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1. HLAVNÍ ZJIŠTĚNÍ  

Srovnávací přehled podmínek pro spotřebitele (dále jen „srovnávací přehled“) je hlavním 

nástrojem pro sledování spotřebitelského prostředí v Evropě. Měří a porovnává podmínky pro 

spotřebitele v členských státech EU a na Islandu a v Norsku.  

Podmínky pro spotřebitele zahrnují faktory, které spotřebitelům usnadňují nebo ztěžují přijetí 

rozhodnutí, která zlepší jejich životní podmínky. Příloha I stručně popisuje koncepční a 

metodologický rámec srovnávacího přehledu, příloha II obsahuje úplný soubor údajů a příloha 

III přehled údajů podle jednotlivých zemí s klíčovými ukazateli. 

Srovnávací přehled se zveřejňuje každé dva roky. Vychází hlavně z reprezentativních průzkumů 

u spotřebitelů a maloobchodníků1, jež doplňují údaje z jiných zdrojů.  

Hlavní zjištění srovnávacího přehledu z roku 2019: 

 

1. Po výrazném zlepšení podmínek pro spotřebitele v roce 2016 je v roce 2018 

pozorován pokles zejména v důsledku snížení důvěry spotřebitelů v některých 

západoevropských zemích. 

  

2. Podmínky pro spotřebitele v jiných regionech se nadále zlepšují. Jižní a východní 

země EU snižují své zaostávání za průměrem EU, takže rozdíly v celkových 

podmínkách pro spotřebitele mezi jednotlivými regiony EU se snižují. Rozdíl mezi 

zemí s nejlepšími výsledky (Švédsko 71,4) a s nejslabšími výsledky (Chorvatsko 

53,2) však zůstává značný.   

 

3. Více než 70 % spotřebitelů má důvěru v to, že maloobchodníci dodržují jejich 

práva, a více než 60 % mělo kladné zkušenosti s obchodníky při vyřizování svých 

stížností.  

 

4. Maloobchodníci kladně hodnotí dodržování právních předpisů na ochranu 

spotřebitele v jejich odvětví a je to spojeno s porozuměním pro činnosti zaměřené 

na prosazování předpisů. 

 

5. Nekalou obchodní praktikou, se kterou se spotřebitelé setkávají nejčastěji, je 

nátlakový prodej, což potvrzují i postřehy maloobchodníků o jejich konkurentech. 

 

6. Více než polovina spotřebitelů je při nákupech ovlivněna ekologickými tvrzeními. 

 

7. Stále více spotřebitelů využívá elektronický obchod, avšak mají nižší důvěru v  on-

line nakupování z jiného členského státu EU než v nakupování u domácích 

obchodníků.  

  

                                                 
1       Oba tyto průzkumy, z nichž vydání srovnávacího průzkumu z roku 2019 čerpá, byly provedeny na jaře 2018. 
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2. PODMÍNKY PRO SPOTŘEBITELE V EVROPĚ  

Tento oddíl zkoumá podmínky pro spotřebitele v Evropě vyjádřené indexem podmínek pro 

spotřebitele2 a některými z jeho ukazatelů. 

 

Podmínky pro spotřebitele sleduje pomocí tří hlavních složek:  

 

 Znalosti a důvěra: znalost práv spotřebitele a důvěra v instituce a tržní podmínky jsou 

klíčové pro rozvoj efektivních trhů a účinnou ochranu zájmů spotřebitelů. 

 

 Dodržování a prosazování předpisů: účinné prosazování práv spotřebitele a právních 

předpisů týkajících se bezpečnosti výrobků přispívá k budování důvěry spotřebitelů, 

jakož i ke zlepšování podnikatelského prostředí, neboť zabraňuje narušením trhu a 

zajišťuje rovné podmínky pro společnosti na jednotném trhu EU. 

 

 Stížnosti a řešení sporů: zjednání nápravy může snížit, či dokonce kompenzovat újmu 

spotřebitelů, což na druhé straně může posílit jejich důvěru v nákupní prostředí. Je proto 

důležité, aby spotřebitelé, pokud se setkají s problémy, využívali opravné prostředky, jež 

mají k dispozici, a aby jejich stížnosti byly účinně vyřizovány. 

 

Po významných zlepšeních, na něž bylo poukázáno v předchozím vydání, se podmínky pro 

spotřebitele v EU v roce 2018 zhoršily 

 

V porovnání s rokem 2016 se podmínky pro spotřebitele v EU v roce 2018 zhoršily. Celkově 

ovšem stále zůstávaly na vysoké úrovni s 63,0 bodu ze 100 bodů, což představovalo jen částečný 

ústup od významného růstu zaznamenaného v předchozím vydání. 

 

U všech tří složek indexu podmínek pro spotřebitele – „znalosti a důvěra“, „dodržování a 

prosazování předpisů“ a „stížnosti a řešení sporů“ – se výsledek oproti roku 2016 zhoršil, ale od 

roku 2014 je stále na vzestupu (+ 1,0, + 1,8 a +0,5 bodu, v uvedeném pořadí složek).  

                                                 
2     Index podmínek pro spotřebitele je složený index (o jeho složení viz příloha I). Index podmínek pro spotřebitele 

je vyjádřen stupnicí od 0 do 100 bodů. 
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Graf I: Index podmínek pro spotřebitele a jeho hlavní složky v EU, 2014–2018 

 
Zdroj: Průzkumy postojů spotřebitelů a maloobchodníků k přeshraničnímu obchodu a ochraně spotřebitele. 

 

Západní země EU hlásí v roce 2018 horší podmínky pro spotřebitele v porovnání s rokem 

20163, zatímco v ostatních regionech4 pokračuje pozitivní trend, přičemž východní a jižní země 

se přibližují k průměru EU    

 

Ze zeměpisného členění indexu podmínek pro spotřebitele vyplývá, že hodnocení podmínek pro 

spotřebitele se v západní Evropě snížilo, avšak v jiných částech EU zaznamenalo pokračující 

                                                 
3      Průzkumy v roce 2016 byly provedeny před referendem o vystoupení Spojeného království z EU.  

4      Definice uskupení zemí (regionů EU) viz příloha I.  
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růst. Rozdíl v podmínkách pro spotřebitele mezi jižní a východní EU na jedné straně a západní 

EU na straně druhé se prudce snižuje, zatímco severní EU se stává regionem s nejlepšími 

výsledky.  

 

Graf II: Změna v indexu podmínek pro spotřebitele v jednotlivých regionech EU, 2014–2018 

 

Zdroj: Průzkumy postojů spotřebitelů a maloobchodníků k přeshraničnímu obchodu a ochraně spotřebitele. 

 

Důvěra spotřebitelů v obchodníky je vyšší než důvěra v orgány pro ochranu spotřebitelů a ve 

spotřebitelské organizace 
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orgánů chránit práva spotřebitelů, která se vyvíjela pozitivně, v období od roku 2016 do roku 

2018 také vykázala pokles. 

 

Graf III: Důvěra spotřebitelů EU v organizace, 2008–2018 
 

 
 

 

Zdroj: Průzkum postojů spotřebitelů k přeshraničnímu obchodu a ochraně spotřebitele. 
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souhlasí sedm z deseti maloobchodníků. 20,9 % z nich s tím dokonce rozhodně souhlasí. Dvě 

třetiny maloobchodníků kromě toho považují s tím spojené náklady za přiměřené a mají za to, že 

právní předpisy na ochranu spotřebitele dodržují i jejich konkurenti na domácím trhu. 

 

 

 

Graf IV: Jak maloobchodníci v EU vnímají dodržování právních předpisů na ochranu spotřebitele 

ve své zemi, 2018 

 
Zdroj: Průzkum postojů maloobchodníků k přeshraničnímu obchodu a ochraně spotřebitele, 2018. 

 

 

Činnost vnitrostátních donucovacích orgánů a nevládních spotřebitelských organizací hodnotí 

maloobchodníci kladně, zejména v oblasti bezpečnosti výrobků 

 

V průměru šest z deseti maloobchodníků v EU v roce 2018 hodnotí prosazování právních 

předpisů na ochranu spotřebitele a předpisů týkajících se bezpečnosti výrobků v jejich odvětví 

kladně. Nejvýše je hodnoceno prosazování právních předpisů týkajících se bezpečnosti výrobků. 

Silná korelace5 mezi tím, jak maloobchodníci hodnotí dodržování právních předpisů, a jejich 

názory na prosazování těchto předpisů (0,76) naznačuje, že je proaktivní prosazování důležité.  

 

                                                 
5     Zjištěná na základě interní analýzy údajů. Jinými korelacemi, jež vedou ke stejnému závěru, jsou negativní 

korelace mezi prosazováním/dodržováním právních předpisů na ochranu spotřebitele na jedné straně a expozicí 

nekalým obchodním praktikám na druhé straně (–0,55/–0,64). Podobně i důvěra spotřebitelů ve vnitrostátní 

organizace (veřejné orgány i nevládní spotřebitelské organizace), že chrání jejich práva, pozitivně koreluje 

s tím, jak úlohu veřejných orgánů a nevládních spotřebitelských organizací při sledování dodržování právních 

předpisů na ochranu spotřebitele hodnotí maloobchodníci (0,66 a 0,60, v uvedeném pořadí).  

  

67,8

25,5

6,6

71,5

26,1

2,4

Celkem odpovědi „Souhlasím“ Celkem odpovědi „Nesouhlasím“ Nevím

Vnější kruh: Dodržovat právní předpisy v oblasti ochrany spotřebitele ve vašem odvětví je snadné
Vnitřní kruh: Náklady spojené s dodržováním právních předpisů v oblasti ochrany spotřebitele ve vašem
odvětví jsou přiměřené



 

8 

 

Graf V: Korelace mezi podílem maloobchodníků, kteří kladně hodnotí dodržování právních 

předpisů v oblasti ochrany spotřebitele v jejich odvětví a činnosti zaměřené na prosazování 

předpisů, 2018 

 
Zdroj: Průzkum postojů maloobchodníků k přeshraničnímu obchodu a ochraně spotřebitele, 2018. 

 

 

Celkově tři ze čtyř maloobchodníků v EU (74,4 %) souhlasí, že nepotravinářské výrobky v jejich 

zemích jsou obecně bezpečné, a obdobné procento maloobchodníků (74,8 %) souhlasí, že 

veřejné orgány aktivně sledují dodržování právních předpisů v oblasti bezpečnosti výrobků 

v jejich odvětví a toto dodržování zaručují. Oba ukazatele zůstávají na úrovních srovnatelných 

s rokem 2016. 

 

Z nekalých obchodních praktik je spotřebiteli i maloobchodníky nejčastěji uváděn agresivní 

prodej  
 

V roce 2018 v průměru téměř tři z deseti maloobchodníků uvedli, že se setkali s různými 

nekalými praktikami ze strany svých domácích konkurentů. Nejčastěji uváděnou praktikou 

(hlášenou 40,9 % maloobchodníků) bylo vyvíjení tlaku na spotřebitele soustavným obchodním 

voláním či zasíláním komerčních zpráv.  

 

Hodnocení nekalých obchodních praktik spotřebiteli se v tomto bodě shoduje s hodnocením 

maloobchodníků, neboť 35,7 % spotřebitelů v EU uvádí, že cítí, že je na ně vyvíjen tlak 

soustavným voláním nebo zasíláním zpráv ze strany domácích obchodníků, což je nejvyšší podíl 

osob vystavených některé ze sledovaných nekalých praktik. 

Více než jeden z pěti spotřebitelů se za poslední rok setkal s nějakým problémem a jejich 

stížnosti byly adresovány zejména obchodníkům  
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22 % spotřebitelů v roce 2018 uvedlo, že se v předcházejících 12 měsících setkali při nákupu 

zboží či služeb u obchodníka v jejich vlastní zemi s problémem, u kterého se domnívali, že mají 

legitimní důvod ke stížnosti. 22,5 % osob, které se setkaly s problémy, si nestěžovalo (ačkoli se 

domnívaly, že by bylo legitimní tak učinit). Hlavní důvody, proč nebyly podniknuty žádné 

kroky, byly tyto:  

 

 vyřízení by trvalo příliš dlouho (42,8 %),  

 jednalo se o příliš nízké částky (39,7 %) a  

 přesvědčení, že stížnost by nevedla k uspokojivému řešen (36,6 %).  

 

Významná část spotřebitelů uvedla, že si nejsou jisti ohledně svých práv (21,1 %) nebo že 

nevědí, kam a jakým způsobem svou stížnost adresovat (20,1 %).  

 

Ti, kdo se setkali s problémy, si stěžovali především u maloobchodníka nebo poskytovatele 

služeb (67,5 %). Pouze málo z nich předalo záležitost veřejnému orgánu (5,2 %) nebo subjektu 

pro alternativní řešení sporů (5 %) a ještě méně se rozhodlo řešit daný případ soudní cestou 

(1,9 %).  

 

V průměru přibližně šest z deseti spotřebitelů v EU (59,1 %), kteří podali stížnost různými 

cestami, bylo spokojeno s tím, jak byla jejich stížnost vyřízena.  
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Graf VI: Stížnosti spotřebitelů v EU a spokojenost s tím, jak příjemce stížnost vyřídil (% 

spotřebitelů), 2018 

 
Zdroj: Průzkum postojů spotřebitelů k přeshraničnímu obchodu a ochraně spotřebitele, 2018 
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Zranitelnost spotřebitelů souvisí zejména s obtížnou finanční situací 

Od roku 2014 zkoumá srovnávací přehled souvislosti mezi některými faktory zranitelnosti6 a 

podmínkami pro spotřebitele pomocí analýzy s více proměnnými, která odhaduje účinek každého 

jednotlivého faktorů, přičemž se má za to, že ostatní charakteristiky jsou konstantní. Hlavní 

výsledky za rok 2018 jsou uvedeny níže7: 

– Osoby nacházející se v obtížné finanční situaci projevují zpravidla menší důvěru 

v nakupování on-line. Častěji také poukazují na nekalé obchodní praktiky. Osobní finanční 

situace je charakteristika, která nejvíce ovlivňuje podmínky pro spotřebitele. 

– Mladší osoby mají zpravidla vyšší úroveň důvěry pro většinu ukazatelů, včetně důvěry 

v nakupování on-line, a nejmladší věková skupina (18–34 let) si podle všeho je méně vědoma 

práv spotřebitele.  

– Osoby s nízkou úrovní vzdělání vykazují vyšší důvěru v organizace. 

 

Více než polovina spotřebitelů je vnímavá k environmentálním tvrzením  

Více než polovina spotřebitelů (56,8 %) v EU uvádí, že jejich rozhodnutí o koupi je ovlivňováno 

environmentálními tvrzeními nejméně v jednom ze dvou případů zakoupeného zboží nebo služeb 

(až po všechny jejich nákupy). Obdobná část (55,3 %) environmentálním tvrzením důvěřuje. 

Ekologicky uvědomělejší jsou spotřebitelé v jižních (59,3 %) a východních zemích EU (57,3 %).   

Téměř sedm z deseti maloobchodníků (70,8 %) se domnívá, že environmentální tvrzení týkající 

se výrobků či služeb v jejich odvětví jsou spolehlivá. Nejméně často environmentálním tvrzením 

důvěřují malé společnosti (70,2 %) a společnosti působící v odvětví informačních a 

komunikačních služeb (61,8 %). 

                                                 
6   Pro podrobné informace týkající se zranitelnosti spotřebitelů a jejích faktorů viz studie z roku 2016 o zranitelnosti 

spotřebitelů na klíčových trzích v EU: https://publications.europa.eu/en/publication-detail/-

/publication/d1af2b47-9a83-11e6-9bca-01aa75ed71a1/language-en 

7     Úplné výsledky analýzy s více proměnnými jsou shrnuty v tabulce 4 v příloze 2.  

https://publications.europa.eu/en/publication-detail/-/publication/d1af2b47-9a83-11e6-9bca-01aa75ed71a1/language-en
https://publications.europa.eu/en/publication-detail/-/publication/d1af2b47-9a83-11e6-9bca-01aa75ed71a1/language-en
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Graf VII: Procento podniků, jež souhlasí, že většina environmentálních tvrzení týkajících se zboží 

či služeb v jejich odvětví je spolehlivá – členění podle odvětví, 2018 

 
Zdroj: Průzkum postojů maloobchodníků k přeshraničnímu obchodu a ochraně spotřebitele, 2018. 

Spotřebitelé jsou otevření vůči zapojení do oběhového hospodářství, ale činí tak jen zřídka 

Evropská komise v roce 2018 zveřejnila behaviorální studii o zapojení spotřebitelů do 

oběhového hospodářství8. Studie se zaměřila na pět výrobků: i) vysavače, ii) televizory, iii) 

myčky nádobí, iv) chytré telefony a v) oděvy. Kombinovala různé metodické nástroje včetně 

přehledu literatury, pohovorů se zúčastněnými stranami a cílovými skupinami, internetového 

průzkumu u spotřebitelů, jakož i dvou behaviorálních experimentů. 

Z hlavních zjištění studie vyplynulo, že spotřebitelé jsou sice ochotni se zapojit do oběhového 

hospodářství, ale činí tak jen zřídka. Většina spotřebitelů (64 %) výrobky opravuje, ale značná 

část spotřebitelů výrobky v minulosti neopravovala (36 %) a/nebo nemá zkušenosti 

s pronájmem/leasingem nebo nákupem použitých výrobků (90 %). Behaviorální experimenty 

testovaly možná vysvětlení tohoto zjevného rozporu, např. zda spotřebitelé mají dostatek 

informací o trvanlivosti a opravitelnosti výrobků a zda byly trhy dostatečně rozvinuté, aby 

nabízely alternativy v rámci oběhového hospodářství (například trhy s použitým zbožím nebo 

sdílení služeb). Experimenty potvrdily, že poskytnutí informací velmi účinně přispělo ke změně 

rozhodnutí o koupi ve prospěch trvanlivějších a snáze opravitelných výrobků.  

                                                 
8      https://ec.europa.eu/info/live-work-travel-eu/consumers/sustainable-consumption_en 
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3. ELEKTRONICKÝ OBCHOD 

Počet spotřebitelů, kteří nakupují on-line, stále roste, ale přetrvávají silné nerovnosti v rámci 

EU  

V období od roku 2017 do roku 2018 pokračoval vzestupný trend ve využívání elektronického 

obchodu spotřebiteli, zaznamenaný v posledním desetiletí. Nákupy on-line uskutečnilo přibližně 

60 % spotřebitelů v EU v porovnání s 30 % v roce 2007. Podíl spotřebitelů zapojených do 

nákupů on-line se však napříč EU velmi liší, přičemž hodnoty se pohybují od 75 % či více 

v Dánsku, Spojeném království, Nizozemsku, Švédsku a Německu až po přibližně 20 % 

v Bulharsku a Rumunsku. 

Důvěra spotřebitelů v nakupování on-line jde ruku v ruce se šířením elektronického obchodu, 

což se odráží v silné korelaci mezi těmito dvěma ukazateli na úrovni jednotlivých zemí9. 71,7 % 

spotřebitelů v EU v roce 2018 uvedlo, že mají důvěru v nákupy on-line uskutečňované na 

vnitrostátní úrovni.  

Důvěra v přeshraniční nákupy z jiných zemí EU je však výrazně nižší (48,3 %). To je 

přinejmenším zčásti vyvoláno problémy, s nimiž se lidé nakupující on-line setkávají. Kromě 

problémů s dodáním, s nimiž se mnozí spotřebitelé setkávají při nákupech on-line ve své zemi 

(51,5 %) a při přeshraničních on-line nákupech (35,9 %)10, čelí spotřebitelé, když se pokoušejí 

nakupovat on-line z jiných zemí EU, také zeměpisnému blokování v různých formách, jako je 

odmítnutí obchodníka dodat do jejich země (12,4 %), automatické přesměrování (12,1 %) nebo 

odmítnutí jejich platebních prostředků (jež uvádí 4,9 % respondentů zapojených do 

přeshraničního elektronického obchodování). 

On-line prodává pouze 20 % všech společností  

V roce 2017 prodávalo on-line 19,5 % ze všech společností (s 10 a více zaměstnanci)11 a 

elektronický obchod představoval 17,4 % celkového obratu společností. Tyto údaje jsou za 

poslední roky celkem stabilní. 

Mezi zeměmi EU však přetrvávají značné rozdíly: v Irsku, Švédsku a Dánsku prodávají on-line 

více než tři z deseti společností, avšak v Rumunsku a Bulharsku tak činí méně než jedna z deseti 

společností.  

                                                 
9   Korelační koeficient (změřený pro 28 členských států EU) mezi procentem spotřebitelů, kteří nakupují on-line, a 

procentem spotřebitelů, kteří mají důvěru v nákupy on-line, činí 0,80 (2018). 

10    Vyšší podíl spotřebitelů, kteří hlásí problémy s dodáním při nákupech on-line ve své zemi v posledních 12 

měsících (v porovnání s přeshraničními nákupy), je třeba vnímat společně s tím, že domácí nákupy jsou 

četnější než přeshraniční. 

11    Údaje o elektronickém prodeji zahrnují transakce mezi podniky i mezi podniky a spotřebiteli (zdroj: Eurostat, 

on-line datový kód: isoc_ec_eseln2).  

https://appsso.eurostat.ec.europa.eu/nui/show.do?dataset=isoc_ec_eseln2&lang=en
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Z rozdělení stejných ukazatelů podle odvětví vyplývá, že první místo z hlediska podílu 

společností, jež prodávají on-line (68,1 %), i z hlediska podílu prodeje on-line na obratu (31,6 %) 

zaujímá ubytování a poté následuje maloobchod (28,0 % podniků a 10,7 % obratu), zatímco 

odvětvím nejméně závislým na elektronickém obchodě je stavebnictví (4,3 % podniků a 1,8 % 

obratu dosaženého on-line).    

Podíl maloobchodníků s cihlami a maltou, kteří plánují zahájit prodej on-line, setrvává na 

hodnotě necelých 20 %  

Většina maloobchodníků v EU, kteří již prodávají on-line, v tom hodlá v příštích 12 měsících 

pokračovat (91 % v roce 2018). Méně než pětina (18,4 %) těch, kteří prodávají pouze 

v obchodech, jeví zájem začít v nadcházejících 12 měsících obchodovat on-line – jejich podíl 

v posledních letech klesá –, což naznačuje, že obchodování on-line možná dosáhlo ve většině 

zemí EU určité úrovně zralosti. 

Transparentnost na on-line platformách  

Nedávná studie Komise12, vyvolaná rostoucími obavami z fragmentace trhů v důsledku 

personalizace cen a nabídek při obchodování on-line, dospěla k závěru, že více než tři pětiny 

(61 %) webových stránek zaměřených na elektronický obchod, jež byly hodnoceny za použití 

fiktivních nákupů, personalizovaly pořadí výsledků vyhledávání („personalizované pořadí 

nabídek“). Toto počínání vycházelo buď z toho, jakým způsobem kupující získali přístup na 

webovou stránku (např. přes internetové portály srovnávající ceny), nebo z chování kupujících 

on-line v minulosti (např. historie návštěv/kliknutí).  

 

Studie nicméně nenašla žádné důkazy, jež by nasvědčovaly soustavné a systematické 

personalizaci při stanovení cen, nýbrž našla jen velmi malé cenové rozdíly13. Ze studie vyplývá, 

že spotřebitele i nadále znepokojuje zneužívání jejich osobních údajů v případě personalizace a 

že vyzývají k větší transparentnosti14.   

Jiná behaviorální studie Komise zabývající se reklamou a marketingem v sociálních médiích15 

zjistila některé marketingové praktiky, jež by mohly být pro spotřebitele problematické. 

Například pokud jde o skrytou reklamu, experimenty odhalily, že stávající informativní označení 

(např. za účelem zjištění sponzorovaného obsahu) používaná na platformách sociálních médií 

                                                 
12      https://ec.europa.eu/info/publications/consumer-market-study-online-market-segmentation-through-

personalised-pricing-offers-european-union_en 

13    V 6 % shodných výrobků, u nichž byly pozorovány cenové rozdíly, se jednalo o malé rozdíly (mediánový rozdíl 

byl menší než 1,6 %). 

14    Respondenty při průzkumu nejvíce znepokojovalo to, že jejich osobní údaje jsou používány pro jiné účely než 

pro účely, pro něž byly shromážděny, a/nebo to, že nevědí, s kým mohou být tyto údaje sdíleny (36 až 49 % 

z posuzovaných personalizačních praktik). Spotřebitelé by navíc zaujali kladnější postoj k personalizaci, kdyby 

obdrželi více informací a měli nad těmito praktikami větší kontrolu. 

15      https://ec.europa.eu/info/publications/behavioural-study-advertising-and-marketing-practices-social-media-

0_en 

https://ec.europa.eu/info/publications/consumer-market-study-online-market-segmentation-through-personalised-pricing-offers-european-union_en
https://ec.europa.eu/info/publications/consumer-market-study-online-market-segmentation-through-personalised-pricing-offers-european-union_en
https://ec.europa.eu/info/publications/behavioural-study-advertising-and-marketing-practices-social-media-0_en
https://ec.europa.eu/info/publications/behavioural-study-advertising-and-marketing-practices-social-media-0_en
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nejsou účinná. V důsledku toho uživatelé internetu nemohou v 36 % případů identifikovat 

nativní reklamu16 jako reklamu, přestože obsahuje standardní označení ukazující na jejich 

obchodní záměr.  

  

                                                 
16     Druh reklamy, který se velmi podobá obsahu zobrazovanému uživateli sociálního média a splývá s ním.  
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PŘÍLOHA I: MĚŘENÍ PODMÍNEK PRO SPOTŘEBITELE 

1. KONCEPČNÍ RÁMEC  

Koncepční rámec, který je ve srovnávacím přehledu použit k měření podmínek pro spotřebitele, 

vychází z těchto tří složek: 

 znalost práv spotřebitelů na straně spotřebitelů a podniků, jejich důvěra 

v institucionální subjekty, v bezpečnost výrobků a v environmentální tvrzení a jejich 

důvěra v obchodování on-line, 

 otázky dodržování právních předpisů na ochranu spotřebitele a prosazování 

předpisů ze strany různých institucionálních a tržních subjektů a 

 aspekty související se stížnostmi spotřebitelů a řešením sporů mezi spotřebiteli a 

obchodníky. 

Srovnávací přehled čerpá údaje převážně ze dvou průzkumů u spotřebitelů a maloobchodníků17. 

Ve vhodných případech tato dvě hlediska kombinuje, neboť je pravděpodobné, že se navzájem 

potvrzují a doplňují. To pomáhá zvýšit spolehlivost měření. V některých případech využívá také 

údaje z jiných zdrojů, např. výsledky on-line kontrol webových stránek koordinovaných Komisí 

nebo stížnosti, jež obdržela evropská spotřebitelská centra.  

Metodika, z níž srovnávací přehled podmínek pro spotřebitele vychází, byla v roce 2015 

podstatně zrevidována za podpory Společného výzkumného střediska Komise a po konzultaci se 

zúčastněnými stranami18
. Na základě důkladného statistického auditu revize zejména zpřesnila 

index podmínek pro spotřebitele, kompozitní ukazatel19.  

                                                 
17   Průzkum „Postoje spotřebitelů k přeshraničnímu obchodu a ochraně spotřebitele v roce 2018“ provedla 

společnost GfK pro sociální a strategický výzkum s použitím telefonických pohovorů (kombinací pevných 

linek a mobilních telefonů) v březnu–dubnu 2018 s respondenty ve věku 18 a více let v 28 členských státech 

EU, na Islandu a v Norsku. Velikost vzorku činila přibližně 1 000 respondentů z každé země (s výjimkou 

Kypru, Islandu, Lucemburska a Malty, kde bylo provedeno přibližně 500 pohovorů).  

Průzkum „Postoje maloobchodníků k přeshraničnímu obchodu a ochraně spotřebitele v roce 2018“ provedla síť 

Kantar Public Brussels s použitím telefonických pohovorů v květnu–červnu 2018 u společností 

(maloobchodních společností prodávajících zboží nebo služby přímo konečným spotřebitelům) s 10 a více 

zaměstnanci, působících v 28 členských státech EU, na Islandu a v Norsku. Velikost vzorku činila přibližně 

400 maloobchodníků z každé země (na Kypru, Islandu a Maltě 150, v Lucembursku 130). Způsobilými 

respondenty byly osoby s rozhodovacími pravomocemi v rámci společnosti.  

Postupy výběru vzorku a vážení byly pro oba průzkumy navrženy tak, aby byla zajištěna reprezentativnost 

vzorku. Podrobnější informace lze najít v závěrečných zprávách dodavatelů průzkumů, které jsou zveřejněny 

společně s tímto srovnávacím přehledem.  
18     Podrobněji viz dokument SWD(2015) 181 final ze dne 21. září 2015.  

19    Viz kapitola 2.5 publikace Van Roy, V., Rossetti, F., Piculescu, V. (2015). Consumer conditions in the EU: 

revised framework and empirical investigation, JRC science and policy report (Podmínky pro spotřebitele 

v EU: revidovaný rámec a empirické šetření, Vědecká a politická zpráva JRC), JRC93404, 

http://publications.jrc.ec.europa.eu/repository/bitstream/JRC93404/2015-10-

12_consumer_conditions_final_report.pdf 

http://publications.jrc.ec.europa.eu/repository/bitstream/JRC93404/2015-10-12_consumer_conditions_final_report.pdf
http://publications.jrc.ec.europa.eu/repository/bitstream/JRC93404/2015-10-12_consumer_conditions_final_report.pdf
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2. INDEX PODMÍNEK PRO SPOTŘEBITELE 

Index podmínek pro spotřebitele je složený ukazatel, který se vypočítává na úrovni zemí a který 

porovnává spotřebitelské prostředí v jednotlivých zemích.  

Je založen na souboru klíčových ukazatelů (týkajících se vnitrostátních transakcí), které 

vycházejí z průzkumů u spotřebitelů a maloobchodníků v celé EU. Ukazatele jsou seskupeny 

okolo tří hlavních pilířů, z nichž každý má v celkových výsledcích stejnou váhu (33,3 %): 

 

 znalosti a důvěra (s dvěma samostatnými dílčími pilíři, z nichž každý má stejnou váhu, 

tedy 16,7%), 

 dodržování a prosazování předpisů a 

 stížnosti a řešení sporů.   

 

U každého (dílčího) pilíře je výsledek vypočítán jako jednoduchý aritmetický průměr ukazatelů, 

které pilíř obsahuje. Index má teoretický rozsah od 0 do 100, jelikož základní ukazatele použité 

jako vstup pro index jsou vyjádřeny v procentech. Níže je uveden podrobný přehled ukazatelů, 

které se používají jako vstup pro index podmínek pro spotřebitele. 

 

Tabulka 1: Index podmínek pro spotřebitele a jeho složky 
Průzkum u spotřebitelů Průzkum u maloobchodníků 

PILÍŘ 1: ZNALOSTI A DŮVĚRA – 33,3 % 

Dílčí pilíř týkající se znalostí – 16,7 % 

Znalost práv spotřebitelů: průměrné procento 
správných odpovědí spotřebitelů na tři dotazy 
(lhůta pro odstoupení od smlouvy bez postihu při 
nákupech na dálku, záruky na výrobky a 
nevyžádané výrobky). 

Znalost práv spotřebitelů: průměrné procento 
správných odpovědí maloobchodníků na pět 
dotazů (záruky na výrobky, požadování platby 
v marketingovém materiálu, nedostatečné 
množství zlevněných výrobků, propagace 
výrobků pro děti a telefonní číslo se zvýšenou 
sazbou). 

Dílčí pilíř týkající se důvěry – 16,7 % 

Důvěra v organizace: průměrné procento 
spotřebitelů, kteří souhlasí, že veřejné orgány 
v jejich zemi chrání jejích práva spotřebitele, že 
maloobchodníci a poskytovatelé služeb respektují 
jejich práva spotřebitele a že nevládní 
spotřebitelské organizace chrání jejich práva 
spotřebitele. 

 

Důvěra v mechanismy nápravy: průměrné 
procento spotřebitelů, kteří souhlasí, že v jejich 
zemi je snadné urovnat spory s maloobchodníky 
a poskytovateli služeb u mimosoudního subjektu 
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Průzkum u spotřebitelů Průzkum u maloobchodníků 

a že je snadné urovnat spory u soudů.  

Důvěra v bezpečnost výrobků: procento 
spotřebitelů, kteří se domnívají, že prakticky 
všechny nepotravinářské výrobky na trhu v jejich 
zemi jsou bezpečné nebo že je nebezpečný jen 
malý počet výrobků. 

