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SZÉPVÖLGYI ENIKŐ 

A FOGYASZTÓI JOGVITÁK ALTERNATÍV RENDEZÉSE AZ EURÓPAI UNIÓBAN, 

KÜLÖNÖS TEKINTETTEL MAGYARORSZÁGRA
1
 

Absztrakt 

A tanulmány, mint ahogy a cím is jelzi, a fogyasztói jogviták alternatív úton történő rendezésével 

foglalkozik. Magyarország uniós tagságára tekintettel a vonatkozó Európai Uniós szabályozásra is 

kitér az írás, bepillantást engedve az alternatív vitarendezés és az online vitarendezés jelenlegi 

helyzetére. Magyarország vonatkozásában a fogyasztói jogvitákban eljáró megyei békéltetető 

testületek és a pénzügyi fogyasztói jogvitában eljáró Pénzügyi Békéltető Testület tevékenysége kerül 

bemutatásra, kiemelve az ügyforgalmi adatokból és az éves beszámolókból levont következtetéseket. 

Kulcsszavak: alternatív vitarendezés, fogyasztói jogvita, megyei békéltető testületek, Pénzügyi 

Békéltető Testületek, AVR Irányelv, OVR Irányelv, online vitarendezés. 

BEVEZETÉS 

A fogyasztói társadalom hozadékaként egyre többet vásárolunk és egyre több szolgáltatást veszünk 

igénybe, mindezt gyakran nem is szemtől-szemben, hanem az Interneten keresztül tesszük. Mint 

minden szituációban, úgy a kereskedelemben és az e-kereskedelemben is felmerülnek problémák és 

keletkeznek jogviták, ilyenkor a fogyasztó
2
 úgymond „kis halként” kerül szembe a hozzá képest 

erőfölényben lévő vállalkozással.
3
 

Napjainkban a klasszikus szerződési szabadság mindenhatóságát fogyasztóvédelmi 

rendelkezések törik át, az állam belenyúl a jogviszonyokba
4
 és a kritikus területeken többletvédelmet 

nyújt a gyengébb félnek.
5
 A többletvédelem a hatékony jogérvényesítés lehetőségét is magában 

foglalja. A fogyasztó élhet a hagyományos eszközzel és polgári pert indíthat, a pereskedés azonban 

mindkét félnek kimerítő, illetve sokszor nem is engedi érvényesülni a vitás feleknek leginkább 

megfelelő megoldást.
6
 A XXI. században a technika fejlődése és a vele járó felgyorsult életritmus 

felveti a kérdést, milyen egyéb bírósági úton kívüli, gyorsabb és költséghatékonyabb módozatai 

vannak a fogyasztói jogviták rendezésének.
7
 

Tanulmányom ezért a fogyasztói jogviták
8
 alternatív úton történő rendezésével

9
 foglalkozik, 

mely gyorsabb, olcsóbb és kreatívabb zárása lehet a vitás ügyeknek. Az alternatív vitarendezéssel 

                                                           
1
 A tanulmány az Emberi Erőforrások Minisztériuma ÚNKP-18-2 kódszámú Új Nemzeti Kiválóság 

Programjának támogatásával készült. 
2
 A fogyasztóvédelemről szóló 1997. évi CLV. törvény (továbbiakban: Fgytv.) 2. § a, pont: Az önálló 

foglalkozásán és gazdasági tevékenységén kívül eső célok érdekében eljáró természetes személy, aki árut vesz, 

rendel, kap, használ, vesz igénybe, vagy az áruval kapcsolatos kereskedelmi kommunikáció, ajánlat címzettje. 
3
 Fgytv. 2. § b, pont: Aki olyan tevékenységet fejt ki, mely a fogyasztókat érinti, érintheti és mindezt önálló 

foglalkozásával vagy gazdasági tevékenységével összefüggő célok érdekében végzi. 
4
 A közöttük létrejött fogyasztói szerződések részletes szabályait a fogyasztó és a vállalkozás közötti szerződések 

részletes szabályairól szóló 45/2014. (II. 26.) Korm. rendelet tartalmazza. 
5
 Lásd: WELLMANN GYÖRGY: A szerződések általános szabályai az új Ptk.-ban – I. Rész, (elérhető: 

http://ptk2013.hu/szakcikkek/wellmann-gyorgy-a-szerzodesek-altalanos-szabalyai-az-uj-ptk-ban-i-resz/3576, 

letöltve: 2018. október 11.). 
6
 CARVER, TODD B. – VONDRA, ALBERT A.: Alternative Dispute Resolution: Why It Doesn’t Work and Why It 

Does, in Harvard Business Review, May–June, 1994, 1. 
7
 A hatékony jogérvényesítés és vitarendezés jogát az ENSZ Fogyasztóvédelmi Irányelvének III. része is 

tartalmazza. Ld. bővebben: FAZEKAS JUDIT: Fogyasztói jogok – Fogyasztóvédelemhez való jog, in LAMM VANDA 

(szerk.): Emberi jogi enciklopédia, 2018, HVG-ORAC, Bp., 304-305. 
8
 Abban az esetben beszélhetünk fogyasztói jogvitáról (mely lehet belföldi vagy határon átnyúló is), ha az áruval 

(termék vagy szolgáltatás) összefüggő szerződéssel kapcsolatban probléma merül fel és a felek között vitás ügy 

keletkezik. 
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(továbbiakban: AVR) történő tudományos igényű foglalkozást indokolja, hogy a társadalom egész 

szegmensét, annak szinte minden pontját átszövi, emellett pedig a hagyományos peres eljárásokban is 

egyre nagyobb hangsúlyt kap a perelterelés lehetősége.
10

 

Jelen írás szeretné felhívni a figyelmet a fogyasztói vitarendezés két kiválasztott módjára: a 

békéltetésre, valamint az online vitarendezésre.
11

 A tárgykörben nóvum az empirikus kutatás és primer 

adatok elemzése, amely hozzájárul az alternatív vitarendezési módok, azon belül is elsősorban a 

fogyasztói alternatív vitarendezés lehetőségeinek és szabályozásának jobb megértéséhez. Ebben a 

tekintetben a tanulmány multidiszciplináris, hiszen a közgazdaságtudomány eszköztárát is használja a 

statisztikai adatok elemzése, feldolgozása során. 

