplomas

varosi

falusi

40

0-100 koz6tti index pontszam

A pénzugyi szolgaltatok kozial a leginkdbb bankokban biznak a Fejér
megyei lakosok, am ez a bizalom relativ, mert mindéssze a megkérdezettek 17
szazaléka mondta, hogy teljes mértékben és tovabbi 36 szdzaléka, hogy inkabb
megbizik a bankokban. A biztositdékban mar kevesebb, mint az emberek fele
bizik, 20 szazalékuk egyaltalan nem, 37 szazalékuk pedig inkdbb nem bizik meg.
Még kevésbé biznak az emberek a hiteliroddkban és pénzligyi tanacsaddkban,
mindbdssze 13 szazalékuk fogalmazott meg inkdabb pozitiv véleményt, mig 59
szazalékuk bizalmatlan, s 28 szazalékuk nem tudott allast foglalni. Pénztarakkal
kapcsolatban megosztottak az emberek, egyharmaduk nem tudja, mennyire
bizhat benniink, az egészségpénztarakban egyharmaduk, a nyugdijpénztarakban
44 szazalékuk inkabb nem bizik, s 34 illetve 24 szazalékuk inkabb bizik bennuk.
A zaloghdzak és a biztositast kozvetitd cégek esetében pedig kifejezett
bizalmatlansag mérhet6 a megyében, a megkérdezett embereknek minddssze 2-
8 szazaléka nyilatkozott ugy, inkabb vagy teljesen bizik ezekben a pénzigyi

szolgaltatokban.



Index-értékek
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pontszam szazfoku skalan

A kapott valaszokat szazfokl skalara szamolva (a bizonytalan valaszokat
kivéve az elemzés alél) meghatarozhatd az egyes szolgaltatd szektor lakossagi
bizalom-indexe. Ezek alapjan a bankok 52 illetve a biztositék és az
egészségpénztarak ennél alacsonyabb, 46 pontos index értéke éppen bizalmi
hatdron van, a magannyugdijpénztarak 37 pontos bizalomindexe mar erls
ellenérzéseket tikréz, mig a hitelirodak, pénzligyi tanacsadok, biztositast
kozvetitd cégek és zdloghdzak 11-24 pontos indexe hatarozott és egyértelm(i
bizalmatlansagot mutat.

Az egyes demografiai valtozok mentén vizsgdlva az egyes szolgaltatdk
bizalom-indexének alakulasat kirajzolédik egy-két sajatos tendencia. A
pénztarakban, a biztositast kozvetité cégekben és a zaloghazakban jellemzden
jobban biznak a n6k, mint a férfiak. Az életkor szerint szignifikans eltérés, hogy
magannyugdijpénztarak bizalom indexe a fiatalok korében a legmagasabb, s az
életkor emelkedésével folyamatosan csokken (47-rél, 24 pontra), s az
alkuszokban is inkabb a fiatalok biznak, mint a k6zépkoruak.

Az iskola végzettség emelkedésével meredeken ndé a bankokba vetett
bizalom, mig az érettségivel nem rendelkez6 megyei lakosok kérében 43 pont,

addig a diplomasoknal mar 70 pont a bankok bizalom-indexe.



A bankok, biztositok és pénztarak bizalom-indexe

Clbankok EMbiztositok EEpénztarak
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érettségi nélkiili érettségizett diplomas

pontszam szazfoku skalan

Az emberek egy-egy pénzligyi szolgaltatéval kapcsolatosan Uugy is
véleményt formalhatnak, ha nincs vele kozvetlen kapcsolata és nyilvan
megalapozottabb véleményt fogalmazhatnak meg réla, ha kliens minéségében
érintettek az adott szolgdltaténdl. Ha e dimenzi6 mentén nézzik a bizalom-
indexet, akkor azt latjuk, hogy aki az adott pénzlgyi szolgaltaté csoportnak
kliense vagy kliense volt, érezhetéen sokkal nagyobb bizalommal vannak a
szolgaltato irdant, mint akik csak hallomas alapjan formaltak véleményt, illetve ez
valdszinlleg forditva is igaz, akik nem biznak az adott szolgaltatéban nem is
veszik igénybe pénziligyi szolgaltatasaikat. Kiiléndsen nagy kilonbség mérhetd az
egészségpénztarak tekintetében, akinek van vellk kapcsolata tokéletesen
megbiznak bennlik (91 pont), akinek nincs, azok pedig bizalmatlanok (32 pont).
Atlagosan 20-30 ponttal magasabb bizalom-index mérhetd azok korében,
akiknek személyes tapasztalatuk is van az egyes pénzligyi szolgaltatokkal, mint
azok korében, akiknek nincs kapcsolatuk ezekkel az intézményekkel,

szervezetekkel.



Van kapcsolata Nincs kapcsolata

az adott az adott
szolgaltatdval szolgaltatoval
Bank 57 32
Biztositd tarsasagok 52 32
Hiteliroda, pénzligyi tanacsadod 45 16
Magan nyugdijpénztar 63 19
Egészségpénztar 91 32
Biztositast kdzvetito cég 46 14
Zaloghaz 30 9

Bizalom-index pontszam 0-100 kézott

A lakosok abban is megosztottak, hogy az egyes pénzlgyi szolgaltatdk
mennyire torédnek az tgyfeleikkel. A valaszolok egytizede nem tudott véleményt
formalni e kérdésben, 37 szazalékuk inkabb negativan, 52 szazalékuk pedig
inkabb pozitivan nyilatkozott.