Důvěra v bezpečnost výrobků: procento 
maloobchodníků, kteří se domnívají, že prakticky 
všechny nepotravinářské výrobky na trhu v jejich 
zemi jsou bezpečné nebo že je nebezpečný jen 
malý počet výrobků. 

Důvěra v environmentální tvrzení: procento 
spotřebitelů, kteří souhlasí, že většina 
environmentálních tvrzení o zboží či službách 
v jejich zemi je spolehlivá. 

Důvěra v environmentální tvrzení: procento 
maloobchodníků, kteří se domnívají, že většina 
environmentálních tvrzení o zboží či službách 
v jejich odvětví a v jejich zemi je spolehlivá. 

Důvěra v nakupování on-line: procento 
spotřebitelů, kteří pociťují důvěru při nákupu 
zboží či služeb přes internet od maloobchodníků 
či poskytovatelů služeb ve vlastní zemi. 

Důvěra v prodej on-line: procento 
maloobchodníků, kteří mají důvěru v prodej on-
line pouze spotřebitelům ve vlastní zemi, nebo 
mají důvěru jak při prodeji ve vlastní zemi, tak 
v jiných zemích EU.  

PILÍŘ 2: DODRŽOVÁNÍ A PROSAZOVÁNÍ PŘEDPISŮ – 33,3 % 

Nekalé obchodní praktiky: průměrné procento 
spotřebitelů, kteří uvádějí, že se u 
maloobchodníků nebo poskytovatelů služeb ve 
své zemi v posledních 12 měsících setkali 
s nekalými obchodními praktikami (soustavné 
obchodní volání či zasílání komerčních zpráv, 
falešné časově omezené nabídky, falešné 
bezplatné nabídky, požadování peněz za účelem 
vyzvednutí falešné výhry, jiné nekalé obchodní 
praktiky). 

Nekalé obchodní praktiky: průměrné procento 
maloobchodníků, kteří uvádějí, že se u domácích 
konkurentů v posledních 12 měsících setkali 
s nekalými obchodními praktikami (soustavné 
obchodní volání či zasílání komerčních zpráv, 
falešné časově omezené nabídky, falešné 
bezplatné nabídky, žádost o platbu za 
nevyžádané výrobky, falešné recenze, jiné 
nekalé obchodní praktiky). 

Jiné nedovolené praktiky: průměrné procento 
spotřebitelů, kteří uvádějí, že se u 
maloobchodníků či poskytovatelů služeb ve své 
zemi v posledních 12 měsících setkali se 
zneužívajícími ujednáními a nečekanými 
poplatky.  

 

 Dodržování právních předpisů v oblasti 
ochrany spotřebitele: průměrné procento 
maloobchodníků, kteří souhlasí, že v jejich zemi: 
jejich konkurenti dodržují právní předpisy na 
ochranu spotřebitele; dodržovat právní předpisy 
na ochranu spotřebitele v jejich odvětví je snadné 
a náklady spojené s dodržováním právních 
předpisů na ochranu spotřebitele v jejich odvětví 
jsou přiměřené. 

 Prosazování právních předpisů v oblasti 
ochrany spotřebitele a bezpečnosti výrobků: 
průměrné procento maloobchodníků, kteří 
souhlasí, že v jejich odvětví v jejich zemi: veřejné 
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Průzkum u spotřebitelů Průzkum u maloobchodníků 

orgány aktivně sledují dodržování právních 
předpisů v oblasti ochrany spotřebitele a toto 
dodržování zaručují; nevládní spotřebitelské 
organizace aktivně sledují dodržování právních 
předpisů v oblasti ochrany spotřebitele; orgány 
samoregulační samosprávy aktivně sledují 
dodržování příslušných kodexů; sdělovací 
prostředky pravidelně informují o podnicích, jež 
nedodržují právní předpisy na ochranu 
spotřebitele; a veřejné orgány aktivně sledují 
dodržování právních předpisů týkajících se 
bezpečnosti výrobků a toto dodržování zaručují. 

PILÍŘ 3: STÍŽNOSTI A ŘEŠENÍ SPORŮ – 33,3 % 

Problémy a stížnosti: složený ukazatel založený 
na dotazech ohledně výskytu problémů během 
posledních 12 měsíců při nakupování nebo 
používání zboží či služeb na vnitrostátní úrovni, 
ohledně stížností k různým subjektům 
(maloobchodník / poskytovatel služeb, výrobce, 
veřejný orgán, subjekt pro alternativní řešení 
sporů, soud), důvodů pro nepodání stížnosti a 
spokojenosti s vyřízením stížnosti. 

 

 Účast v mechanismech alternativního řešení 
sporů: procento maloobchodníků, kteří jsou 
ochotni či mají ze zákona povinnost využívat 
v případech stížností spotřebitelů mechanismy 
alternativního řešení sporů. 

3. PŘEDKLÁDÁNÍ VÝSLEDKŮ 

Výsledky uvedené v  tomto srovnávacím přehledu jsou předkládány podle zemí nebo agregovány 

na úrovni EU-28. Některé výsledky jsou předkládány v rámci různých skupin zemí 

(„regionálních uskupení“), jež jsou popsány v tabulce 2 níže. 

Tabulka 2: Přehled regionálních uskupení 

Severní země 

EU / Sever 
Dánsko, Estonsko, Lotyšsko, Litva, Finsko, Švédsko  

Jižní země EU / 

Jih 
Kypr, Řecko, Španělsko, Itálie, Malta, Portugalsko 

Západní země 

EU / Západ 

Rakousko, Belgie, Německo, Francie, Irsko, 

Lucembursko, Nizozemsko, Spojené království 

Východní země 

EU / Východ 

Bulharsko, Česko, Maďarsko, Chorvatsko, Polsko, 

Rumunsko, Slovinsko, Slovensko 
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Srovnávací přehled předkládá také výsledky za Island a Norsko, samostatně pod výsledky zemí 

EU. 

Hvězdička (*) označuje statisticky významné změny v příslušných tabulkách. Statistický význam 

se vypočítává při úrovni spolehlivosti 95 %, což znamená, že nulová hypotéza o neexistenci 

rozdílu byla zamítnuta při úrovni pravděpodobnosti 5 %. 

Většina údajů, z nichž srovnávací přehled vychází, je dostupná prostřednictvím on-line 

platformy pro šíření informací20. 

PŘÍLOHA II: PODROBNÁ ZJIŠTĚNÍ  

Příloha II předkládá výsledky dvou průzkumů provedených v celé EU, z nichž čerpá srovnávací 

průzkum. Výsledky jsou předkládány za celkový index podmínek pro spotřebitele, tři pilíře 

srovnávacího přehledu a soubor klíčových ukazatelů.   

1. INDEX PODMÍNEK PRO SPOTŘEBITELE V EVROPĚ 

Tabulka 3 uvádí celkový index na úrovni EU spolu s výsledky za každou jednotlivou složku a 

dílčí složku, jakož i skóre země s nejlepšími a nejhoršími výsledky a rozdíl mezi nimi.    

                                                 
 20      https://ec.europa.eu/info/policies/consumers/consumer-protection/evidence-based-consumer-policy/consumer-

scoreboards_en 

 

https://ec.europa.eu/info/policies/consumers/consumer-protection/evidence-based-consumer-policy/consumer-scoreboards_en
https://ec.europa.eu/info/policies/consumers/consumer-protection/evidence-based-consumer-policy/consumer-scoreboards_en
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Tabulka 3: Index podmínek pro spotřebitele, EU-28 (2018): celkový index a rozdělení podle pilířů a 

ukazatelů 

INDEX PODMÍNEK PRO SPOTŘEBITELE 
INDEX PODMÍNEK PRO SPOTŘEBITELE 
Zdroj: Průzkumy postojů spotřebitelů a maloobchodníků k přeshraničnímu obchodu a ochraně spotřebitele. 

  

INDEX PODMÍNEK PRO SPOTŘEBITELE EU 28 MIN MAX ROZMEZÍ

63,0 53,2 71,4 18,1

PILÍŘ 1: ZNALOSTI A DŮVĚRA – 33,3 % 55,9 43,5 65,1 21,6

Dílčí pilíř týkající se znalostí – 16,7 % 49,2 34,1 56,8 22,7

Znalosti spotřebitelů o svých právech 44,8 25,2 59,5 34,3

Znalosti maloobchodníků o právech spotřebitelů 53,6 37,8 61,5 23,7

Dílčí pilíř týkající se důvěry – 16,7 % 62,5 47,0 74,4 27,4

Důvěra spotřebitelů v organizace 65,5 50,7 83,8 33,1

Důvěra spotřebitelů v mechanismy nápravy 37,9 25,1 52,3 27,2

Důvěra spotřebitelů v bezpečnost výrobků 69,7 49,7 84,5 34,9

Důvěra maloobchodníků v bezpečnost výrobků 74,4 51,3 90,1 38,8

Důvěra spotřebitelů v environmentální tvrzení 55,3 40,1 80,7 40,6

Důvěra maloobchodníků v environmentální tvrzení 70,8 49,5 85,3 35,8

Důvěra v nakupování on-line 71,7 43,4 85,0 41,6

Důvěra v prodej on-line 54,9 24,4 79,0 54,6

PILÍŘ 2: DODRŽOVÁNÍ A PROSAZOVÁNÍ PŘEDPISŮ – 33,3 % 73,8 62,5 84,3 21,8

Žádné nekalé obchodní praktiky hlášené spotřebiteli 77,6 64,1 93,2 29,1

Žádné nekalé obchodní praktiky hlášené maloobchodníky 71,7 47,2 82,9 35,7

Žádné jiné nedovolené praktiky 88,8 78,9 95,6 16,7

Dodržování právních předpisů na ochranu spotřebitele hlášené maloobchodníky 69,0 53,9 80,5 26,6

Prosazování právních předpisů v oblasti ochrany spotřebitele a bezpečnosti výrobků hlášené

maloobchodníky
61,9 47,6 77,2 29,6

PILÍŘ 3:  STÍŽNOSTI A ŘEŠENÍ SPORŮ - 33,3 % 59,5 46,9 80,0 33,1

Složený ukazatel problémů a stížností 88,5 82,6 93,6 11,1

Účast maloobchodníků v mechanismech alternativního řešení sporů 30,4 7,4 68,5 61,1
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Následující údaje řadí zkoumané země podle průměrného skóre indexu podmínek pro 

spotřebitele a ukazují rozdíly v celkovém hodnocení mezi třemi posledními vlnami průzkumu.  
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Graf 1: Index podmínek pro spotřebitele – celkový ukazatel, 2018 

Zdroj: Průzkumy postojů spotřebitelů a maloobchodníků k přeshraničnímu obchodu a ochraně spotřebitele, index podmínek pro 

spotřebitele.
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1.1. Znalosti a důvěra  

Pilíř znalostí a důvěry v indexu podmínek pro spotřebitele hodnotí míru, v jaké:   

     a) jsou si spotřebitelé a maloobchodníci vědomi klíčových práv spotřebitele;  

b) spotřebitelé mají důvěru v organizace, že zaručí, aby jejich práva byla dodržována a/nebo 

prosazována, včetně důvěry v účinnost mechanismů nápravy, a  

c) spotřebitelé mají důvěru v bezpečnost výrobků a environmentální tvrzení o výrobcích 

prodávaných na trhu v jejich zemích.  
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Graf 2 uvádí výsledky v pilíři znalostí a důvěry podle zemí EU, spolu s rozdíly v hodnocení mezi 

třemi posledními vlnami průzkumu.  
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Graf 2: Pilíř znalostí a důvěry, výsledky jednotlivých zemí, 2018 (stupnice 0–100)

 
Zdroj: Průzkumy postojů spotřebitelů a maloobchodníků k přeshraničnímu obchodu a ochraně spotřebitele.  
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1.2. Dodržování a prosazování předpisů 

Druhý pilíř indexu podmínek pro spotřebitele se zabývá dodržováním a prosazováním předpisů, 

jak je hodnotí spotřebitelé a maloobchodníci. 

Zkoumá míru, v jaké se spotřebitelé a maloobchodníci setkávají s nekalými obchodními 

praktikami ze strany (jiných) maloobchodníků na svých vnitrostátních trzích, a míru, v jaké je 

pro maloobchodníky snadné nebo nákladné dodržovat právní předpisy na ochranu spotřebitele. 

Zabývá se také tím, zda jsou uspokojivě prosazována pravidla v oblasti ochrany spotřebitelů a 

bezpečnosti nepotravinářských výrobků, na základě toho, jak maloobchodníci hodnotí různé 

organizace ve svém odvětví v souvislosti s jimi prováděným monitorováním.   

  



 

28 

 

Graf 3 uvádí výsledky v pilíři dodržování a prosazování předpisů na úrovni jednotlivých zemí, 

spolu s rozdíly v hodnocení mezi třemi posledními vlnami průzkumu.  

Graf 3: Pilíř dodržování a prosazování předpisů, výsledky jednotlivých zemí, 2018 (stupnice 0–100) 

 
Zdroj: Průzkumy postojů spotřebitelů a maloobchodníků k přeshraničnímu obchodu a ochraně spotřebitele. 
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1.3. Stížnosti a řešení sporů  

Třetí pilíř indexu podmínek pro spotřebitele zkoumá, zda mají spotřebitelé sklon si stěžovat poté, 

co se setkali s problémem při nákupu nebo používání zboží či služeb a jak jsou spokojeni se 

způsobem, jakým jsou tyto stížnosti vyřizovány. Zabývá se také tím, zda jsou si maloobchodníci 

vědomi existence mechanismů pro mimosoudní řešení sporů v EU a zda tyto mechanismy 

využívají.  

Graf 4 uvádí výsledky v pilíři stížností a řešení sporů indexu podmínek pro spotřebitele podle 

zemí EU, spolu s rozdíly v hodnocení mezi třemi posledními vlnami průzkumu.  

Graf 4: Pilíř stížností a řešení sporů, výsledky jednotlivých zemí, 2018 (stupnice 0–100) 

 
Zdroj: Průzkumy postojů spotřebitelů a maloobchodníků k přeshraničnímu obchodu a ochraně spotřebitele. 
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2. VÝSLEDKY PODLE SLOŽEK INDEXU PODMÍNEK PRO SPOTŘEBITELE 

2.1. Důvěra spotřebitelů 

Důvěra je důležitá hybná síla, jež pobízí spotřebitele, aby se aktivně zapojovali na 

spotřebitelských trzích. Tento oddíl předkládá výsledky průzkumů pro různé ukazatele důvěry 

v rámci srovnávacího přehledu. 

 Důvěra v organizace 

Graf 5 uvádí, v jaké míře spotřebitelé věří, že veřejné orgány a nezávislé spotřebitelské 

organizace chrání jejích spotřebitelská práva, a zda pociťují, že tato práva dodržují také 

maloobchodníci/poskytovatelé.  

Graf 5: Jak spotřebitelé důvěřují organizacím, EU-28, 2018 (% spotřebitelů, kteří „rozhodně 

souhlasí“ či „spíše souhlasí“) 

 
Zdroj: Průzkum postojů spotřebitelů k přeshraničnímu obchodu a ochraně spotřebitele: Do jaké míry souhlasíte či nesouhlasíte 

s následujícími výroky? V (NAŠÍ ZEMI)… Základ: respondenti v EU-2821 (n=26 532).  

Graf 6 znázorňuje úroveň důvěry spotřebitelů v jednotlivé organizace a průměrnou důvěru podle 

jednotlivých zemí.  

                                                 
21    Chorvatsko je do EU-28 zahrnuto od roku 2012 (první rok, ve kterém v něm byl proveden průzkum). Totéž platí pro všechny 

údaje v tomto srovnávacím přehledu. 
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Graf 6: Jak spotřebitelé důvěřují organizacím, výsledky jednotlivých zemí, 2018 (% spotřebitelů, 

kteří „rozhodně souhlasí“ či „spíše souhlasí“) 
 

Zdroj: Průzkum postojů spotřebitelů k přeshraničnímu obchodu a ochraně spotřebitele: Do jaké míry souhlasíte či nesouhlasíte 

s následujícími výroky? V (NAŠÍ ZEMI)… Základ: všichni respondenti (n=28 037). 

 

 Důvěra v mechanismy nápravy 

Když se spotřebitelé zapojují do transakcí s maloobchodníky a poskytovateli služeb, je důležité, 

aby pociťovali, že mají přístup k mechanismům řešení sporů, a mohli tak řešit své individuální 

spory s podniky a dosáhnout nápravy.  

  

Maloobchodníci a 

poskytovatelé služeb 

obecně dodržují vaše 

práva spotřebitele

Máte důvěru ve veřejné 

orgány, že chrání vaše 

práva spotřebitele

Máte důvěru v nevládní 

spotřebitelské organizace, 

že chrání vaše práva 

spotřebitele

Průměrná 

důvěra 

spotřebitelů 

v organizace

EU-28 72 63 61 65 -6 *
BE 74 61 66 67 -7 *
BG 67 52 35 51 +3  
CZ 77 58 51 62 +6 *
DK 82 82 68 77 0  
DE 75 68 56 66 -16 *
EE 82 73 58 71 +3  
IE 83 74 61 73 -11 *
EL 60 53 39 51 +5 *
ES 70 59 68 65 +5 *
FR 64 52 59 59 -24 *
HR 64 33 56 51 0  
IT 64 59 64 62 +3 *
CY 48 57 50 52 +4  
LV 73 55 44 57 -1  
LT 75 56 58 63 +12 *
LU 81 78 65 75 -10 *
HU 84 86 81 84 +1  
MT 74 83 71 76 +11 *
NL 82 78 68 76 +3  
AT 81 82 60 74 -9 *
PL 76 59 69 68 +1  
PT 62 62 65 63 +1  
RO 72 53 52 59 -2  
SI 73 48 55 59 +1  
SK 80 55 49 61 +4 *
FI 82 83 75 80 +2  
SE 74 75 48 66 0  
UK 80 74 62 72 -14 *

IS 64 51 66 60 +1  
NO 76 81 58 72 -1  

Rozdíl 

2018–2016

Legenda:

vysoká výkonnost (prvních 25 % výsledků)
střední až vysoká výkonnost (50–75 % výsledků)
střední až nízká výkonnost (25–50 % výsledků)
nízká výkonnost (posledních 25 % výsledků)
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Graf 7 znázorňuje procentní podíl spotřebitelů, kteří souhlasí, že řešení takových sporů 

s maloobchodníky a poskytovateli služeb buď prostřednictvím subjektů pro mimosoudní řešení 

sporů, nebo u soudů je snadné.  

 

Graf 7: Jak spotřebitelé věří, že mechanismy nápravy jsou účinné, EU-28, 2018 (% spotřebitelů, 

kteří „rozhodně souhlasí“ či „spíše souhlasí“) 

 
Zdroj: Průzkum postojů spotřebitelů k přeshraničnímu obchodu a ochraně spotřebitele: Do jaké míry souhlasíte či nesouhlasíte 

s následujícími výroky? V (NAŠÍ ZEMI)… Základ: respondenti v EU-28 (n=26 532).  
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Úrovně důvěry spotřebitelů v účinnost mechanismů nápravy jsou znázorněny na úrovni 

jednotlivých zemí v grafu 8.  

Graf 8: Důvěra spotřebitelů v účinnost mechanismů nápravy, výsledky jednotlivých zemí, 2018 (% 

spotřebitelů, kteří „rozhodně souhlasí“ či „spíše souhlasí“) 

Zdroj: Průzkum postojů spotřebitelů k přeshraničnímu obchodu a ochraně spotřebitele: Do jaké míry souhlasíte či nesouhlasíte 

s následujícími výroky? V (NAŠÍ ZEMI)… Základ: všichni respondenti (n=28 037). 

2.2. Znalost práv spotřebitelů  

Srovnávací přehled rovněž zkoumá, v jaké míře jsou si spotřebitelé a maloobchodníci vědomi 

souboru (klíčových) práv spotřebitele.  

Je snadné urovnat spory s 

maloobchodníky a poskytovateli 

služeb u mimosoudního subjektu (tj. 

arbitráž, mediace nebo smírčí orgán)

Je snadné urovnat spory s 

maloobchodníky a poskytovateli 

služeb u soudu

Průměrná důvěra 

spotřebitelů 

v mechanismy 

nápravy

EU-28 43 33 38 -8 *
BE 36 26 31 -2  
BG 30 26 28 0  
CZ 49 34 42 +7 *
DK 54 50 52 +7 *
DE 40 36 38 -21 *
EE 33 18 25 -3 *
IE 54 43 49 -10 *
EL 48 39 43 +5 *
ES 46 33 39 +3  
FR 37 24 31 -31 *
HR 37 24 30 0  
IT 43 32 37 +7 *
CY 37 30 34 +3  
LV 36 26 31 +5 *
LT 48 34 41 +16 *
LU 38 37 37 -18 *
HU 45 31 38 +13 *
MT 62 28 45 +6 *
NL 51 43 47 +8 *
AT 52 44 48 -9 *
PL 40 24 32 -2  
PT 34 22 28 -6 *
RO 49 43 46 -10 *
SI 29 54 42 -1  
SK 33 17 25 -2  
FI 59 32 46 +1  
SE 38 18 28 0  
UK 49 40 45 -17 *

IS 26 31 29 -5  
NO 47 39 43 0  

Rozdíl 

2018–2016

Legenda:

vysoká výkonnost (prvních 25 % výsledků)
střední až vysoká výkonnost (50–75 % výsledků)
střední až nízká výkonnost (25–50 % výsledků)
nízká výkonnost (posledních 25 % výsledků)
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Graf 9: Jak dobře znají spotřebitelé příslušné právní předpisy, EU-28, 2018 (% spotřebitelů, kteří 

uvedli správnou odpověď)22, 23 

Zdroj: Průzkum postojů spotřebitelů k přeshraničnímu obchodu a ochraně spotřebitele. Základ: respondenti v EU-28 

(n=26 532).  

  

                                                 
22     Dotazy položené při průzkumu, které se týkaly záruky na vadné výrobky („Představte si, že elektronický 

výrobek, který jste zakoupil(a) jako nový před 18 měsíci, se porouchá bez vašeho zavinění. Nezakoupil(a) jste 

si nebo jste nevyužil(a) prodlouženou obchodní záruku. Máte právo, aby vám ho bezplatně opravili nebo 

vyměnili?“) a lhůty pro odstoupení od smlouvy bez postihu v souvislosti s prodeji na dálku („Předpokládejme, 

že jste si poštou, telefonicky nebo po internetu objednal(a) nový elektronický výrobek. Domníváte se, že máte 

právo výrobek vrátit čtyři dny po jeho dodání a získat své peníze zpět bez uvedení důvodu?“) byly od roku 

2014 formulovány odlišně. Jejich výsledky není možné srovnávat s výsledky uvedenými v předchozích 

srovnávacích přehledech. Dotaz o nevyžádaných výrobcích („Představte si, že jste poštou obdržel(a) dvě 

vzdělávací DVD, které jste si neobjednal(a), spolu s fakturou na toto zboží ve výši 20 EUR. Máte povinnost 

tuto fakturu zaplatit?“) zůstal beze změny.  

23     Statisticky významné změny jsou označeny hvězdičkou. Statistický význam se vypočítává při úrovni 

spolehlivosti 95 %, což znamená, že nulová hypotéza o neexistenci rozdílu byla zamítnuta při úrovni 

pravděpodobnosti 5 %.  
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Graf 10 znázorňuje procentní podíl spotřebitelů, kteří správně zodpověděli všechny tři dotazy 

týkající se znalostí, podle jednotlivých zemí.  

Graf 10: Jak dobře znají spotřebitelé příslušné právní předpisy, výsledky jednotlivých zemí, 2018 

(% spotřebitelů, kteří uvedli správnou odpověď) 

 
Zdroj: Průzkum postojů spotřebitelů k přeshraničnímu obchodu a ochraně spotřebitele. Základ: všichni respondenti (n=28 037). 
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odstoupení od 

smlouvy bez 

postihu při 

nákupech na dálku

Záruka na 

vadné výrobky

Nevyžádané 

výrobky

Průměrné % 

správných odpovědí 

na tři dotazy týkající 

se znalostí

EU-28 60 39 36 45 -4 *
BE 47 44 41 44 -2  
BG 48 39 37 41 -3 *
CZ 76 72 31 60 +1  
DK 58 59 47 55 0  
DE 74 35 41 50 -6 *
EE 50 46 50 49 +2  
IE 44 31 46 40 -11 *
EL 22 36 18 25 -2  
ES 60 57 18 45 +1  
FR 50 22 37 36 -17 *
HR 55 27 22 35 -1  
IT 66 60 36 54 +9 *
CY 36 50 26 37 -1  
LV 46 41 45 44 -4 *
LT 45 23 26 31 -5 *
LU 70 26 42 46 -8 *
HU 74 20 35 43 -2  
MT 49 55 41 48 +1  
NL 68 29 30 42 0  
AT 69 32 41 47 -7 *
PL 70 33 45 49 +1  
PT 38 66 25 43 +1  
RO 50 48 15 37 +2  
SI 62 33 47 47 +5 *
SK 68 65 41 58 -2  
FI 38 18 51 36 -3 *
SE 59 37 28 41 0  
UK 54 24 42 40 -15 *

IS 36 45 60 47 -1  
NO 61 51 46 53 +1  

Rozdíl 

2018–2016

Legenda:

vysoká výkonnost (prvních 25 % výsledků)
střední až vysoká výkonnost (50–75 % výsledků)
střední až nízká výkonnost (25–50 % výsledků)
nízká výkonnost (posledních 25 % výsledků)
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Graf 11 znázorňuje, jak maloobchodníci v EU znají určité právní předpisy na ochranu 

spotřebitele.  

Graf 11: Jak dobře znají maloobchodníci právní předpisy na ochranu spotřebitele, EU-28, 2018 (% 

maloobchodníků, kteří uvedli správnou odpověď) 

Zdroj: Průzkum postojů maloobchodníků k přeshraničnímu obchodu a ochraně spotřebitelů. Základ: respondenti v EU-28 

(n=10 196), kromě dotazu o záruce na vadné výrobky, který zahrnuje pouze ty maloobchodníky, kteří prodávají nepotravinářské 

výrobky (n=4 222).   
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Graf 12 znázorňuje procentní podíl maloobchodníků, kteří správně zodpověděli všech pět dotazů 

týkajících se znalostí, podle jednotlivých zemí.  

Graf 12: Jak dobře znají maloobchodníci právní předpisy na ochranu spotřebitele, výsledky 

jednotlivých zemí, 2018 (% maloobchodníků, kteří uvedli správnou odpověď) 

Zdroj: Průzkum postojů maloobchodníků k přeshraničnímu obchodu a ochraně spotřebitelů. Základ: Všichni respondenti 

(n=10 747). Dotaz o záruce na vadné výrobky (Q5) zahrnuje pouze maloobchodníky, kteří prodávají nepotravinářské výrobky 

(n=4 542).  

2.3. Dodržování a prosazování předpisů 

Srovnávací přehled zkoumá dodržování a prosazování předpisů z hlediska spotřebitelů a 

maloobchodníků. Hodnotí dodržování zákonů a jiných předpisů v oblasti ochrany spotřebitele a 

jejich prosazování na základě zkušeností spotřebitelů a maloobchodníků s nekalými obchodními 

praktikami a jinými nedovolenými praktikami, jakož i vnímané náklady spojené s dodržováním 

předpisů na ochranu spotřebitele a snadnost jejich dodržování a úlohu různých organizací při 

prosazování těchto předpisů.  

 Nekalé obchodní praktiky  

Pro posouzení rozšířenosti nekalých obchodních praktik jsou spotřebitelé i maloobchodníci 

tázáni, zda se v posledních 12 měsících setkali s řadou praktik, které jsou podle směrnice o 

nekalých obchodních praktikách zakázány.  
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Průměrné % 

správných 

odpovědí na 

pět dotazů 

týkajících se 

znalostí

Rozdíl 

2018–20

16

EU-28 71 66 58 41 31 54 +0
BE 78 70 67 52 40 61 +2
BG 63 48 27 21 35 39 -2
CZ 75 55 46 36 59 54 +6
DK 58 78 71 26 55 58 +1
DE 73 75 72 54 31 61 -1
EE 69 58 35 36 38 47 -8
IE 51 53 50 36 21 42 -3
EL 44 47 43 46 35 43 +3
ES 77 66 50 43 41 55 +5
FR 79 77 65 41 23 57 -1
HR 48 47 23 43 28 38 +2
IT 82 56 47 33 50 54 +1
CY 35 37 36 45 46 40 -7
LV 67 56 32 27 39 44 -8
LT 51 49 34 34 25 38 -1
LU 63 74 62 47 29 55 +4
HU 41 56 55 46 21 44 -6
MT 64 47 34 29 32 41 -5
NL 85 75 65 27 30 56 +1
AT 68 73 62 44 31 56 -2
PL 72 67 54 28 25 49 0
PT 53 76 64 44 41 55 +1
RO 71 63 67 36 41 56 +1
SI 64 64 45 45 13 46 -1
SK 61 55 37 37 46 47 +2
FI 88 69 73 38 15 57 +1
SE 81 77 63 36 29 57 -4
UK 64 56 49 33 19 44 0

IS 71 83 62 43 61 64 +6
NO 70 79 59 33 48 58 +4

Legenda:

vysoká výkonnost (prvních 25 % výsledků)
střední až vysoká výkonnost (50–75 % výsledků)

střední až nízká výkonnost (25–50 % výsledků)
nízká výkonnost (posledních 25 % výsledků)
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Graf 13 znázorňuje, jak jsou spotřebitelé vystaveni takovým praktikám ze strany 

maloobchodníků/poskytovatelů usazených v jejich vlastní zemi nebo 

maloobchodníků/poskytovatelů usazených v jiné zemi EU.   

Graf 13: Zkušenosti spotřebitelů s nekalými obchodními praktikami na vnitrostátní a přeshraniční 

úrovni, EU-28, 2018 (%) 

Zdroj: Průzkum postojů spotřebitelů k přeshraničnímu obchodu a ochraně spotřebitele: Přečtu vám několik výroků o nekalých 

obchodních praktikách. U každého z nich laskavě uveďte, zda jste se s ním během posledních 12 měsíců setkali. Základ: 

respondenti v EU-28 (n=26 532).  
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Graf 14 znázorňuje procentní podíl spotřebitelů, kteří uvádějí, že se setkali s některou z pěti 

nekalých obchodních praktik ze strany domácích maloobchodníků, jakož i průměrnou úroveň 

expozice těmto praktikám podle jednotlivých zemí.  

Graf 14: Zkušenosti spotřebitelů s nekalými obchodními praktikami na vnitrostátní úrovni, 

výsledky jednotlivých zemí, 2018 (%) 

 
Zdroj: Průzkumy postojů spotřebitelů k přeshraničnímu obchodu a ochraně spotřebitele: Přečtu vám několik výroků o nekalých 

obchodních praktikách. U každé z nich prosím uveďte, zda jste se s ní během posledních 12 měsíců setkali... Základ: všichni 

respondenti (n=28 037).  
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CZ 40 24 28 16 20 26 +2  
DK 32 22 17 14 16 20 0  
DE 19 21 10 15 12 16 +11 *
EE 53 26 17 6 20 24 -1  
IE 18 23 13 9 18 16 +13 *
EL 58 43 30 29 19 36 +3 *
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FR 28 19 17 13 17 19 +14 *
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Graf 15 zobrazuje zkušenosti maloobchodníků s určitými nekalými obchodními praktikami ze 

strany konkurentů buď na svých vnitrostátních trzích, nebo v jiných zemích EU.  

Graf 15: Zkušenosti maloobchodníků s nekalými obchodními praktikami na vnitrostátní a 

přeshraniční úrovni, EU-28, 2018 (%) 

Zdroj: Průzkum postojů maloobchodníků k přeshraničnímu obchodu a ochraně spotřebitele: Uveďte prosím, zda jste se během 

posledních 12 měsíců u konkurentů setkali s některou z následujících nekalých praktik. Základ: jak je uvedeno v grafu. 
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Graf 16 znázorňuje procentní podíl maloobchodníků, kteří uvádějí takové nekalé obchodní 

praktiky u domácích konkurentů, jakož i průměrnou úroveň vystavení těmto praktikám podle 

jednotlivých zemí.  