1. ÁTTEKINTÉS AZ AVR HELYZETÉRŐL AZ EURÓPAI UNIÓBAN 

Az Európai Unióban a fogyasztói jogviták alternatív úton való rendezését célzó jogi szabályozás 

gondolata az 1993-as Zöld Könyvig nyúlik vissza. A kezdetben soft law jellegű jogalkotást az EEJ-

Net, majd a FIN-Net megalakulása követte, majd szektorális irányelvekben hangsúlyozták a fogyasztói 

jogviták alternatív úton való rendezésének fontosságát.
12

 Bár a polgári és kereskedelmi ügyekben 

végzett közvetítés egyes szempontjairól szóló, az Európai Parlament és a Tanács 2008/52/EK 

irányelve (a Mediációs Irányelv) nem teremtette meg az eljárások uniós harmonizációját, hisz a 

tagállamok szabályozása a mediációt illetően rendkívül változatos maradt, igyekezett a mediáció 

igénybevételére bátorítani határon átnyúló jogviták esetében.
13

 

Az alternatív vitamegoldás EU-s szekunder jogi jogforrása a fogyasztói jogviták alternatív 

rendezéséről, valamint a 2006/2004/EK rendelet és a 2009/22/EK irányelv módosításáról szóló, az 

Európai Parlament és a Tanács 2013/11/EU irányelve (továbbiakban: AVR Irányelv). Ez előírja a 

tagállamoknak, hogy hozzanak létre meghatározott minimumkövetelményeknek megfelelő, fogyasztói 

jogvitákban eljáró AVR fórumokat.
14

 

1. ábra - AVR szervezetek Uniós kritériumai 

Forrás: saját szerkesztés az AVR Irányelv alapján 

A Bizottsághoz bejelentett AVR fórumok az egységes alapok ellenére sokszínű képet mutatnak.
15

 Az 

AVR Irányelv funkcionális értelemben közelíti meg a fogyasztói vitarendezés kérdését: vagyis nem az 

                                                                                                                                                                                     
9
 Az alternatív vitarendezés az egy vagy több fél között felmerült konfliktusok bírósági úton kívüli 

rendezésének
9
 gyűjtőfogalma, amely alatt értjük elsősorban a választottbírósági eljárást, a mediációt, a 

békéltetést és a facilitációt
9
 mind nemzeti, mind nemzetközi értelemben.” Ld.: GLAVANITS JUDIT - WELLMANN 

BARNA: Az alternatív vitarendezés helye a jogrendszerben, 2018, Dialóg Campus Kiadó, Bp.-Pécs, Kézirat, 16. 
10

 O. MAIN ,THOMAS: ADR: Thee New Equity, in University of Cincinatti Law Review, 2005, Vol. 74, 340. 
11

 Nem tér ki a tanulmány a fogyasztói jogviták rendezésének egyéb, nem túl gyakori, elképzelhető 

lehetőségeire, mint például a mediációra. 
12

 SIMON RITA: A fogyasztói viták alternatív vitarendezése Európában - ötlet-verseny és forum shopping a 

nemzeti szabályozás és implementációs kötelezettség tükrében?, in Iustum aequum salutare, 2016/2. szám, 65-

66. 
13

 A változatosságot ld.: GIOVANNI MATTEUCCI (szerk.): ADR in 24 Countries : Mediators and Ombudsmen, in 

ADR ITALIA – ANNO 5 NUMERO 1, 2018, Olaszország, 60-95. 
14

 AVR Irányelv, 5. cikk. 
15

 CORTES, PABLO - LODDER, ARNO: Consumer Dispute Resolution Goes Online: Reflections on the Evolution of 

European Law for Out-of-Court Redress, in Maastricht Journal of European and Comparative Law 2014/1, 14-

16. 

AVR Irányelv 6. cikk 

• független és pártatlan 

• megfelelő szakértelem 

AVR Irányelv 7. cikk 

• átláthatóság 

AVr Irányelv 8. cikk 

• hatékonyság 

AVR Irányelv 9. cikk 

• méltányosság 

AVR Irányelv 10. cikk 

• szabadság 

AVR Irányelv 12. cikk 

• jogszerűség 
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eljáró szervezetek elnevezése, hanem az általuk alkalmazott eljárás tartalma és funkciója a mérvadó.
16

 

Típusukat tekintve az fogyasztói vitarendezés során eljáró fórumok között vannak ombudsmanok, 

békéltető testületek, választottbíróságok, közvetítők is.
17

 Jelenleg összesen 381, a Bizottsághoz 

notifikált AVR szervezet működik az unióban. 