Jellemz0, hogy a nék, a magasabb iskolai végzettséggel rendelkezbék és a
fiatalabbak magasabb aranyban nyilatkoztak Ugy, hogy szerintik a pénzlgyi
szolgdltatok teljesen vagy nagyrészt torédnek az ugyfeleikkel, mig a

képzetlenebb és az idésebbek lakosok fele inkabb kiszolgaltatottnak érzi magat.

A pénziigyi szolgaltatok mennyire torodnek az tigyfeleikkel?

egy kicsit

egyaltalan nem

nagyrészt
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4. Tajékozottsag a pénziigyi szolgaltatasokrol

A pénzigyi ismeretek oktatasdnak szikségessége valéjaban mar joval a jelen
pénzlgyi valsag kirobbandasa el6tt felmerilt az Eurdpai Bizottsag és a tagallamok
kozott, de mindezidaig nem toértént az Ggyben komoly eldrelépés. Sokkal inkabb
olyan programokat valdsitottak meg eddig ezen a téren, amelyek eredményei
szinte azonnal észlelhetdek voltak, mint példaul a fogyaszték tajékoztatdsa vagy
a fogyasztévédelem. Az oktatds, mint hossz( tavu cél ez ideig nem jelent meg.
Az utobbi idében egyre tdbbet lehet olvasni, hallani arrél, hogy a magyar lakosok
pénzlgyi szolgdltatasokkal kapcsolatos altaldnos  tdjékozatlansaga s
kozrejatszhat a pénzligyi szolgaltatasokkal kapcsolatos fogyasztoi sérelmek és
problémak kialakuldsaban. Nem véletlen, hogy a pénzlgyi valsag miatt
felvet6dott az Unidban a javaslat, hogy mar gyermekkorban meg kellene kezdeni
a polgarok felkészitését pénzigyeik hatékonyabb kezelésére, igy meg lehetne
ismertetni vellk a bankszamlakezelést vagy a részvények adasvételét is.

A jbl tajékozott fogyasztdk talan nem valasztottak volna kockazatos
pénzigyi termékeket, és nem biztak volna meg a pénzligyi tanacsadoikban.
Nyilvanvaldéan a fogyasztok tajékoztatasaért felel6s rossz informacids rendszer és
mindenekel6tt a kockazatos termékek kontrollalatlan és bonyolult adasvételi
rendszere is okolhatd, de a pénzligyi oktatds nem merilhet ki mindbéssze a
bankok kotelességében, hogy teljes kord és kdnnyen érthet6 felvildgositast
nyUjtsanak Ugyfeleik szamara. Az EU elGirasai szerint a bankoknak el6zetesen
informalniuk kell klienseiket az adott pénzligyi termék megvasarlasa esetén, és
természetesen fel kell hivniuk a figyelmet az abban rejlé esetleges veszélyekre
is. A fogyasztoknak pedig lehet6séget kell biztositani az egyes termékek
Osszehasonlitdsara, még akkor is, ha esetleg nem jartasak eléggé a
pénzligyekben.

Mindezzel kapcsolatban elmondhatd, hogy Fejér megyében minddssze a
lakosok 4 szazaléka érzi magat teljes mértékben tajékozottnak a pénzigyi
szolgaltatasokkal kapcsolatban, s azok aranya, akik Ugy érzik nagyrészt képben
vannak 40 szazalék, mig minden masodik megkérdezett csak egy kicsit, vagy

egyaltalan nem tartja magat tajékozottnak.
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Mennyire érzi magat tajékozottnak a pénziigyi
(banki, biztositasi, hitelezési) szolgaltatasokkal kapcsolatban?

egy kicsit

egyaltalan nem

) teljes mértékben
nagyreszt

Jellemzd, hogy férfiak, a kézépkoruak, a diplomasok és a varosban él6k az
atlagnal joval tajékozottabbnak tartjak magukat a pénziligyi szolgaltatasokkal
kapcsolatban. Az is kimutathatdé, hogy a tdjékozottsdg és a bizalom nem
figgetlen egymastol. Azok akik tajékozottabbak sokkal jobban biznak az egyes
pénzlgyi szolgaltatokban (50-60 pont), mint azok, aki tajékozatlannak tartjak
magukat (6-20 pont), kilénbésen igaz ez a pénztari szektorban.

A szubjektiv tajékozottsag mellett objektiv tényezdket is vizsgaltunk,
megkérdeztik tobbek kozt azt is a lakosoktdél, hogy mennyire jellemz6 rajuk,
hogy amikor szerzddést kétnek a bankkal, biztositoval, pénziigyi szolgaltatdval,
akkor elejétdl a végéig elolvasnak minden kapcsoldodé dokumentumot. A kapott
valaszok alapjan, meglep6en sokan, 27 szazalék nyilatkozott Ugy, hogy teljes
mértékben végig olvas mindent, s tovabbi 33 szazalék is nagyrészt atolvassa a
dokumentumokat, mikézben 40 szdazalékukra ez csak kis mértékben vagy
egyaltaldn nem jellemz6. Kimutathatd, hogy e tekintetben inkdabb a ndék, az

id6sebbek és a diplomasok tlinnek alaposabbnak.
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Tajékozottsagi mutatok

CIszubjektiv téjékozottsag MM objektiv tajékozotisag
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nagyrészt vagy teljesen valaszok aranya

Elofordult, hogy a szerzodések, tajékoztatok tartalmaznak olyan
részt, amelynek értelmezése On szamara problémat okoz?