Graf 16: Zkušenosti maloobchodníků s nekalými obchodními praktikami na vnitrostátní úrovni, 

výsledky jednotlivých zemí, 2018 (%) 

Zdroj: Průzkum postojů maloobchodníků k přeshraničnímu obchodu a ochraně spotřebitele: Uveďte prosím, zda jste se během 

posledních 12 měsíců u konkurentů setkali s některou z následujících nekalých obchodních praktik. Základ: všichni respondenti 

prodávající nepotravinářské výrobky (n=4 542). 
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jako jsou zneužívající ujednání24 nebo další nečekané poplatky.  
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Graf 17: Zkušenosti spotřebitelů se zneužívajícími ujednáními a nečekanými poplatky na 

vnitrostátní a přeshraniční úrovni, EU-28, 2018 (%) 

Zdroj: Průzkum postojů spotřebitelů k přeshraničnímu obchodu a ochraně spotřebitele: Přečtu vám několik výroků o obecnějších 

problémech, s nimiž se spotřebitelé mohou setkat při nakupování. Uveďte prosím, zda jste se s některými z nich setkal(a) během 

posledních 12 měsíců. Základ: jak je uvedeno v grafu. 
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Graf 18: Zkušenosti spotřebitelů se zneužívajícími ujednáními a nečekanými poplatky na 

vnitrostátní úrovni v různých zemích, výsledky jednotlivých zemí, 2018 (%) 

 
Zdroj: Průzkum postojů spotřebitelů k přeshraničnímu obchodu a ochraně spotřebitele: Přečtu vám několik výroků o obecnějších 

problémech, s nimiž se spotřebitelé mohou setkat při nakupování. Uveďte prosím, zda jste se s některými z nich setkal(a) během 

posledních 12 měsíců. Základ: všichni respondenti (n=28 037). 
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Graf 19 znázorňuje jejich postřehy k dodržování předpisů ve vlastní zemi i na přeshraniční 

úrovni v EU. Graf 20 zobrazuje výsledky jednotlivých zemí. 

Graf 19: Postřehy maloobchodníků k dodržování právních předpisů na ochranu spotřebitele jak na 

vnitrostátní, tak na přeshraniční úrovni, EU-28, 2018 (% maloobchodníků, kteří „rozhodně 

souhlasí“ či „spíše souhlasí“) 

Zdroj: Průzkum postojů maloobchodníků k přeshraničnímu obchodu a ochraně spotřebitele: Přečtu vám tři výroky o dodržování 

právních předpisů v oblasti ochrany spotřebitele (ve vaší zemi / v jiných zemích EU). Uveďte prosím, zda s každým z nich 

rozhodně souhlasíte, spíše souhlasíte, spíše nesouhlasíte či rozhodně nesouhlasíte...1) Základ (vnitrostátní): respondenti v EU-28 

(n=10 196); 2) Základ (přeshraniční): respondenti v EU-28, kteří prodávají v jiné zemi EU (n=3 006). 
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Graf 20: Postřehy maloobchodníků k dodržování právních předpisů na ochranu spotřebitele na 

vnitrostátní úrovni, výsledky jednotlivých zemí, 2018 (% maloobchodníků, kteří „rozhodně 

souhlasí“ či „spíše souhlasí“) 

 
Zdroj: Průzkum postojů maloobchodníků k přeshraničnímu obchodu a ochraně spotřebitele: Přečtu vám tři výroky o dodržování 

právních předpisů na ochranu spotřebitele (ve vaší zemi / v jiných zemích EU). Uveďte prosím, zda s každým z nich rozhodně 

souhlasíte, spíše souhlasíte, spíše nesouhlasíte či rozhodně nesouhlasíte... Základ: všichni respondenti (n=10 747).   
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2.4. Názory maloobchodníků na prosazování právních předpisů v oblasti ochrany 

spotřebitele a bezpečnosti výrobků  

Srovnávací přehled sleduje prosazování právních předpisů v oblasti ochrany spotřebitele a 

bezpečnosti výrobků na základě hodnocení maloobchodníků.  

Graf 21 znázorňuje, jak maloobchodníci hodnotí monitorování prováděné různými vnitrostátními 

organizacemi, které se podílejí na prosazování právních předpisů v oblasti ochrany spotřebitele a 

bezpečnosti výrobků.  

Graf 21: Prosazování právních předpisů v oblasti ochrany spotřebitele a bezpečnosti výrobků, EU-

28, 2018 (% maloobchodníků, kteří „spíše souhlasí“ či „rozhodně souhlasí“) 

Zdroj: Průzkum postojů maloobchodníků k přeshraničnímu obchodu a ochraně spotřebitele: Uveďte prosím, zda rozhodně 

souhlasíte, spíše souhlasíte, spíše nesouhlasíte či rozhodně nesouhlasíte s následujícími výroky... Základ: respondenti v EU-28 

(n=10 196), kromě výroku „Veřejné orgány aktivně sledují dodržování právních předpisů v oblasti bezpečnosti výrobků ve vašem 

odvětví a toto dodržování zaručují“, kde základ tvoří maloobchodníci v EU-28 prodávající nepotravinářské výrobky (n=4 222).   
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Graf 22 znázorňuje názory maloobchodníků na prosazování předpisů – na vnitrostátní úrovni – 

v souvislosti s každým z pěti výroků, o jejichž hodnocení byli požádáni, spolu s průměrnou 

mírou souhlasu se všemi pěti výroky.  

Graf 22: Prosazování právních předpisů v oblasti ochrany spotřebitele a bezpečnosti výrobků, 

výsledky jednotlivých zemí, 2018 (% maloobchodníků, kteří „spíše souhlasí“ či „rozhodně 

souhlasí“) 

 
Zdroj: Průzkum postojů maloobchodníků k přeshraničnímu obchodu a ochraně spotřebitele: Uveďte prosím, zda rozhodně 

souhlasíte, spíše souhlasíte, spíše nesouhlasíte či rozhodně nesouhlasíte s následujícími výroky... Základ: všichni respondenti 

(n=10 747), kromě výroku „Veřejné orgány aktivně sledují dodržování právních předpisů v oblasti bezpečnosti výrobků ve vašem 

odvětví a toto dodržování zaručují“, kde základ tvoř všichni maloobchodníci prodávající nepotravinářské výrobky (n=4 542).   
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předpisů, 2018

Rozdíl 

2018–201

6

EU-28 75 68 60 59 49 62 0
BE 82 77 69 67 55 70 -3
BG 61 55 43 45 41 49 +4
CZ 79 65 45 40 39 53 +5
DK 82 77 61 64 61 69 +10
DE 68 57 53 41 43 52 -4
EE 67 76 36 40 34 51 -2
IE 87 81 72 77 59 75 0
EL 61 57 42 55 54 54 +5
ES 68 59 49 54 33 53 0
FR 89 82 79 75 61 77 -1
HR 63 50 42 53 31 48 +1
IT 70 73 68 74 59 69 +6
CY 67 63 54 55 43 56 +3
LV 71 67 46 43 35 52 +1
LT 75 71 71 57 43 63 +2
LU 81 85 76 79 33 71 -1
HU 89 82 72 69 63 75 +8
MT 86 85 56 59 41 65 -6
NL 80 73 64 68 54 68 +1
AT 83 74 59 61 48 65 +7
PL 59 48 50 48 33 48 +4
PT 69 67 59 64 43 60 -4
RO 82 76 51 71 61 68 +2
SI 78 66 58 55 33 58 +3
SK 61 55 46 41 36 48 -4
FI 87 81 77 76 43 73 -2
SE 82 71 54 66 54 65 -1
UK 82 80 70 77 57 73 0

IS 66 48 48 40 43 49 -8
NO 86 83 57 79 68 74 +5

Legenda:

vysoká výkonnost (prvních 25 % výsledků)

střední až vysoká výkonnost (50–75 % výsledků)
střední až nízká výkonnost (25–50 % výsledků)
nízká výkonnost (posledních 25 % výsledků)
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Graf 23 znázorňuje odpovědi maloobchodníků (prodávajících nepotravinářské výrobky) na 

dotaz, zda vnitrostátní orgány v jejich zemi během posledních 24 měsíců nařídily stažení 

výrobků z trhu či oběhu nebo vydaly jiné související varování ohledně bezpečnosti výrobků.   

Graf 23: Varování ohledně bezpečnosti výrobků a stažení výrobků z trhu či oběhu, EU-28, 2018 

(%) 

Zdroj: Průzkum postojů maloobchodníků k přeshraničnímu obchodu a ochraně spotřebitele: Pokud jde o bezpečnost výrobků, 

uveďte prosím, zda během posledních 24 měsíců došlo ve vašem odvětví k některému z následujících jevů... Základ: respondenti 

v EU-28, kteří prodávají nepotravinářské výrobky (n=4 222). 
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Na úrovni jednotlivých zemí graf 24 zobrazuje průměrný výskyt stažení výrobků z trhu či oběhu 

a varování ohledně bezpečnosti výrobků vydaných veřejnými orgány. Uvádí rovněž individuální 

hodnocení těchto dvou ukazatelů, jež uvedli maloobchodníci, kteří prodávají nepotravinářské 

výrobky.   

Graf 24: Varování ohledně bezpečnosti výrobků a stažení výrobků z trhu či oběhu, výsledky 

jednotlivých zemí, 2018 (%) 

Zdroj: Průzkum postojů maloobchodníků k přeshraničnímu obchodu a ochraně spotřebitele: Pokud jde o bezpečnost výrobků, 

uveďte prosím, zda během posledních 24 měsíců došlo ve vašem odvětví k některému z následujících jevů... Základ: všichni 

respondenti, kteří prodávají nepotravinářské výrobky (n=4 542).  

2.5. Stížnosti a řešení sporů 

Podmínky pro spotřebitele rovněž ovlivňuje, zda mají spotřebitelé, pokud narazí při nákupu na 

problémy, možnost si stěžovat a požadovat nápravu. Důležitá je přístupnost stížnosti a 

spokojenost s vyřízením, jakož i zjednání plné či částečné nápravy a kompenzace za utrpěnou 

újmu. To může přispět k posílení důvěry spotřebitelů. Tento oddíl uvádí různé ukazatele týkající 

se stížností a řešení sporů. 

 Ukazatel problémů a stížností 

K řešení otázek týkajících se malých vzorků pro jednotlivé ukazatele na úrovni jednotlivých 

zemí byl vypracován složený ukazatel „problémy a stížnosti“. 

Tento ukazatel se zaměřuje na nákupy spotřebitelů u domácích maloobchodníků. Kombinuje 

odpovědi na dotazy, které se týkají:  

 výskytu určitého problému,  

 druhu opatření přijatých na jeho řešení, 

Došlo k varováním 

veřejných orgánů 

ohledně 

bezpečnosti 

výrobků

Došlo ke stažení 

výrobků z trhu 

z rozhodnutí 

veřejných orgánů

Průměrný výskyt 

stažení výrobků 

z trhu či oběhu a 

varování ohledně 

bezpečnosti 

výrobků

EU-28 35 34 35 -1
BE 36 33 35 +5
BG 22 27 25 +5
CZ 32 32 32 -1
DK 37 42 39 +2
DE 41 37 39 -2
EE 14 15 14 +4
IE 36 34 35 -11
EL 29 33 31 +8
ES 38 25 32 +1
FR 40 44 42 -2
HR 25 26 25 +5
IT 32 30 31 -6
CY 53 38 45 +5
LV 22 21 22 -1
LT 19 12 15 +1
LU 34 30 32 +6
HU 22 21 21 -1
MT 18 16 17 -2
NL 30 30 30 +5
AT 46 45 46 +4
PL 25 30 28 +1
PT 39 32 36 -3
RO 28 32 30 +2
SI 27 32 30 -2
SK 27 27 27 +4
FI 49 50 49 +9 *
SE 25 24 24 -2
UK 28 28 28 -6

IS 16 24 20 -5
NO 32 42 37 +6 *

Rozdíl 

2018–2016

Legenda:

vysoká výkonnost (prvních 25 % výsledků)
střední až vysoká výkonnost (50–75 % výsledků)
střední až nízká výkonnost (25–50 % výsledků)
nízká výkonnost (posledních 25 % výsledků)
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 úrovně spokojenosti s vyřízením stížnosti a  

 důvodu, proč nebylo přijato žádné opatření, pokud se tak stalo.  

Metodika použitá při vývoji tohoto ukazatele je uvedena na jiném místě25. To znamená, vyšší 

skóre ukazuje na lepší výsledky pro spotřebitele.   

Graf 25 ukazuje výsledky složeného ukazatele problémů a stížností podle jednotlivých zemí, 

spolu s jednotlivými výsledky, pokud jde o procento spotřebitelů, kteří: a) se během transakce 

s domácími obchodníky nebo po ní setkali s problémem týkajícím se výrobku a b) nepodnikli 

žádné kroky k řešení nikoli zanedbatelného problému.  

Graf 25: Problémy a stížnosti spotřebitelů, výsledky jednotlivých zemí, 2018 (%) 

Zdroj: Průzkum postojů spotřebitelů k přeshraničnímu obchodu a ochraně spotřebitele. Základ: 1) „procento spotřebitelů, kteří 

se setkali s problémem“ – všichni respondenti (n=28 037); 2) „procento spotřebitelů, kteří se setkali s problémem, ale 

nestěžovali si“ – všichni respondenti, kteří se setkali s nikoli zanedbatelným problémem (tj. kteří NEuvedli, že se jednalo o příliš 

malou částku) (n=5 798). 

  

                                                 
25   Podrobné informace o složení tohoto složeného ukazatele – viz oddíl 2.2.1 publikace Van Roy, V., Rossetti, F., 

Piculescu, V. (2015). Consumer conditions in the EU: revised framework and empirical investigation, JRC 

science and policy report (Podmínky pro spotřebitele v EU: revidovaný rámec a empirické šetření, Vědecká a 

politická zpráva JRC), JRC93404, http://publications.jrc.ec.europa.eu/repository/bitstream/JRC93404/2015-10-

12_consumer_conditions_final_report.pdf. Viz též Srovnávací přehled podmínek pro spotřebitele v roce 2017, 

oddíl 3.3.3 (celkem bylo vypracováno 11 různých scénářů s odpovídajícími skóre).  
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stížností, 2018

Rozdíl 

2018–201

6

EU-28 22 14 89 -1
BE 16 14 91 -1
BG 15 39 88 0
CZ 20 8 90 0
DK 17 12 91 -1
DE 17 11 91 +1
EE 24 18 87 0
IE 27 15 87 -2
EL 19 42 86 -5
ES 22 14 87 -2
FR 13 31 91 0
HR 30 18 83 -3
IT 29 12 86 -1
CY 10 32 92 +4
LV 19 27 88 -2
LT 21 24 86 -2
LU 15 10 93 +3
HU 24 7 90 +3
MT 17 18 89 +3
NL 22 8 90 0
AT 11 13 94 +3
PL 24 11 88 +1
PT 17 12 89 +2
RO 27 28 83 -1
SI 16 14 92 -1
SK 20 10 91 +3
FI 27 5 90 0
SE 17 11 92 +1
UK 34 5 86 -4

IS 22 17 88 -1
NO 22 13 90 0

Legenda:

vysoká výkonnost (prvních 25 % výsledků)
střední až vysoká výkonnost (50–75 % výsledků)
střední až nízká výkonnost (25–50 % výsledků)
nízká výkonnost (posledních 25 % výsledků)
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 Podávání stížností v případě problémů 

Graf 26 znázorňuje, zda spotřebitelé podnikli kroky v souvislosti s problémy, s nimiž se během 

posledních 12 měsíců setkali při nákupu nebo používání zboží či služeb od domácího 

maloobchodníka / poskytovatele služeb. Uvádí také, kam svou stížnost adresovali.  

Graf 26: Kroky učiněné v návaznosti na problém se zbožím/službami od domácího obchodníka, 

EU-28, 2018 (%)26 

Zdroj: Průzkum postojů spotřebitelů k přeshraničnímu obchodu a ochraně spotřebitele: A co jste udělali? (více možných 

odpovědí); Základ: respondenti v EU-28, kteří se setkali s problémem (n= 5 486). 

  

                                                 
26     Možné kroky (s výjimkou odpovědi „žádné kroky“) se navzájem nevylučují, takže procenta v součtu nemusí 

činit 100 %. 
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Graf 27 uvádí důvody, proč spotřebitelé nepodnikli kroky k řešení problému, s nímž se setkali u 

domácích obchodníků, ačkoli se domnívali, že měli legitimní důvod tak učinit. Ukazuje také 

vývoj jejich odpovědí v posledních třech vlnách průzkumu.  

Graf 27: Důvody, proč spotřebitelé nepodnikli žádné kroky, když se setkali s problémem, EU-28, 

2018 (%) 

Zdroj: Průzkum postojů spotřebitelů k přeshraničnímu obchodu a ochraně spotřebitele: Jaké jsou hlavní důvody, proč jste 

nepodnikl(a) žádné kroky? (více možných odpovědí); Základ: respondenti v EU-28, kteří se setkali s problémem, ale nepodnikli 

žádné kroky (n=1 369). 

 Spokojenost s vyřízením stížností 

Dosažení uspokojivého řešení stížnosti by mohlo povzbudit spotřebitele, aby se znovu zapojili 

do transakcí s maloobchodníky nebo poskytovateli služeb.  

  

+7,7* +2,9* +5,0*

-5,9* -6,5* -9,1*

+9,6*

-5,7*

+5,7*

-0,8

+16,7*

-21,3*

+5,7*

-6,8*

2018-2016

2016-2014

42,8
39,7

36,6

19,6 19,2
21,1 20,1

0

5

10

15

20

25

30

35

40

45

50

Mysleli si, že vyřízení by
trvalo příliš dlouho

Jednalo se o příliš malé
částky

Nebylo pravděpodobné, že
bude dosaženo

uspokojivého řešení

Byla jim nepříjemná
případná konfrontace
vyplývající ze stížnosti

V minulosti se (neúspěšně)
pokusili stěžovat si na jiné

problémy

Nebyli si jisti, jaká jsou
jejich práva spotřebitele

Nevěděli, jak nebo kde si
stěžovat



 

53 

 

Graf 28 znázorňuje míru, v jaké spotřebitelé byli či nebyli spokojeni s vyřízením stížností, jež 

podali u několika různých subjektů.   

Graf 28: Spokojenost spotřebitelů s tím, jak jsou vyřizovány jejich stížnosti, EU-28, 2018 (%) 

Zdroj: Průzkum postojů spotřebitelů k přeshraničnímu obchodu a ochraně spotřebitele: Jak jste byl(a) celkově spokojen(a) se 

způsobem řešení vaší stížnosti (stížností) ze strany… Základ: respondenti v EU-28, kteří se setkali s problémem a podnikli kroky 

(u maloobchodníka nebo poskytovatele služeb n=3 548, u výrobce n=570, u veřejného orgánu n=295, u subjektu pro 

mimosoudní řešení sporů n=189, u soudu n=73). 
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Koláčový graf na diagramu 29 znázorňuje průměrnou spokojenost spotřebitelů v EU s dobou 

potřebnou k vyřízení jejich problému maloobchodníkem nebo poskytovatelem služeb. 

Graf 29: Spokojenost spotřebitelů s dobou, kterou si vyžádalo vyřešení problému, 2018 (% 

spotřebitelů) 

 
Zdroj: Průzkum postojů spotřebitelů k přeshraničnímu obchodu a ochraně spotřebitele: Jak jste byl(a) celkově spokojen(a) 

s dobou potřebnou k vyřízení svého problému (problémů) maloobchodníkem nebo poskytovatelem služeb? Základ: respondenti 

v EU, kteří si stěžovali u maloobchodníka nebo poskytovatele služeb (n=3 357) – graf neobsahuje údaje za UK. 

  

22,8

34,0

13,2

12,0

13,1

4,5 0,5

Velmi spokojen(a)

Poměrně spokojen(a)

Nepříliš spokojen(a)

Zcela nespokojen(a)

Problém(y) nebyl(y) dosud vyřešen(y)

Můj (moje) problém(y) nebylo možné vyřešit

Nevím/Neuvedeno



 

55 

 

 Druhy stížností 

Grafy 30 a 31 znázorňují druhy stížností, jež obdrželi maloobchodníci během posledních 12 

měsíců buď od spotřebitelů ve vlastní zemi, nebo od spotřebitelů žijících v jiné zemi EU.  

Graf 30: Druh stížností, které maloobchodníci obdrželi od spotřebitelů ve vlastní zemi, EU-28, 2018 

(%) 

Zdroj: Průzkum postojů maloobchodníků k přeshraničnímu obchodu a ochraně spotřebitele: Jaký druh stížností vaše společnost 

obdržela od spotřebitelů ve (vaší zemi) během posledních 12 měsíců? Stížnosti se týkaly … (je možné uvést více odpovědí). 

Základ: respondenti v EU-28, kteří obdrželi stížnosti od spotřebitelů ve své zemi (n=3 768). 

Graf 31: Druh stížností, jež maloobchodníci obdrželi od spotřebitelů v jiných zemích EU, EU-28, 

2018 (%) 

Zdroj: Průzkum postojů maloobchodníků k přeshraničnímu obchodu a ochraně spotřebitele: Jaký druh stížností vaše společnost 

obdržela od spotřebitelů v jiných zemích EU během posledních 12 měsíců? Stížnosti se týkaly … (je možné uvést více odpovědí). 

Základ: respondenti v EU-28, kteří obdrželi stížnosti od spotřebitelů v jiných zemích EU (n=507). 
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 Povědomí o mechanismech alternativního řešení sporů, jejich využívání a 

propagace 

Graf 32 zobrazuje, zda jsou si maloobchodníci vědomi existence subjektů pro mimosoudní řešení 

sporů jako prostředku pro řešení sporů se spotřebiteli v jejich zemi a zda jsou ochotni se do 

takového procesu zapojit.  

Graf 32: Jak dobře maloobchodníci znají a jsou ochotni využívat mechanismy mimosoudního 

řešení sporů, EU-28 (v porovnání s rokem 2016) 27 

Zdroj: Průzkum postojů maloobchodníků k přeshraničnímu obchodu a ochraně spotřebitele: Znáte nějaké subjekty pro 

alternativní řešení sporů, které urovnávají spory se spotřebiteli v (NAŠÍ ZEMI)? Základ: respondenti v EU-28 (n=10 196). Čísla 

v obdélníčcích označují rozdíl oproti předchozí vlně průzkumu.   

  

                                                 
27      V rámečcích jsou uvedeny rozdíly oproti roku 2016. 
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Graf 33 znázorňuje výsledky podle jednotlivých zemí, které jsou seřazeny podle toho, jak dobře 

jejich maloobchodníci znají mechanismy alternativního řešení sporů a jsou ochotni je využívat. 

Graf 33: Jak dobře maloobchodníci znají a jsou ochotni využívat mechanismy alternativního řešení 

sporů, výsledky jednotlivých zemí, 2018 (%) 

Zdroj: Průzkum postojů maloobchodníků k přeshraničnímu obchodu a ochraně spotřebitele: Znáte nějaké subjekty pro 

alternativní řešení sporů, které urovnávají spory se spotřebiteli v (NAŠÍ ZEMI)? Základ: všichni respondenti (n=10 747). 
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2.6. Podmínky pro spotřebitele a zranitelnost spotřebitelů 

Od roku 2013 srovnávací přehled zkoumá souvislosti mezi ukazateli průzkumu a souborem 

sociálně-demografických faktorů.  

 

Tabulka 4 předkládá výsledky analýzy s více proměnnými28, jež odhaduje účinek každé 

jednotlivé sociálně-demografické charakteristiky, přičemž se má za to, že ostatní charakteristiky 

jsou konstantní. Tabulka ukazuje odhadnuté průměry modelu pro každou závislou proměnnou 

podle různých hodnot nezávislé proměnné. Tyto průměry by se měly považovat za statisticky 

rozdílné vyjma případů, kdy má dvojice kategorií společné jedno písmeno (viz sloupec napravo). 

Je-li kategorie spojena s prázdným znakem, znamená to, že se statisticky liší od všech ostatních 

kategorií.  

 

Písmena uvedená v tabulce 4 nemají žádný význam, jelikož jsou použita pouze k porovnání 

jednotlivých kategorií. Například odhadnutý průměr v ukazateli znalosti práv spotřebitele se u 

mužů rovná 0,47 a u žen 0,43 a tento rozdíl je statisticky významný (obě kategorie jsou spojeny 

s prázdným znakem). Naopak, odhadnutý průměr v ukazateli důvěry v bezpečnost výrobku se 

rovná 0,68 u osob s nízkým vzděláním a 0,71 u osob s vyšším vzděláním (avšak rozdíl není 

statisticky významný, protože obě kategorie mají společné písmeno „A“). Podobně odhadnutý 

průměr v ukazateli důvěry v environmentální tvrzení se rovná 0,57 u osob, jež používají internet 

denně, a 0,61 u osob, jež používají internet jednou za měsíc (avšak rozdíl není statisticky 

významný, protože obě kategorie mají společné písmeno „B“). Všechny odhadnuté průměry jsou 

standardizované (s rozmezím od 0 do 1) a lze je porovnávat v řádcích i ve sloupcích. 

                                                 
28    Analýza byla provedena na základě mikroúdajů z průzkumu s názvem „Postoje spotřebitelů k přeshraničnímu 

obchodu a ochraně spotřebitele“ provedeného v roce 2018. Vztahuje se na 28 členských států EU. Byl použit 

Poissonův regresní model, a to u následujících závislých proměnných: znalost práv spotřebitelů, důvěra 

v organizace, důvěra v nakupování on-line, důvěra v mechanismy nápravy, (žádná) expozice nekalým 

obchodním praktikám, (žádné) zkušenosti s jinými nedovolenými obchodními praktikami a numerické 

dovednosti. Pro zbývající závislé proměnné byl použit logitový regresní model: důvěra v bezpečnost výrobků, 

důvěra v environmentální tvrzení. Složený ukazatel problémů a stížností byl naproti tomu modelován 

s použitím lineární regrese (za předpokladu, že je proměnná číselná). Ve všech modelech byla zařazena 

kontrolní proměnná pro region, kde má dotázaná osoba bydliště (severní EU, jižní EU, východní EU a západní 

EU). 
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Tabulka 4: Odhadnuté predikované pravděpodobnosti/výsledky týkající se podmínek pro 

spotřebitele členěné podle různých sociálně-demografických skupin (2018) 

 
Zdroj: Průzkum postojů spotřebitelů k přeshraničnímu obchodu a ochraně spotřebitele (2018). 

Pozn.: Hodnoty uvedené v tabulce představují odhadnuté predikované pravděpodobnosti/výsledky z modelů s více proměnnými. 

Písmena umožňují srovnání predikovaných pravděpodobností/výsledků v rámci téže sociálně-demografické charakteristiky. 

Hodnoty, které mají společné písmeno, nejsou při úrovni spolehlivosti 5 % výrazně odlišné. 

Graf 34 znázorňuje členění podle druhů sociálně-demografických charakteristik (nebo jiných 

dalších faktorů) jako příčin, které souvisejí s tím, že se spotřebitelé cítí zranitelní. 

Věk

18–34 0,40 0,68 C 0,68 0,42 0,70 A 0,84 0,38 AB 0,69 A 0,59 0,87

35–54 0,46 A 0,67 BC 0,63 0,39 0,71 A 0,87 A 0,38 B 0,71 A 0,56 B 0,89 A

55–64 0,48 A 0,63 A 0,56 0,35 A 0,69 A 0,89 A 0,37 A 0,70 A 0,52 A 0,90 A

65+ 0,47 A 0,64 AB 0,48 0,33 A 0,71 A 0,91 0,34 0,70 A 0,53 AB 0,91 A

Pohlaví

Žena 0,43 0,66 A 0,58 0,36 0,71 0,89 0,37 A 0,68 0,55 A 0,90

Muž 0,47 0,65 A 0,63 0,40 0,70 0,86 0,38 A 0,72 0,56 A 0,88

Vzdělání

Nízké (ISCED 0–2) 0,44 A 0,69 0,54 0,41 A 0,74 0,90 0,34 0,68 A 0,58 A 0,91 A

Střední (ISCED 3–4) 0,46 A 0,65 A 0,59 0,39 A 0,71 0,88 0,37 0,69 A 0,56 A 0,89 A

Vysoké (ISCED 5–8) 0,45 A 0,65 A 0,64 0,35 0,69 0,86 0,38 0,71 A 0,54 A 0,88

Povolání 

Osoba sam. výděl. činná  0,44 A 0,64 A 0,61 BC 0,37 AB 0,67 A 0,85 A 0,38 B 0,71 A 0,56 AB 0,86 A

Vedoucí pracovník 0,44 A 0,66 ABC 0,63 CD 0,36 A 0,66 A 0,86 AB 0,39 C 0,72 A 0,55 A 0,87 AB

Jiný úředník 0,48 B 0,67 BC 0,62 C 0,37 AB 0,71 B 0,88 BC 0,38 BC 0,71 A 0,55 A 0,90 CD

Dělník  0,43 A 0,65 AB 0,59 AB 0,38 AB 0,71 B 0,88 BC 0,36 A 0,69 A 0,54 A 0,90 CD

Student  0,42 A 0,69 C 0,65 D 0,40 AB 0,74 B 0,89 BC 0,38 BC 0,72 A 0,61 B 0,91 D

Nezaměstnaný/á 0,43 A 0,65 ABC 0,60 ABC 0,41 B 0,71 B 0,87 ABC 0,36 AB 0,70 A 0,58 AB 0,87 ABC

Uchazeč o zaměstnání  0,44 AB 0,67 ABC 0,62 BCD 0,38 AB 0,73 B 0,87 ABC 0,35 A 0,66 A 0,52 A 0,92 D

Důchodce  0,45 A 0,64 AB 0,55 A 0,39 AB 0,71 B 0,89 C 0,37 AB 0,69 A 0,56 AB 0,89 BCD

Používání internetu 

Denně 0,46 B 0,67 C 0,65 0,39 B 0,69 A 0,87 A 0,38 0,71 B 0,57 B 0,88 A

Jednou za týden 0,42 A 0,63 B 0,51 B 0,37 AB 0,74 B 0,88 AB 0,37 B 0,71 B 0,49 A 0,91 B

Jednou za měsíc  0,42 AB 0,65 ABC 0,45 AB 0,33 AB 0,73 AB 0,84 A 0,35 AB 0,70 AB 0,61 B 0,91 AB

Málokdy  0,46 AB 0,56 A 0,39 A 0,31 A 0,75 BC 0,90 B 0,33 A 0,61 A 0,51 AB 0,91 AB

Nikdy  0,41 A 0,60 AB 0,24 0,35 A 0,78 C 0,90 B 0,32 A 0,62 A 0,50 A 0,93 B

Urbanizace

Venkov  0,44 0,67 B 0,61 A 0,37 A 0,70 A 0,88 A 0,37 AB 0,70 A 0,56 A 0,90 A

Maloměsto  0,46 A 0,65 AB 0,61 A 0,38 A 0,70 A 0,88 A 0,37 A 0,69 A 0,55 A 0,88 A

Velkoměsto  0,45 A 0,65 A 0,60 A 0,38 A 0,71 A 0,86 0,38 B 0,71 A 0,55 A 0,89 A

Znalost jazyků

Jeden 0,43 0,66 B 0,59 0,39 A 0,72 0,88 A 0,36 0,71 A 0,59 0,89 A

Dva 0,46 A 0,66 B 0,61 A 0,38 A 0,70 B 0,88 A 0,38 A 0,69 A 0,53 B 0,90 A

Tři 0,46 AB 0,65 AB 0,62 A 0,37 A 0,68 A 0,86 A 0,38 AB 0,69 A 0,53 AB 0,88 A

Čtyři a více 0,49 B 0,63 A 0,62 A 0,36 A 0,68 AB 0,86 A 0,39 B 0,70 A 0,49 A 0,90 A

Finanční situace 

Velmi obtížná 0,46 AB 0,56 A 0,52 A 0,33 0,65 0,84 A 0,36 AB 0,65 A 0,48 A 0,86 A

Poměrně obtížná  0,44 A 0,62 B 0,58 0,37 A 0,69 0,86 AB 0,37 B 0,67 A 0,53 BC 0,88 A

Poměrně dobrá 0,45 A 0,68 C 0,62 B 0,39 A 0,71 A 0,88 C 0,38 B 0,72 B 0,58 D 0,90 B

Dobrá 0,47 B 0,69 C 0,64 B 0,40 A 0,73 B 0,88 BC 0,37 B 0,73 B 0,56 CD 0,90 B

Numerické dovednosti

Nízké 0,45 AB 0,63 A 0,56 A 0,38 AB 0,70 A 0,88 A 0,66 A 0,55 A 0,90 A

Střední 0,44 A 0,66 AB 0,59 A 0,39 B 0,71 A 0,88 A 0,69 A 0,56 A 0,89 A

Vysoké 0,46 B 0,66 B 0,62 0,37 A 0,70 A 0,87 A 0,71 0,55 A 0,89 A

Zranitelnost v důsledku sociálně-demografických faktorů

Velmi zranitelný(á) 0,44 A 0,61 A 0,57 A 0,39 A 0,67 A 0,83 A 0,36 0,65 A 0,54 A 0,88 A

Poněkud zranitelný(á) 0,44 A 0,65 B 0,59 A 0,38 A 0,67 A 0,87 B 0,37 A 0,70 B 0,54 A 0,88 A

Není zranitelný(á) 0,46 A 0,67 C 0,62 B 0,38 A 0,73 0,89 C 0,38 A 0,71 B 0,56 A 0,90 A

Zranitelnost v důsledku složitosti

Velmi zranitelný(á) 0,46 A 0,62 AB 0,55 0,36 AB 0,66 A 0,84 A 0,37 A 0,67 AB 0,50 A 0,85

Poněkud zranitelný(á) 0,45 A 0,65 B 0,60 A 0,36 B 0,67 A 0,86 A 0,37 A 0,70 BC 0,55 B 0,88 A

Není zranitelný(á) 0,45 A 0,67 0,62 A 0,39 0,72 B 0,89 B 0,37 A 0,71 C 0,57 B 0,90 B

Mateřský jazyk

Ne 0,42 0,66 A 0,59 A 0,40 A 0,70 A 0,83 0,35 0,68 A 0,62 0,87 A

Ano 0,45 0,66 A 0,61 A 0,38 A 0,70 A 0,88 0,37 0,70 A 0,55 0,89 A
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Graf 34: Respondenti, kteří se z různých příčin cítí zranitelní jako spotřebitelé (% spotřebitelů), 

EU-28, 2018 

Zdroj: Průzkum postojů spotřebitelů k přeshraničnímu obchodu a ochraně spotřebitele (2018). 