A vitarendező fórumok adatait áttekintve és összesítést végezve a következők állapíthatók meg: 

i. A szervezetek nagy része ágazat-specifikus vitákban jár el, és nem fogad be más 

ágazatokba tartozó fogyasztói kérelmeket. Kevesebb azon testületek száma, melyek több 

ágazatba tartozó fogyasztói jogvitarendező eljárást folytatnak le. Sok esetben az AVR 

szervezetek egyenlőtlen számban oszlanak meg a különböző ágazatok között. 

ii. A fogyasztók sok helyen díjtétel megfizetése mellett kezdeményezhetnek AVR 

eljárást, ez azonban összhangban áll az AVR Irányelvvel, ugyanis eszerint névleges díj is 

előírható, ez nem sérti a hatékonyság követelményét.
18

 Hollandia kivételével gyakorlatilag 

minden tagállamban van lehetőség a jogviták alternatív úton történő ingyenes rendezésére, ezt a 

tényt azonban az ii. pont megállapításaival együtt szükséges értelmezni. 

iii. Majdnem mindenhol megjelenik a kötelezés, vagy legalább az alávetésen alapuló 

kötelezés lehetősége, illetve sok esetben a vállalkozásokra nézve kötelező erővel bíró döntés 

hozható. 

A gyűjtött adatok alapján az AVR eljárásokban a legnagyobb kihívást a nyelvi akadályok áthidalása 

képezi. Miközben az OVR platformon bármely hivatalos uniós nyelven kezdeményezhető eljárás, az 

AVR esetében 30% alatt van azon szervezetek száma, amelyek nem kizárólag a saját hivatalos 

nyelvükön, hanem az unió más hivatalos nyelvén vagy nyelvein is folytatnak le eljárást.
19

 Látható 

tehát, nehéz azon fogyasztók helyzete, akik egy olyan tagállamban szeretnének AVR fórum előtt 

eljárását kezdeményezni, melynek hivatalos nyelvét/nyelveit nem beszélik. 

A nemzetközi összehasonlítás tükrében a Bizottsághoz bejelentett magyarországi fórumoknak
20

 

mindössze az eljárás nyelve vonatkozásában kellene fejleszteni a lehetőségeket. Pozitívum, hogy a 

fórumok megyei szinten szervezettek és több ágazatot érintő hatáskörrel rendelkeznek. Ezek a 

jellemzők jelentősen megkönnyítik a fogyasztók jogérvényesítési lehetőségét a fogyasztói jogvitákban. 

A pénzügyi fogyasztói jogvitákkal a Pénzügyi Békéltető Testület (a továbbiakban: PBT) foglalkozik, 

mely magas szakmai szinten, a modern kor kihívásainak megfelelve látja el a jogviták rendezésének 

feladatát. Az eljárás az összes hazai bejelentett fórum előtt ingyenesen kezdeményezhető, ez a 

fogyasztók számára mindenképp előnyös. 

2. BÉKÉLTETÉS MAGYARORSZÁGON  

A fogyasztói vitarendezés és az AVR közös metszéspontjába helyezhető a békéltető testületek eljárása. 

„A békéltetés a jogrendezésének az a módja, amikor a vitatkozó feleknek egy független személy vagy 

testület segít abban, hogy a jogvitát békés úton bírósági igazságszolgáltatás nélkül rendezzék.”
21

 Az 

egyes országok vonatkozásában alapvetően két fő típusba sorolhatjuk a békéltető testületeket: állami 

döntés alapján létrejövő és állami költségvetésből finanszírozott szervek különböztethetők meg a 

szektorálisan működő, piaci alapon szervezett jogvitarendező fórumoktól.
22

 

                                                           
16

 CREUTZFELDT, NAOMI: How Important is Procedural Justice for Consumer Dispute Resolution? A Case Study 

of an Ombudsman Model for European Consumers, in Journal of Consumer Policy, 2014, Vol. 37, Iss.4, 530-

540. 
17

 CREUTZFELDT, NAOMI: Ombudsman Schemes – Energy Sector in Germany, France and the UK, in CORTES, 

PABLO (szerk.): The transformation of consumer dispute resolution in the European Union, 2016, 2. 
18

 AVR Irányelv 8. cikk. c. 
19

 Adatok forrása: https://ec.europa.eu/consumers/odr/main/?event=main.adr.show2 (letöltve: 2018. otbtóber 28.)  
20

 A tanulmány írásakor a Vas megyei békéltető testület nem szerepelt a bejelentett fórumok listájában. 
21

 FAZEKAS JUDIT: Fogyasztóvédelmi jog, 2007, CompLex Kiadó, Bp., 250. 

22 DÉZSI ANDREA: A fogyasztói vitarendezés alternatív megoldásai az Európai Unióban, (elérhető: 

http://www.debrecenijogimuhely.hu/archivum/1_2009/a_fogyasztoi_vitarendezes_alternativ_megoldasai_az_eur

opai_unioban/, letöltve: 2018. október 9.). 
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2.1. A megyei békéltető testületek és a Pénzügyi Békéltető Testület összevetése 

Hazánkban a fogyasztói jogviták során alternatív eszközként igénybe vehető államilag szervezett 

békéltetés további két nagy területre bontható: a klasszikus fogyasztói jogvitákban a megyei 

kereskedelmi és iparkamarák mellett működő megyei békéltető testületek, míg pénzügyi fogyasztói 

jogviták esetén a Pénzügyi Békéltető Testület (PBT) jár el.
23

 Az alábbi táblázat a megyei békéltető 

testületek és a PBT összevetését mutatja be. 