elofordul hogy vannak olyan részek, amelyek nem tisztak
szamomra, de a Iényegét azért megértem

a szerzodésekben leirtakat

mindig pontosan értem a legtobb ilyen szerzodés

szamomra érthetetlen
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Egy-egy pénzligyi szolgaltatdsi szerzOdés igénybevételekor azonban a
dokumentumok nyelvezete, bonyolultsaga miatt, el6fordulhat, hogy hidba
olvassa at a fogyasztd, nem ért meg benne mindent, vannak olyan részei,
melynek értelmezése problémat okoz. Kutatasunkbdl kiderilt, hogy a Fejér
megyében lakd felnbttek mindéssze 21 szdzaléka érti meg sajat bevalldsa szerint
teljesen a pénziigyi szolgaltatasi szerz6désekben foglaltakat, kétharmaduk azon
a véleményen van, hogy el6fordul, hogy vannak olyan részek, amelyek nem
tisztak szamara, de a lényegét azért megértik, mig 13 szazalékuk szamara a
legtobb ilyen szerzO6dés teljesen érthetetlen, vagyis teljesen kiszolgaltatottak.

Kilonodsen a nék és az idésebbek korében jellemzé ez (16-18 szazalék).

5. Fogyasztdi sérelmek a pénziigyi szolgaltatasokkal kapcsolatban
A PSZAF &ltal minden évben kozzétett adatok alapjan a 2006-2008. idészakban
valamennyi pénziligyi agazatndl a panaszok névekedése tapasztalhatd, de a
biztositasi szektornal csokkend dinamikaval, a pénzpiaci agazatnal mindkét
évben hasonld névekedési (itemmel, mig a tOkepiacnal és pénztaraknal 2008-ban

szinte ugrasszer(i ndévekedés volt megfigyelhetd.

Engedély- vagy bejelentés koteles tevékenységekre vonatkozd irasos
fogyaszt6i panaszok alakulasa Magyarorszagon
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Részleteiben vizsgdlva a hivatalos statisztikdkat a pénz-és tbékepiaci
szektort illetden valamennyi intézménycsoportnal novekedett a beadvanyok
szama az el6z6 év hasonlé idészakahoz képest, a pénzigyi vallalkozasok és
befektetési vallalkozasok elleni beadvanyok szamanak novekedése azonban
jelentésen meghaladta a bankokkal és takarékszovetkezetekkel szembeni
panaszigyek szamanak novekedését, igy részesedésiik is emelkedett a
szektoron belll. A legtobb probléma e tekintetben a hitelezéssel kapcsolatosan
van, a beadvanyok 63 szazaléka ezzel kapcsolatos, ezt koveti a folyészamla
vezetése és a (11 szazalék) és a bankkartya mdlveletek elleni panasz (6
szazalék). A hitelekkel kapcsolatos beadvanyok jelentés és névekvd hanyada
devizaalapu hitelekre  vonatkozik, az ismert jelentds  devizapiaci
arfolyamvaltozasokat tukrozve. az elszdmolds, megbizas teljesités tipusu
beadvanyok képviselték az Osszes Ugy tobb mint 30 szazalékat. 10 szazalék
feletti részesedéssel rendelkeznek tovabbra is a korabbi idészakhoz hasonléan a
szolgaltatas minGsége, az egyéb lgyviteli hibak és tajékoztatasi hianyossagok
tipusi beadvanyok, részesedésiik kismértékben nétt is az el6z6 id6szakhoz
képest.

A biztositasi szektoron bellli kiemelkedd a kotelezd feleldsség biztositassal
(KGFB) kapcsolatos panaszok aranya, 55 szazalék, ezt koveti a hagyomanyos
életbiztositas és Lakasbiztositas/otthonbiztositas (13 és 9 szazalék)

2008. végén a pénztari panaszlgyek el6z6 év hasonld iddszakahoz
viszonyitott kozel négyszeres novekedése kiugréan magasnak mindsithets. A
novekedés az onkéntes nyugdijpénztaraknal csaknem  hétszeres, a
magannyugdijpénztaraknal tébb mint haromszoros volt. A két nyugdijpénztari
agazat egylttesen az Osszes pénztari panasz 95 szazalékat képezte 2008. II.
félévben. Az lGgyek 42 szazaléka a hozam, 15 szazaléka a szamlavezetés, 21
szazaléka a szolgaltatassal volt kapcsolatos.

Attérve a konkrét megyei helyzetre, a telefonos kutatds sorén kivancsiak
voltunk arra, hogy Fejér megye lakossaga korében milyen fogyasztdi sérelmek
fordultak eld, illetve melyek azok, amelyekkel nagyobb gyakorisaggal talalkoztak
a kulénbo6z6 pénzigyi szolgaltatasok soran.

A leggyakoribb fogyasztdi sérelemként a pénzligyi szolgaltatok altal
egyoldalian moddositott szerz6dés merilt fel, ez a megye lakosainak
egyharmadanal mar eldfordult. A masik tipikus probléma, kozel 30 szazalékuk

élte mar meg, hogy a szerz6déskotéskor a tajékoztatds nem volt teljes kor(.
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Minden negyedik ember azt sérelmezte, hogy a biztositd nem fizetett neki,
amikor véleménye szerint kellett volna, illetve minden 6todik fejér megyei lakos
talalkozott mar olyan banki hirdetéssel, amely megtéveszto volt.

Jogtalan kezelési koltség felszamitdasa a megyében él0k 13 szazaléka
kérében fordult el6, és minden tizedik allampolgar - sajat véleménye alapjan -
jobban jart volna, ha nem hallgat a pénzligyi tanacsadojara.