Graf 35 ukazuje procentní podíl spotřebitelů ve čtyřech zeměpisných oblastech EU, kteří 

v důsledku určité sociálně-demografické charakteristiky (charakteristik) vnímají sebe samy jako 

zranitelné.  

Graf 35: Respondenti, kteří se cítí zranitelní jako spotřebitelé v důsledku jednoho nebo více 

sociálně-demografických faktorů, podle zeměpisné oblasti (% spotřebitelů), 2018 

Zdroj: Průzkum postojů spotřebitelů k přeshraničnímu obchodu a ochraně spotřebitele (2018). 

2.7. Udržitelná spotřeba 

Tento oddíl se zabývá tím, zda jsou rozhodnutí spotřebitelů o koupi ovlivňována výrobky 

s pozitivními environmentálními tvrzeními. Graf 36 znázorňuje, zda tomu tak bylo u některého 

nebo u téměř všeho zboží či služeb nakoupených během posledních dvou týdnů.  
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Graf 36: Jak dopad na životní prostředí ovlivňuje volbu zboží/služeb, EU-28, 2018 (% spotřebitelů) 

Zdroj: Průzkum postojů spotřebitelů k přeshraničnímu obchodu a ochraně spotřebitele: Vezmete-li v úvahu vše, co jste 

v minulých dvou týdnech nakoupil(a), ovlivnil vaši volbu zboží či služeb také dopad na životní prostředí? Základ: respondenti 

v EU-28 v roce 2018 (n=26 532). 
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Graf 37 znázorňuje, zda spotřebitelé a maloobchodníci věří informacím o životním prostředí 

uváděným na „ekologických“ výrobcích. Uvádí také, jak se tato důvěra měnila v posledních 

čtyřech letech.   

Graf 37: Jak spotřebitelé a maloobchodníci věří environmentálním tvrzením, EU-28, 2018 (% 

spotřebitelů a % maloobchodníků, kteří „rozhodně souhlasí“ či „spíše souhlasí“) 

Zdroj: 1) Průzkum postojů spotřebitelů k přeshraničnímu obchodu a ochraně spotřebitele: Do jaké míry souhlasíte či 

nesouhlasíte s následujícími výroky? Většina environmentálních tvrzení o zboží či službách v (NAŠÍ ZEMI) je spolehlivá. Základ: 

dotázaní spotřebitelé v EU-28 (n=26 532); 2) Průzkum postojů maloobchodníků k přeshraničnímu obchodu a ochraně 

spotřebitelů: Uveďte, prosím, zda rozhodně souhlasíte, spíše souhlasíte, spíše nesouhlasíte či rozhodně nesouhlasíte 

s následujícím výrokem: Většina environmentálních tvrzení o zboží či službách ve vašem odvětví v (NAŠÍ ZEMI) je spolehlivá. 

Základ: dotázaní maloobchodníci v EU-28 (n=10 196). 

  

2018-2016 -10,2* +1,9*

2016-2014 +12,2* -1,6*

55,3

70,8

0

10

20

30

40

50

60

70

80

90

100

% spotřebitelů, kteří se domnívají, že environmentální tvrzení jsou
spolehlivá

% maloobchodníků, kteří se domnívají, že environmentální tvrzení
jsou spolehlivá



 

63 

 

Graf 38 zobrazuje míru důvěry spotřebitelů a maloobchodníků v environmentální tvrzení na 

úrovni jednotlivých zemí. Uvádí také průměrné výsledky a jejich vývoj od předchozí vlny 

průzkumu.  

Graf 38: Jak spotřebitelé a maloobchodníci věří environmentálním tvrzením, výsledky jednotlivých 

zemí, 2018 (% spotřebitelů a % maloobchodníků, kteří „rozhodně souhlasí“ či „spíše souhlasí“) 

Zdroj: 1) Průzkum postojů spotřebitelů k přeshraničnímu obchodu a ochraně spotřebitele: Do jaké míry souhlasíte či 

nesouhlasíte s následujícími výroky? Většina environmentálních tvrzení o zboží či službách v (NAŠÍ ZEMI) je spolehlivá. Základ: 

všichni dotázaní spotřebitelé (n=28 037); a 2) průzkum postojů maloobchodníků k přeshraničnímu obchodu a ochraně 

spotřebitele: Uveďte, prosím, zda rozhodně souhlasíte, spíše souhlasíte, spíše nesouhlasíte či rozhodně nesouhlasíte 

s následujícím výrokem: Většina environmentálních tvrzení o zboží či službách ve vašem odvětví v (NAŠÍ ZEMI) je spolehlivá. 

Základ: všichni dotázaní maloobchodníci (n=10 747). 
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6
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IE 66 83 74 -6
EL 53 61 57 +3
ES 56 70 63 +1
FR 47 79 63 -13
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IT 54 74 64 +9
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LT 65 55 60 +8
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HU 78 76 77 0
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NL 55 64 60 +5
AT 65 70 68 -9
PL 68 81 75 +5
PT 57 63 60 -2
RO 55 79 67 -1
SI 49 79 64 +4
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2.8. Bezpečnost výrobků 

Na jednotném trhu koncipovaném tak, aby umožňoval volný pohyb zboží a služeb mezi zeměmi, 

je zapotřebí, aby spotřebitelé věřili, že výrobky, jež používají, splňují společný soubor přísných 

bezpečnostních norem.  

Graf 39 uvádí procentní podíl spotřebitelů a maloobchodníků prodávajících nepotravinářské 

výrobky v EU, kteří souhlasí, že nepotravinářské výrobky, jež jsou dostupné na jejich 

vnitrostátním trhu, jsou bezpečné.   

Graf 39: Jak spotřebitelé a maloobchodníci vnímají bezpečnost nepotravinářských výrobků, EU-

28, 2018 (% spotřebitelů a % maloobchodníků prodávajících nepotravinářské výrobky, kteří 

„rozhodně souhlasí“ či „spíše souhlasí“) 

 
Zdroj: Průzkumy postojů spotřebitelů a maloobchodníků k přeshraničnímu obchodu a ochraně spotřebitele: S ohledem na 

všechny nepotravinářské výrobky, které jsou v současné době dostupné na trhu v (NAŠÍ ZEMI), domníváte se, že...? Základ: 

dotázaní spotřebitelé a dotázaní maloobchodníci, kteří prodávají nepotravinářské výrobky, v EU-28 (n=26 532 a 4 222, 

v uvedeném pořadí).  
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Graf 40 zobrazuje míru důvěry v bezpečnost výrobků podle jednotlivých zemí.  

Graf 40: Jak spotřebitelé a maloobchodníci věří tomu, že nepotravinářské výrobky jsou bezpečné, 

výsledky jednotlivých zemí, 2018 (% spotřebitelů a % maloobchodníků prodávajících 

nepotravinářské výrobky, kteří „rozhodně souhlasí“ či „spíše souhlasí“) 

Zdroj: Průzkumy postojů spotřebitelů a maloobchodníků k přeshraničnímu obchodu a ochraně spotřebitele: S ohledem na 

všechny nepotravinářské výrobky, které jsou v současné době dostupné na trhu v (NAŠÍ ZEMI), domníváte se, že...? Základ: 

všichni dotázaní spotřebitelé a dotázaní maloobchodníci, kteří prodávají nepotravinářské výrobky (n=28 037 a 4 542, 

v uvedeném pořadí) 

Spotřebitelé, kteří se 

domnívají, že většina 

nepotravinářských 

výrobků je bezpečná

Maloobchodníci, 

kteří se domnívají, 

že většina 

nepotravinářských 

výrobků je bezpečná

Průměrné % těch, 

kdo se domnívají, 

že nepotravinářské 

výrobky jsou 

bezpečné

Rozdíl 

2018-2016

EU-28 70 74 72 -5
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CZ 81 85 83 0
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EE 72 84 78 +3
IE 83 80 82 -6
EL 57 61 59 -1
ES 70 71 70 +6
FR 57 71 64 -20
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IT 62 70 66 +1
CY 50 71 60 +4
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LT 76 79 77 +4
LU 81 80 81 0
HU 79 85 82 +1
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střední až vysoká výkonnost (50–75 % výsledků)
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3. SPOTŘEBITELÉ NA JEDNOTNÉM DIGITÁLNÍM TRHU 

Tento oddíl informuje o zkušenostech, vnímání a chování spotřebitelů a podniků na jednotném 

digitálním trhu EU.  

3.1. Elektronické obchodování z hlediska spotřebitelů  

 Důvěra v nakupování on-line na vnitrostátní a přeshraniční úrovni 

Důvěra spotřebitelů v elektronické obchodování je klíčovou hybnou silou pro rozvoj jednotného 

digitálního trhu. Graf 41 znázorňuje, jak se vyvíjela důvěra v elektronické obchodování v EU na 

vnitrostátní a přeshraniční úrovni.  

Graf 41: Důvěra spotřebitelů v nákupy on-line: % osob, jež důvěřují v nakupování on-line (v rámci 

vlastní země a z jiných zemí EU), EU-28, 2018 

Zdroj: Průzkum postojů spotřebitelů k přeshraničnímu obchodu a ochraně spotřebitele: Do jaké míry souhlasíte či nesouhlasíte 

s následujícími výroky? Máte důvěru při nákupu zboží či služeb přes internet od maloobchodníků či poskytovatelů služeb (ve vaší 

zemi / v jiné zemi EU)? Základ: respondenti v EU-28 (n=26 532). 
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Graf 42 znázorňuje poměrné umístění každé země, včetně souhrnného údaje za EU-28, podle 

úrovně důvěry spotřebitelů v nakupování on-line na vnitrostátní nebo přeshraniční úrovni.  

Graf 42: Důvěra spotřebitelů v nákupy on-line: % osob, jež důvěřují v nakupování on-line (v rámci 

vlastní země a z jiných zemí EU), výsledky jednotlivých zemí, 2018 

Zdroj: Průzkum postojů spotřebitelů k přeshraničnímu obchodu a ochraně spotřebitele: Do jaké míry souhlasíte či nesouhlasíte 

s následujícími výroky? Máte důvěru při nákupu zboží či služeb přes internet od maloobchodníků či poskytovatelů služeb (ve vaší 

zemi / v jiné zemi EU)? Základ: všichni respondenti (n=28 037). 
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 Nákupy spotřebitelů on-line29 

Graf 43 znázorňuje vývoj celkového podílu spotřebitelů v EU, kteří nakupují on-line, včetně 

členění podle toho, kdy se uskutečnil jejich poslední nákup on-line. 

Graf 43: Nakupování on-line, EU-28, 2007–2018 (% všech jednotlivců ve věku od 16 do 74 let) 

Zdroj: Eurostat, Průzkum ohledně využívání IKT v domácnostech a jednotlivci v rámci Společenství (isoc_ec_ibuy): Kdy jste si 

naposledy koupil(a) zboží nebo služby k soukromému používání přes internet?  

  

                                                 
29   Průzkum o využívání informačních a komunikačních technologií v domácnostech a jednotlivci v rámci 

Společenství zahrnuje osoby ve věku od 16 do 74 let a údaje se týkají EU-28. Údaje získané od Eurostatu, 

uváděné s desetinnými místy, pocházejí z pracovní (komplexní) databáze 

https://ec.europa.eu/eurostat/web/digital-economy-and-society/data/comprehensive-database, zatímco názvy 

zdrojových tabulek pod každým grafem nebo tabulkou odkazují na tabulky Eurobase, kde jsou údaje 

zaokrouhlené. 

 

22,7 24,2
28,1 30,9 33,3 34,9 37,9 40,7 42,7 45,4 47,9 49,77,0 7,9
8,2

9,0
9,2 9,5

9,3
9,5

10,3
9,8

9,5 9,8

29,7
32,1

36,3
39,9

42,4 44,4
47,2

50,2
53,0

55,1
57,5 59,5

0

10

20

30

40

50

60

70

80

90

100

2007 2008 2009 2010 2011 2012 2013 2014 2015 2016 2017 2018

Poslední nákup on-line během uplynulých 3 měsíců Poslední nákup on-line v době před 3 až 12 měsíci

https://appsso.eurostat.ec.europa.eu/nui/show.do?dataset=isoc_ec_ibuy&lang=en
https://ec.europa.eu/eurostat/web/digital-economy-and-society/data/comprehensive-database


 

69 

 

Graf 44 znázorňuje pořadí zemí podle podílu spotřebitelů, kteří v roce 2018 nakupovali on-line. 

Uvádí také podíl spotřebitelů nakupujících on-line ve všech zkoumaných zemích v roce 2017, 

spolu se srovnáním, jak se vyvíjela situace od roku 2007.  

Graf 44: Nakupování on-line (% všech jednotlivců ve věku od 16 do 74 let), podle jednotlivých 

zemí, 2007, 2017 a 2018 

Zdroj: Eurostat, Průzkum ohledně využívání IKT v domácnostech a jednotlivci v rámci Společenství (isoc_ec_ibuy): Kdy jste si 

naposledy koupil(a) zboží nebo služby k soukromému používání přes internet? 

Pozn.: přerušení časových řad: EE 2014, RO 2014, LV 2016, SE 2016, LU 2018. 
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Z grafu 45 vyplývá, že rozdíl mezi podílem jednotlivců, kteří nakupují on-line na vnitrostátní a 

přeshraniční úrovni v rámci EU, zůstává velký a že nákupy ze zemí mimo EU zaostávají, jak 

tomu bylo i v předchozích letech.  

Graf 45: Nakupování on-line, podle umístění maloobchodníka, EU-28, 2008–2018 (% všech 

jednotlivců ve věku od 16 do 74 let) 

Zdroj: Eurostat, Průzkum ohledně využívání IKT v domácnostech a jednotlivci v rámci Společenství (isoc_ec_ibuy): Od koho jste 

si během posledních 12 měsíců koupil(a) či objednal(a) zboží nebo služby k soukromému používání přes internet?  

  

28,0

33,3
35,7

38,5
40,5 42,0

44,0
46,8

49,1 50,2
52,1

6,2 8,1 8,7 9,6 10,9 12,1
14,6 15,9 17,6 19,0

21,3

4,0 4,4 5,1 5,1 5,9 6,8 8,4 9,5 11,3
13,3

15,6

0

10

20

30

40

50

60

70

80

90

100

2008 2009 2010 2011 2012 2013 2014 2015 2016 2017 2018

U prodejců ve své zemi U jiných prodejců v rámci EU U prodejců mimo EU

https://appsso.eurostat.ec.europa.eu/nui/show.do?dataset=isoc_ec_ibuy&lang=en


 

71 

 

Graf 46 zobrazuje každou zkoumanou zemi, spolu se souhrnným údajem za EU-28, podle podílu 

spotřebitelů nakupujících zboží či služby on-line na domácím trhu a přeshraničně v rámci EU.  

Graf 46: Nakupování on-line, podle umístění maloobchodníka a podle země spotřebitele, 2018 (% 

všech jednotlivců ve věku od 16 do 74 let) 

Zdroj: Eurostat, Průzkum ohledně využívání IKT v domácnostech a jednotlivci v rámci Společenství (isoc_ec_ibuy): Od koho jste 

si během posledních 12 měsíců koupil(a) či objednal(a) zboží nebo služby k soukromému používání přes internet?30  

  

                                                 
30      Údaje pro Lotyšsko se vztahují k roku 2017.  

AT

BE

BG

CY

CZ

DE

DK

EE

EL

ES

FI

FR

HR
HU

IE

IS

IT
LT

LU

LV

MT

NL
NO

PL

PT

RO

SE

SI
SK

UK

EU28

0

10

20

30

40

50

60

70

0 10 20 30 40 50 60 70 80

U
 p

ro
d

e
jc

ů
 v

 ji
n

ýc
h

 z
e

m
íc

h
 E

U

U domácích prodejců

https://appsso.eurostat.ec.europa.eu/nui/show.do?dataset=isoc_ec_ibuy&lang=en


 

72 

 

Z grafu 47 vyplývá, že využívání elektronického obchodování v EU se výrazně liší podle druhu 

nakupovaného zboží/služby. 

Graf 47: Nakupování on-line, podle druhu zboží/služby, EU-28, 2010, 2017 a 2018 (% všech 

jednotlivců ve věku od 16 do 74 let) 

Zdroj: Eurostat, Průzkum ohledně využívání IKT v domácnostech a jednotlivci v rámci Společenství (isoc_ec_ibuy): Jaký druh 

zboží nebo služby jste si během posledních 12 měsíců koupil(a) či objednal(a) přes internet k soukromému používání? 
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Graf 48 ukazuje procento spotřebitelů v EU, kteří využívají internet k provádění finančních 

operací.  

Graf 48: Využívání internetu k finančním operacím, EU-28, 2018 (% všech jednotlivců ve věku od 

16 do 74 let) 

Zdroj: Eurostat, Průzkum ohledně využívání IKT v domácnostech a jednotlivci v rámci Společenství (isoc_ec_ifi): Uskutečnil(a) 

jste během posledních 12 měsíců některou z následujících finančních operací přes internet (kromě e-mailu) pro soukromé 

účely31? 

 

  

                                                 
31      Údaje pro Dánsko nejsou k dispozici.  
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Při posuzování využívání elektronického obchodování spotřebiteli je stejně zajímavé zkoumat, 

kolik peněz spotřebitelé během posledních tří měsíců utratili za své nákupy on-line (viz graf 49).  

Graf 49: Nakupování on-line (% všech jednotlivců ve věku od 16 do 74 let), podle výše výdajů, EU-

28, 2018 

Zdroj: Eurostat, Průzkum ohledně využívání IKT v domácnostech a jednotlivci v rámci Společenství (isoc_ec_ibuy): Kolik jste 

přibližně utratil(a) během posledních tří měsíců za nákupy či objednávky zboží nebo služeb přes internet (kromě akcií nebo jiných 

finančních služeb) k soukromému používání? 
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Kombinací údajů o výskytu jednotlivců nakupujících on-line a o výši výdajů on-line během 

tříměsíčního období je možné odhadnout výdaje na nákupy on-line na hlavu v rámci celkového 

dospělého obyvatelstva (viz graf 50).  

Graf 50: Výdaje na elektronické obchodování na obyvatele, EU-28, 2015, 2017 a 2018 (v eurech) 

Zdroj: Vlastní odhady založené na průzkumu o využívání IKT v domácnostech a jednotlivci v rámci Společenství a na statistice 

obyvatelstva (Eurostat)32. 

  

                                                 
32     Hodnota tohoto ukazatele se odhaduje takto: 𝐸𝑥𝑝𝑗 = 𝑎𝑑𝑗 ∗ ∑ 𝑐𝑖𝑗 ∗ 𝑝𝑖𝑗

5
𝑖=1  

    kde:   

  Expj = průměrné výdaje na hlavu (obyvatelstvo ve věku od 16 do 74 let) v zemi j, 

  cij = odhadovaná hodnota výdajů v souvislosti s i-tým rozpětím výdajů, 

  pij = podíl osob (základ: celý vzorek), jejichž výdaje na hlavu spadají do i-tého rozpětí výdajů,   

adj =  opravný koeficient pro zemi j k zohlednění výskytu non-response k dotazu o objemu výdajů.  

Pokud jde o odhadované výdaje v rámci rozpětí, která jsou k dispozici, předpokládá se, že objem skutečných 

výdajů na respondenta směrodatný pro zařazení do rozpětí se rovná střední hodnotě rozpětí (např. 25 EUR pro 

rozpětí od 0 do 50 EUR); pro nejvyšší rozpětí (1 000 EUR a více) se předpokládá hodnota 1 300 EUR. 
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 Problémy spojené s dodáním, s nimiž se setkávají lidé nakupující on-line 

Problémy s dodáním, s nimiž se spotřebitelé setkají, mohou podkopat jejich důvěru v nakupování 

on-line. Výskyt lidí nakupujících on-line, kteří uváděli problémy s dodáním (viz tabulka 5), 

zároveň souvisí s využíváním elektronického obchodování. Stanovit striktní příčinnou souvislost 

sice není možné, avšak lze důvodně předpokládat, že čím vyšší je objem elektronických nákupů, 

tím větší je pravděpodobnost, že se spotřebitelé setkají s problémy. 

Tabulka 5: Problémy spojené s dodáním, s nimiž se spotřebitelé setkali při nákupech on-line, podle 

jednotlivých zemí, 2018 (% spotřebitelů se zkušenostmi s elektronickým obchodováním) 

 

EU-28 51,5 +19,8 * 35,9 +13,8 * 59,2 +24,5 *

BE 40,6 +0,9  48,3 +9,0 * 62,2 +6,5 *

BG 43,7 +8,8 * 20,3 -8,7  46,5 +6,3  

CZ 50,0 +6,6 * 17,9 +3,4  54,2 +8,2 *

DK 35,2 +1,6  30,3 +7,4  44,3 +3,0  

DE 54,8 +28,6 * 33,0 +20,4 * 60,9 +34,8 *

EE 31,7 -3,4  25,6 -3,6  48,6 -5,0  

IE 33,7 +11,6 * 52,5 +33,7 * 61,3 +36,6 *

EL 37,7 -0,4  38,8 +11,3  47,1 +3,5  

ES 48,6 +7,3  39,1 +3,7  57,0 +6,4 *

FR 57,0 +35,5 * 34,3 +25,4 * 67,0 +45,8 *

HR 33,7 -0,4  42,0 +2,9  54,5 +2,5  

IT 50,9 +9,4 * 47,5 +15,9 * 61,8 +9,9 *

CY 18,8 -8,2  48,2 +10,1  49,5 +0,6  

LV 31,3 -7,4  27,8 -16,6 * 49,1 -12,1 *

LT 28,6 -6,9  32,9 -4,3  40,8 -6,3  

LU 32,7 +14,4 * 46,9 +24,0 * 53,3 +29,8 *

HU 26,2 -6,5  13,2 -8,9  30,6 -6,1  

MT 18,1 -18,0  75,0 +7,4 * 76,8 +1,6  

NL 52,9 +7,2 * 20,7 -0,7  56,3 +6,9 *

AT 30,8 +10,1 * 50,4 +34,8 * 57,1 +34,3 *

PL 52,2 +2,7  23,2 +7,3  54,0 +4,5  

PT 27,3 -3,2  41,2 -0,5  46,7 +2,8  

RO 54,1 +5,7  39,1 +19,2  56,2 +8,0 *

SI 32,8 +6,6  31,2 +1,9  43,7 +3,1  

SK 40,7 -5,2  29,7 +3,7  50,5 +0,6  

FI 25,5 -1,5  26,0 +4,8  38,9 +2,0  

SE 43,8 +2,9  27,4 +11,9  51,2 +6,8 *

UK 62,7 +38,8 * 34,8 +23,3 * 67,5 +43,0 *

IS 19,2 +2,2  35,5 +12,5  46,6 +16,1 *

NO 33,9 +2,0  24,8 +1,1  47,8 +4,5  

Země

2018 2018-2016

U domácího 

maloobchodníka

2018 2018-2016

U maloobchodníka z jiné 

země EU

2018 2018-2016

Celkem
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Zdroj: Průzkum postojů spotřebitelů k přeshraničnímu obchodu a ochraně spotřebitele: Přečtu vám několik výroků o 

problémech, s nimiž se spotřebitelé mohou setkat při nakupování on-line. Uveďte prosím, zda jste se s některými z nich setkal(a) 

během posledních 12 měsíců. Základ: všichni respondenti se zkušenostmi s elektronickým obchodováním na vnitrostátní úrovni 

(n=14 037), přeshraničně mezi členskými státy EU (n=7 722) a celkově (n=15 463). 

Graf 51 znázorňuje procentní podíl osob v EU nakupujících on-line, které uvádějí problémy 

s dodáním, na vnitrostátní úrovni, na přeshraniční úrovni v rámci EU a celkově, v členění podle 

druhu problému. 

Graf 51: Problémy spojené s dodáním, s nimiž se spotřebitelé setkali při nákupech on-line, podle 

druhu problému, EU-28, 2018 (% spotřebitelů se zkušenostmi s elektronickým obchodováním) 

Zdroj: Průzkum postojů spotřebitelů k přeshraničnímu obchodu a ochraně spotřebitele: Přečtu vám několik výroků o 

problémech, s nimiž se spotřebitelé mohou setkat při nakupování on-line. Uveďte prosím, zda jste se s některými z nich setkal(a) 

během posledních 12 měsíců. Základ: všichni respondenti se zkušenostmi s elektronickým obchodováním na vnitrostátní úrovni 

(n=13 235), přeshraničně mezi členskými státy EU (n=7 171) a celkově (n=14 559). 

  

2018-2016 2016-2014 2018-2016 2016-2014 2018-2016 2016-2014 2018-2016 2016-2014

Vnitrostátní +19,8* -15,6* +17,0* -11,9* +10,7* -9,5* +5,1* -4,1*
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+13,8* -5,8* +12,5* -6,4* +3,6* + 0,3 +4,2* -1,2*

Všechny +24,5* -15,6* +22,0* -12,5* +12,7* -8,9* +7,9* -4,0*
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 Překážky bránící přeshraničním nákupům 

Grafy 52 a 53 znázorňují procentní podíl osob nakupujících on-line, které se setkaly s problémy, 

kvůli kterým nemohly dokončit nákup on-line z jiné země EU, podle jednotlivých zemí (graf 52) 

a podle druhu problému (graf 53).    

Graf 52: Spotřebitelé, kteří se setkali s problémy, když se snažili nakoupit on-line od 

maloobchodníků v jiných zemích EU, podle jednotlivých zemí, 2018 (% spotřebitelů se zkušenostmi 

s přeshraničním elektronickým obchodováním) 

 
Zdroj: Průzkum postojů spotřebitelů k přeshraničnímu obchodu a ochraně spotřebitele: Setkal(a) jste se během posledních 12 

měsíců s některým z následujících problémů při nákupu zboží a služeb z jiné země EU? Základ: všichni respondenti se 

zkušenostmi s přeshraničním elektronickým obchodováním (n=8 175). 
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Graf 53: Problémy, s nimiž se setkali spotřebitelé, když se snažili nakoupit on-line od 

maloobchodníků v jiných zemích EU, podle druhu problému, EU-28, 2018 (% spotřebitelů se 

zkušenostmi s přeshraničním elektronickým obchodováním) 

Zdroj: Průzkum postojů spotřebitelů k přeshraničnímu obchodu a ochraně spotřebitele: Setkal(a) jste se během posledních 12 

měsíců s některým z následujících problémů při nákupu zboží a služeb z jiné země EU? Základ: respondenti v EU se zkušenostmi 

s přeshraničním elektronickým obchodováním (n=7 578). 

 

3.2. Elektronické obchodování z hlediska nabídky  

 Prodej on-line 

Aby bylo možné získat úplnou představu o potenciálu elektronického obchodu pro hospodářství 

EU, je stejně důležité posoudit ho z hlediska nabídky. Graf 54 znázorňuje procentní podíl 

podniků prodávajících on-line v členění podle zemí. 
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Graf 54: Jak podniky prodávají on-line, podle jednotlivých zemí, 2009, 2016 a 2017 (% podniků) 

Zdroj: Eurostat, šetření ohledně využívání IKT a elektronického obchodu podniky v rámci Společenství (isoc_ec_eseln2): 1) 

Obdržel váš podnik během roku 2017 objednávky zboží či služeb prostřednictvím webových stránek nebo aplikací? 2) Obdržel 

váš podnik během roku 2017 objednávky zboží či služeb prostřednictvím zpráv typu EDI33? 

                                                 
33 Průzkum se týká všech podniků s 10 a více zaměstnanci, jejichž hlavní činnost je uvedena v oddílech C, D, E, F, 

G, H, I, J, L, N, sekci 69–74 a skupině 95.1. klasifikace NACE Rev.  2. Pokud jde o definici prodeje on-line 

(elektronického prodeje): 1) zahrnuje transakce mezi podniky i mezi podniky a spotřebiteli a 2) zahrnuje prodej 

přes internet i prodej prostřednictvím elektronické výměny dat (EDI). Údaje o elektronickém prodeji 
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Graf 55 znázorňuje procentní podíl podniků, jež prodávají on-line, spolu s podílem obratu on-

line, v členění podle velikosti zkoumaného podniku. 

Graf 55: Podniky prodávající on-line a obrat z prodeje on-line, podle velikosti podniku, 2009, 2016 

a 2017 

Zdroj: Eurostat, šetření ohledně využívání IKT a elektronického obchodu podniky v rámci Společenství (isoc_ec_eseln2, 

isoc_ec_evaln2): 1) Obdržel váš podnik během roku 2017 objednávky zboží či služeb prostřednictvím webových stránek nebo 

aplikací? 2) Obdržel váš podnik během roku 2017 objednávky zboží či služeb prostřednictvím zpráv typu EDI? 3) Uveďte prosím 

hodnotu obratu vyplývajícího z obdržených objednávek zadaných prostřednictvím webových stránek nebo aplikací v roce 2017 

(v peněžním vyjádření, bez DPH). 4 ) Uveďte prosím hodnotu obratu vyplývajícího z obdržených objednávek zadaných 

prostřednictvím elektronické výměny dat (EDI) v roce 2017 (v peněžním vyjádření, bez DPH). 

  

                                                                                                                                                             
v referenčním roce 2017 (a referenčních letech 2016, 2009) byly shromážděny prostřednictvím vlny průzkumu 

provedené v roce 2018 (a v letech 2017, 2010).  
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Z grafu 56 vyplývá, že využívání elektronického obchodování v různých odvětvích hospodářství 

se značně liší, a stejně tak i procento obratu dosaženého on-line.  

Graf 56: Podniky prodávající on-line a obrat z prodeje on-line, podle odvětví, EU-28, 2017 

Zdroj: Eurostat, šetření ohledně využívání IKT a elektronického obchodu podniky v rámci Společenství (isoc_ec_eseln2, 

isoc_ec_evaln2).  
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Grafy 57 a 58 znázorňují procento maloobchodníků, kteří plánují pokračovat v prodeji on-line, a 

procento těch, kteří by měli zájem prodávat on-line v příštích 12 měsících, ačkoli tak 

v současnosti nečiní. 

Graf 57: Maloobchodníci (s 10 a více zaměstnanci), kteří plánují pokračovat v prodeji on-line 

v příštích 12 měsících, EU-28, 2018 (% respondentů prodávajících on-line) 

Zdroj: Průzkum postojů maloobchodníků k přeshraničnímu obchodu a ochraně spotřebitele: Plánuje vaše společnost přispívat 

v příštích 12 měsících k prodeji on-line?  Základ: respondenti v EU-28 prodávající on-line (n=3 980). 

Graf 58: Maloobchodníci (s 10 a více zaměstnanci), kteří mají zájem prodávat on-line v příštích 12 

měsících, EU-28, 2018 (% respondentů neprodávajících on-line) 

Zdroj: Průzkum postojů maloobchodníků k přeshraničnímu obchodu a ochraně spotřebitele: Měla by vaše společnost zájem 

prodávat on-line v příštích 12 měsících? Základ: respondenti v EU-28 neprodávající on-line (n=6 216). 
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 Důvěra v prodej on-line na vnitrostátní a přeshraniční úrovni  

Důvěra v prodej on-line na vnitrostátní a přeshraniční úrovni je důležitou hybnou silou pro 

využívání elektronického obchodování maloobchodníky.  