  

                                                           
23

 45/2014 Korm. rendelet értelmében a vállalkozást tájékoztatási kötelezettség terheli, mely kiterjed a 

vállalkozás panaszkezelési módjára és a békéltető testülethez fordulás lehetőségről és az illetékes békéltető 

testület elérhetőségről. 
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2. ábra - A PBT és a békéltető testületek összevetése 

Forrás: saját szerkesztés 
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A PBT és a megyei békéltető testületek összehasonlítása kapcsán számos különbség 

megállapítható. A tagok jogállásában jelentős az eltérés, hisz a PBT esetén az MNB alkalmazottairól 

van szó, míg a békéltető testületek tagjai nem állnak a testületek alkalmazásában. Az ő 

javadalmazásukra a békéltető testületi tagok díjazásáról szóló 211/1998. (XII. 24.) Korm. rendelet
24

 

szabályai vonatkoznak, megbízatásukat pedig a kamarák és fogyasztói érdekek képviseletét ellátó 

testületek kijelölése alapján nyerik el. Ezenkívül a PBT tagjainak magasabb szakmai elvárásoknak kell 

megfelelniük. Ez nagyban összefügg a ténnyel, miszerint a PBT létrehozását az indokolta, hogy a 

pénzügyi fogyasztói jogvitákban az eljáró megyei békéltető testületek szakmai felkészültségét a 

pénzügyi szolgáltatók nem tartották megfelelőnek, ezért kevés alávetési nyilatkozat született.
25

 

Az eljárási kérdések a PBT esetében részletesen szabályozottak a PBT Elnökének 2/2014. 

számú utasításában, mely a jogszabályi változások vagy a Testület saját döntése nyomán módosul.
26

 

Ezzel szemben a megyei békéltető testületek közül csupán négy rendelkezik részletesebb eljárási 

szabályzattal, országos szabályozás pedig nincs a testületek eljárására vonatkozóan, annak ellenére, 

hogy a Fgytv. megteremti ennek lehetőségét. Célszerű lenne országos eljárási szabályzat kialakítása, 

hisz csak az egységes jogalkalmazást és jogértelmezést előíró, ténylegesen érvényesülő szabályozás 

képes biztosítani a jogbiztonságot.
27

 

Az egy testületi tag által lefolytatott eljárásokhoz kapcsolódóan a PBT előtti eljárás 

vonatkozásában egyszerű megítélésű ügy és a méltányossági ügy fogalma a Működési rendben 

pontosan meghatározott.
28

 A megyei békéltető testületeknél az egyszerű megítélésű ügy 

meghatározása nem ilyen egyértelmű egységes országos eljárási szabályzat, illetve a jogszabályi 

definíció hiányában. 

A PBT-hez kizárólag rendszeresített formanyomtatványon keresztül nyújtható be kérelem, 

érvényesül tehát a formakényszer.
29

 A megyei békéltető testületeknél írásban kezdeményezhető 

eljárás, nem kötelező azonban mintakérelem alkalmazása, ennek ellenére ezek a sorvezetők sokat 

segítenek a kérelmek hiánytalan benyújtásában. A békéltető testületek 45%-nak honlapján van 

lehetőség a kérelem közvetlen kitöltésére űrlap segítségével, a Vas megyei békéltető testület pedig 

egyenesen javasolja a kérelem online felületen történő benyújtását a gyorsabb ügyintézés érdekében.
30

 

2.2. A megyei békéltető testületek által lefolytatott eljárás az adatok tükrében 

A megyei békéltető testületek fontos feladata a tanácsadás a fogyasztót megillető jogokkal és a 

fogyasztót terhelő kötelezettségekkel kapcsolatban.
31

 A tapasztaltak szerint a tanácsadás 

eredményeként nem mindig keletkezik ügy, ugyanis a fogyasztók jogaik ismeretében önállóan is 

tudják kezelni a panaszukat. 

A megyei békéltető testületek jogi szabályozásának helyzete változott az évek során, 

összességében erősödtek a jogosítványaik. A vállalkozások több módon is rá vannak szorítva az 

együttműködő magatartásra, ezt a célt szolgálja a kézbesítései vélelem beállta vagy az egyezség 

megkötésére feljogosított képviselő kötelező megjelenése a meghallgatáson.
32

 Ezekkel a 

kötelezettségekkel a jogalkotó az AVR felé tereli, illetve némiképp együttműködésre készteti a feleket. 

Az ügyteher a testületek 1999-es fennállása óta csaknem negyvenszeresére nőtt 2017-re. A 

benyújtott kérelmek száma évről-évre folyamatosan növekszik, 2011-ben a növekedési ütem 

valamelyest lassult a pénzügyi-biztosítási ügytípus PBT-hez való átkerülésével. A növekvő ügyszám 
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 A békéltető testületi tagok díjazásáról szóló 11/1998. (XII. 24.) Korm. rendelet. 
25

 VERES ZOLTÁN: A pénzügyi fogyasztóvédelem egyes alapkérdései, PhD értekezés, 2017, Bp., 203-204. 
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mutatja, hogy valós igény van a fogyasztók részéről a jellemzően kis értékű vitáik bíróságon kívül 

történő rendezésére, így célszerű és szükségszerű ezen fórumok működtetése a jövőben is. 

3. ábra- A megyei békéltető testületek ügyforgalma 1999-2017 között 

 

Forrás: saját szerkesztés az éves beszámolók alapján 

A békéltetés célja a fogyasztó és vállalkozás közti egyezség létrehozásának elősegítése. 