Reklamacidés probléma a lakossag 5 szazaléka korében fordult eld, a cégek
nem foglalkoztak a panaszos lggyel vagy pedig az lgyfélnek nem volt kihez
fordulni problémajaval az adott cégnél.

A fenti fogyasztdi sérelmek tébbnyire a vidéken él6 n6k kozott fordultak
el6 nagyobb gyakorisaggal, az életkor és az iskolai végzettség mentén nem

mutathatdé ki Iényeges kilonbség az egyes alcsoportok kozott.

Fogyasztéi sérelmek eléfordulasi aranya a pénziigyi
szolgaltatasokban

egyoldalu szerzodésmodositas
hianyos tajékoztatas

biztosité nem fizetett
megtévesztd hirdetés
jogosulatlan kezelési koltség
félrevezetd pénziigyi tanacsado
reklamacioval nem foglalkoztak

nem tudott kihez fordulni a cégnél

"igen" valaszok aranya

Osszesitve a fogyasztdi sérelmeket meghatarozhaté egy sajatos probléma-
index, melynek értéke 0-10 koOzo6tti tartomanyban mozoghat, ahol a 0 azokat
jeloli, akiknek egyaltaldan nem volt csaladdjaban pénzligyi szolgaltatasokkal
kapcsolatos sérelem, 10 pedig azt jelenti ahol mind a 10 féle el6fordult. Ennek

atlaga megyei szinten 1,4 pont, mely elfedi azonban azt a tényt, hogy a ndk, a
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falusi lakosok és a kozépkoruak (akik a legintenzivebbek a pénzlgyi

szolgaltatasok fogyasztasaban) az atlagnal kitettebbek a fogyasztdi sérelmeknek.

Fogyasztoi sérelem index megoszlasa a pénzugyi

szolgaltatasokban
esférfiak - nok
©
g
S
©
(@)}
S
85
sérelem fajtak szama
Sérelem-index a pénziigyi szolgaltatasokban
az egyes tarsadalmi csoportokban
ferfiak
nok
fiatalok
kozépkoruak

idos6dok
nincs érettségi
érettségizett
diplomas
varosi

falusi

0 0.5 1 1.5 2

0-10 kézétti index pontszam
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Konkrét pénziigyi szolgaltatokkal kapcsolatos panaszos ligyekben a megyei
lakosok féleg a bankokat és biztositokat emlitették meg nagyobb szamban, a
kiulénb6z6 egyéb szolgaltatdkkal kapcsolatos észrevételek inkabb csak néhany
esetben fordultak eld. A problémak tobbnyire abbdl adddtak, hogy a szolgaltatdk
nem adtak teljes korl tdjékoztatast vagy rosszul informaltdk az Ugyfelet, az
egyoldall szerzO0désmodositasrél nem értesitették Oket, a bankoknal toébb
esetben szamlavezetési dijakkal és kamatvaltozasokkal kapcsolatos problémak
merlltek fel. A biztositok esetében a leggyakoribb problémaként jelent meg az
Ugynokok félrevezetése, a gépjarmd felel6sségbiztositassal kapcsolatos ligyek és
a karkifizetési pereskedések.

Jellemz6 fogyasztdi panasz szokott lenni a pénzligyi szolgaltatdsokkal
kapcsolatban, hogy a kulénb6z6 pénzigyi konstrukciokban a pénzigyi
szolgaltatasok koltségei hdénaprdol hénapra valtoznak és a nehezen koévethetd,
hogy mikor milyen koltséget hogyan érvényesitenek a fogyasztd felé. Telefonos
kutatasunkban erre is kitértiink. Abban a kérdésben, hogy az emberek mennyire
tartjak atlathatonak azt, ahogy a pénzlgyi szolgaltatasok koltségeit a bankok,
biztositék hdénaprol, hdnapra felszamitjak nagyon megosztottak a Fejér megye
lakosai. Minden masodik ember inkabb pozitiv, minden masodik inkabb negativ
véleményt alkotott. Azok aranya, akik ugy vélik teljesen atlathato a felszamitott
banki koltségek kalkulacidja 18 szazalék, s tovabbi 32 szazalék is ugy véli, hogy
nagyrészt kdvethetd, mig az ellenkezd pdluson 34 szazalékuk szerint csak kisebb

részben, 16 szazalékuk szerint pedig egyaltaldan nem tudja atlatni.
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Mennyire tartja atlathaténak azt, ahogy a pénziigyi szolgaltatasok
koltségeit a bankok, biztositok hdnaprdl, hénapra felszamitjak?

Clegyaltaldn nem Mlegy kicsit CInagyrészt Mteljesen

100%

80% [

60%

40% |

20% |

0%

érettségi nélkili érettségizett diplomas

sz4zalékos megoszlas

Kiloéndsen az idésebb és alacsonyabban kvalifikalt emberek szamara okoz
ez gondot, de a probléma nagysagat jelzi, hogy még a diplomas valaszadok is
ugy nyilatkoztak 7 szazalékban, hogy egyaltalan nem, s 25 szazalékban, hogy
csak kisebb részben tartjdk transzparensnek azt, ahogy a pénziigyi
szolgaltatasok koltségeit a bankok, biztositdk honaprdél, hdnapra felszamitjak.