Tabulka 6 shrnuje úroveň důvěry maloobchodníků v jednotlivých zemích v prodej on-line.  

Tabulka také uvádí úroveň důvěry maloobchodníků podle jednotlivých zemí.   

Tabulka 6: Maloobchodníci (s 10 a více zaměstnanci), kteří mají důvěru v prodej on-line, výsledky 

jednotlivých zemí, 2018 (% maloobchodníků) 

 
Zdroj: Průzkum postojů maloobchodníků k přeshraničnímu obchodu a ochraně spotřebitele: Řekli byste, že vaše společnost má 

důvěru v prodej on-line? Základ: všichni respondenti (n=10 747). 

Země

Ano, na vnitrostátní i 

přeshraniční úrovni 

(v rámci EU)

Ano, pouze na 

vnitrostátní úrovni

Ano, pouze na 

přeshraniční úrovni 

(v rámci EU)

Celkem 

odpovědi 

„Ano“

EU-28 28,7 26,1 0,7 55,5 -2,5 *

BE 37,3 25,7 0,8 63,7 -1,5  

BG 16,4 20,5 2,5 39,3 -1,5  

CZ 19,5 18,6 0,9 39,1 -1,5  

DK 28,3 41,2 0,7 70,2 +12,6 *

DE 26,8 23,8 0,2 50,8 -2,7  

EE 14,4 16,8 0,6 31,8 -2,7  

IE 36,3 26,5 1,0 63,8 -3,8  

EL 50,0 19,2 4,4 73,6 -6,6 *

ES 43,4 30,0 1,1 74,5 +1,4  

FR 41,3 30,4 0,0 71,7 -2,1  

HR 35,6 22,7 0,8 59,1 -8,5 *

IT 21,0 18,0 0,0 39,0 -23,1 *

CY 35,5 28,8 3,8 68,1 +7,4  

LV 21,4 34,9 0,4 56,7 +0,6  

LT 34,6 29,1 0,5 64,3 -8,5 *

LU 36,0 7,4 0,0 43,3 -17,8 *

HU 10,8 13,6 1,5 25,9 -6,3 *

MT 24,5 24,3 1,9 50,7 -12,6 *

NL 26,1 36,6 0,1 62,9 +1,6  

AT 36,9 21,9 0,7 59,5 +4,1  

PL 15,3 28,0 0,5 43,8 -4,1  

PT 39,9 23,7 0,8 64,5 +6,0  

RO 18,8 33,8 1,1 53,8 +5,4  

SI 61,8 17,2 0,6 79,6 +6,2 *

SK 11,8 23,6 2,5 37,9 -6,0  

FI 19,4 50,6 0,9 70,8 -2,7  

SE 32,9 34,3 0,1 67,3 +5,2  

UK 25,3 29,3 1,1 55,8 +3,5  

IS 40,1 32,0 4,5 76,6 +7,0  

NO 21,7 39,0 0,0 60,8 +9,7 *

2018-2016
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Graf 59 znázorňuje, jak se důvěra maloobchodníků v prodej on-line v rámci EU vyvíjela 

v průběhu času.  

Graf 59: Maloobchodníci (s 10 a více zaměstnanci), kteří mají důvěru v prodej on-line, EU-28, 2018 

(% maloobchodníků) 

Zdroj: Průzkum postojů maloobchodníků k přeshraničnímu obchodu a ochraně spotřebitele: Řekli byste, že vaše společnost má 

důvěru v prodej on-line? Základ: respondenti v EU-28 (n=10 196). 

 Překážky bránící tomu, aby maloobchodníci prodávali on-line do jiných zemí 

EU.  

Graf 60 znázorňuje druh překážek bránících přeshraničnímu elektronickému obchodu, které 

maloobchodníci označují jako nejzávažnější.  

Graf 60: Za jak důležité označují maloobchodníci (s 10 a více zaměstnanci) překážky bránící 

přeshraničnímu elektronickému obchodu, EU-28, 2018 (% maloobchodníků prodávajících on-line) 

Zdroj: Průzkum postojů maloobchodníků k přeshraničnímu obchodu a ochraně spotřebitele: Jak důležité jsou následující 

překážky z hlediska rozvoje prodeje on-line do jiných zemí EU ve vaší společnosti? (je možné uvést více možností, graf uvádí 

součet odpovědí „velmi důležité“ a „poměrně důležité“). Základ: respondenti v EU-28 prodávající on-line (n=3 980). 

2018-2016 -2,5* +1,5* -3,9* -0,1

2016-2014 -0,8 -1,7* +0,7 +0,2

55,5

28,7
26,1

0,7
0

10

20

30

40

50

60

Celkem odpovědi „Ano“ Ano, na vnitrostátní i přeshraniční
úrovni (v rámci EU)

Ano, pouze na vnitrostátní úrovni Ano, pouze na přeshraniční úrovni
(v rámci EU)

2018-2016 -1,4

2016-2014 -4,9*

-1,7

-3,7*

-2,2*

-1,9

-4,3*

-2,0*

-0,2

-4,1*

-2,8*

-5,5*

-2,9*

-4,0*

-1,5

-2,7*

-1,3

-4,8*

-3,3*

-2,7*

39,4 38,4
36,0 34,8 34,5 34,4

31,7
29,7

27,0

21,7

0

5

10

15

20

25

30

35

40

Rozdíly ve
vnitrostátních

daňových předpisech
(např. pravidla DPH)

Vyšší riziko podvodů a
neplacení při

přeshraničním prodeji

Rozdíly ve
vnitrostátních
předpisech na

ochranu spotřebitele

Rozdíly ve
vnitrostátním

smluvním právu

Potenciálně vyšší
náklady spojené s
řešením stížností a

sporů na přeshraniční
úrovni

Vyšší náklady na
přepravu v důsledku

zeměpisné vzdálenosti

Vyšší náklady na
přeshraniční dodání v

porovnání s
vnitrostátním

dodáním

Další náklady spojené
s poprodejním

servisem při
přeshraničních

transakcích

Omezování
přeshraničního

prodeje ze strany
výrobců nebo

dodavatelů

Další náklady
pramenící z

jazykových rozdílů



 

86 

 

V tabulce 7 je uvedena důležitost překážek bránících přeshraničnímu elektronickému 

obchodování, s nimiž se setkali maloobchodníci, kteří v současnosti prodávají on-line do jiných 

zemí EU, a jak je vnímají ti maloobchodníci, kteří prodávají on-line pouze ve své zemi.   

Tabulka 7: Za jak důležité označují maloobchodníci (s 10 a více zaměstnanci) překážky bránící 

přeshraničnímu elektronickému obchodu, EU-28, 2018 (% maloobchodníků prodávajících on-line) 

Zdroj: Průzkum postojů maloobchodníků k přeshraničnímu obchodu a ochraně spotřebitele: Jak důležité jsou následující 

překážky z hlediska rozvoje prodeje on-line do jiných zemí EU ve vaší společnosti? (je možné uvést více možností, graf uvádí 

součet odpovědí „velmi důležité“ a „poměrně důležité“). Základ: respondenti v EU-28 prodávající on-line (n=3 980). 

Graf 61 znázorňuje překážky bránící zapojení do elektronického obchodování, jež uvádějí 

maloobchodníci, kteří neprodávají on-line. 

Graf 61: Za jak důležité označují maloobchodníci (s 10 a více zaměstnanci) překážky bránící 

prodeji on-line, EU-28, 2018 (% maloobchodníků neprodávajících on-line) 

Zdroj: Průzkum postojů maloobchodníků k přeshraničnímu obchodu a ochraně spotřebitele: Jak důležité jsou následující 

překážky z hlediska rozvoje prodeje on-line ve vaší společnosti? (je možné uvést více možností, graf uvádí součet odpovědí 

„velmi důležité“ a „poměrně důležité“). Základ: respondenti v EU-28 neprodávající on-line (n=6 216). 

% Pořadí % Pořadí Rozdíl v PB

Vyšší riziko podvodů a neplacení při přeshraničním prodeji 40,2 1 37,0 5 +3.2*

Rozdíly ve vnitrostátních daňových předpisech (např. pravidla DPH) 38,6 2 40,0 1 -1.4

Rozdíly ve vnitrostátních předpisech na ochranu spotřebitele 34,1 3 37,4 4 -3.3*

Rozdíly ve vnitrostátním smluvním právu 32,9 4 36,3 6 -3.5*

Potenciálně vyšší náklady spojené s řešením stížností a sporů na přeshraniční úrovni 29,4 5 38,5 3 -9.1*
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PŘÍLOHA III: STATISTIKA TÝKAJÍCÍ SE SPOTŘEBITELŮ PODLE JEDNOTLIVÝCH ZEMÍ   

 

2009-2008 2010-2009 2011-2010 2012-2011 2014-2012 2016-2014 2018-2016 2018 Země – EU-28 2009-2008 2010-2009 2011-2010 2012-2011 2014-2012 2016-2014 2018-2016 2018 Země – EU-28

Znalost práv spotřebitelů* -1,3 -0,8 4,4 -1,6 44,2 -0,6 Znalost práv spotřebitelů* 1,0 7,1 1,8 -3,2 2,1 1,7 61,5 7,9

Důvěra v organizace -14,9 8,5 8,1 -4,3 6,2 -1,4 -6,8 67,1 1,6

Důvěra ve veřejné orgány -12,4 9,8 11,0 -3,6 7,4 -2,8 -9,0 61,3 -2,0

Důvěra v maloobchodníky a poskytovatele služeb-12,5 4,0 5,4 -12,4 15,9 0,9 -4,6 74,2 1,9

Důvěra v nevládní organizace -19,9 11,9 7,8 3,1 -4,8 -2,4 -6,8 65,7 4,9

Důvěra v mechanismy nápravy -21,4 10,6 13,8 -1,0 -1,6 -13,1 -1,6 31,0 -6,8

Důvěra v alternativní řešení sporů -21,6 11,6 13,0 -2,3 -1,5 -11,1 -1,0 36,1 -6,9

Důvěra v soudy -21,2 9,7 14,6 0,2 -1,8 -15,0 -2,1 25,9 -6,8

Důvěra v bezpečnost výrobků -18,8 4,7 4,3 2,0 6,9 -5,6 -8,1 66,6 -3,1 Důvěra v bezpečnost výrobků 4,9 -2,7 9,5 85,5 11,1

Důvěra v environmentální tvrzení -8,8 -2,8 49,4 -5,9 Důvěra v environmentální tvrzení 0,6 -5,7 70,8 0,0

Důvěra v nakupování on-line na vnitrostátní úrovni 7,8 11,9 -2,5 70,6 -1,0 Důvěra v prodej on-line na vnitrostátní úrovni 1,5 -1,7 62,9 8,0

Expozice nekalým obchodním praktikám 1,9 -1,0 17,3 -5,1 Rozšířenost nekalých obchodních praktik -0,7 -2,1 21,1 -7,2

Jiné nedovolené praktiky -0,2 -0,8 9,6 -1,6 Dodržování právních předpisů na ochranu spotřebitele -1,7 0,6 71,4 2,4

Prosazování právních předpisů v oblasti ochrany spotřebitele a bezpečnosti výrobků 1,1 2,2 -2,5 69,8 7,9

Problémy a stížnosti (složený ukazatel) -0,3 -1,1 90,7 2,2 Účast v mechanismech alternativního řešení sporů -5,3 8,9 34,0 3,6

Nikoli zanedbatelné problémy, ale žádné stížnosti 1,5 -1,9 13,6 0,0

Žádné problémy 2,2 0,7 -1,6 84,4 6,5

Znalosti a důvěra

Belgie

Spotřebitelé Maloobchodníci

Dodržování a prosazování předpisů

Stížnosti a řešení sporů

■ Důvěra v nakupování on-line se v Belgii od roku 2012 zvýšila o třetinu, přičemž největší nárůst byl zaznamenán v období 2014–2016■ Maloobchodníci v Belgii mají v rámci EU-28 nejvyšší úroveň znalostí o právech spotřebitelů ■ Důvěra maloobchodníků v bezpečnost výrobků je druhá nejvyšší z 28 

členských států EU          

*Porovnání s předchozími lety bylo provedeno pouze na základě srovnatelných dotazů.

Znalosti a důvěra Dodržování a prosazování předpisů Stížnosti a řešení sporů
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2009-2008 2010-2009 2011-2010 2012-2011 2014-2012 2016-2014 2018-2016 2018 Země – EU-28 2009-2008 2010-2009 2011-2010 2012-2011 2014-2012 2016-2014 2018-2016 2018 Země – EU-28

Znalost práv spotřebitelů* -6,4 6,6 5,0 -3,2 41,4 -3,4 Znalost práv spotřebitelů* 22,6 0,6 0,7 -2,2 -2,8 -1,6 38,7 -14,9

Důvěra v organizace 8,9 5,5 9,0 4,5 -5,2 4,8 2,6 51,4 -14,1

Důvěra ve veřejné orgány 11,4 4,4 11,3 3,1 -11,2 6,2 2,5 51,9 -11,4

Důvěra v maloobchodníky a poskytovatele služeb 5,9 7,6 7,2 0,0 12,2 8,9 6,6 67,4 -5,0

Důvěra v nevládní organizace 9,3 4,5 8,5 10,4 -16,6 -0,9 -1,3 34,8 -26,0

Důvěra v mechanismy nápravy 3,5 5,4 8,7 6,0 -5,3 0,1 0,4 27,9 -10,0

Důvěra v alternativní řešení sporů 4,5 6,6 6,5 6,8 -5,5 1,8 0,9 29,7 -13,3

Důvěra v soudy 2,6 4,2 10,9 5,1 -5,2 -1,6 0,0 26,1 -6,7

Důvěra v bezpečnost výrobků -8,8 11,4 9,8 6,8 -16,9 1,8 1,5 54,5 -15,2 Důvěra v bezpečnost výrobků 0,7 -5,2 -5,9 52,3 -22,1

Důvěra v environmentální tvrzení 3,1 7,4 53,3 -2,0 Důvěra v environmentální tvrzení -4,1 -0,9 52,8 -18,0

Důvěra v nakupování on-line na vnitrostátní úrovni -10,6 14,8 3,0 46,6 -25,0 Důvěra v prodej on-line na vnitrostátní úrovni 4,3 -1,8 36,9 -18,0

Expozice nekalým obchodním praktikám 0,1 -2,3 24,2 1,8 Rozšířenost nekalých obchodních praktik -2,6 -1,5 46,9 18,6

Jiné nedovolené praktiky -3,4 -2,7 19,0 7,8 Dodržování právních předpisů na ochranu spotřebitele 2,1 -3,7 53,9 -15,1

Prosazování právních předpisů v oblasti ochrany spotřebitele a bezpečnosti výrobků -11,2 -1,6 3,7 49,0 -12,9

Problémy a stížnosti (složený ukazatel) 3,5 0,4 87,9 -0,6 Účast v mechanismech alternativního řešení sporů -5,1 7,2 28,7 -1,7

Nikoli zanedbatelné problémy, ale žádné stížnosti 1,5 -4,0 39,4 25,8

Žádné problémy 9,5 4,9 0,6 84,7 6,7

Znalosti a důvěra

Bulharsko

Spotřebitelé Maloobchodníci

Dodržování a prosazování předpisů

Stížnosti a řešení sporů

■ Bulharsko má nejnižší skóre ve složeném ukazateli znalostí a důvěry v rámci 28 členských států EU           ■ Důvěra spotřebitelů v organizace je v Bulharsku druhá nejnižší v rámci členských států EU-28, s třetí nejnižší úrovní důvěry ve veřejné orgány a nejnižší úrovní důvěry v nevládní organizace v rámci EU-28 ■ Existuje 

setrvalý trend v úrovni důvěry spotřebitelů v maloobchodníky a poskytovatele služeb v Bulharsku, která se od roku 2008 zvýšila více než trojnásobně, přičemž největší růst byl zaznamenán v období 2012–2014■ Bulharští spotřebitelé mají v rámci EU-28 druhou nejnižší úroveň důvěry v mechanismy alternativního řešení 

sporů ■ Důvěra spotřebitelů v bezpečnost výrobků je v Bulharsku třetí nejnižší z 28 zemí EU■ Důvěra spotřebitelů v nakupování on-line je v Bulharsku druhá nejnižší z 28 zemí EU■ Maloobchodníci v Bulharsku mají v rámci EU-28 třetí nejnižší úroveň znalostí o právech spotřebitelů ■ Důvěra maloobchodníků v bezpečnost 

výrobků a v environmentální tvrzení je v Bulharsku druhá nejnižší z 28 členských států EU       ■ Bulharsko má v rámci 28 členských států EU nejnižší skóre ve složeném ukazateli dodržování a prosazování předpisů          ■ Bulharsko má třetí nejvyšší procento spotřebitelů v EU-28, u nichž je pravděpodobné, že budou 

vystaveni jiným nedovoleným praktikám■ Bulharsko má druhé nejvyšší procento maloobchodníků v EU-28, u nichž je pravděpodobné, že se setkali s nekalými obchodními praktikami ze strany svých domácích konkurentů ■ Bulharsko má nejnižší procento maloobchodníků v rámci EU-28, kteří se domnívají, že jejich 

domácí konkurenti dodržují právní předpisy v oblasti bezpečnosti výrobků a práv spotřebitelů                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                   

■ Procento bulharských spotřebitelů, kteří narazili na nikoli zanedbatelné problémy, ale nestěžovali si na ně, je druhé nejvyšší z 28 zemí EU

*Porovnání s předchozími lety bylo provedeno pouze na základě srovnatelných dotazů.

Znalosti a důvěra Dodržování a prosazování předpisů Stížnosti a řešení sporů
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2009-2008 2010-2009 2011-2010 2012-2011 2014-2012 2016-2014 2018-2016 2018 Země – EU-28 2009-2008 2010-2009 2011-2010 2012-2011 2014-2012 2016-2014 2018-2016 2018 Země – EU-28

Znalost práv spotřebitelů* 2,9 -5,5 2,5 0,6 59,5 14,7 Znalost práv spotřebitelů* 9,7 -7,9 -5,0 3,3 -0,6 5,7 54,1 0,5

Důvěra v organizace -5,7 4,8 4,0 -4,8 6,1 1,8 5,9 61,9 -3,5

Důvěra ve veřejné orgány 0,1 6,1 -7,3 -2,8 7,4 5,1 7,9 57,9 -5,5

Důvěra v maloobchodníky a poskytovatele služeb -6,3 8,7 2,0 -12,6 34,0 0,9 2,7 77,4 5,1

Důvěra v nevládní organizace -10,9 -0,5 17,3 1,0 -23,3 -0,7 7,2 50,5 -10,3

Důvěra v mechanismy nápravy 7,1 -5,2 7,8 0,5 0,6 1,9 7,4 41,8 3,9

Důvěra v alternativní řešení sporů 7,4 -4,8 7,2 -0,7 4,0 1,8 9,7 49,1 6,0

Důvěra v soudy 6,7 -5,6 8,4 1,8 -2,7 1,9 5,1 34,5 1,8

Důvěra v bezpečnost výrobků -13,7 13,1 1,1 -1,5 4,3 0,7 1,7 80,9 11,2 Důvěra v bezpečnost výrobků -9,9 9,6 -2,3 84,6 10,2

Důvěra v environmentální tvrzení 2,9 5,3 55,1 -0,2 Důvěra v environmentální tvrzení -6,5 7,7 67,5 -3,3

Důvěra v nakupování on-line na vnitrostátní úrovni 0,2 6,7 5,2 78,7 7,0 Důvěra v prodej on-line na vnitrostátní úrovni -2,4 -2,1 38,1 -16,8

Expozice nekalým obchodním praktikám -4,0 1,6 25,7 3,3 Rozšířenost nekalých obchodních praktik -6,2 -0,8 38,9 10,6

Jiné nedovolené praktiky -1,9 -0,1 7,8 -3,4 Dodržování právních předpisů na ochranu spotřebitele -5,7 1,9 54,8 -14,2

Prosazování právních předpisů v oblasti ochrany spotřebitele a bezpečnosti výrobků -5,7 2,3 4,7 53,3 -8,6

Problémy a stížnosti (složený ukazatel) -0,3 0,3 89,7 1,3 Účast v mechanismech alternativního řešení sporů 1,1 3,2 24,7 -5,7

Nikoli zanedbatelné problémy, ale žádné stížnosti -1,1 -3,9 8,4 -5,2

Žádné problémy 15,6 -2,7 1,5 80,1 2,1

Znalosti a důvěra

Česká republika

Spotřebitelé Maloobchodníci

Dodržování a prosazování předpisů

Stížnosti a řešení sporů

■ Česká republika má třetí nejvyšší skóre ve složeném ukazateli znalostí a důvěry v rámci 28 členských států EU          ■ Spotřebitelé v České republice mají v rámci EU-28 nejvyšší úroveň znalostí o svých právech ■ Důvěra spotřebitelů v maloobchodníky a poskytovatele služeb v České republice od roku 2008 

vzrostla o více než polovinu, přičemž nejvyšší růst byl pozorován v období 2012–2014                                                                                                                                                                                                                                                                                            ■ Česká republika má druhé nejnižší procento maloobchodníků v EU-28, kteří se 

domnívají, že jejich domácí konkurenti dodržují právní předpisy v oblasti bezpečnosti výrobků a práv spotřebitelů                                                                                                               ■ Procento českých maloobchodníků, kteří mají povědomí o mechanismech alternativního řešení sporů, je třetí nejvyšší v EU-28 

*Porovnání s předchozími lety bylo provedeno pouze na základě srovnatelných dotazů.

Znalosti a důvěra Dodržování a prosazování předpisů Stížnosti a řešení sporů
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2009-2008 2010-2009 2011-2010 2012-2011 2014-2012 2016-2014 2018-2016 2018 Země – EU-28 2009-2008 2010-2009 2011-2010 2012-2011 2014-2012 2016-2014 2018-2016 2018 Země – EU-28

Znalost práv spotřebitelů* -2,5 -5,1 1,4 -0,3 54,8 10,0 Znalost práv spotřebitelů* -8,1 7,5 0,5 -4,6 -4,3 1,1 57,7 4,1

Důvěra v organizace -3,1 8,4 1,3 -6,3 2,8 2,4 0,1 77,3 11,8

Důvěra ve veřejné orgány -6,3 4,7 2,2 0,0 2,5 2,1 -0,1 81,5 18,2

Důvěra v maloobchodníky a poskytovatele služeb-0,7 20,4 -1,6 -15,5 18,3 5,5 -1,0 82,1 9,8

Důvěra v nevládní organizace -2,4 0,1 3,1 -3,5 -12,3 -0,4 1,3 68,3 7,5

Důvěra v mechanismy nápravy -21,3 8,0 12,9 -4,8 1,8 2,3 7,3 52,3 14,4

Důvěra v alternativní řešení sporů -15,2 5,3 14,0 -10,6 4,5 2,1 7,9 54,2 11,1

Důvěra v soudy -27,3 10,7 11,8 0,9 -0,8 2,5 6,7 50,3 17,6

Důvěra v bezpečnost výrobků -9,1 -1,5 12,1 -2,3 0,7 1,5 0,1 76,4 6,7 Důvěra v bezpečnost výrobků -10,2 -0,1 -2,1 71,3 -3,1

Důvěra v environmentální tvrzení 2,9 5,6 80,7 25,4 Důvěra v environmentální tvrzení -6,7 11,2 79,4 8,6

Důvěra v nakupování on-line na vnitrostátní úrovni 0,1 5,6 1,7 85,0 13,4 Důvěra v prodej on-line na vnitrostátní úrovni -3,4 12,9 69,6 14,7

Expozice nekalým obchodním praktikám 0,1 -0,1 20,4 -2,1 Rozšířenost nekalých obchodních praktik -4,8 5,2 18,7 -9,6

Jiné nedovolené praktiky 1,7 -0,2 7,8 -3,4 Dodržování právních předpisů v na ochranu spotřebitele 0,4 2,0 69,1 0,1

Prosazování právních předpisů v oblasti ochrany spotřebitele a bezpečnosti výrobků -6,8 -4,1 9,6 69,0 7,1

Problémy a stížnosti (složený ukazatel) -0,4 -1,2 91,1 2,7 Účast v mechanismech alternativního řešení sporů -2,8 8,5 40,8 10,4

Nikoli zanedbatelné problémy, ale žádné stížnosti 2,9 3,2 12,1 -1,4

Žádné problémy 7,8 -0,3 -1,8 83,1 5,2

Znalosti a důvěra

Dánsko

Spotřebitelé Maloobchodníci

Dodržování a prosazování předpisů

Stížnosti a řešení sporů

■ Dánsko má nejvyšší skóre ve složeném ukazateli znalostí a důvěry v rámci 28 členských států EU          ■ Spotřebitelé v Dánsku mají v rámci EU-28 třetí nejvyšší úroveň znalostí o svých právech ■ Důvěra spotřebitelů v organizace je v Dánsku třetí nejvyšší z 28 členských států EU, s třetí nejvyšší úrovní 

důvěry v maloobchodníky a poskytovatele služeb v rámci EU-28 ■ Důvěra spotřebitelů v mechanismy nápravy je v Dánsku nejvyšší z 28 členských států EU, s třetí nejvyšší  důvěrou v mechanismy alternativního řešení sporů a druhou nejvyšší důvěrou v soudy v rámci EU-28 ■ Důvěra spotřebitelů 

v environmentální tvrzení je v Dánsku nejvyšší v rámci EU-28 ■ Důvěra spotřebitelů v nakupování on-line je v Dánsku je druhá nejvyšší z 28 členských států EU          ■ Maloobchodníci v Dánsku mají třetí nejvyšší úroveň znalostí o právech spotřebitelů v rámci EU-28                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                  

■ Dánsko má třetí nejnižší procento maloobchodníků v EU-28, u nichž je pravděpodobné, že se setkali s nekalými obchodními praktikami ze strany svých domácích konkurentů

*Porovnání s předchozími lety bylo provedeno pouze na základě srovnatelných dotazů.

Znalosti a důvěra Dodržování a prosazování předpisů Stížnosti a řešení sporů
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2009-2008 2010-2009 2011-2010 2012-2011 2014-2012 2016-2014 2018-2016 2018 Země – EU-28 2009-2008 2010-2009 2011-2010 2012-2011 2014-2012 2016-2014 2018-2016 2018 Země – EU-28

Znalost práv spotřebitelů* -3,3 2,4 4,0 -5,9 49,7 4,9 Znalost práv spotřebitelů* 0,2 -5,7 8,0 -3,1 -1,0 -1,4 60,9 7,3

Důvěra v organizace -5,4 7,8 2,6 -8,8 -0,8 18,9 -16,3 66,4 0,9

Důvěra ve veřejné orgány -4,0 11,1 0,1 -6,8 7,8 16,7 -14,3 67,6 4,3

Důvěra v maloobchodníky a poskytovatele služeb-6,2 5,9 1,9 -13,8 13,7 10,3 -8,9 75,1 2,8

Důvěra v nevládní organizace -6,0 6,4 5,7 -5,7 -23,8 29,8 -25,6 56,4 -4,4

Důvěra v mechanismy nápravy -8,4 15,2 5,5 -9,9 -3,8 23,0 -21,5 38,1 0,2

Důvěra v alternativní řešení sporů -5,7 14,8 5,0 -11,2 -6,6 26,6 -24,8 40,2 -2,8

Důvěra v soudy -11,0 15,6 6,0 -8,6 -1,1 19,4 -18,1 36,0 3,3

Důvěra v bezpečnost výrobků 3,2 9,4 -5,1 -2,5 8,9 19,4 -18,2 74,1 4,4 Důvěra v bezpečnost výrobků -2,2 0,2 -0,8 75,9 1,5

Důvěra v environmentální tvrzení 37,7 -33,4 45,4 -9,9 Důvěra v environmentální tvrzení -2,7 -0,2 63,1 -7,7

Důvěra v nakupování on-line na vnitrostátní úrovni -0,4 20,4 -8,0 74,8 3,1 Důvěra v prodej on-line na vnitrostátní úrovni 1,2 -1,9 50,6 -4,3

Expozice nekalým obchodním praktikám -8,9 11,3 15,6 -6,8 Rozšířenost nekalých obchodních praktik -5,3 -1,3 26,9 -1,4

Jiné nedovolené praktiky -3,3 3,0 6,3 -4,9 Dodržování právních předpisů na ochranu spotřebitele -5,0 -3,7 64,6 -4,4

Prosazování právních předpisů v oblasti ochrany spotřebitele a bezpečnosti výrobků -4,7 -2,0 -4,4 52,4 -9,5

Problémy a stížnosti (složený ukazatel) -1,0 0,5 90,6 2,1 Účast v mechanismech alternativního řešení sporů -0,9 6,1 37,0 6,6

Nikoli zanedbatelné problémy, ale žádné stížnosti 16,9 -11,5 11,1 -2,5

Žádné problémy 10,2 1,0 1,3 83,1 5,1

Znalosti a důvěra

Německo

Spotřebitelé Maloobchodníci

Dodržování a prosazování předpisů

Stížnosti a řešení sporů

■ Důvěra spotřebitelů v environmentální tvrzení je v Německu druhá nejnižší z 28 členských států EU          ■ Maloobchodníci v Německu mají druhou nejvyšší úroveň znalostí o právech spotřebitelů v EU-28 

*Porovnání s předchozími lety bylo provedeno pouze na základě srovnatelných dotazů.

Znalosti a důvěra Dodržování a prosazování předpisů Stížnosti a řešení sporů
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2009-2008 2010-2009 2011-2010 2012-2011 2014-2012 2016-2014 2018-2016 2018 Země – EU-28 2009-2008 2010-2009 2011-2010 2012-2011 2014-2012 2016-2014 2018-2016 2018 Země – EU 28

Znalost práv spotřebitelů* -3,8 1,9 1,6 2,1 48,5 3,7 Znalost práv spotřebitelů* 3,9 -12,4 3,2 -0,2 5,7 -7,7 47,1 -6,5

Důvěra v organizace -4,0 2,7 3,6 -1,0 6,7 0,9 2,6 70,8 5,3

Důvěra ve veřejné orgány -3,2 4,1 3,4 -3,2 16,4 -3,7 4,3 73,3 10,0

Důvěra v maloobchodníky a poskytovatele služeb-7,1 3,2 4,0 -0,6 8,7 3,6 2,9 81,5 9,2

Důvěra v nevládní organizace -1,7 1,0 3,5 0,9 -5,0 2,8 0,6 57,5 -3,2

Důvěra v mechanismy nápravy -5,3 0,3 -1,8 -1,6 9,5 2,8 -3,1 25,4 -12,5

Důvěra v alternativní řešení sporů -2,3 -3,3 -0,2 -3,0 12,6 3,3 -4,9 32,7 -10,3

Důvěra v soudy -8,3 3,9 -3,5 -0,2 6,5 2,2 -1,4 18,1 -14,6

Důvěra v bezpečnost výrobků -6,8 -4,6 1,9 2,5 11,6 -5,8 0,9 71,6 1,9 Důvěra v bezpečnost výrobků -8,8 0,5 4,2 84,3 9,9

Důvěra v environmentální tvrzení 2,5 -0,2 62,0 6,6 Důvěra v environmentální tvrzení -3,3 -15,2 49,5 -21,3

Důvěra v nakupování on-line na vnitrostátní úrovni 16,0 5,1 8,0 65,6 -6,1 Důvěra v prodej on-line na vnitrostátní úrovni -4,9 -2,9 31,2 -23,7

Expozice nekalým obchodním praktikám 5,4 -0,7 24,4 2,0 Rozšířenost nekalých obchodních praktik -5,2 -3,1 17,1 -11,2

Jiné nedovolené praktiky 1,5 0,7 11,0 -0,2 Dodržování právních předpisů na ochranu spotřebitele 4,6 -3,7 73,2 4,2

Prosazování právních předpisů v oblasti ochrany spotřebitele a bezpečnosti výrobků 3,7 -2,2 -1,6 50,7 -11,2

Problémy a stížnosti (složený ukazatel) -1,9 -0,2 87,4 -1,1 Účast v mechanismech alternativního řešení sporů -7,2 -7,4 17,1 -13,3

Nikoli zanedbatelné problémy, ale žádné stížnosti 6,0 -3,0 18,1 4,5

Žádné problémy 2,5 -1,9 -2,3 76,3 -1,6

Znalosti a důvěra

Estonsko

Spotřebitelé Maloobchodníci

Dodržování a prosazování předpisů

Stížnosti a řešení sporů

■ Důvěra spotřebitelů v mechanismy nápravy je v Estonsku druhá nejnižší z 28 členských států EU, s třetí nejnižší úrovní důvěry v mechanismy alternativního řešení sporů a druhou nejnižší úrovní důvěry v soudy v rámci EU-28 ■ V Estonsku existuje setrvalý trend v úrovni důvěry v nakupování on-line, 

která se od roku 2012 zvýšila téměř na dvojnásobek, přičemž největší nárůst byl zaznamenán v období 2012–2014■ Důvěra maloobchodníků v environmentální tvrzení je v Estonsku nejnižší z 28 členských států EU          ■ Důvěra maloobchodníků v prodej on-line je v Estonsku druhá nejnižší z 28 zemí 

EU                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                  

■ Estonsko má nejnižší procento maloobchodníků v EU-28, u nichž je pravděpodobné, že se setkali s nekalými obchodními praktikami ze strany svých domácích konkurentů

*Porovnání s předchozími lety bylo provedeno pouze na základě srovnatelných dotazů.