Megalapozott kérelmek esetén megkötött egyezségek száma 2009-ben 34%-a, 2010-ben 32%-a, 2011-

ben 30%-a, 2012-ben 32%-a, 2013-ban 25%-a, 2014-ben 27%-a, 2015-ben 33%-a, 2016-ban 46%-a, 

2017-ben pedig 52%-a volt az összes döntés számának. 2014-et követően tapasztalható jelentős 

növekedés az egyezségek számában, ami pozitívumként értékelendő, mutatja a felek 

kompromisszumkészségének növekedését. Ugyanakkor a 2014-es beszámoló szerint a vállalkozások 

részéről akkor tapasztalható az egyezségkötés, ha saját hibájuknak szerepe volt a jogvita 

kialakulásában, vagy méltányossági alapon tesznek olyan ajánlatot, mellyel ők is nyerhetnek.
33

 

A békéltető testületek az eljárás során megalapozott kérelem esetén különböző döntéseket 

hozhatnak egyezség hiányában. Kötelezést tartalmazó határozat a vállalkozás alávetési 

nyilatkozatának függvénye, ennek hiányában csupán ajánlást tehet a megyei békéltető testület.
34

 Az 

évek során hozott kötelezések és ajánlások számának egymáshoz viszonyított mértéke alapján még 

mindig csekély azon vállalkozások száma, mely hajlandó a testület döntésének kötelező elismerésére. 

4. ábra- A békéltető testületek által hozott döntések megalapozott kérelem esetén 

 

Forrás: saját szerkesztés 

2009-hez képest jelentős a növekedés azon ügyek számában, amelyeknél egy testületi tag jár el. 

Ez alapján a jogviták jellegét tekintve sok az egyszerűbb megítélésű, tipikusnak mondható ügy. 

Lényeges vonása azonban ezen eljárásoknak, hogy az Fgytv. előírása szerint az egyedül eljáró tag jogi 

végzettséggel kell rendelkezzen, ez egyfajta garanciális jelleget kölcsönöz az eljárásoknak.
35

 Az 
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írásbeli eljárások száma is növekszik, a lefolytatás feltétele, hogy az érintett felek nem igénylik 

személyes meghallgatás tartását.
36

 

5. ábra - Írásbeli eljárások és egyedül eljáró tagok 

 

Forrás: saját szerkesztés 

Az éves beszámolók áttekintéséből arra következtettem, hogy néhány vonatkozásban szükséges 

lehet a megyei békéltetés jelenlegi szabályozásának és működésének felülvizsgálata. Az anyagi 

működési körülményekkel kapcsolatban az éves beszámolók rendszeresen felhívják a figyelmet arra a 

tényre, hogy a testületek működését lehetővé tevő támogatások későn érkeznek meg, így a kamarák 

előfinanszírozásával tudják ellátni feladataikat. Emiatt az eljáró testületi tagok megbízási díjának 

kifizetése tolódik, illetve az előfinanszírozás felvet függetlenségi kérdéseket is. A támogatás ügyszám 

alapján történő elosztása sem szerencsés, ugyanis az egyes ügyekre történő ráfordítás jelentős 

mértékben különbözhet. Az eljárás térítéskötelessé tételével, vagyis egy alacsony összegű eljárási 

díjtétel bevezetésével csökkenteni lehetne az indokolatlanul és felelőtlenül kezdeményezett ügyek 

számát, ez egyébként nem ismeretlen gyakorlat az EU-s AVR fórumok eljárását illetően. 

Az éves beszámolókból látszik, hogy a növekvő számú egyszemélyes eljárásokkal kapcsolatos 

érzések ellentmondásosak. Egyesek az ilyen eljárások növekvő számát az évről-évre nagyobb ügyteher 

és a csökkenő finanszírozás következményének tulajdonítják. Mások a kis értékű ügyeket 

automatikusan egyszemélyes eljáráshoz rendelnék, tekintettel költséghatékonysági szempontokra. 

Illetve olyan testületi vélemény is van, mely a pártatlanság sérüléseként tekint erre a jelenségre. 

2.3. A Pénzügyi Békéltető Testület eljárása 

A pénzügyi fogyasztói jogvitákban az alternatív vitamegoldás lehetőségét Pénzügyi Szervezetek 

Állami Felügyeletéről szóló 2010. évi CLVIII. törvény teremtette meg a PBT létrehozásával, amely 

2011. július 1-én kezdte meg működését.
37

 Létrehozását indokolta, hogy a fogyasztók számára 

biztosítani kellett vitáik gyors, bíróságon kívüli, szakmailag felkészült személyek általi 

költséghatékony rendezését.
38

 Emellett szükséges volt a pénzügyi szolgáltatókat együttműködő 

magatartásra szorítani és a pénzügyi közvetítőrendszerbe fektetett általános bizalmat erősíteni.
39

 A 

PSZÁF megszüntetését követően a PBT szabályai a MNB törvénybe
40

 kerültek. Ez azonban nem 

változtatott a PBT feladatain, hisz „tevékenységének célja a pénzügyi szervezetek által nyújtott 
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szolgáltatásokat igénybevevők jogos érdekeinek védelme és a pénzügyi közvetítőrendszerrel szembeni 

közbizalom erősítése.”
41

 A PBT tagja a 2001-ben létrejött FIN-Netnek (mely AVR szervezeteket 

tömörítő EGT területén működő hálózat) illetve az INFO Network hálózatnak (a világ pénzügyi 

ombudsmanjait egyesíti).
42

 

6. ábra - PBT ügyforgalmának alakulása a pénzügyi fogyasztói jogvitákban 

 