Ha egy pénzlgyi szolgaltatonal vélt vagy valds fogyasztdi sérelmek érik az
allampolgarokat, joggal feltételezhetd, hogy megfontoljak a szolgaltatd valtast is.
Kutatasunkbdl kideriilt, hogy ez egyaltaldan nem jellemzd a Fejér megyei
emberekre, arra a kérdésre, hogy valtott-e mar 6n biztositdt, bankot mas
pénzlgyi szolgaltatot kifejezetten azért, mert Ugy érezte, atverték, vagy nem
korrekt médon jartak el 16 szazalék valaszolt igennel (ebbdl 5 szazalék ugy
nyilatkozott, a masik szolgaltaténal is voltak ilyen problémak). Demografia
szerint a kozépkord és a magasabb iskolai végzettséggel birdk inkabb
hajlamosak szolgaltatot valtani, mint az atlag, de korlikben is csupan 24-25

szazalék élt ezzel az eszkbzzel tiltakozva az 6t ért sérelem miatt.
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6. Vélemények a fogyasztovédelem intézményeirol

A lakosok fogyasztévédelmi aktivitasat és a fogyasztdi jogaikért vald kiallasukat
vizsgalva altaldnossagban megallapithatd, hogy a megye lakosainak tébbsége
inkabb a szébeli reklamacidig jut el, és jogi, hivatalos Utra csak nagyon kevesen
terelik fogyasztovédelmi problémaikat.

A megyében él6k egynegyede reklamalt valaha is életében akar
személyesen, akar telefonon keresztlil, mig haromnegyediik esetében ez még
nem tortént meg a pénzligyi szolgdltatasokkal kapcsolatban, mikdzben vélt
sérelmekrdl beszamoltak. Ilyen lgyek kapcsan panaszos levelet minden tizedik
allampolgar fogalmazott meg, jogi Uton pedig minddssze 4 szazalék prébalta
intézni problémajat.

A fogyasztévédelmi szervezetekhez vagy allami hatésagokhoz valé fordulas
aranya csekély, minddssze a lakosok 2-2 szazaléka fordult ezekhez a

szerepl6khoz segitségért, leginkabb egy-egy alkalommal.

Elofordult-e mar Onnel?

Eelofordult =Inem fordult eld

telefonon reklamalt 25 75

személyesen reklamalt 25 75

panaszos levelet irt [ 11 89

~

jogi Uton prébaélta intézni problémajat 96

fogyasztovédelmi szervezethez fordult P 98

allami hatésaghoz fordult P2 98

0% 20% 40% 60% 80% 100%

Alcsoportonként vizsgalva a fenti kérdéseket megallapithatd, hogy telefonon
foleg a vidéken él6k reklamalnak, mig személyesen a varosokban él6 magasan
iskolazott személyek, és szintén Ok fordulnak nagyobb aranyban
fogyasztovédelmi szervezetekhez, vagy probaljak jogi Uton orvosolni

problémaikat. A nemek szempontjabdl nem mutathatd szignifikans kilonbség,
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azonban életkor alapjan inkabb a kozépkoruak aktivabbak fogyasztdi jogaik
gyakorlasaban.

Osszesitve a valaszokat meghatdrozhatd egy sajatos fogyasztdi aktivitds-
index, melynek értéke 0-6 kozotti tartomanyban mozoghat, ahol a 0 azokat
jeloli, akik egyaltaldn nem kerestek még megoldast fogyasztoi panaszukra, a 6
pedig azt jelenti ahol mind a 6 féle eszkdzt igénybe vették mar (telefon,
személyes, irott panasz, szervezethez fordult, allami hatésaghoz fordult, jogi Gtra
terelte az Ggyet). Ennek atlaga megyei szinten 0,7 pont, mely elfedi azonban azt
a tényt, az iskolazottabbak sokkal aktivabbak fogyasztéi jogaik

érvényesitésében, s tudatosabbak a varoslakdk, mind a falusiak.

Aktivitas reklamacidban, jogorvoslatban

emnincs érerttségi  érettségizett e=diplomas

aktivak arany

aktivitasi index 0-6 kozott

A fogyasztdéi jogok gyakorlasa soran fontos tényez6, hogy az emberek
tudjak-e egyaltalan azt, hogy milyen szervezetekhez fordulhatnak panaszukkal,
ha ugy érzik sérlltek jogaik a pénzligyi szolgdltatasok igénybevétele soran.
Ennek kideritésére egy nyitott kérdést tettlink fel a valaszaddknak, amelyre sajat
szavaikkal adhattdk meg a valaszt a kérdésre. A kérdésre a valaszadok
egyharmada tudott érdemi valaszt adni, kozllik is a legtébben a Pénziigyi
Szervezetek Allami  Felligyeletét, az adott pénzintézetet illetve a

fogyasztovédelmi szervezeteket emlitették meg. Ezen kivil még néhany esetben
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az Ugyvédi irodakat, az onkormanyzatokat, a médiumokat és a civil jogvédd

szervezeteket jeléltek meg.

Aktivitas a jogorvoslat kereséséhen
az egyes tarsadalmi csoportokban

férfiak

nok

fiatalok
kozépkoriak
id6sodok
nincs érettségi
érettségizett
diplomas

varosi

falusi

0 0.2 04 0.6 0.8 1 1.2

Milyen szervezetekhez fordulhat panasszal, ha GUgy érzi sériiltek a jogai
a pénziigyi szolgaltatasok igénybevételekor?