Znalosti a důvěra Dodržování a prosazování předpisů Stížnosti a řešení sporů
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2009-2008 2010-2009 2011-2010 2012-2011 2014-2012 2016-2014 2018-2016 2018 Země – EU-28 2009-2008 2010-2009 2011-2010 2012-2011 2014-2012 2016-2014 2018-2016 2018 Země – EU-28

Znalost práv spotřebitelů* -3,5 -0,6 9,9 -11,4 40,3 -4,5 Znalost práv spotřebitelů* -0,7 5,8 -5,1 0,9 -1,3 -3,3 42,0 -11,6

Důvěra v organizace 12,2 9,7 -7,3 2,8 -6,9 14,4 -10,8 72,6 7,1

Důvěra ve veřejné orgány 11,1 11,5 -10,7 1,2 -0,3 15,5 -8,2 74,1 10,7

Důvěra v maloobchodníky a poskytovatele služeb 15,3 9,4 -6,4 -1,1 2,9 5,4 -1,7 82,8 10,5

Důvěra v nevládní organizace 10,1 8,2 -4,9 8,1 -23,2 22,4 -22,5 60,9 0,1

Důvěra v mechanismy nápravy 12,8 12,7 -4,8 -2,7 2,7 6,8 -10,5 48,7 10,9

Důvěra v alternativní řešení sporů 16,3 16,2 -6,1 -7,0 2,1 6,7 -9,9 54,1 11,1

Důvěra v soudy 9,3 9,2 -3,6 1,6 3,3 7,0 -11,0 43,4 10,6

Důvěra v bezpečnost výrobků 11,9 3,9 0,4 -2,7 -2,8 12,7 -10,6 82,8 13,1 Důvěra v bezpečnost výrobků -2,6 -1,4 -2,1 80,2 5,8

Důvěra v environmentální tvrzení 10,4 -13,2 65,5 10,2 Důvěra v environmentální tvrzení -0,4 0,7 82,5 11,7

Důvěra v nakupování on-line na vnitrostátní úrovni -0,5 11,3 0,4 84,8 13,1 Důvěra v prodej on-line na vnitrostátní úrovni 2,6 -4,5 62,8 7,9

Expozice nekalým obchodním praktikám -12,3 12,8 16,4 -6,0 Rozšířenost nekalých obchodních praktik -0,9 -5,1 22,1 -6,2

Jiné nedovolené praktiky -13,8 11,8 15,1 3,9 Dodržování právních předpisů na ochranu spotřebitele 2,6 7,3 79,9 10,9

Prosazování právních předpisů v oblasti ochrany spotřebitele a bezpečnosti výrobků -2,9 2,3 -0,4 75,4 13,5

Problémy a stížnosti (složený ukazatel) 2,4 -2,0 87,4 -1,1 Účast v mechanismech alternativního řešení sporů 7,3 -14,6 23,9 -6,5

Nikoli zanedbatelné problémy, ale žádné stížnosti 11,1 -17,4 14,8 1,2

Žádné problémy 4,5 6,9 -10,2 72,6 -5,4

Znalosti a důvěra

Irsko

Spotřebitelé Maloobchodníci

Dodržování a prosazování předpisů

Stížnosti a řešení sporů

■ Spotřebitelé v Irsku mají druhou nejvyšší úroveň důvěry v maloobchodníky a poskytovatele služeb v EU-28 ■ Důvěra spotřebitelů v mechanismy nápravy je v Irsku druhá nejvyšší z 28 členských států EU          ■ Důvěra spotřebitelů v bezpečnost výrobků je v Irsku druhá nejvyšší z 28 zemí EU■ Důvěra 

spotřebitelů v nakupování on-line je v Irsku třetí nejvyšší v rámci EU-28 ■ Důvěra maloobchodníků v environmentální  tvrzení je v Irsku druhá nejvyšší z 28 členských států EU                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                         

■ Irsko má druhé nejvyšší skóre v rámci 28 členských států EU, pokud jde o složený ukazatel dodržování a prosazování předpisů          ■ Irsko má druhé nejvyšší procento maloobchodníků v EU-28, kteří se domnívají, že jejich domácí konkurenti dodržují právní předpisy v oblasti bezpečnosti výrobků a 

ochrany spotřebitele■ Irsko má druhé nejvyšší procento maloobchodníků v EU-28, kteří se domnívají, že právní předpisy v oblasti ochrany spotřebitele a bezpečnosti výrobků jsou prosazovány

*Porovnání s předchozími lety bylo provedeno pouze na základě srovnatelných dotazů.

Znalosti a důvěra Dodržování a prosazování předpisů Stížnosti a řešení sporů
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2009-2008 2010-2009 2011-2010 2012-2011 2014-2012 2016-2014 2018-2016 2018 Země – EU-28 2009-2008 2010-2009 2011-2010 2012-2011 2014-2012 2016-2014 2018-2016 2018 Země – EU-28

Znalost práv spotřebitelů* -7,2 2,0 1,9 -1,9 25,2 -19,6 Znalost práv spotřebitelů* -3,8 -11,5 5,0 6,2 -9,9 2,8 42,9 -10,7

Důvěra v organizace -1,4 2,6 -0,1 -3,3 2,4 0,9 4,5 50,7 -14,8

Důvěra ve veřejné orgány -5,0 6,4 -2,7 -6,2 6,9 -1,2 7,6 53,3 -10,1

Důvěra v maloobchodníky a poskytovatele služeb1,8 3,0 -0,5 -5,7 13,7 10,7 0,0 60,0 -12,3

Důvěra v nevládní organizace -0,9 -1,7 3,0 2,1 -13,4 -6,9 5,8 38,8 -22,0

Důvěra v mechanismy nápravy -10,4 6,3 1,5 -1,9 2,3 -4,5 5,3 43,2 5,3

Důvěra v alternativní řešení sporů -1,5 6,1 -0,5 -6,4 3,5 -0,1 4,1 47,6 4,5

Důvěra v soudy -19,3 6,6 3,4 2,6 1,1 -9,0 6,6 38,9 6,2

Důvěra v bezpečnost výrobků -7,9 9,1 -7,7 -3,9 10,8 0,2 3,5 56,6 -13,1 Důvěra v bezpečnost výrobků -1,4 5,0 -4,9 60,9 -13,5

Důvěra v environmentální tvrzení 3,9 4,9 53,0 -2,3 Důvěra v environmentální tvrzení -2,2 2,0 60,7 -10,1

Důvěra v nakupování on-line na vnitrostátní úrovni 9,3 3,5 6,5 54,1 -17,6 Důvěra v prodej on-line na vnitrostátní úrovni 5,6 -8,3 69,2 14,3

Expozice nekalým obchodním praktikám 1,8 2,8 35,9 13,4 Rozšířenost nekalých obchodních praktik -6,3 -5,9 34,6 6,3

Jiné nedovolené praktiky -7,3 9,4 21,0 9,7 Dodržování právních předpisů na ochranu spotřebitele 1,0 -3,1 59,8 -9,2

Prosazování právních předpisů v oblasti ochrany spotřebitele a bezpečnosti výrobků -0,7 -1,1 4,6 53,9 -8,0

Problémy a stížnosti (složený ukazatel) 6,1 -5,2 86,0 -2,4 Účast v mechanismech alternativního řešení sporů -4,1 -0,8 21,0 -9,4

Nikoli zanedbatelné problémy, ale žádné stížnosti -2,6 -8,2 41,5 27,9

Žádné problémy 12,6 9,2 -9,7 80,5 2,5

Znalosti a důvěra

Řecko

Spotřebitelé Maloobchodníci

Dodržování a prosazování předpisů

Stížnosti a řešení sporů

■ Řecko má v rámci 28 členských států EU druhé nejvyšší skóre ve složeném ukazateli znalostí a důvěry           ■ Spotřebitelé v Řecku mají nejnižší úroveň znalostí o svých právech v EU-28 ■ Důvěra spotřebitelů v organizace je v Řecku nejnižší z 28 členských států EU, s druhou nejnižší úrovní důvěry 

v maloobchodníky a poskytovatele služeb, jakož i v nevládní organizace, v rámci EU-28 ■ V Řecku existuje setrvalý trend důvěry v nakupování on-line, která se od roku 2012 zvýšila o něco více než polovinu, přičemž nejvyšší nárůst byl zaznamenán v období 2012–2014                                                                                                              

■ Řecko má  v rámci 28 členských států EU druhé nejnižší skóre ve složeném ukazateli dodržování a prosazování předpisů                                                                                                                                                                                                                             ■ Řecko má nejvyšší procento spotřebitelů v EU-28, u nichž je 

pravděpodobné, že budou vystaveni nekalým obchodním praktikám, a druhé nejvyšší procento těch, u nichž je pravděpodobné, že budou vystaveni jiným nedovoleným praktikám                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                             

■ Procento řeckých spotřebitelů, kteří narazili na nikoli zanedbatelné problémy, ale nestěžovali si na ně, je nejvyšší z 28 zemí EU

*Porovnání s předchozími lety bylo provedeno pouze na základě srovnatelných dotazů.

Znalosti a důvěra Dodržování a prosazování předpisů Stížnosti a řešení sporů
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2009-2008 2010-2009 2011-2010 2012-2011 2014-2012 2016-2014 2018-2016 2018 Země – EU-28 2009-2008 2010-2009 2011-2010 2012-2011 2014-2012 2016-2014 2018-2016 2018 Země – EU-28

Znalost práv spotřebitelů* -4,0 0,8 -1,7 0,8 45,1 0,3 Znalost práv spotřebitelů* -6,6 5,8 2,4 4,4 -3,6 4,6 55,2 1,6

Důvěra v organizace -7,6 4,4 1,8 -1,6 -0,3 2,5 4,7 65,4 -0,1

Důvěra ve veřejné orgány -9,3 5,3 -1,7 -4,3 -4,9 6,9 6,9 59,0 -4,4

Důvěra v maloobchodníky a poskytovatele služeb-10,9 5,0 4,1 -8,9 13,8 1,1 3,2 69,5 -2,8

Důvěra v nevládní organizace -2,5 3,0 3,1 8,3 -9,8 -0,7 3,9 67,7 6,9

Důvěra v mechanismy nápravy -5,1 10,2 6,9 -2,6 1,8 -0,9 3,5 39,3 1,4

Důvěra v alternativní řešení sporů -1,3 10,3 6,8 -5,0 3,8 -2,0 5,1 45,8 2,7

Důvěra v soudy -8,9 10,0 7,0 -0,3 -0,2 0,3 1,9 32,9 0,1

Důvěra v bezpečnost výrobků -8,6 9,0 -7,3 4,4 -3,9 -4,2 10,4 69,6 -0,1 Důvěra v bezpečnost výrobků -1,3 0,8 0,9 71,3 -3,1

Důvěra v environmentální tvrzení 0,4 2,7 56,2 0,9 Důvěra v environmentální tvrzení -0,3 -1,4 69,8 -1,0

Důvěra v nakupování on-line na vnitrostátní úrovni 2,7 6,7 5,6 65,2 -6,5 Důvěra v prodej on-line na vnitrostátní úrovni -6,5 1,0 73,4 18,5

Expozice nekalým obchodním praktikám -0,4 -2,2 31,4 9,0 Rozšířenost nekalých obchodních praktik -7,8 9,8 42,2 13,9

Jiné nedovolené praktiky -3,1 -2,8 12,1 0,9 Dodržování právních předpisů na ochranu spotřebitele 3,0 -1,7 60,8 -8,2

Prosazování právních předpisů v oblasti ochrany spotřebitele a bezpečnosti výrobků -13,0 3,1 0,2 52,7 -9,2

Problémy a stížnosti (složený ukazatel) 2,5 -2,1 87,5 -1,0 Účast v mechanismech alternativního řešení sporů -1,9 -5,8 33,5 3,1

Nikoli zanedbatelné problémy, ale žádné stížnosti -1,2 0,5 14,2 0,6

Žádné problémy 5,9 6,0 -5,5 78,3 0,3

Znalosti a důvěra

Španělsko

Spotřebitelé Maloobchodníci

Dodržování a prosazování předpisů

Stížnosti a řešení sporů

■ Důvěra maloobchodníků v prodej on-line je ve Španělsku druhá nejvyšší z 28 členských států EU          ■ Španělsko má třetí nejvyšší procento spotřebitelů v rámci EU-28, u nichž je pravděpodobné, že budou vystaveni nekalým obchodním praktikám■ Španělsko má třetí nejvyšší procento 

maloobchodníků v EU-28, u nichž je pravděpodobné, že se setkali s nekalými obchodními praktikami ze strany svých domácích konkurentů

*Porovnání s předchozími lety bylo provedeno pouze na základě srovnatelných dotazů.
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2009-2008 2010-2009 2011-2010 2012-2011 2014-2012 2016-2014 2018-2016 2018 Země – EU-28 2009-2008 2010-2009 2011-2010 2012-2011 2014-2012 2016-2014 2018-2016 2018 Země – EU-28

Znalost práv spotřebitelů -4,6 -0,3 17,7 -17,5 36,3 -8,5 Znalost práv spotřebitelů* 20,2 2,7 0,6 9,5 -1,0 -0,9 57,0 3,4

Důvěra v organizace 3,5 0,7 6,9 -4,0 -1,4 16,5 -24,3 58,7 -6,8

Důvěra ve veřejné orgány 8,7 -1,8 10,3 -6,5 1,7 23,3 -30,8 52,1 -11,3

Důvěra v maloobchodníky a poskytovatele služeb1,8 2,5 2,2 -7,9 9,9 13,6 -17,6 64,5 -7,8

Důvěra v nevládní organizace 0,1 1,3 8,2 2,3 -15,9 12,6 -24,6 59,5 -1,3

Důvěra v mechanismy nápravy -2,1 8,3 12,4 -11,0 1,2 16,3 -31,1 30,6 -7,2

Důvěra v alternativní řešení sporů -2,5 8,7 9,0 -13,9 5,9 14,4 -28,7 37,3 -5,7

Důvěra v soudy -1,6 8,0 15,9 -8,0 -3,6 18,3 -33,5 23,9 -8,8

Důvěra v bezpečnost výrobků -3,6 -2,0 2,1 -1,9 2,1 28,6 -36,2 56,9 -12,8 Důvěra v bezpečnost výrobků 4,3 2,3 -3,1 70,5 -3,9

Důvěra v environmentální tvrzení 22,3 -32,4 47,1 -8,2 Důvěra v environmentální tvrzení 2,8 5,8 79,0 8,2

Důvěra v nakupování on-line na vnitrostátní úrovni -0,1 16,1 -10,6 69,6 -2,0 Důvěra v prodej on-line na vnitrostátní úrovni 1,3 -1,8 71,7 16,8

Expozice nekalým obchodním praktikám -18,8 14,1 18,5 -3,9 Rozšířenost nekalých obchodních praktik -2,0 -3,2 26,1 -2,2

Jiné nedovolené praktiky -8,1 6,9 9,5 -1,7 Dodržování právních předpisů na ochranu spotřebitele 5,9 3,4 76,4 7,4

Prosazování právních předpisů v oblasti ochrany spotřebitele a bezpečnosti výrobků 0,7 5,0 -1,5 77,2 15,3

Problémy a stížnosti (složený ukazatel) 0,0 0,0 90,5 2,0 Účast v mechanismech alternativního řešení sporů 2,2 0,9 21,5 -8,9

Nikoli zanedbatelné problémy, ale žádné stížnosti -0,7 3,5 31,4 17,8

Žádné problémy -3,2 -2,0 3,3 87,4 9,4

Znalosti a důvěra

Francie

Spotřebitelé Maloobchodníci

Dodržování a prosazování předpisů

Stížnosti a řešení sporů

■ Důvěra spotřebitelů v environmentální tvrzení je ve Francii třetí nejnižší z 28 členských států EU           ■ Důvěra maloobchodníků v prodej on-line je ve Francii třetí nejvyšší v rámci 28 členských států EU                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                          

■ Francie má nejvyšší procento maloobchodníků v EU-28, kteří se domnívají, že právní předpisy v oblasti ochrany spotřebitele a bezpečnosti výrobků jsou prosazovány                                                                ■ Procento francouzských spotřebitelů, kteří se nesetkali s žádnými problémy, je třetí nejvyšší z 28 

zemí EU

*Porovnání s předchozími lety bylo provedeno pouze na základě srovnatelných dotazů.
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2009-2008 2010-2009 2011-2010 2012-2011 2014-2012 2016-2014 2018-2016 2018 Země – EU-28 2009-2008 2010-2009 2011-2010 2012-2011 2014-2012 2016-2014 2018-2016 2018 Země – EU-28

Znalost práv spotřebitelů* -1,8 4,3 -1,1 34,7 -10,1 Znalost práv spotřebitelů* 1,2 0,2 1,6 37,8 -15,8

Důvěra v organizace 0,9 2,9 -0,3 51,4 -14,1

Důvěra ve veřejné orgány 2,2 2,0 -0,1 33,4 -29,9

Důvěra v maloobchodníky a poskytovatele služeb 5,7 3,1 -1,3 64,3 -8,0

Důvěra v nevládní organizace -5,3 3,5 0,7 56,5 -4,3

Důvěra v mechanismy nápravy 2,2 0,0 0,2 30,2 -7,6

Důvěra v alternativní řešení sporů 4,7 2,8 -2,3 36,6 -6,4

Důvěra v soudy -0,3 -2,8 2,8 23,9 -8,8

Důvěra v bezpečnost výrobků -0,2 1,7 4,8 67,2 -2,5 Důvěra v bezpečnost výrobků -1,9 5,6 3,8 76,3 1,9

Důvěra v environmentální tvrzení -3,6 3,9 40,1 -15,2 Důvěra v environmentální tvrzení 8,9 -6,3 61,7 -9,1

Důvěra v nakupování on-line na vnitrostátní úrovni 0,7 17,2 1,4 48,3 -23,4 Důvěra v prodej on-line na vnitrostátní úrovni 5,8 -6,8 58,3 3,4

Expozice nekalým obchodním praktikám 3,3 -4,9 35,8 13,4 Rozšířenost nekalých obchodních praktik -11,7 -3,5 27,6 -0,7

Jiné nedovolené praktiky 0,6 -3,1 21,1 9,9 Dodržování právních předpisů na ochranu spotřebitele 8,6 -2,7 62,1 -6,9

Prosazování právních předpisů v oblasti ochrany spotřebitele a bezpečnosti výrobků -8,1 1,5 1,4 47,8 -14,1

Problémy a stížnosti (složený ukazatel) 4,5 -3,1 82,6 -5,9 Účast v mechanismech alternativního řešení sporů -0,3 -8,0 16,3 -14,1

Nikoli zanedbatelné problémy, ale žádné stížnosti -2,2 -0,8 17,8 4,3

Žádné problémy 1,8 6,0 -4,1 69,5 -8,5

Znalosti a důvěra

Chorvatsko

Spotřebitelé Maloobchodníci

Dodržování a prosazování předpisů

Stížnosti a řešení sporů

■ Chorvatsko má v rámci 28 členských států EU třetí nejnižší skóre ve složeném ukazateli znalostí a důvěry           ■ Spotřebitelé v Chorvatsku mají třetí nejnižší úroveň znalostí o svých právech v EU-28 ■ Důvěra spotřebitelů v organizace je v Chorvatsku třetí nejnižší z 28 členských států EU, s nejnižší 

úrovní důvěry ve veřejné orgány v rámci EU-28 ■ Důvěra spotřebitelů v environmentální tvrzení je v Chorvatsku nejnižší z 28 zemí EU■ V Chorvatsku existuje setrvalý trend důvěry spotřebitelů v nakupování on-line, která se od roku 2012 zvýšila o více než polovinu, přičemž největší růst byl 

zaznamenán v období 2014–2016. I přes tento soustavný růst mají spotřebitelé v Chorvatsku v rámci EU-28 třetí nejnižší úroveň důvěry v nakupování on-line ■ Maloobchodníci v Chorvatsku mají nejnižší úroveň znalostí o právech spotřebitelů z 28 členských států EU       ■ Chorvatsko má v rámci EU-28 

druhé nejvyšší procento spotřebitelů, u nichž je pravděpodobné, že budou vystaveni nekalým obchodním praktikám, a nejvyšší procento těch, u nichž je pravděpodobné, že budou vystaveni jiným nedovoleným praktikám ■ Chorvatsko má třetí nejnižší procento maloobchodníků v EU-28, kteří se 

domnívají, že právní předpisy v oblasti ochrany spotřebitele a bezpečnosti výrobků jsou prosazovány                     ■ Chorvatsko má v rámci 28 členských států EU druhé nejnižší skóre ve složeném ukazateli stížností a řešení sporů          ■ Chorvatsko má v EU-28 nejnižší skóre ve složeném ukazateli 

problémů a stížností spotřebitelů ■ Procento chorvatských spotřebitelů, kteří se nesetkali s žádnými problémy, je druhé nejnižší z 28 členských států EU          ■ Chorvatsko má třetí nejnižší procento maloobchodníků v rámci EU-28, u nichž je pravděpodobné, že jsou zapojeni v mechanismech 

alternativního řešení sporů

*Porovnání s předchozími lety bylo provedeno pouze na základě srovnatelných dotazů.
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2009-2008 2010-2009 2011-2010 2012-2011 2014-2012 2016-2014 2018-2016 2018 Země – EU-28 2009-2008 2010-2009 2011-2010 2012-2011 2014-2012 2016-2014 2018-2016 2018 Země – EU-28

Znalost práv spotřebitelů* -8,5 13,7 -2,9 8,5 54,1 9,3 Znalost práv spotřebitelů* -2,8 -7,3 3,0 7,2 -4,2 1,0 53,5 -0,1

Důvěra v organizace 8,4 14,2 -9,8 -1,3 1,6 4,1 3,4 62,4 -3,1

Důvěra ve veřejné orgány 12,3 14,7 -17,4 -3,8 2,3 3,5 6,7 59,0 -4,4

Důvěra v maloobchodníky a poskytovatele služeb4,1 17,7 -8,9 -1,0 9,1 3,2 5,3 63,8 -8,5

Důvěra v nevládní organizace 8,7 10,3 -3,0 0,9 -6,7 5,6 -1,7 64,3 3,5

Důvěra v mechanismy nápravy -4,4 15,5 -6,3 -7,3 10,3 -3,4 6,6 37,3 -0,6

Důvěra v alternativní řešení sporů 2,9 16,3 -3,8 -12,8 13,9 -4,6 8,1 43,0 0,0

Důvěra v soudy -11,7 14,7 -8,8 -1,8 6,6 -2,2 5,1 31,6 -1,1

Důvěra v bezpečnost výrobků 4,4 13,1 -6,2 -2,2 -4,7 4,3 3,9 61,7 -8,0 Důvěra v bezpečnost výrobků -8,6 6,4 -1,4 69,8 -4,6

Důvěra v environmentální tvrzení 2,2 7,0 54,4 -0,9 Důvěra v environmentální tvrzení -1,0 10,3 73,7 2,9

Důvěra v nakupování on-line na vnitrostátní úrovni 4,1 16,0 9,9 70,3 -1,4 Důvěra v prodej on-line na vnitrostátní úrovni 10,7 -22,5 39,0 -15,9

Expozice nekalým obchodním praktikám -2,0 4,2 26,2 3,7 Rozšířenost nekalých obchodních praktik -4,4 -5,1 23,5 -4,8

Jiné nedovolené praktiky -4,4 3,9 15,2 3,9 Dodržování právních předpisů na ochranu spotřebitele 1,6 14,1 77,4 8,4

Prosazování právních předpisů v oblasti ochrany spotřebitele a bezpečnosti výrobků -1,7 4,5 5,6 68,7 6,8

Problémy a stížnosti (složený ukazatel) 4,0 -0,8 86,0 -2,4 Účast v mechanismech alternativního řešení sporů 2,0 -0,5 21,1 -9,3

Nikoli zanedbatelné problémy, ale žádné stížnosti -1,6 -6,3 12,2 -1,4

Žádné problémy -9,2 5,9 -4,5 70,6 -7,4

Znalosti a důvěra

Itálie

Spotřebitelé Maloobchodníci

Dodržování a prosazování předpisů

Stížnosti a řešení sporů

■ V Itálii existuje setrvalý trend důvěry v nakupování on-line, která se od roku 2012 zvýšila téměř o tři čtvrtiny, přičemž největší růst byl zaznamenán v období 2014–2016   ■ Itálie má v rámci EU-28 třetí nejnižší skóre v složeném ukazateli problémů a stížností spotřebitelů ■ Procento italských 

spotřebitelů, kteří se nesetkali s žádnými problémy, je třetí nejnižší z 28 členských států EU           ■ Procento italských maloobchodníků, kteří mají povědomí o mechanismech alternativního řešení sporů, je nejnižší v EU-28 

*Porovnání s předchozími lety bylo provedeno pouze na základě srovnatelných dotazů.
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2009-2008 2010-2009 2011-2010 2012-2011 2014-2012 2016-2014 2018-2016 2018 Země – EU-28 2009-2008 2010-2009 2011-2010 2012-2011 2014-2012 2016-2014 2018-2016 2018 Země – EU-28

Znalost práv spotřebitelů* -3,4 6,6 -0,2 -0,8 37,4 -7,4 Znalost práv spotřebitelů* 11,5 -13,4 4,4 -18,9 14,2 -7,4 39,9 -13,7

Důvěra v organizace -10,9 8,8 -5,0 -0,8 -5,7 3,9 4,3 51,5 -13,9

Důvěra ve veřejné orgány -18,2 10,8 -4,6 -6,4 -13,2 10,9 9,2 56,5 -6,8

Důvěra v maloobchodníky a poskytovatele služeb-18,1 14,1 -2,8 -6,4 12,2 -7,5 3,5 47,8 -24,5

Důvěra v nevládní organizace 3,6 1,4 -7,6 10,3 -16,1 8,2 0,1 50,3 -10,5

Důvěra v mechanismy nápravy -0,5 4,1 3,8 2,4 -11,2 -4,2 2,6 33,9 -4,0

Důvěra v alternativní řešení sporů 2,1 9,2 -5,9 -5,3 -11,0 -5,1 3,0 37,4 -5,6

Důvěra v soudy -3,0 -1,0 13,4 10,0 -11,5 -3,4 2,2 30,3 -2,4

Důvěra v bezpečnost výrobků -6,7 8,3 -6,7 0,9 3,2 -5,7 -3,4 49,7 -20,0 Důvěra v bezpečnost výrobků 27,5 -12,4 11,2 70,8 -3,6

Důvěra v environmentální tvrzení -8,8 7,9 50,1 -5,3 Důvěra v environmentální tvrzení 6,7 6,3 71,3 0,5

Důvěra v nakupování on-line na vnitrostátní úrovni 9,6 -1,5 7,0 49,9 -21,8 Důvěra v prodej on-line na vnitrostátní úrovni 11,5 6,1 64,2 9,3

Expozice nekalým obchodním praktikám -4,2 -2,4 15,2 -7,2 Rozšířenost nekalých obchodních praktik 4,5 -7,4 29,4 1,1

Jiné nedovolené praktiky -3,7 1,1 7,4 -3,8 Dodržování právních předpisů na ochranu spotřebitele 0,9 1,0 63,1 -5,9

Prosazování právních předpisů v oblasti ochrany spotřebitele a bezpečnosti výrobků 0,3 -2,5 2,9 56,4 -5,5

Problémy a stížnosti (složený ukazatel) -3,8 4,1 92,1 3,6 Účast v mechanismech alternativního řešení sporů 0,8 3,5 20,6 -9,8

Nikoli zanedbatelné problémy, ale žádné stížnosti 16,1 -7,4 31,7 18,1

Žádné problémy 26,5 -5,5 6,3 89,7 11,8

Znalosti a důvěra

Kypr

Spotřebitelé Maloobchodníci

Dodržování a prosazování předpisů

Stížnosti a řešení sporů

■ Spotřebitelé na Kypru mají v rámci EU-28 druhou nejnižší úroveň důvěry v maloobchodníky a poskytovatele služeb ■ Důvěra spotřebitelů v bezpečnost výrobků je na Kypru nejnižší z 28 zemí EU     ■ Kypr má v rámci EU-28 třetí nejvyšší skóre ve složeném ukazateli problémů a stížností spotřebitelů 

■ Procento kyperských spotřebitelů, kteří narazili na nikoli zanedbatelné problémy, ale nestěžovali si na ně, je třetí nejvyšší v EU-28 ■ Procento spotřebitelů na Kypru, kteří se nesetkali s žádnými problémy, je nejvyšší v rámci EU-28 ■ Procento kyperských maloobchodníků, kteří mají povědomí o 

mechanismech alternativního řešení sporů, je druhé nejnižší v EU-28 

*Porovnání s předchozími lety bylo provedeno pouze na základě srovnatelných dotazů.
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2009-2008 2010-2009 2011-2010 2012-2011 2014-2012 2016-2014 2018-2016 2018 Země – EU-28 2009-2008 2010-2009 2011-2010 2012-2011 2014-2012 2016-2014 2018-2016 2018 Země – EU-28

Znalost práv spotřebitelů* -1,5 7,0 6,8 -4,1 43,9 -0,9 Znalost práv spotřebitelů* 10,9 1,4 3,6 -5,0 5,0 -7,9 43,9 -9,7

Důvěra v organizace -8,8 12,2 6,6 -2,8 -5,3 -0,3 -0,6 57,0 -8,5

Důvěra ve veřejné orgány -19,6 17,6 7,1 -2,3 -1,8 -5,9 0,8 54,7 -8,7

Důvěra v maloobchodníky a poskytovatele služeb1,1 8,5 2,6 -3,0 3,4 9,3 -5,1 72,5 0,2

Důvěra v nevládní organizace -7,9 10,5 10,1 -3,1 -17,6 -4,4 2,4 43,9 -16,9

Důvěra v mechanismy nápravy -8,9 1,4 21,9 0,2 -7,2 -6,1 4,6 31,1 -6,8

Důvěra v alternativní řešení sporů -9,2 1,7 23,5 -0,4 -7,8 -2,1 2,0 35,9 -7,1

Důvěra v soudy -8,5 1,1 20,3 0,9 -6,6 -10,0 7,2 26,2 -6,5

Důvěra v bezpečnost výrobků -10,6 7,9 1,9 4,8 -1,8 0,7 5,5 70,1 0,4 Důvěra v bezpečnost výrobků 9,5 0,7 -1,9 73,8 -0,6

Důvěra v environmentální tvrzení 7,5 -6,4 59,6 4,3 Důvěra v environmentální tvrzení 2,8 -10,4 67,7 -3,1

Důvěra v nakupování on-line na vnitrostátní úrovni 1,3 6,3 6,5 55,8 -15,9 Důvěra v prodej on-line na vnitrostátní úrovni -6,4 2,0 56,3 1,4

Expozice nekalým obchodním praktikám 1,8 -1,6 26,7 4,3 Rozšířenost nekalých obchodních praktik -4,2 1,3 26,0 -2,3

Jiné nedovolené praktiky -0,7 -1,1 15,0 3,7 Dodržování právních předpisů na ochranu spotřebitele -5,8 -0,8 65,4 -3,6

Prosazování právních předpisů v oblasti ochrany spotřebitele a bezpečnosti výrobků 1,6 -3,8 1,2 52,3 -9,6

Problémy a stížnosti (složený ukazatel) 3,0 -2,0 87,8 -0,7 Účast v mechanismech alternativního řešení sporů 2,4 -0,4 15,8 -14,6

Nikoli zanedbatelné problémy, ale žádné stížnosti -5,2 9,9 27,2 13,6

Žádné problémy 2,6 4,4 -2,3 80,8 2,8

Znalosti a důvěra

Lotyšsko

Spotřebitelé Maloobchodníci

Dodržování a prosazování předpisů

Stížnosti a řešení sporů

■ Důvěra spotřebitelů v nevládní organizace je v Lotyšsku třetí nejnižší z 28 členských států EU          ■ Lotyšsko má druhé nejnižší procento maloobchodníků v rámci EU-28, u nichž je pravděpodobné, že jsou zapojeni v mechanismech alternativního řešení sporů