Forrás: saját szerkesztés a PBT tájékoztatói alapján 

A 2011-es évről készült beszámoló alapján a PBT fél éves működése során 35%-al növekedett a 

pénzügyi szolgáltatásokkal kapcsolatos ügyek száma a 2010-es évhez képest, amikor még a megyei 

békéltető testületek jártak el ezen ügyekben. Mindez jelentős fogyasztói bizalomról tanúskodik a 

testület irányába.
43

 2012-ben, a PBT működésének első teljes évében, az ügyszámok csaknem 

megháromszorozódtak. A megyei békéltető testületeknél az indulást követően nem volt ilyen kiugró a 

növekedés az ügyek számában. A 2013-ig folytatótó növekedés 2014-re 3,3 %-al visszaesett. 2015-

ben az elszámolási ügyek a PBT hatáskörébe kerültek, ezért jelentősen megnőtt az összes ügy száma, 

mindemellett a pénzügyi fogyasztói jogvitákkal kapcsolatos ügyek száma ismét megemelkedett.
44

 

2016-ban a növekvő tendencia csökkenni kezdett, szintúgy 2017-ben, ennek ellenére a 2016-os évihez 

képest több egyezség született.  

2017. január 1-től kezdve a pénzügyi szolgáltató alávetésének hiányában is hozhat kötelezést 

tartalmazó határozatot a PBT, amennyiben a fogyasztó kérelme megalapozott és az érvényesíteni 

kívánt igénye nem haladja meg az 1 millió Ft-ot sem a kérelem előterjesztésekor, sem a határozat 

meghozatala idején. Ennek ellenére a kötelezések számában nem volt jelentős növekedés a 2016-os 

évhez képest.
45

 Az érdemben elbírálható ügyek száma fokozatosan növekszik, csökken az eljárás 

megindítása előtt elutasított kérelmek száma, vagyis a kérelmezők egyre inkább az előírtak szerint 

járnak el a kérelem kitöltése során, csatolják a szükséges dokumentumokat, és a PBT-hez a 

jogszabályban meghatározott esetekben fordulnak.
46
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7. ábra – Érdemi döntések számokban a PBT eljárása során 

Forrás: saját szerkesztés a PBT adatai alapján 

3. AZ ONLINE VITARENDEZÉS, MINT A JÖVŐ ÚTJA? 

Az online forradalom előtti időkben a fogyasztók helyzete nem volt egyszerű a fogyasztói jogvitákban, 

hisz az információkhoz való hozzáférés korábban nehézkes és költséges volt. Az internet „kiegyenlítő 

erejének” köszönhető az a jelenség, hogy mára non-stop hozzáférünk rengeteg információhoz, mások 

véleményéhez és tapasztalataihoz, emellett saját magunk is könnyedén hagyhatunk információs 

morzsákat magunk után.
47

 

Simon Rita által használt kifejezés, a racionális tétlenség jól tükrözi a fogyasztók helyzetét az 

alternatív lehetőségek megjelenéséig: egyszerűen nem érte meg a kisebb értékű jogvitákat perre vinni, 

így sokszor nem kerültek érvényesítésre jogos igények.
48

 Ebből a tétlenségből jelentett kiutat többek 

között az OVR, melynek megjelenése az e-kereskedelmi forgalom növekedésére adott válasz volt az 

1990-es években.
49

 Az első OVR szolgáltatók állami közreműködés nélkül, piaci alapon szerveződő 

szervezetek voltak, mivel az igényeket a hagyományos jogorvoslati eszközök nem voltak képesek 

kiszolgálni.
50

 

OVR lehet a jövő eljárása, mely egyaránt alkalmas online és hagyományos módon kötött 

szerződésekkel összefüggő fogyasztói jogviták rendezésére.
51

 A cél nem az, hogy megfosszák a feleket 

a bíróság előtti igényérvényesítés lehetőségétől, hanem az, hogy egy egyszerűbb, költségkímélőbb 

megoldást nyújtsanak a fogyasztói jogviták rendezésére. Sokszor nem csupán alternatíva az OVR, 

hanem az egymástól távol élő közös nyelvet nem, vagy nehézkesen beszélő érintettek egyedüli opciója 

is vitáik rendezésére.
52
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3.1. OVR az Európai Unióban 

Az Unióban a tagállamok egymás közti kereskedelme 2017-ben 3347 milliárd euró volt, „belső 

piacának fontosságát hangsúlyozza, hogy az Unión belüli kereskedelem (az export és az import 

összege) mindegyik tagállam esetében meghaladta az Unión kívüli kereskedelmet”.
53

 A belső piacra 

jelentőst hatást gyakorolt annak digitalizálódása, a határon átnyúló e-kereskedelmi forgalom 

növekedésével pedig a hagyományos vitarendezési eljárások már nem bizonyulnak kielégítőnek a 

kisértékű fogyasztói jogviták tömeges előfordulása esetén.
54

 

Az Európai Uniós szabályozásnak kiemelt kérdése a fogyasztói jogok védelme és a fogyasztói 

jogviták alternatív úton történő rendezése. A cél, hogy az európai polgárok teljes mértékben részesei 

legyenek a belső piacnak, ehhez pedig javítani kell lehetőségeiket a határon átnyúló vásárlások 

tekintetében.
55

 A tagállamok közötti e-kereskedelem támogatása, a fogyasztói jogviták hatékonyabb 

rendezése és a fogyasztói bizalom növelése
56

 érdekében hozták létre az ún. online vitarendező 

platformot, melynek köszönhetően az online vitarendezés (a továbbiakban: OVR) is elérhető a 

tagállamokban.
57

 

Az OVR-hez kapcsolódó legnagyobb nehézség sokáig az alapvető jogi standardok 

megfogalmazásának hiányában rejlett, OVR uniós szekunder jogi jogforrása, az OVR Rendelet
58