Pénzligyi Szervezetek Allami Felligyelete 35
Pénzintézet 25
Fogyasztévédelmi szervezetek 23
Ugyvédi iroda 6
Média 4
Onkormanyzat 4
Civil szervezetek 3

emlitések aranya az ésszes emlitésbdl

Az emberek a fogyasztéi jogaik védelme érdekében az egyes
intézményeknek és szervezeteknek kilonb6z6 mérték(i szerepet tulajdonitanak
altaldban, nincs ez masként a pénzigyi szolgaltatasok teriletén sem. A fejér
megyei lakosok szerint a legnagyobb szerepe a Pénzligyi Szervezetek Allami
Felligyeletének van a pénzligyi szolgaltatasok esetében a fogyasztok jogainak
védelme soran, ezt koveti a Nemzeti Fogyasztovédelmi Hatésdag és a
fogyasztovédelmi tarsadalmi szervezetek. Az allampolgarok a Kereskedelmi és

Iparkamaraknak illetve az 6nkormanyzatok jegyzdinek joval kevesebb szerepet
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tulajdonitanak, a tébbség szerint gyakorlatilag ezek a szereplék nagyon kevés

segitséget tudnak nyujtani ilyen jellegli problémak megoldasaban.

Az egyes szervezetek vélt szerepe a pénziigyi szolgaltatasokkal

kapcsolatos fogyasztéi jogok érvényesitésében

Pénziigyi Szervezetek Allami Feliigyelete

Fogyasztovédelmi Egyesiilet

Nemzeti Fogyasztovédelmi Hatosag

Kereskedelmi és Iparkamara

Onkormanyzat jegyzéje

A kozépkorosztalyba

tartozo

20

lakosok

40 60 80

pontszam szazfoku skalan

tulajdonitanak a legnagyobb

jelentéséget az emlitett szerepl6knek az dnkormanyzati jegyzOket kivéve, mig

altalanossagban az id6s emberek szerint inkabb kevés szerepe van ezeknek a

szervezeteknek a fogyasztdi jogok védelme terlletén. Megfigyelhetd az is, hogy

a vidékiek nagyobb szerepkort gondolnak a jegyz6knek, mint varosi tarsaik, akik

inkabb a hatdsagi szervezetekben biznak inkdbb probléma esetén.

On szerint a pénziigyi szolgaltatasokkal kapcsolatban kinek mekkora
szerepe lenne a fogyasztok jogainak védelmében?

teljesen | nagyobb kisebb egyaltalan nem
részben részben nem tudja

Penzigyi Szervezetek | 50, 23% 9% 5% 25%
Allami Felligyelete
Fogyasztovedelmi 26% 35% 10% 4% 25%
Egyesllet
Nemzeti
Fogyasztévédelmi 24% 29% 12% 3% 32%
Hatosag
Kereskedelmi es 3% 13% 37% 16% 31%
;_parkamara
Onkormanyzat jegyz6ije 2% 8% 32% 30% 28%
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7. Fogyasztoi tipusok Fejér megyében
A kutatds soran rogzitett fogyasztdi indikatorok komparativ elemzése soran
alkotott indexek alapjan meg lehet hatarozni a fogyasztdi csoportok tipusait a

fogyasztovédelem tekintetében. Az eljaras soran a korabban bemutatott

indexeket  vettik klaszterképzé input valtozénak melyeket el6szor

standardizaltunk (egységnyi szorasu, nulla atlagu valtozéva transzformaltunk,
annak érdekében, hogy a kllonb6zd mérési terjedelmi{ (0-100 foku skala, 0-10

kozotti vagy 0-6 kozotti indexek) indexek egymassal Osszehasonlithatdak

legyenek. Ezek utan az indexeket Un. k-means klaszterezésbe vonva, az
egymashoz hasonld indikatorokkal biré személyeket probaltuk statisztikailag
Osszetartozo csoportokba rendezni.

Az eljaras eredményeként a valaszadékat harom, jol elkllonithetd
csoportba tudtuk sorolni. Az els6 klaszterbe azok keriltek, akiknek intenziv
kapcsolatuk van kilonb6z6 pénzigyi szolgaltatdékkal, fogyasztdi sérelem
gyakrabban éri 6ket, am igyekeznek aktivak lenni a jogorvoslatban, s kézepesen
csoport alkotja a minta kozel

tajékozottak. Ez az oOntudatos fogyasztdi

egyharmadat. Jellemz6en kdzépkoru, érettségizett nékrél van szé.

2. klaszter 3. klaszter

Veszélyez-

Indikator 1. klaszter

Ontudatosak

tetettek

Passzivak

F teszt

Pénzligyi szolgaltatdval val6 kapcsolat 1,36375 21629 -91552 | 51,373*
Fogyaszt6i sérelemnek valo kitettség 1,71170 -,46702 -57166 | 160,359**
Bizalom index ,31501 ,57404 -,82567 | 29,588**
Aktivitas a jogorvoslatban 1,13906 -,.36968 -31124 | 33,637*
Tajékozottsag ,12662 ,58097 -1,38949 | 82,008**
29 % 41% 30 %
*p<.05 **p<.001
A masodik csoportba azok kerlltek, akiknek nincs olyan intenziv

kapcsolatuk a pénzlgyi szolgaltatokkal, ennek megfeleléen kevésbé éri Oket
fogyasztoi sérelem, er6sen biznak a szolgaltatokban, am fogyasztdi jogaik
érvényesitésében passzivak, mikézben o6nmagukat tajékozottnak tekintik. Az
emberek 41 szdzaléka ide sorolhaté a megyében, 06k jellemzden
veszélyeztetettek. JellemzG6en alacsonyabban kvalifikalt, fiatalabb nékrél van szé.
igazan kapcsolatban pénzigyi

A harmadik csoport tagjai nincsenek

szolgaltatokban, kifejezetten bizalmatlanok ezen szervezetekkel szemben és

24



teljesen tajékozatlanok. A lakosok 30 szazaléka ide sorolhatd, a pénzlgyi
szolgaltatasi piac és a kapcsoldédd sérelmek vonatkozasaban passziv. Jellemzden

képzetlenek, tobbségében a megye falusi térségeiben él6 férfiak.