*Porovnání s předchozími lety bylo provedeno pouze na základě srovnatelných dotazů.
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2009-2008 2010-2009 2011-2010 2012-2011 2014-2012 2016-2014 2018-2016 2018 Země – EU-28 2009-2008 2010-2009 2011-2010 2012-2011 2014-2012 2016-2014 2018-2016 2018 Země – EU-28

Znalost práv spotřebitelů* -13,1 -2,0 6,7 -5,5 31,3 -13,5 Znalost práv spotřebitelů* 3,6 5,5 2,7 1,1 -6,6 -1,0 38,5 -15,1

Důvěra v organizace -1,3 6,6 7,6 1,1 4,0 -3,4 12,1 62,8 -2,6

Důvěra ve veřejné orgány -11,9 11,5 2,2 0,1 7,5 -3,6 14,5 55,9 -7,5

Důvěra v maloobchodníky a poskytovatele služeb7,4 2,0 14,0 -0,4 11,9 -5,1 11,0 74,6 2,3

Důvěra v nevládní organizace 0,7 6,2 6,8 3,5 -7,4 -1,6 10,8 58,0 -2,8

Důvěra v mechanismy nápravy -2,4 7,9 8,5 -0,9 -4,9 -2,7 16,4 40,8 2,9

Důvěra v alternativní řešení sporů 0,3 9,2 8,2 -1,7 -6,3 -6,6 22,5 47,5 4,5

Důvěra v soudy -5,2 6,5 8,7 -0,1 -3,5 1,3 10,3 34,1 1,4

Důvěra v bezpečnost výrobků -15,5 1,8 10,1 5,9 6,6 -2,4 12,5 76,2 6,6 Důvěra v bezpečnost výrobků -2,8 8,4 -4,9 78,7 4,3

Důvěra v environmentální tvrzení -4,2 14,3 65,2 9,9 Důvěra v environmentální tvrzení 0,8 0,8 55,3 -15,5

Důvěra v nakupování on-line na vnitrostátní úrovni 0,5 2,3 18,2 65,5 -6,2 Důvěra v prodej on-line na vnitrostátní úrovni 17,4 -8,1 63,7 8,8

Expozice nekalým obchodním praktikám -2,1 -0,1 21,1 -1,3 Rozšířenost nekalých obchodních praktik 1,2 -2,5 29,2 0,9

Jiné nedovolené praktiky -3,3 1,1 10,5 -0,7 Dodržování právních předpisů na ochranu spotřebitele 2,9 -4,0 63,4 -5,6

Prosazování právních předpisů v oblasti ochrany spotřebitele a bezpečnosti výrobků -5,3 7,0 2,1 63,2 1,3

Problémy a stížnosti (složený ukazatel) 1,0 -1,7 86,3 -2,1 Účast v mechanismech alternativního řešení sporů -3,4 -4,9 7,4 -23,0

Nikoli zanedbatelné problémy, ale žádné stížnosti -5,1 -3,3 23,8 10,2

Žádné problémy 3,9 0,9 -4,4 78,6 0,6

Znalosti a důvěra

Litva

Spotřebitelé Maloobchodníci

Dodržování a prosazování předpisů

Stížnosti a řešení sporů

■ Spotřebitelé v Litvě mají v rámci EU-28 druhou nejnižší úroveň znalostí o svých právech ■ Důvěra spotřebitelů v maloobchodníky a poskytovatele služeb se v Litvě od roku 2008 více než zdvojnásobila, přičemž největší nárůst byl pozorován v období 2010-2011■ Maloobchodníci v Litvě mají v rámci EU-

28 druhou nejnižší úroveň znalostí o právech spotřebitelů ■ Důvěra maloobchodníků v environmentální tvrzení je v Litvě třetí nejnižší z 28 členských států EU          ■ Litva má v rámci 28 členských států EU nejnižší skóre ve složeném ukazateli stížností a řešení sporů            ■ Procento litevských 

maloobchodníků, kteří mají povědomí o mechanismech alternativního řešení sporů, se po nepřetržitém poklesu od roku 2011 snížilo téměř na polovinu, což vedlo k třetí nejnižší hodnotě v EU-28 ■ Litva má v rámci EU-28 nejnižší procento maloobchodníků, u nichž je pravděpodobné, že jsou zapojeni 

v mechanismech alternativního řešení sporů

*Porovnání s předchozími lety bylo provedeno pouze na základě srovnatelných dotazů.
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2009-2008 2010-2009 2011-2010 2012-2011 2014-2012 2016-2014 2018-2016 2018 Země – EU-28 2009-2008 2010-2009 2011-2010 2012-2011 2014-2012 2016-2014 2018-2016 2018 Země – EU-28

Znalost práv spotřebitelů* 0,1 -0,6 18,5 -7,6 45,8 1,0 Znalost práv spotřebitelů* 24,4 -12,0 3,6 -4,8 -2,8 3,7 54,7 1,1

Důvěra v organizace 6,2 5,6 1,5 0,8 -1,7 4,3 -10,0 74,6 9,2

Důvěra ve veřejné orgány 14,2 3,3 2,9 2,1 -4,8 8,3 -7,9 78,5 15,1

Důvěra v maloobchodníky a poskytovatele služeb3,5 8,4 -1,2 -6,9 7,4 -0,3 -3,6 80,7 8,4

Důvěra v nevládní organizace 0,8 5,2 2,9 7,2 -7,8 4,7 -18,4 64,8 4,0

Důvěra v mechanismy nápravy 8,2 1,4 14,5 -5,4 4,4 -0,2 -18,3 37,3 -0,6

Důvěra v alternativní řešení sporů 4,4 -1,3 15,7 -12,1 5,8 1,8 -23,1 37,6 -5,5

Důvěra v soudy 12,0 4,2 13,2 1,3 3,0 -2,2 -13,4 37,1 4,4

Důvěra v bezpečnost výrobků 0,5 4,3 -14,1 8,4 0,9 8,5 -7,5 81,3 11,6 Důvěra v bezpečnost výrobků -3,2 -7,7 6,9 80,2 5,8

Důvěra v environmentální tvrzení 3,6 -14,2 63,9 8,6 Důvěra v environmentální tvrzení -2,9 8,1 81,8 11,0

Důvěra v nakupování on-line na vnitrostátní úrovni 2,9 11,0 -1,2 80,8 9,1 Důvěra v prodej on-line na vnitrostátní úrovni 15,1 -15,0 43,3 -11,6

Expozice nekalým obchodním praktikám -4,1 3,1 6,8 -15,6 Rozšířenost nekalých obchodních praktik -2,5 -2,5 17,4 -10,9

Jiné nedovolené praktiky -2,9 3,2 5,3 -5,9 Dodržování právních předpisů v oblasti ochrany spotřebitele -1,4 4,4 80,5 11,5

Prosazování právních předpisů v oblasti ochrany spotřebitele a bezpečnosti výrobků -7,0 6,4 -1,3 70,7 8,8

Problémy a stížnosti (složený ukazatel) -2,7 2,8 92,7 4,3 Účast v mechanismech alternativního řešení sporů -0,7 -6,1 23,2 -7,2

Nikoli zanedbatelné problémy, ale žádné stížnosti 8,0 -12,9 10,3 -3,3

Žádné problémy -1,8 -6,5 4,1 85,4 7,5

Znalosti a důvěra

Lucembursko

Spotřebitelé Maloobchodníci

Dodržování a prosazování předpisů

Stížnosti a řešení sporů

■ Důvěra maloobchodníků v environmentální tvrzení je v Lucembursku třetí nejvyšší z 28 členských států EU       ■ Lucembursko má v rámci 28 členských států EU nejvyšší skóre ve složeném ukazateli dodržování a prosazování předpisů          ■ Lucembursko má v rámci EU-28 nejnižší procento 

spotřebitelů, u nichž je pravděpodobné, že budou vystaveni nekalým obchodním praktikám, a třetí nejnižší procento těch, u nichž je pravděpodobné, že budou vystaveni jiným nedovoleným praktikám ■ Lucembursko má druhé nejnižší procento maloobchodníků v EU-28, u nichž je pravděpodobné, 

že se setkali s nekalými obchodními praktikami ze strany svých domácích konkurentů■ Lucembursko má nejvyšší procento maloobchodníků v rámci EU-28, kteří se domnívají, že jejich domácí konkurenti dodržují právní předpisy v oblasti bezpečnosti výrobků a práv spotřebitelů         ■ Lucembursko má 

v rámci EU-28 druhé nejvyšší skóre ve složeném ukazateli problémů a stížností spotřebitelů 

*Porovnání s předchozími lety bylo provedeno pouze na základě srovnatelných dotazů.
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2009-2008 2010-2009 2011-2010 2012-2011 2014-2012 2016-2014 2018-2016 2018 Země – EU-28 2009-2008 2010-2009 2011-2010 2012-2011 2014-2012 2016-2014 2018-2016 2018 Země – EU-28

Znalost práv spotřebitelů* -10,6 -0,3 10,8 -2,3 42,8 -2,0 Znalost práv spotřebitelů* -3,0 7,7 0,3 -7,6 -4,5 -6,2 43,7 -9,9

Důvěra v organizace -6,0 8,5 -2,0 1,5 11,2 6,5 1,1 83,8 18,3

Důvěra ve veřejné orgány -9,0 11,1 -3,0 3,8 7,3 6,8 2,0 86,0 22,6

Důvěra v maloobchodníky a poskytovatele služeb-2,8 7,3 -2,4 -4,8 21,4 6,2 2,8 84,5 12,1

Důvěra v nevládní organizace -6,0 7,1 -0,6 5,6 5,1 6,6 -1,5 81,0 20,2

Důvěra v mechanismy nápravy 1,3 -0,2 7,3 1,5 1,4 -14,0 12,7 38,3 0,4

Důvěra v alternativní řešení sporů 5,9 6,0 1,4 -4,0 3,3 -19,2 14,4 45,3 2,3

Důvěra v soudy -3,3 -6,5 13,2 7,1 -0,6 -8,7 11,1 31,2 -1,5

Důvěra v bezpečnost výrobků 1,7 1,9 -1,3 3,5 1,2 4,4 0,1 78,7 9,0 Důvěra v bezpečnost výrobků -7,2 3,2 1,8 84,9 10,5

Důvěra v environmentální tvrzení 12,9 0,2 78,0 22,7 Důvěra v environmentální tvrzení -8,6 0,6 76,3 5,5

Důvěra v nakupování on-line na vnitrostátní úrovni 1,6 15,0 10,2 71,4 -0,3 Důvěra v prodej on-line na vnitrostátní úrovni 0,1 -6,7 24,4 -30,5

Expozice nekalým obchodním praktikám -8,7 4,0 25,5 3,1 Rozšířenost nekalých obchodních praktik -13,3 -4,7 29,3 1,0

Jiné nedovolené praktiky -4,9 -2,5 12,4 1,2 Dodržování právních předpisů v oblasti ochrany spotřebitele -4,6 5,8 63,4 -5,6

Prosazování právních předpisů v oblasti ochrany spotřebitele a bezpečnosti výrobků 0,2 -4,1 8,5 74,8 12,9

Problémy a stížnosti (složený ukazatel) 0,8 2,8 89,8 1,3 Účast v mechanismech alternativního řešení sporů 5,2 7,5 57,5 27,1

Nikoli zanedbatelné problémy, ale žádné stížnosti 1,9 -7,4 7,4 -6,2

Žádné problémy 0,8 2,7 2,6 76,0 -2,0

Znalosti a důvěra

Maďarsko

Spotřebitelé Maloobchodníci

Dodržování a prosazování předpisů

Stížnosti a řešení sporů

■ Důvěra spotřebitelů v organizace je v Maďarsku nejvyšší z 28 členských států EU, s nejvyšší mírou důvěry ve veřejné orgány, v maloobchodníky a poskytovatele služeb a v nevládní organizace v rámci EU-28 ■ Důvěra spotřebitelů v maloobchodníky a poskytovatele služeb se v Maďarsku od roku 2008 

zvýšila zhruba o polovinu, přičemž největší nárůst byl zaznamenán v období 2012–2014■ Důvěra spotřebitelů v environmentální tvrzení je v Maďarsku druhá nejvyšší v rámci EU-28 ■ V Maďarsku existuje setrvalý trend důvěry v nakupování on-line, která se od roku 2012 zvýšila o více než polovinu, 

přičemž největší nárůst byl pozorován v období 2014–2016■ Důvěra spotřebitelů v bezpečnost výrobků je v Maďarsku třetí nejvyšší z 28 členských států EU          ■ Důvěra maloobchodníků v prodej on-line je v Maďarsku nejnižší v rámci 28 zemí EU            ■ Maďarsko má v rámci EU-28 třetí nejvyšší 

procento maloobchodníků, kteří se domnívají, že právní předpisy v oblasti ochrany spotřebitele a bezpečnosti výrobků jsou prosazovány                         ■ Maďarsko má v rámci 28 členských států EU druhé nejvyšší skóre ve složeném ukazateli stížností a řešení sporů            ■ Procento maďarských 

spotřebitelů, kteří narazili na nikoli zanedbatelné problémy, ale nestěžovali si na ně, je třetí nejnižší z 28 zemí EU■ Procento maďarských maloobchodníků, kteří mají povědomí o mechanismech alternativního řešení sporů, je druhé nejvyšší v EU-28 ■ Maďarsko má v rámci EU-28 druhé nejvyšší 

procento maloobchodníků, u nichž je pravděpodobné, že jsou zapojeni v mechanismech alternativního řešení sporů

*Porovnání s předchozími lety bylo provedeno pouze na základě srovnatelných dotazů.
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2009-2008 2010-2009 2011-2010 2012-2011 2014-2012 2016-2014 2018-2016 2018 Země – EU-28 2009-2008 2010-2009 2011-2010 2012-2011 2014-2012 2016-2014 2018-2016 2018 Země – EU-28

Znalost práv spotřebitelů* -3,4 4,0 0,1 1,3 48,2 3,4 Znalost práv spotřebitelů* 36,5 -15,2 -0,6 -8,7 -11,1 -5,0 41,3 -12,3

Důvěra v organizace -5,9 5,0 3,1 1,4 -0,3 0,2 11,1 76,1 10,6

Důvěra ve veřejné orgány -3,4 7,7 0,7 1,4 -2,2 2,1 13,3 83,5 20,1

Důvěra v maloobchodníky a poskytovatele služeb-12,5 3,4 5,6 -6,6 15,7 -3,2 14,7 73,6 1,3

Důvěra v nevládní organizace -1,9 4,1 3,0 9,3 -14,2 1,8 5,4 71,2 10,5

Důvěra v mechanismy nápravy 0,2 2,8 6,2 4,0 3,0 0,0 6,5 44,7 6,8

Důvěra v alternativní řešení sporů 2,4 1,1 9,6 1,4 4,8 0,8 12,6 61,7 18,7

Důvěra v soudy -2,0 4,5 2,7 6,7 1,2 -0,8 0,3 27,6 -5,1

Důvěra v bezpečnost výrobků -19,3 13,0 2,0 -0,2 -6,1 -5,7 3,5 64,7 -4,9 Důvěra v bezpečnost výrobků -1,4 9,7 -38,6 51,3 -23,1

Důvěra v environmentální tvrzení -7,2 11,5 62,2 6,9 Důvěra v environmentální tvrzení 3,3 12,6 80,2 9,4

Důvěra v nakupování on-line na vnitrostátní úrovni 9,2 7,0 13,2 64,2 -7,5 Důvěra v prodej on-line na vnitrostátní úrovni -16,9 -6,2 48,8 -6,1

Expozice nekalým obchodním praktikám 5,4 -5,4 15,0 -7,4 Rozšířenost nekalých obchodních praktik -4,9 -9,9 20,2 -8,1

Jiné nedovolené praktiky 6,2 -6,1 11,8 0,6 Dodržování právních předpisů na ochranu spotřebitele 1,0 5,7 72,9 3,9

Prosazování právních předpisů v oblasti ochrany spotřebitele a bezpečnosti výrobků -3,6 15,1 -6,5 65,2 3,3

Problémy a stížnosti (složený ukazatel) -3,7 2,9 88,9 0,5 Účast v mechanismech alternativního řešení sporů 8,8 -33,7 28,6 -1,8

Nikoli zanedbatelné problémy, ale žádné stížnosti 5,1 -0,9 18,4 4,8

Žádné problémy 1,5 -6,8 5,5 82,9 4,9

Znalosti a důvěra

Malta

Spotřebitelé Maloobchodníci

Dodržování a prosazování předpisů

Stížnosti a řešení sporů

■ Spotřebitelé na Maltě mají v EU-28 druhou nejvyšší úroveň důvěry ve veřejné orgány a třetí nejvyšší úroveň důvěry v nevládní organizace ■ Na Maltě existuje setrvalý trend důvěry spotřebitelů v mechanismy alternativního řešení sporů, která se od roku 2008 více než zdvojnásobila, což vedlo 

k nejvyšší hodnotě v rámci 28 členských států EU. Největší růst byl zaznamenán v období 2016–2018■ Na Maltě existuje setrvalý trend v úrovni důvěry v nakupování on-line, která se od roku 2012 zvýšila téměř na dvojnásobek, s největším růstem zaznamenaným v období 2016–2018■ Důvěra 

maloobchodníků v bezpečnost výrobků je na Maltě nejnižší z 28 členských států EU         

*Porovnání s předchozími lety bylo provedeno pouze na základě srovnatelných dotazů.
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2009-2008 2010-2009 2011-2010 2012-2011 2014-2012 2016-2014 2018-2016 2018 Země – EU-28 2009-2008 2010-2009 2011-2010 2012-2011 2014-2012 2016-2014 2018-2016 2018 Země – EU-28

Znalost práv spotřebitelů* 1,6 -0,9 0,6 -0,4 42,4 -2,4 Znalost práv spotřebitelů* -0,5 15,6 4,1 -5,3 0,5 0,6 56,3 2,7

Důvěra v organizace -10,0 5,4 0,4 4,0 0,5 -3,9 2,7 75,9 10,4

Důvěra ve veřejné orgány -6,4 4,4 2,3 10,2 -2,1 -2,1 3,8 78,1 14,7

Důvěra v maloobchodníky a poskytovatele služeb-9,7 9,2 -8,2 -5,0 16,8 -1,7 4,2 81,5 9,2

Důvěra v nevládní organizace -13,9 2,5 7,1 6,9 -13,3 -7,9 0,2 68,2 7,4

Důvěra v mechanismy nápravy -15,7 9,5 7,8 -2,8 1,5 -8,4 7,6 47,0 9,1

Důvěra v alternativní řešení sporů -18,1 11,8 6,4 -5,3 5,2 -11,9 8,1 51,4 8,4

Důvěra v soudy -13,3 7,2 9,3 -0,2 -2,2 -4,9 7,0 42,5 9,8

Důvěra v bezpečnost výrobků 14,3 8,3 5,7 2,5 -4,3 -3,0 3,1 81,9 12,3 Důvěra v bezpečnost výrobků -6,2 1,7 -2,1 82,9 8,5

Důvěra v environmentální tvrzení -2,5 6,5 55,3 0,0 Důvěra v environmentální tvrzení -6,1 4,4 64,3 -6,5

Důvěra v nakupování on-line na vnitrostátní úrovni 4,4 9,9 0,4 80,6 9,0 Důvěra v prodej on-line na vnitrostátní úrovni -4,6 1,8 62,8 7,9

Expozice nekalým obchodním praktikám -0,6 -1,6 14,1 -8,4 Rozšířenost nekalých obchodních praktik -4,5 -5,5 21,8 -6,5

Jiné nedovolené praktiky -0,1 -2,1 5,0 -6,3 Dodržování právních předpisů na ochranu spotřebitele -1,1 -0,8 72,8 3,8

Prosazování právních předpisů v oblasti ochrany spotřebitele a bezpečnosti výrobků -2,7 -0,1 1,1 67,7 5,8

Problémy a stížnosti (složený ukazatel) 1,0 0,3 90,4 1,9 Účast v mechanismech alternativního řešení sporů -2,9 1,0 43,5 13,1

Nikoli zanedbatelné problémy, ale žádné stížnosti 1,6 -1,0 8,0 -5,5

Žádné problémy 13,8 -0,7 0,2 77,8 -0,1

Znalosti a důvěra

Nizozemsko

Spotřebitelé Maloobchodníci

Dodržování a prosazování předpisů

Stížnosti a řešení sporů

■ Důvěra maloobchodníků v bezpečnost výrobků je v Nizozemsku třetí nejvyšší z 28 členských států EU       ■ Nizozemsko má v rámci 28 členských států EU třetí nejvyšší skóre ve složeném ukazateli dodržování a prosazování předpisů          ■ Nizozemsko má v EU-28 třetí nejnižší procento spotřebitelů, 

u nichž je pravděpodobné, že budou vystaveni nekalým obchodním praktikám, a druhé nejnižší procento těch, u nichž je pravděpodobné, že budou vystaveni jiným nedovoleným praktikám

*Porovnání s předchozími lety bylo provedeno pouze na základě srovnatelných dotazů.
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2009-2008 2010-2009 2011-2010 2012-2011 2014-2012 2016-2014 2018-2016 2018 Země – EU-28 2009-2008 2010-2009 2011-2010 2012-2011 2014-2012 2016-2014 2018-2016 2018 Země – EU-28

Znalost práv spotřebitelů* 1,7 0,4 10,8 -7,3 47,2 2,4 Znalost práv spotřebitelů* -0,4 -2,7 3,5 -2,9 2,4 -1,7 55,6 2,0

Důvěra v organizace 4,0 6,7 1,8 -3,5 -0,9 7,7 -8,8 74,3 8,9

Důvěra ve veřejné orgány -1,2 10,9 0,0 -3,2 6,4 3,6 -1,9 81,7 18,3

Důvěra v maloobchodníky a poskytovatele služeb7,1 6,6 3,8 -9,1 8,4 2,3 -1,7 81,5 9,1

Důvěra v nevládní organizace 6,2 2,6 1,6 1,8 -17,4 17,3 -22,7 59,9 -0,9

Důvěra v mechanismy nápravy 3,9 11,2 5,1 -9,1 2,4 12,9 -9,3 48,0 10,1

Důvěra v alternativní řešení sporů 3,6 15,5 2,3 -9,6 -0,7 14,2 -9,0 52,1 9,1

Důvěra v soudy 4,1 6,9 7,9 -8,5 5,4 11,7 -9,5 43,9 11,2

Důvěra v bezpečnost výrobků 11,7 8,2 -8,5 1,8 6,1 11,3 -17,3 72,7 3,0 Důvěra v bezpečnost výrobků 8,3 -6,4 -0,1 79,0 4,6

Důvěra v environmentální tvrzení 20,9 -16,3 65,5 10,2 Důvěra v environmentální tvrzení 1,7 -0,8 70,1 -0,7

Důvěra v nakupování on-line na vnitrostátní úrovni 7,1 16,1 -1,3 81,0 9,3 Důvěra v prodej on-line na vnitrostátní úrovni 6,9 5,7 58,8 3,9

Expozice nekalým obchodním praktikám -8,6 8,5 11,7 -10,7 Rozšířenost nekalých obchodních praktik 1,3 -3,3 26,7 -1,6

Jiné nedovolené praktiky -5,4 2,3 4,4 -6,9 Dodržování právních předpisů na ochranu spotřebitele -0,5 3,8 71,7 2,7

Prosazování právních předpisů v oblasti ochrany spotřebitele a bezpečnosti výrobků -7,4 -0,6 7,1 65,1 3,2

Problémy a stížnosti (složený ukazatel) -1,8 3,4 93,6 5,2 Účast v mechanismech alternativního řešení sporů -3,9 -3,2 35,2 4,8

Nikoli zanedbatelné problémy, ale žádné stížnosti 20,4 -10,9 13,2 -0,3

Žádné problémy 2,8 0,5 5,2 88,6 10,6

Dodržování a prosazování předpisů

Stížnosti a řešení sporů

■ Důvěra spotřebitelů v mechanismy nápravy je v Rakousku třetí nejvyšší z 28 členských států EU, s třetí nejvyšší důvěrou v soudy v rámci EU-28 ■ Důvěra v nakupování on-line v Rakousku se od roku 2012 zvýšila o něco více než třetinu, s největším nárůstem zaznamenaným v období 2014–2016                  

■ Rakousko má v rámci EU-28 druhé nejnižší procento spotřebitelů, u nichž je pravděpodobné, že budou vystaveni nekalým obchodním praktikám, a nejnižší procento těch, u nichž je pravděpodobné, že budou vystaveni jiným nedovoleným praktikám                                          ■ Rakousko má v rámci EU-

28 nejvyšší skóre ve složeném ukazateli problémů a stížností spotřebitelů ■ Procento rakouských spotřebitelů, kteří se nesetkali s žádnými problémy, je druhé nejvyšší z 28 zemí EU

*Porovnání s předchozími lety bylo provedeno pouze na základě srovnatelných dotazů.

Znalosti a důvěra

Rakousko

Spotřebitelé Maloobchodníci
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2009-2008 2010-2009 2011-2010 2012-2011 2014-2012 2016-2014 2018-2016 2018 Země – EU-28 2009-2008 2010-2009 2011-2010 2012-2011 2014-2012 2016-2014 2018-2016 2018 Země – EU-28

Znalost práv spotřebitelů* -1,0 -1,9 4,5 1,1 49,4 4,6 Znalost práv spotřebitelů* 4,5 -2,4 4,3 3,2 -1,1 -0,2 49,3 -4,3

Důvěra v organizace -2,3 8,5 7,7 -4,8 6,7 5,7 1,4 67,9 2,4

Důvěra ve veřejné orgány -2,2 8,7 7,4 -6,7 6,8 7,5 1,0 59,3 -4,1

Důvěra v maloobchodníky a poskytovatele služeb-1,4 10,3 4,4 -5,6 12,6 6,1 1,1 75,7 3,4

Důvěra v nevládní organizace -3,4 6,5 11,2 -2,2 0,7 3,4 2,0 68,8 8,0

Důvěra v mechanismy nápravy -3,2 6,6 2,3 0,3 3,0 -1,3 -2,2 32,0 -5,9

Důvěra v alternativní řešení sporů -2,6 10,1 -2,2 1,2 1,5 -0,9 -1,1 39,7 -3,3

Důvěra v soudy -3,8 3,1 6,8 -0,6 4,5 -1,8 -3,3 24,2 -8,5

Důvěra v bezpečnost výrobků -19,0 16,4 -2,2 0,4 5,7 8,0 -2,0 76,4 6,8 Důvěra v bezpečnost výrobků -0,5 5,3 4,0 79,1 4,7

Důvěra v environmentální tvrzení 4,4 4,0 68,2 12,9 Důvěra v environmentální tvrzení 1,9 6,6 81,3 10,5

Důvěra v nakupování on-line na vnitrostátní úrovni -3,3 9,3 -0,3 66,4 -5,3 Důvěra v prodej on-line na vnitrostátní úrovni 2,9 -4,5 43,4 -11,5

Expozice nekalým obchodním praktikám -4,4 -0,8 31,3 8,9 Rozšířenost nekalých obchodních praktik 0,1 -4,3 52,8 24,5

Jiné nedovolené praktiky -2,9 -2,0 10,6 -0,6 Dodržování právních předpisů na ochranu spotřebitele 4,5 1,1 63,0 -6,0

Prosazování právních předpisů v oblasti ochrany spotřebitele a bezpečnosti výrobků -12,5 3,6 4,4 47,6 -14,3

Problémy a stížnosti (složený ukazatel) 1,8 1,1 88,2 -0,3 Účast v mechanismech alternativního řešení sporů 3,0 -2,9 23,1 -7,3

Nikoli zanedbatelné problémy, ale žádné stížnosti -2,8 0,5 10,8 -2,8

Žádné problémy 4,3 1,5 4,6 76,0 -2,0

Dodržování a prosazování předpisů

Stížnosti a řešení sporů

■ Důvěra spotřebitelů v maloobchodníky a poskytovatele služeb se v Polsku od roku 2008 zvýšila o něco více než polovinu, přičemž největší nárůst byl zaznamenán v období 2012–2014■ Důvěra maloobchodníků v environmentální  tvrzení je v Polsku třetí nejvyšší z 28 členských států EU         ■ Polsko 

má v rámci 28 členských států EU druhé nejnižší skóre ve složeném ukazateli dodržování a prosazování předpisů         ■ Polsko má nejvyšší procento maloobchodníků v EU-28, u nichž je pravděpodobné, že se setkali s nekalými obchodními praktikami ze strany svých domácích konkurentů ■ Polsko má 

nejnižší procento maloobchodníků v rámci EU-28, kteří se domnívají, že právní předpisy v oblasti ochrany spotřebitele a bezpečnosti výrobků jsou prosazovány

*Porovnání s předchozími lety bylo provedeno pouze na základě srovnatelných dotazů.

Znalosti a důvěra

Polsko

Spotřebitelé Maloobchodníci

Knowledge & Trust Compliance & Enforcement Complaints & Dispute Resolution
Znalosti a důvěra Dodržování a prosazování předpisů Stížnosti a řešení sporů



 

108 

 

  

2009-2008 2010-2009 2011-2010 2012-2011 2014-2012 2016-2014 2018-2016 2018 Země – EU-28 2009-2008 2010-2009 2011-2010 2012-2011 2014-2012 2016-2014 2018-2016 2018 Země – EU-28

Znalost práv spotřebitelů* -1,9 -0,4 1,9 0,9 43,0 -1,8 Znalost práv spotřebitelů* -11,5 11,2 4,1 -5,6 0,9 1,3 55,5 1,9

Důvěra v organizace 16,1 -0,5 3,6 6,6 -4,0 0,8 1,4 63,2 -2,2

Důvěra ve veřejné orgány 18,5 -3,3 1,0 2,1 -1,1 4,7 2,8 62,5 -0,9

Důvěra v maloobchodníky a poskytovatele služeb7,4 6,7 4,9 8,5 -2,7 -2,6 4,1 62,1 -10,2

Důvěra v nevládní organizace 22,5 -4,7 5,0 9,1 -8,2 0,3 -2,8 65,1 4,3

Důvěra v mechanismy nápravy 6,1 1,0 11,4 2,4 -4,4 3,9 -6,4 27,7 -10,1

Důvěra v alternativní řešení sporů 13,1 -0,2 12,9 0,8 -5,5 2,5 -6,1 33,5 -9,5

Důvěra v soudy -0,8 2,2 10,0 4,1 -3,3 5,3 -6,7 21,9 -10,8

Důvěra v bezpečnost výrobků -2,3 9,8 -8,4 7,7 -4,6 1,7 0,7 62,2 -7,5 Důvěra v bezpečnost výrobků 2,4 -3,7 6,7 73,9 -0,5

Důvěra v environmentální tvrzení -0,6 -2,5 56,9 1,5 Důvěra v environmentální tvrzení 0,4 -2,5 63,1 -7,7

Důvěra v nakupování on-line na vnitrostátní úrovni -1,8 2,0 4,2 43,4 -28,2 Důvěra v prodej on-line na vnitrostátní úrovni -10,5 6,4 63,6 8,7

Expozice nekalým obchodním praktikám 0,8 0,2 20,9 -1,6 Rozšířenost nekalých obchodních praktik -6,0 4,1 30,7 2,4

Jiné nedovolené praktiky -2,1 0,8 10,2 -1,1 Dodržování právních předpisů na ochranu spotřebitele 5,8 -0,5 59,8 -9,2

Prosazování právních předpisů v oblasti ochrany spotřebitele a bezpečnosti výrobků -12,5 8,2 -4,0 60,3 -1,6

Problémy a stížnosti (složený ukazatel) -2,6 1,6 89,4 1,0 Účast v mechanismech alternativního řešení sporů 21,6 -6,9 45,3 14,9

Nikoli zanedbatelné problémy, ale žádné stížnosti 5,2 -3,3 12,4 -1,1

Žádné problémy 4,2 -4,6 2,5 82,5 4,6

Dodržování a prosazování předpisů

Stížnosti a řešení sporů

■ Spotřebitelé v Portugalsku mají v rámci EU-28 třetí nejnižší úroveň důvěry v maloobchodníky a poskytovatele služeb ■ Důvěra spotřebitelů v mechanismy nápravy je v Portugalsku třetí nejnižší z 28 členských států EU         ■ Důvěra spotřebitelů v nakupování on-line je v Portugalsku  nejnižší z 28 

zemí EU

*Porovnání s předchozími lety bylo provedeno pouze na základě srovnatelných dotazů.