, 

azonban kitöltötte ezt az űrt.
59

 Az unióban az OVR feladatot ellátó szervezeteknek meg kell felelniük a 

Rendeletben támasztott minimumkövetelmények. A szervezetek közt a panaszos a platformon 

keresztül a beépített keresőmotor segítségével tudja megtalálni a vitában illetékes fórumot. Az 

egyszerű keresés mellett fontos az OVR-hez kapcsolt átláthatóság követelménye, mely feltételezi a 

folyamatos, érthető és hozzáférhető információk megtekintésének biztosítását, beleértve az eljárás 

lefolyására és a lehetséges kimenetelekre való tájékoztatást is.
60

 

Az OVR Rendelet az EU-ban tartózkodási hellyel rendelkező fogyasztók és az EU-ban 

letelepedett kereskedők közötti jogviták
61

 alternatív rendezésére kínál elektronikus formában elérhető 

teret.
62

 Az OVR platformhoz kapcsolódó feladatok ellátása a Bizottság hatáskörébe tartozik, ennek 

egyik fontos eleme a megfelelő fordítóeszközök biztosítása. A nyelvi akadályok leküzdése érdekében 

a rendelet értelmében minden fogyasztó saját anyanyelvén (amennyiben az az EU valamely hivatalos 

nyelve) tehet panaszt. Az Unió ezzel képes lehet áthidalni a nyelvismeret hiánya vagy nem megfelelő 

szintje miatt felmerülő nehézségeket. A nyelvi támogatásra szükség van az OVR során a tagállamok 

között, hisz a munkaképes korban lévő uniós polgárok több mint egyharmada nem beszél idegen 

nyelven. Magyarországon ez az adat még kiugróbb, a 25-64 év közötti lakosság 57,6%-a nem beszél 

anyanyelvén kívül más nyelvet.
63

 Ez pedig megnehezíti a fogyasztók helyzetét, hisz az Interneten 
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idegen nyelven vásárolni viszonylag egyszerű, ezzel szemben idegen nyelven jogos érdekünknek 

érvényt szerezni már nem ilyen könnyű.
64

 

A tagállamok jogi hagyományainak tiszteletben tartása mellett az online vitarendezési 

platformot a már működő AVR fórumokra kell ráépíteni, hisz az OVR platform és a tagállami AVR 

testületek egységes jogi keretbe illeszkednek.
65

 A fogyasztók tájékoztatása és az AVR fórummal való 

kommunikáció elősegítése érdekében a tagállamoknak ki kell jelölniük egy online vitarendezési 

kapcsolattartó pontot is.
66

 Az online adásvételi vagy szolgáltatási szerződésben érintett kereskedőknek 

az OVR platformra vezető linket kell elhelyezniük honlapjukon (ha az ajánlattétel e-mailben történik 

akkor az e-mailben), illetve meg kell adniuk e-mail címüket is.
67

 

8. ábra – OVR menete a platformon keresztül 

Forrás: saját szerkesztés 

A mellékelt ábra szemlélteti az OVR folyását a platformon keresztül. Természetesen az OVR 

folyamán is szükség van a felek között a konszenzusra való hajlandóságra, ennek pedig már az eljárás 

egészen korai szakaszában meg kell nyilvánulnia. A vitákat le kell zárni ugyanis, ha az ellenérdekű fél 

nem hajlandó AVR fórumot igénybe venni vagy a felek a panaszbejelentő űrlap kitöltését követően 

nem tudnak megegyezni az eljáró AVR fórumban.
68

 

Hazánkban az online adásvételi vagy szolgáltatási szerződéssel összefüggő határon átnyúló 

fogyasztói jogvitákban a Budapesti Békéltető Testület (BBT) járhat el kizárólagos illetékességgel,
69

 

emellett a BBT ellátja a tagállami online kapcsolattartó pont feladatait 2014 januárja óta.
70

 A magyar 

vállalkozásokat terhelő együttműködési kötelezettség természetesen érvényesül az OVR eljárásokban 
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is. Ebben az esetben értelemszerűen nem a megjelenésben ölt testet a kötelezettség, mivel maga az 

eljárás is írásban, online zajlik.
71

 

3.2. OVR a számok tükrében 

A Bizottság 2017. december 13-án tette közzé az OVR platform működéséről készült jelentését. 

Eszerint a webáruházak 30%-a tett eleget azon követelménynek, hogy weboldalán könnyen 

hozzáférhető módon közzé tegye az OVR platformra vezető linket. A jelentése 12 hónap adatait 

feldolgozva készült, eszerint összesen 1,9 millióan látogatták meg a platformot és havonta átlagosan 

2000 panasz érkezett. A 2016-os februári indulás 744 panaszt hozott, nyárra a panaszok száma több 

mint 2,5-szörösére növekedett. 2017 februárjában a benyújtott panaszok száma megháromszorozódott. 

A panaszok erejére is rámutat a jelentés, ugyanis sokszor maga a panasztétel ténye ösztönzi arra a 

kereskedőket, hogy akár közvetlenül a fogyasztóval, egymás között, az OVR eljáráson kívül 

megoldják a vitát.
72

 A platform működéséről készült második jelentés
73

 a 2017 februárja és 2018 

februárja közötti időszakot fedi le. A jelentés szerint csaknem 5 millióan látogatták meg az oldalt, a 

panaszok száma havonta átlagosan 50%-al emelkedett. 