Fogyasztoi tipusok képzettség szerinti megoszlasa

CInem érettségizett [érettségizett M@diplomas

ontudatosak 20% 63%
veszélyeztetettek 60% 21%
passzivak 86%
0%% 20%% 40%% 60%% 80%% 100%%

szazalék
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8. Részletes adatok

Mennyire bizik On az alabbi pénziigyi szolgaltatokban?

. Bankokban

. Biztosité tarsasagokban

. Hitelirodak, pénzligyi tanacsaddkban
. Magan nyugdijpénztarakban

. Egészségpénztarakban

. Biztositast kozvetité cégekben

. Zaloghazakban

NoOouhwWNH

Valtozo Kategoria 1. 2. 3. 4. 5. 6. 7.
Nem férfi 51 47 23 31 41 14 6
no 53 45 25 42 49 21 17
Korcsoport 18-34 év 55 44 22 47 46 24 10
35-59 év 52 44 26 35 48 14 14

60 év és
idésebb 50 51 20 24 40 19 7
Iskolai nincs érettségi 43 47 18 35 43 18 10
végzettség érettségizett 57 43 30 36 47 21 14
diplomas 70 48 27 46 51 9 8
Telepiilés varosi 56 47 26 39 44 15 10
falusi 48 44 21 36 47 20 13

Bizalmi index szazfoku skalan

Volt-e kapcsolata az alabbi pénziigyi szolgaltatokkal?

Valtozo Kategoria 1. 2. 3. 4. 5. 6. 7.
Nem férfi 90 83 20 34 35 15 3
né 91 92 26 39 39 15 4
Korcsoport 18-34 év 90 69 26 36 31 7 3
35-59 év 96 99 24 49 52 22 6

60 év és
id3sebb 79 90 15 11 16 10 -
Iskolai nincs érettségi 84 76 16 25 25 9 3
végzettség érettségizett 96 99 30 41 43 22 5
diplomas 100 98 27 62 60 18 2
Telepiilés varosi 93 95 20 41 46 14 3
falusi 88 79 26 32 28 16 5

~Igen” valaszok szdzalékos aranya
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Tajékozottnak érzi magat a pénziigyi szolgaltatasokkal kapcsolatban?

Valtozo Kategoria Inkabb igen Inkabb nem
Nem férfi 50 50
no 40 60
Korcsoport 18-34 év 36 64
35-59 év 53 47
60 év és idésebb 37 63
Iskolai nincs érettségi 28 72
végzettség érettségizett 56 44
diplomas 66 34
Telepiilés varosi 60 40
falusi 28 72

sorszdzalékos megoszlas

On mennyire tartja atlathatéonak azt, ahogy a pénziigyi szolgaltatasok
koltségeit a bankok, biztositok honaprél, honapra felszamitjak?

4 - teljes mértékben,
3 - nagyrészt,

2 - egy kicsit vagy

1 - egyaltaldn nem?

Valtozo Kategoria teljes Nagy- egy egyaltalan
mértékben részt kicsit nem
Nem férfi 22 33 30 14
noé 12 34 33 21
Korcsoport 18-34 év 14 33 35 18
35-59 év 18 31 33 18
60 év és id6sebb 19 41 24 17
Iskolai nincs érettségi 24 37 27 13
végzettség érettségizett 14 33 34 19
diplomas 7 25 39 30
Telepiilés Varosi 18 29 32 21
falusi 17 38 31 15

A valaszok sorszazalékos megoszlasa
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Elé6fordultak-e Onnel vagy valamely csaladtagjaval az alabbi fogyasztéi sérelmek?

1. a banki hirdetés megtévesztd volt

2. jobban jart volna, ha nem hallgat a pénzligyi tanacsaddra

3. olyan kezelési koltséget is felszamitottak, amit nem volt jogosult

4. a pénzligyi szolgaltaté egyoldalian modositotta a szerzédést

5. telefonon rabeszélték, hogy vegyen fel hitelt, majd amikor kérte, nem kapta meg

Valtozo Kategoria 1. 2. 3. 4. 5.
Nem férfi 23 6 10 30 1
no 20 15 17 39 2
Korcsoport 18-34 év 19 5 6 17 1
35-59 év 26 15 18 48 2
60 év és id6sebb 17 10 12 31 -
Iskolai nincs érettségi 15 10 9 30 2
végzettség érettségizett 31 15 20 43 -
diplomas 20 5 11 27 2
Telepiilés varosi 16 3 11 30 1
falusi 27 19 16 39 2
,El6fordult” valaszok szazalékos aranya
Folytatas...