Znalosti a důvěra

Portugalsko

Spotřebitelé Maloobchodníci
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2009-2008 2010-2009 2011-2010 2012-2011 2014-2012 2016-2014 2018-2016 2018 Země – EU-28 2009-2008 2010-2009 2011-2010 2012-2011 2014-2012 2016-2014 2018-2016 2018 Země – EU-28

Znalost práv spotřebitelů* -11,0 0,0 0,2 1,5 37,5 -7,3 Znalost práv spotřebitelů* 9,9 -3,1 1,7 10,7 -1,4 0,7 55,6 2,0

Důvěra v organizace 12,2 -0,9 6,1 0,4 3,7 7,3 -2,2 59,1 -6,3

Důvěra ve veřejné orgány 11,5 -3,1 6,9 -1,1 1,9 5,4 -2,7 53,0 -10,3

Důvěra v maloobchodníky a poskytovatele služeb12,9 0,0 6,3 -2,8 14,2 7,1 2,3 72,1 -0,2

Důvěra v nevládní organizace 12,2 0,4 5,0 5,1 -5,0 9,3 -6,3 52,3 -8,5

Důvěra v mechanismy nápravy 9,9 0,1 13,7 2,3 -2,7 7,7 -10,0 46,0 8,1

Důvěra v alternativní řešení sporů 12,9 0,7 13,1 -0,2 -2,0 7,0 -11,3 49,3 6,3

Důvěra v soudy 7,0 -0,5 14,3 4,8 -3,3 8,3 -8,8 42,6 9,9

Důvěra v bezpečnost výrobků -3,5 7,1 7,9 0,7 3,1 6,6 -4,5 51,0 -18,7 Důvěra v bezpečnost výrobků -6,4 -0,5 6,4 58,1 -16,3

Důvěra v environmentální tvrzení 8,9 -3,2 54,7 -0,6 Důvěra v environmentální tvrzení -6,3 1,9 78,5 7,7

Důvěra v nakupování on-line na vnitrostátní úrovni 9,0 7,1 2,4 58,7 -12,9 Důvěra v prodej on-line na vnitrostátní úrovni -2,3 5,3 52,7 -2,2

Expozice nekalým obchodním praktikám -5,3 1,5 21,5 -0,9 Rozšířenost nekalých obchodních praktik -3,7 -1,1 36,5 8,2

Jiné nedovolené praktiky -5,0 -1,3 14,4 3,2 Dodržování právních předpisů v oblasti ochrany spotřebitele 0,0 4,4 75,4 6,4

Prosazování právních předpisů v oblasti ochrany spotřebitele a bezpečnosti výrobků -4,6 -4,3 1,9 68,1 6,2

Problémy a stížnosti (složený ukazatel) 0,0 -0,7 83,0 -5,4 Účast v mechanismech alternativního řešení sporů -6,4 9,8 31,1 0,7

Nikoli zanedbatelné problémy, ale žádné stížnosti -10,3 -0,8 28,4 14,8

Žádné problémy -7,2 -2,1 -2,6 72,8 -5,2

Dodržování a prosazování předpisů

Stížnosti a řešení sporů

■ Důvěra spotřebitelů v maloobchodníky a poskytovatele služeb se v Rumunsku od roku 2008 více než zdvojnásobila, přičemž největší nárůst byl pozorován v období 2012–2014■ Důvěra spotřebitelů v bezpečnost výrobků je v Rumunsku druhá nejnižší z 28 členských států EU          ■Po období 

soustavného růstu se důvěra v nakupování on-line v Rumunsku zvýšila od roku 2012 téměř o polovinu, přičemž největší nárůst byl zaznamenán v období 2012–2014■ Důvěra maloobchodníků v bezpečnost výrobků je v Rumunsku třetí nejnižší z 28 členských států EU       ■ Rumunsko má v rámci EU-28 

druhé nejnižší skóre ve složeném ukazateli problémů a stížností spotřebitelů 

*Porovnání s předchozími lety bylo provedeno pouze na základě srovnatelných dotazů.

Znalosti a důvěra

Rumunsko

Spotřebitelé Retailers

Knowledge & Trust Compliance & Enforcement Complaints & Dispute Resolution
Znalosti a důvěra Dodržování a prosazování předpisů Stížnosti a řešení sporů



 

110 

 

  

2009-2008 2010-2009 2011-2010 2012-2011 2014-2012 2016-2014 2018-2016 2018 Země – EU-28 2009-2008 2010-2009 2011-2010 2012-2011 2014-2012 2016-2014 2018-2016 2018 Země – EU-28

Znalost práv spotřebitelů* -10,2 12,6 0,2 4,7 47,4 2,6 Znalost práv spotřebitelů* -8,1 1,7 4,6 -1,0 -4,3 -1,3 46,0 -7,6

Důvěra v organizace 3,1 0,1 -7,2 0,7 0,4 8,9 1,3 59,1 -6,4

Důvěra ve veřejné orgány 2,6 -1,3 -9,2 0,6 -0,3 9,8 5,8 48,4 -15,0

Důvěra v maloobchodníky a poskytovatele služeb4,1 5,7 -6,7 -8,2 10,3 7,0 1,1 73,5 1,2

Důvěra v nevládní organizace 2,7 -4,0 -5,6 9,7 -8,9 9,7 -3,1 55,4 -5,4

Důvěra v mechanismy nápravy -5,2 -1,5 -2,7 9,8 -8,6 21,3 -1,2 41,6 3,7

Důvěra v alternativní řešení sporů -2,8 -5,3 -0,5 3,1 -4,8 5,3 -5,7 28,9 -14,2

Důvěra v soudy -7,6 2,3 -4,8 16,5 -12,5 37,3 3,3 54,2 21,5

Důvěra v bezpečnost výrobků -10,8 4,3 -7,4 4,2 -10,3 0,6 9,2 69,1 -0,6 Důvěra v bezpečnost výrobků -1,2 -3,4 10,8 84,8 10,4

Důvěra v environmentální tvrzení -0,9 1,0 49,4 -5,9 Důvěra v environmentální tvrzení 7,6 6,8 78,8 8,0

Důvěra v nakupování on-line na vnitrostátní úrovni -5,4 11,9 1,4 62,8 -8,9 Důvěra v prodej on-line na vnitrostátní úrovni 27,6 6,1 79,0 24,1

Expozice nekalým obchodním praktikám 4,1 -3,6 19,7 -2,7 Rozšířenost nekalých obchodních praktik 5,8 -5,8 25,8 -2,5

Jiné nedovolené praktiky 0,3 -1,8 7,8 -3,4 Dodržování právních předpisů na ochranu spotřebitele 3,5 2,3 60,6 -8,4

Prosazování právních předpisů v oblasti ochrany spotřebitele a bezpečnosti výrobků -7,1 4,3 3,3 57,7 -4,2

Problémy a stížnosti (složený ukazatel) 1,0 -1,3 91,7 3,2 Účast v mechanismech alternativního řešení sporů 16,1 -3,9 43,3 12,9

Nikoli zanedbatelné problémy, ale žádné stížnosti -6,8 2,0 13,6 0,1

Žádné problémy 8,9 -0,7 -2,0 84,4 6,4

Dodržování a prosazování předpisů

Stížnosti a řešení sporů

■ Spotřebitelé ve Slovinsku mají v rámci EU-28 druhou nejnižší úroveň důvěry ve veřejné orgány ■ Slovinští spotřebitelé mají v rámci EU-28 nejnižší úroveň důvěry v mechanismy alternativního řešení sporů a důvěra spotřebitelů v soudy je nejvyšší z 28 zemí EU■ Důvěra spotřebitelů v soudy se 

ve Slovinsku od roku 2008 zvýšila téměř trojnásobně, přičemž největší nárůst byl zaznamenán v období 2014–2016■ Důvěra maloobchodníků v prodej on-line je ve Slovinsku nejvyšší z 28 členských států EU         

*Porovnání s předchozími lety bylo provedeno pouze na základě srovnatelných dotazů.

Znalosti a důvěra

Slovinsko

Spotřebitelé Maloobchodníci
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2009-2008 2010-2009 2011-2010 2012-2011 2014-2012 2016-2014 2018-2016 2018 Země – EU-28 2009-2008 2010-2009 2011-2010 2012-2011 2014-2012 2016-2014 2018-2016 2018 Země – EU-28

Znalost práv spotřebitelů* 3,5 5,1 3,0 -1,6 57,9 13,1 Znalost práv spotřebitelů* 21,3 -12,1 3,6 -1,2 -3,0 2,2 47,3 -6,3

Důvěra v organizace -0,9 1,5 6,5 1,7 -0,2 0,5 4,2 61,2 -4,3

Důvěra ve veřejné orgány -0,8 1,4 6,8 -3,6 1,5 0,0 4,0 54,8 -8,6

Důvěra v maloobchodníky a poskytovatele služeb0,7 2,4 6,5 -0,2 10,8 1,3 6,6 80,2 7,9

Důvěra v nevládní organizace -2,6 0,6 6,1 8,9 -12,8 0,4 1,8 48,6 -12,2

Důvěra v mechanismy nápravy 2,1 2,3 7,7 6,4 7,4 -13,5 -2,0 25,1 -12,8

Důvěra v alternativní řešení sporů 4,1 3,3 6,6 10,3 9,5 -18,4 0,3 32,8 -10,2

Důvěra v soudy 0,2 1,4 8,8 2,5 5,3 -8,6 -4,3 17,4 -15,3

Důvěra v bezpečnost výrobků 4,9 9,5 -12,2 1,3 -6,2 8,4 6,9 72,4 2,7 Důvěra v bezpečnost výrobků -2,2 7,0 0,4 78,5 4,1

Důvěra v environmentální tvrzení 1,8 -1,2 52,1 -3,2 Důvěra v environmentální tvrzení 2,3 -3,9 57,8 -13,0

Důvěra v nakupování on-line na vnitrostátní úrovni -1,7 8,0 7,2 71,3 -0,3 Důvěra v prodej on-line na vnitrostátní úrovni -1,0 -7,1 35,4 -19,5

Expozice nekalým obchodním praktikám -2,1 0,3 30,1 7,7 Rozšířenost nekalých obchodních praktik -1,9 -9,1 38,3 10,0

Jiné nedovolené praktiky -4,2 -3,9 9,9 -1,3 Dodržování právních předpisů na ochranu spotřebitele -3,3 -1,6 55,8 -13,2

Prosazování právních předpisů v oblasti ochrany spotřebitele a bezpečnosti výrobků -4,5 0,6 -3,5 47,8 -14,1

Problémy a stížnosti (složený ukazatel) -0,3 2,6 90,9 2,4 Účast v mechanismech alternativního řešení sporů -4,4 1,8 21,6 -8,8

Nikoli zanedbatelné problémy, ale žádné stížnosti 2,9 -1,5 9,9 -3,7

Žádné problémy 10,3 1,2 2,0 79,6 1,6

Dodržování a prosazování předpisů

Stížnosti a řešení sporů

■ Spotřebitelé na Slovensku mají v rámci EU-28 druhou nejvyšší úroveň znalostí o svých právech ■ Důvěra spotřebitelů v mechanismy nápravy je na Slovensku nejvyšší v rámci EU-28. Tento výsledek je zejména důsledkem jejich důvěry v soudy, která je nejnižší v rámci EU-28 ■ Důvěra 

maloobchodníků v prodej on-line je na Slovensku třetí nejnižší z 28 členských států EU        ■ Slovensko má třetí nejnižší procento maloobchodníků v rámci EU-28, kteří se domnívají, že jejich domácí konkurenti dodržují právní předpisy v oblasti bezpečnosti výrobků a práv spotřebitelů ■ Slovensko má 

třetí nejnižší procento maloobchodníků v rámci EU-28, kteří se domnívají, že právní předpisy v oblasti ochrany spotřebitele a bezpečnosti výrobků jsou prosazovány

*Porovnání s předchozími lety bylo provedeno pouze na základě srovnatelných dotazů.

Znalosti a důvěra
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2009-2008 2010-2009 2011-2010 2012-2011 2014-2012 2016-2014 2018-2016 2018 Země – EU-28 2009-2008 2010-2009 2011-2010 2012-2011 2014-2012 2016-2014 2018-2016 2018 Země – EU-28

Znalost práv spotřebitelů* -8,6 -0,9 0,4 -3,1 35,6 -9,2 Znalost práv spotřebitelů* 4,6 -3,2 1,2 -6,3 -1,2 0,6 56,5 2,9

Důvěra v organizace -6,5 -2,5 4,5 0,1 3,3 -3,0 2,4 79,8 14,4

Důvěra ve veřejné orgány -4,9 -2,8 3,4 6,5 1,5 -5,3 3,7 82,9 19,5

Důvěra v maloobchodníky a poskytovatele služeb-10,9 -2,3 3,7 -7,8 10,8 0,3 -0,9 81,6 9,3

Důvěra v nevládní organizace -3,6 -2,4 6,3 1,4 -2,4 -3,9 4,5 75,1 14,3

Důvěra v mechanismy nápravy -3,7 9,4 8,2 1,9 2,3 -7,8 1,4 45,6 7,7

Důvěra v alternativní řešení sporů 0,0 7,9 7,4 7,6 -6,3 -4,6 0,9 58,9 15,9

Důvěra v soudy -7,5 10,9 9,0 -3,9 11,0 -11,0 1,8 32,3 -0,5

Důvěra v bezpečnost výrobků -4,2 2,4 -2,4 -0,2 -0,5 -8,3 3,6 84,5 14,9 Důvěra v bezpečnost výrobků -2,7 -1,7 -1,9 90,1 15,7

Důvěra v environmentální tvrzení -6,1 6,9 64,3 9,0 Důvěra v environmentální tvrzení 3,7 -0,8 85,3 14,5

Důvěra v nakupování on-line na vnitrostátní úrovni -0,3 6,4 5,6 75,4 3,8 Důvěra v prodej on-line na vnitrostátní úrovni 1,5 -3,3 69,9 15,0

Expozice nekalým obchodním praktikám 3,8 -4,1 25,6 3,2 Rozšířenost nekalých obchodních praktik 0,5 0,3 32,4 4,1

Jiné nedovolené praktiky 2,3 -0,7 7,4 -3,9 Dodržování právních předpisů na ochranu spotřebitele -1,5 1,9 77,9 8,9

Prosazování právních předpisů v oblasti ochrany spotřebitele a bezpečnosti výrobků 0,0 1,3 -2,3 72,5 10,6

Problémy a stížnosti (složený ukazatel) 0,8 0,1 89,7 1,3 Účast v mechanismech alternativního řešení sporů 1,4 7,3 52,2 21,8

Nikoli zanedbatelné problémy, ale žádné stížnosti -3,8 -0,9 4,8 -8,7

Žádné problémy 3,5 0,9 0,3 73,0 -4,9

Dodržování a prosazování předpisů

Stížnosti a řešení sporů

■ Finsko má v rámci 28 členských států EU druhé nejvyšší skóre ve složeném ukazateli znalostí a důvěry         ■ Důvěra spotřebitelů v organizace je ve Finsku druhá nejvyšší z 28 členských států EU-28, s třetí nejvyšší úrovní důvěry ve veřejné orgány a druhou nejvyšší úrovní důvěry v nevládní organizace 

v rámci EU-28 ■ Spotřebitelé ve Finsku mají v rámci EU-28 druhou nejvyšší úroveň důvěry v mechanismy alternativního řešení sporů ■ Důvěra spotřebitelů v bezpečnost výrobků je ve Finsku nejvyšší z 28 zemí EU■ Důvěra maloobchodníků v bezpečnost výrobků a v environmentální tvrzení je ve Finsku 

nejvyšší z 28 členských států EU         ■ Finsko má třetí nejvyšší procento maloobchodníků v rámci EU-28, kteří se domnívají, že jejich domácí konkurenti dodržují právní předpisy v oblasti bezpečnosti výrobků a práv spotřebitelů ■ Finsko má v rámci 28 členských států EU třetí nejvyšší skóre ve složeném 

ukazateli stížností a řešení sporů         ■ Procento finských spotřebitelů, kteří narazili na nikoli zanedbatelné problémy, ale nestěžovali si na ně, je nejnižší v rámci EU-28 ■ Procento finských maloobchodníků, kteří mají povědomí o mechanismech alternativního řešení sporů, je nejvyšší v EU-28 ■ 

Finsko má v rámci EU-28 třetí nejvyšší procento maloobchodníků, u nichž je pravděpodobné, že jsou zapojeni v mechanismech alternativního řešení sporů

*Porovnání s předchozími lety bylo provedeno pouze na základě srovnatelných dotazů.
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2009-2008 2010-2009 2011-2010 2012-2011 2014-2012 2016-2014 2018-2016 2018 Země – EU-28 2009-2008 2010-2009 2011-2010 2012-2011 2014-2012 2016-2014 2018-2016 2018 Země – EU-28

Znalost práv spotřebitelů* -7,9 -2,3 -1,7 -0,4 41,2 -3,6 Znalost práv spotřebitelů* 8,6 2,1 -0,8 -3,1 -1,6 -4,4 57,1 3,5

Důvěra v organizace -9,9 5,1 -0,5 1,6 -3,8 -0,6 -0,3 65,5 0,1

Důvěra ve veřejné orgány -9,4 7,2 -0,5 3,4 0,5 -0,3 0,7 75,5 12,1

Důvěra v maloobchodníky a poskytovatele služeb-8,6 6,1 -2,4 -9,2 12,4 1,1 1,1 73,6 1,3

Důvěra v nevládní organizace -11,6 2,0 1,5 10,7 -24,2 -2,7 -2,8 47,6 -13,2

Důvěra v mechanismy nápravy -19,0 8,1 2,9 4,2 -3,7 -0,8 0,0 28,2 -9,7

Důvěra v alternativní řešení sporů -17,3 6,3 3,2 1,9 -0,1 0,7 0,7 37,9 -5,1

Důvěra v soudy -20,6 9,8 2,7 6,4 -7,3 -2,3 -0,7 18,5 -14,3

Důvěra v bezpečnost výrobků -4,8 -1,1 1,6 -8,5 3,6 3,3 2,8 71,4 1,7 Důvěra v bezpečnost výrobků -5,6 5,9 -4,6 83,3 8,9

Důvěra v environmentální tvrzení 2,2 2,6 53,8 -1,6 Důvěra v environmentální tvrzení 2,7 0,4 80,1 9,3

Důvěra v nakupování on-line na vnitrostátní úrovni 4,2 8,6 3,1 83,1 11,5 Důvěra v prodej on-line na vnitrostátní úrovni 5,8 5,6 67,2 12,3

Expozice nekalým obchodním praktikám 0,9 -2,2 24,1 1,7 Rozšířenost nekalých obchodních praktik -3,0 -2,7 23,5 -4,8

Jiné nedovolené praktiky 3,0 -2,2 8,7 -2,5 Dodržování právních předpisů na ochranu spotřebitele 0,6 0,3 72,0 3,0

Prosazování právních předpisů v oblasti ochrany spotřebitele a bezpečnosti výrobků -4,9 7,1 -0,9 65,3 3,4

Problémy a stížnosti (složený ukazatel) -1,1 1,4 91,5 3,0 Účast v mechanismech alternativního řešení sporů -1,9 1,3 68,5 38,1

Nikoli zanedbatelné problémy, ale žádné stížnosti 1,5 4,6 11,4 -2,2

Žádné problémy 15,9 -0,5 3,4 83,2 5,2

Dodržování a prosazování předpisů

Stížnosti a řešení sporů

■ Spotřebitelé ve Švédsku mají v rámci EU-28 třetí nejnižší úroveň důvěry v soudy ■ Švédsko má v rámci 28 členských států EU nejvyšší skóre ve složeném ukazateli stížností a řešení sporů         ■ Švédsko má nejvyšší procento maloobchodníků v rámci EU-28, u nichž je pravděpodobné, že jsou 

zapojeni v mechanismech alternativního řešení sporů

*Porovnání s předchozími lety bylo provedeno pouze na základě srovnatelných dotazů.

Znalosti a důvěra
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2009-2008 2010-2009 2011-2010 2012-2011 2014-2012 2016-2014 2018-2016 2018 Země – EU-28 2009-2008 2010-2009 2011-2010 2012-2011 2014-2012 2016-2014 2018-2016 2018 Země – EU-28

Znalost práv spotřebitelů* -5,4 1,3 17,6 -15,0 40,1 -4,7 Znalost práv spotřebitelů* -0,1 -3,4 4,3 -8,5 2,0 0,4 44,0 -9,6

Důvěra v organizace 3,0 7,6 -2,8 0,6 -2,8 9,2 -13,5 71,8 6,3

Důvěra ve veřejné orgány 3,3 11,9 -3,2 -0,6 0,2 6,8 -10,0 74,2 10,8

Důvěra v maloobchodníky a poskytovatele služeb2,0 5,3 -5,7 -3,2 9,0 3,0 -6,3 79,6 7,3

Důvěra v nevládní organizace 3,7 5,5 0,6 5,4 -17,7 17,9 -24,1 61,5 0,7

Důvěra v mechanismy nápravy -4,2 16,7 -4,1 -6,5 -0,5 13,3 -16,9 44,6 6,7

Důvěra v alternativní řešení sporů 2,3 12,0 -2,2 -14,0 0,4 15,5 -18,3 48,9 5,8

Důvěra v soudy -10,8 21,5 -5,9 0,9 -1,5 11,1 -15,5 40,3 7,6

Důvěra v bezpečnost výrobků -1,1 -1,0 2,8 -3,3 -1,0 10,6 -12,3 81,9 12,2 Důvěra v bezpečnost výrobků -1,9 1,2 -12,3 72,2 -2,2

Důvěra v environmentální tvrzení 13,0 -18,0 63,1 7,8 Důvěra v environmentální tvrzení -2,1 3,2 79,8 9,0

Důvěra v nakupování on-line na vnitrostátní úrovni 5,0 8,8 0,7 87,5 15,9 Důvěra v prodej on-line na vnitrostátní úrovni -6,3 3,0 54,7 -0,2

Expozice nekalým obchodním praktikám -15,8 16,3 20,2 -2,2 Rozšířenost nekalých obchodních praktik 0,4 -3,1 19,8 -8,5

Jiné nedovolené praktiky -11,1 13,4 15,6 4,4 Dodržování právních předpisů na ochranu spotřebitele -3,6 1,1 77,4 8,4

Prosazování právních předpisů v oblasti ochrany spotřebitele a bezpečnosti výrobků -6,4 -4,0 0,0 73,1 11,2

Problémy a stížnosti (složený ukazatel) 1,8 -3,5 86,3 -2,2 Účast v mechanismech alternativního řešení sporů 9,3 -18,7 16,8 -13,6

Nikoli zanedbatelné problémy, ale žádné stížnosti 19,3 -23,3 5,2 -8,4

Žádné problémy 3,8 9,0 -16,0 66,3 -11,7

Dodržování a prosazování předpisů

Stížnosti a řešení sporů

■ Důvěra spotřebitelů v nakupování on-line je ve Spojeném království nejvyšší v EU-28■ Spojené království má v rámci EU-28 nejnižší skóre ve složeném ukazateli stížností a řešení sporů■ Procento spotřebitelů ve Spojeném království, kteří narazili na nikoli zanedbatelné problémy, ale nestěžovali si 

na ně, je druhé nejnižší v EU-28■ Procento spotřebitelů ve Spojeném království, kteří se nesetkali s žádnými problémy, je nejnižší v rámci EU-28

*Porovnání s předchozími lety bylo provedeno pouze na základě srovnatelných dotazů.
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2009-2008 2010-2009 2011-2010 2012-2011 2014-2012 2016-2014 2018-2016 2018 Země – EU-28 2009-2008 2010-2009 2011-2010 2012-2011 2014-2012 2016-2014 2018-2016 2018 Země – EU-28

Znalost práv spotřebitelů* 0,3 -3,6 4,5 -0,9 46,7 1,9 Znalost práv spotřebitelů* 15,0 3,1 0,9 -9,6 -2,2 6,5 64,0 10,4

Důvěra v organizace -5,7 12,2 0,7 0,8 60,3 -5,2

Důvěra ve veřejné orgány -4,3 16,6 0,1 5,5 50,9 -12,4

Důvěra v maloobchodníky a poskytovatele služeb -8,2 12,9 -0,9 -1,9 63,6 -8,7

Důvěra v nevládní organizace -4,7 7,0 3,0 -1,3 66,4 5,6

Důvěra v mechanismy nápravy -3,3 1,2 -5,1 -4,6 28,7 -9,2

Důvěra v alternativní řešení sporů -6,1 -6,3 -7,6 -3,5 26,3 -16,7

Důvěra v soudy -0,6 8,7 -2,7 -5,7 31,1 -1,6

Důvěra v bezpečnost výrobků 2,7 3,4 0,1 5,3 74,3 4,6 Důvěra v bezpečnost výrobků -2,7 -6,6 5,4 75,4 1,0

Důvěra v environmentální tvrzení -5,9 0,8 44,8 -10,5 Důvěra v environmentální tvrzení 13,4 -15,3 60,0 -10,8

Důvěra v nakupování on-line na vnitrostátní úrovni 9,3 6,9 1,4 79,3 7,7 Důvěra v prodej on-line na vnitrostátní úrovni -3,1 4,0 72,0 17,1

Expozice nekalým obchodním praktikám 1,0 -1,0 11,2 -11,2 Rozšířenost nekalých obchodních praktik -6,1 -2,0 21,7 -6,6

Jiné nedovolené praktiky 2,9 -3,3 10,3 -0,9 Dodržování právních předpisů na ochranu spotřebitele 0,4 0,1 74,1 5,1

Prosazování právních předpisů v oblasti ochrany spotřebitele a bezpečnosti výrobků -7,6 9,8 -8,3 48,8 -13,1

Problémy a stížnosti (složený ukazatel) -1,1 -0,8 87,9 -0,6 Účast v mechanismech alternativního řešení sporů -8,1 0,4 27,3 -3,1

Nikoli zanedbatelné problémy, ale žádné stížnosti 1,5 2,7 16,8 3,2

Žádné problémy 2,0 0,5 -1,6 78,0 0,0

Dodržování a prosazování předpisů

Stížnosti a řešení sporů

■ Spotřebitelé na Islandu mají třetí nejnižší úroveň důvěry ve veřejné orgány v rámci všech 30 zemí■ Na Islandu existuje setrvalý trend důvěry spotřebitelů v mechanismy alternativního řešení sporů, která se od roku 2011 snížila téměř na polovinu, což vedlo k nejnižší hodnotě ze všech 30 zemí. 

Největší pokles byl zaznamenán v období 2014–2016■ Důvěra spotřebitelů v environmentální tvrzení je na Islandu druhá nejnižší ze všech 30 zemí■ Maloobchodníci na Islandu mají v rámci všech 30 zemí nejvyšší úroveň znalostí o právech spotřebitelů■ Důvěra maloobchodníků v environmentální 

tvrzení je na Islandu třetí nejvyšší ze všech 30 zemí■ Island má ze všech 30 zemí druhé nejnižší procento spotřebitelů, u nichž je pravděpodobné, že budou vystaveni nekalým obchodním praktikám ■ Procento islandských maloobchodníků, kteří mají povědomí o mechanismech alternativního řešení 

sporů, pokleslo od roku 2011 o něco více než třetinu, což vedlo k třetí nejnižší hodnotě ze všech 30 zemí

*Porovnání s předchozími lety bylo provedeno pouze na základě srovnatelných dotazů.
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2009-2008 2010-2009 2011-2010 2012-2011 2014-2012 2016-2014 2018-2016 2018 Země – EU-28 2009-2008 2010-2009 2011-2010 2012-2011 2014-2012 2016-2014 2018-2016 2018 Země – EU-28

Znalost práv spotřebitelů* -2,3 -3,5 -0,5 1,1 52,7 7,9 Znalost práv spotřebitelů* -6,5 4,4 4,6 -11,2 -3,0 3,7 57,8 4,2

Důvěra v organizace -5,0 9,0 -3,9 -1,4 71,6 6,1

Důvěra ve veřejné orgány -4,2 10,9 -1,9 -0,9 80,6 17,2

Důvěra v maloobchodníky a poskytovatele služeb -11,9 22,0 -0,5 -2,6 75,7 3,4

Důvěra v nevládní organizace 1,1 -6,0 -9,4 -0,7 58,4 -2,4

Důvěra v mechanismy nápravy -5,2 8,2 -8,3 -0,5 42,9 5,0

Důvěra v alternativní řešení sporů -8,8 8,7 -8,2 -0,2 47,0 4,0

Důvěra v soudy -1,7 7,7 -8,4 -0,7 38,7 5,9

Důvěra v bezpečnost výrobků 0,1 1,0 1,6 -0,2 83,9 14,2 Důvěra v bezpečnost výrobků -5,9 3,9 9,7 93,7 19,3

Důvěra v environmentální tvrzení 0,8 -2,4 60,4 5,1 Důvěra v environmentální tvrzení 2,5 3,9 85,1 14,3

Důvěra v nakupování on-line na vnitrostátní úrovni 5,1 7,9 -2,5 84,4 12,8 Důvěra v prodej on-line na vnitrostátní úrovni -9,0 10,0 60,8 5,9

Expozice nekalým obchodním praktikám 0,7 -0,7 19,7 -2,7 Rozšířenost nekalých obchodních praktik -5,3 -2,8 21,6 -6,7

Jiné nedovolené praktiky -0,7 -1,8 6,7 -4,6 Dodržování právních předpisů na ochranu spotřebitele -1,0 0,5 72,5 3,5

Prosazování právních předpisů v oblasti ochrany spotřebitele a bezpečnosti výrobků 6,3 -8,7 5,2 74,4 12,5

Problémy a stížnosti (složený ukazatel) -0,5 0,1 89,9 1,5 Účast v mechanismech alternativního řešení sporů -6,4 10,2 50,3 19,9

Nikoli zanedbatelné problémy, ale žádné stížnosti -1,3 0,9 13,0 -0,6

Žádné problémy 18,5 -1,9 -1,6 78,1 0,2

Dodržování a prosazování předpisů

Stížnosti a řešení sporů

■ Norsko má ze všech 30 zemí druhé nejvyšší skóre ve složeném ukazateli znalostí a důvěry■ Důvěra spotřebitelů v bezpečnost výrobků je v Norsku druhá nejvyšší ze všech 30 zemí■ Důvěra maloobchodníků v bezpečnost výrobků je nejvyšší a jejich důvěra v environmentální tvrzení je druhá nejvyšší 

ze všech 30 zemí

*Porovnání s předchozími lety bylo provedeno pouze na základě srovnatelných dotazů.

Znalosti a důvěra

Norsko

Spotřebitelé Maloobchodníci

Knowledge & Trust Compliance & Enforcement Complaints & Dispute ResolutionZnalosti a důvěra Dodržování a prosazování předpisů Stížnosti a řešení sporů



 

 

 

Obraťte se na EU 

Osobně 

Po celé Evropské unii se nacházejí stovky informačních středisek Europe Direct. Adresu nejbližšího 

střediska najdete na internetových stránkách: https://europa.eu/european-union/contact_cs 

Telefonicky nebo e-mailem 

Europe Direct je služba, která odpoví na vaše dotazy o Evropské unii. Na tuto službu se můžete obrátit: 

– prostřednictvím bezplatné telefonní linky: 00 800 6 7 8 9 10 11 (někteří operátoři mohou tyto hovory 

účtovat), 

– prostřednictvím standardního telefonního čísla: +32 22999696 nebo  

– prostřednictvím e-mailu: https://europa.eu/european-union/contact_cs 

 

Vyhledávání informací o EU 

On-line 

Informace o Evropské unii ve všech úředních jazycích EU jsou k dispozici na internetových stránkách 

Europa na adrese: https://europa.eu/european-union/index_cs 

Publikace EU  

Publikace zdarma i placené publikace si můžete stáhnout nebo objednat na: 

https://publications.europa.eu/cs/publications. Chcete-li obdržet více než jeden výtisk bezplatných 

publikací, obraťte se na službu Europe Direct nebo na místní informační střediska (viz 

https://europa.eu/european-union/contact_cs). 

Právní předpisy EU a související dokumenty 

Právní informace EU ve všech úředních jazykových verzích, včetně všech právních předpisů EU od roku 

1952, jsou dostupné na stránkách EUR-Lex na adrese: http://eur-lex.europa.eu 

Veřejně přístupná data EU 

Přístup k datovým souborům EU umožňuje Evropský portál veřejně přístupných dat 

(http://data.europa.eu/euodp/en). Data lze bezplatně stáhnout a opakovaně použít pro komerční i 

nekomerční účely. 
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