Magyarországon 2016-ban még többségben voltak a határon átnyúló ügyek, 2017-re azonban a 

belföldi jogviták felülkerekedtek és számuk meghaladta a több tagállamot érintő fogyasztói jogviták 

számát.
74

 Jelenlegi állapot szerint magyar kereskedőkkel kapcsolatban a magyar fogyasztóknak merül 

fel a legtöbb jogvitájuk. A magyar fogyasztók mindössze 2007 kérelmet nyújtottak be, és csupán a 

jogviták 43%-ban volt érintett más tagállami kereskedő. A magyar fogyasztók 57%-a belföldi jogvitái 

rendezésére fordult a platform felé, míg a magyar kereskedőkkel szemben érkezett kérelmek 80%-a 

más tagállamokból származott.  

Magyarország vonatkozásában a belföldi jogviták magas aránya arra enged következtetni, hogy 

igény van a fogyasztói jogviták online rendezésére a határon át nem nyúló, hazai ügyek 

vonatkozásában is.
75

 A BBT és a PBT előtt folyó online eljárásokban a hazai vállalkozást és pénzügyi 

szolgáltatót továbbra is együttműködési kötelezettség terheli, így a részvétel nem önkéntes belátáson 

alapul, vagyis nincs kibúvó az online eljárások alól sem. A megyei békéltető testületek némelyikénél a 

korábban kifejtettek alapján van lehetőség a kérelmek online benyújtására, az eljárás írásbeli 

lefolytatására pedig mindegyik fórum előtt lehetséges bizonyos feltételek teljesülése mellett. A megyei 

békéltető testületek munkáját így össze lehetne kapcsolni az online vitarendezéssel, jelen 

tanulmánynak azonban nem feladata és nem is célja az ezzel kapcsolatos infrastrukturális tényezők 

vizsgálata, csupán a számok tükrében szeretné felhívni a figyelmet a levont következtetésekre. 

ÖSSZEGZÉS 

A tanulmány bemutatta, hogy a fogyasztói jogviták alternatív rendezése kapcsán milyen 

lehetőségekkel élhetnek az érintettek. Az alternatív fórumok mellett kell megemlíteni, hogy hazánkban 

2012 óta van helye bírósági közvetítésnek, mely a hagyományos vitarendezés keretébe illesztett AVR-

t ajánl.
76

 Hasonlóan a békéltetéshez, számos előnnyel járhat ez az alternatív út is, többek között 

illetékmentes eljárás keretében gyors, rugalmas és oldott légkörben történő megoldáskeresést kínál, 

miközben a feleknek még a bírósági közvetítő részére sem kell külön díjat fizetniük. Eltérés azonban a 
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békéltetéshez képest, hogy kizárólag a már megindult peres és nemperes eljárásokban lehet igénybe 

venni.
77

 

A magyar szabályozásban, pontosabban az államilag szervezett AVR-ben, a fogyasztói jogok 

védelmének fontos bástyája a vállalkozásokat a békéltetőtestületi eljáráson való együttműködésre 

szorító törvényi rendelkezés. Mindenképpen előnyös helyzetbe hozza az AVR fórumokat, hogy 

előttük folyó eljárásban az erősebbnek mondható felet együttműködésre késztetik. A jogalkotó a PBT 

esetében ennél tovább ment, és lehetővé tette a törvényben meghatározott esetekben a pénzügyi 

szolgáltatók kötelezését, azok alávetési nyilatkozata hiányában is. 

A fogyasztói jogviták sok esetben tömegesen előforduló, kis értéket képviselő ügyek. A megyei 

békéltető testületek előtt folyó eljárások nagy hányada végződik ajánlással jogos igény esetén, ha a 

felek nem jutnak egyezségre vagy a vállalkozás nem tett alávetési nyilatkozatot. A tanulmány egyik 

megállapítása, hogy a PBT példáját követve a megyei békéltető testületek előtt folyó eljárásokban 

célszerű lenne átgondolni a kötelező erejű döntés meghozatalának lehetőségét meghatározott 

értékhatár alatt alávetési nyilatkozat hiányában. Ezen kötelezésekkel szemben a PBT mintáját követve 

szükséges lenne megfelelő jogorvoslati lehetőséget biztosítani a felek részére. 

A fogyasztói jogviták rendezésének fiatal módja az OVR, mely nyújtotta lehetőségeket a 

tanulmány konklúziója szerint több megyei békéltető testület eljárásában is elérhetővé kellene tenni, és 

nem csupán az online ügyletekből fakadó jogvitákban, hanem a hagyományos úton megkötött 

fogyasztói szerződésekből eredő panaszokra is indokolt lenne kiterjeszteni az online tér kínálta 

előnyöket. A jövő kihívása ugyanis abban áll, hogyan lehet a technika adta lehetőségekkel élni és 

beépíteni a vitarendezésbe. Az AVR jól működhet a kisebb értékű fogyasztói jogvitákban, a 

mobiltelefonokra tervezett alkalmazásokkal pedig még fogyasztóbarátabbá, innovatívabbá lehet tenni 

a konfliktuskezelést.
78

 

Az Internet számtalan új lehetőségét kínálja a viták rendezésének, ami a peres és alternatív 

megoldásokra egyaránt hatással van. Gyakorlatilag minden olyan informatikai eszköz igénybe vehető, 

amely mára a mindennapjaink szerves részéve vált, mint a mobiltelefonok, műholdas kommunikáció, 

videó-konferenciák, vagy akár a mesterséges intelligencia is. A technika rohamos léptekben fejlődik és 

hatással van a személyes interakciókra, így befolyásolja azt is, ahogy a vitáinkról vagy azok 

rendezéséről gondolkodunk a modern kornak pedig meg kell felelnie a digitalizálódó társadalom 

elvárásainak.
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