6. engedély nélkll rogzitették a telefonbeszélgetést

7. szerz6déskotéskor a tajékoztatas nem volt teljes kor(
8. a biztositd nem fizetett, pedig 6n szerint kellett volna
9. reklamalt egy pénzigyi szolgaltatonal, de a cég nem foglalkozott az liggyel

10. reklamalni szeretett volna, de nem tudott kihez fordulni a cégnél

Valtozo Kategoria 6. 7. 8. 9. 10.
Nem férfi 1 23 26 3 2
no 2 32 21 9 7
Korcsoport 18-34 év - 24 12 1 1
35-59 év 2 33 30 8 8
60 év és idGsebb - 23 24 8 3
Iskolai nincs érettségi 3 19 22 4 2
végzettség érettségizett 1 40 22 8 7
diplomas - 29 30 9 7
Telepiilés varosi - 22 24 5 3
falusi 2 34 23 8 7

,El6fordult” valaszok szazalékos aranya
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Mennyire jellemz6 Onre, hogy amikor szerzddést kot a bankkal, biztositoval, pénziigyi
szolgaltatéval elejétdl a végéig elolvas minden dokumentumot?

Valtozo Kategoria Inkabb igen Inkabb nem
Nem férfi 57 43
nd 64 36
Korcsoport 18-34 év 55 45
35-59 év 66 34
60 év és idésebb 57 43
Iskolai nincs érettségi 49 51
végzettség érettségizett 68 32
diplomas 82 18
Telepiilés varosi 67 33
falusi 54 46

szazalékos megoszlas

El6fordult, hogy ezek a szerzédések, tajékoztatok tartalmaznak olyan részt,
amelynek értelmezése On szamara problémat okoz?

Valtozo Kategoria Legtobb Vannak olyan | Szerzédésekbe
szerzodés részek, n leirtakat
szamomra amelyek nem mindig
érthetetlen tisztak, de a pontosan
Iényegét értem értem
Nem férfi 9 61 30
no 16 71 13
Korcsoport 18-34 év 13 55 32
35-59 év 10 76 14
60 év és id6sebb 16 63 21
Iskolai nincs érettségi 13 67 20
végzettség érettségizett 11 69 20
diplomas 16 58 26
Telepiilés varosi 13 56 31
falusi 11 79 10

szazalékos megoszlas

A pénziigyi szolgaltatok mennyire torodnek az iigyfeleikkel?

Valtozo Kategoria Nagyrészt Kicsit
Nem férfi 52 48
né 64 36
Korcsoport 18-34 év 66 34
35-59 év 57 43
60 év és idésebb 51 49
Iskolai nincs érettségi 53 47
végzettség érettségizett 60 40
diplomas 70 30
Telepiilés varosi 58 42
falusi 57 43

szazalékos megoszlas
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Valtott mar 6n biztositét, bankot mas pénziigyi szolgaltatoét kifejezetten azért,
mert Ggy érezte, atverték, vagy nem korrekt modon jartak el?

1 - igen, de a masik szolgaltatonal is voltak ilyen problémak
2 - igen, és jol tettem
3 - nem valtottam

Valtozo Kategoria igen, de a igen, és jol | nem valtottam
masiknal is tettem
voltak problémak
Nem férfi 4 12 84
no 5 10 85
Korcsoport 18-34 év 1 2 97
35-59 év 7 17 76
60 év és idésebb 3 13 84
Iskolai nincs érettségi 2 7 91
végzettség érettségizett 6 15 79
diplomas 10 16 74
Telepiilés Varosi 7 10 83
falusi 3 12 85

A valaszok szazalékos megoszldsa

El6fordultak-e mar Onnel a kévetkezok?

1. telefonon reklamalt
2. személyesen reklamalt
3. panaszos levelet irt
4. a fogyasztovédelmi szervezethez fordult segitségért
5. Allami hatésaghoz fordult segitségért
6. jogi uton probalta intézni problémajat
Valtozo Kategoria 1. 2. 3. 4. 5. 6.
Tel. | Szem. | Lev. | F.Szer | Allami | jogi
Nem férfi 24 27 10 1 3 6
né 27 23 10 2 2 1
Korcsoport 18-34 év 17 10 4 3 0 0
35-59 év 31 35 14 0 5 7
60 év és iddsebb 23 23 11 1 2 3
Iskolai nincs érettségi 16 19 5 1 0 4
végzettség érettségizett 37 23 13 3 3 6
diplomas 26 49 20 2 5 2
Telepiilés varosi 16 32 11 3 4 7
falusi 35 18 9 1 1 1

igen vélaszok szazalékos ardnya
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On szerint a pénziigyi szolgaltatasokkal kapcsolatban kinek mekkora szerepe
lenne a fogyasztdok jogainak védelmében?

. Pénzigyi Szervezetek Allami Fellgyelete
. Nemzeti Fogyasztévédelmi Hatdsag

. Onkormanyzat jegyzéje

. Kereskedelmi és Iparkamara

. Fogyasztovédelmi Egyesiilet

auabhwWwNE=

Valtozo Kategoria 1. 2. 3. 4. 5.
PSZAF | NFH Onk. KIK FVE

Nem férfi 68 58 13 22 62
né 56 48 6 11 61

Korcsoport 18-34 év 56 37 12 16 55
35-59 év 69 65 6 15 68

60 év és id6sebb 54 50 14 16 56

Iskolai nincs érettségi 60 43 18 16 60
végzettség érettségizett 62 57 2 18 60
diplomas 68 73 4 11 71

Telepiilés varosi 59 63 5 11 69
falusi 66 42 15 21 52

Nagyon és inkabb igen valaszok szazalékos aranya

Demografiai megoszlas

Valtozé Kategéria % Ossz

Nem férfi 48
nd 52 100

Korcsoport 18-34 év 30
35-59 év 46 100

60 év és idOsebb 24

Iskolai végzettség nincs érettségi 49
érettségizett 35 100

diplomas 16

Telepiilés Varosi 51
falusi 49 100
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