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1. HLAVNI ZJISTENI

Srovnéavaci ptehled podminek pro spotiebitele (dale jen ,,srovnavaci piehled) je hlavnim
nastrojem pro sledovani spotiebitelského prostiedi v Evropé. Mé&fi a porovnava podminky pro
spotiebitele v ¢lenskych statech EU a na Islandu a v Norsku.

Podminky pro spotiebitele zahrnuji faktory, které spottebitelim usnadnuji nebo ztézuji piijeti
rozhodnuti, ktera zlep$i jejich zivotni podminky. Pfiloha I struéné€ popisuje koncepcni a
metodologicky ramec srovnavaciho piehledu, pfiloha II obsahuje Gplny soubor udaji a ptiloha
III piehled idaji podle jednotlivych zemi s klicovymi ukazateli.

Srovnavaci prehled se zvetejiiuje kazdé dva roky. Vychézi hlavné z reprezentativnich prazkumu
u spotiebiteli a maloobchodniki!, jez doplituji Gidaje z jinych zdroja.

Hlavni zjisténi srovnavaciho ptehledu z roku 2019:

1. Po vyrazném zlepSeni podminek pro spotrebitele v roce 2016 je v roce 2018
pozorovan pokles zejména v diisledku snizeni ditvéry spotrebitelii v nékterych
zapadoevropskych zemich.

2. Podminky pro spotrebitele v jinych regionech se naddle zlepsuji. Jizni a vychodni
zemé EU snizuji své zaostavani za priumerem EU, takze rozdily v celkovych
podminkdch pro spotiebitele mezi jednotlivymi regiony EU se snizuji. Rozdil mezi
zemi s nejlepsimi vysledky (Svédsko 71,4) a s nejslabsimi vysledky (Chorvatsko
53,2) vsak zustava znacny.

3. Vice nez 70 % spotiebiteli ma ditveru v to, ze maloobchodnici dodrzuji jejich
prava, a vice nez 60 % mélo kladné zkusenosti s obchodniky pri vyrizovani svych
Stiznosti.

4. Maloobchodnici kladné hodnoti dodrzovani pravnich predpisi na ochranu
spotrebitele v jejich odvetvi a je to spojeno s porozuménim pro ¢innosti zameérené
na prosazovani predpisii.

5. Nekalou obchodni praktikou, se kterou se spotrebitelé setkavaji nejcasteji, je
natlakovy prodej, coz potvrzuji i postiehy maloobchodnikii o jejich konkurentech.

6. Vice nez polovina spotrebitelii je pri nakupech ovlivnéna ekologickymi tvrzenimi.
7. Stale vice spotrebitelii vyuziva elektronicky obchod, avsak maji niZsi ditvéeru v on-

line nakupovani z jiného clenského statu EU nez v nakupovani u domacich
obchodnikil.

! Oba tyto pruzkumy, z nichZ vydani srovnavaciho prizkumu z roku 2019 &erp4, byly provedeny na jate 2018.



2.  PODMINKY PRO SPOTREBITELE V EVROPE

Tento oddil zkouméd podminky pro spotiebitele v Evropé vyjadiené indexem podminek pro
spotiebitele? a nékterymi z jeho ukazatel.

Podminky pro spotiebitele sleduje pomoci tii hlavnich slozek:

e Znalosti a divéra: znalost prav spotiebitele a diivéra v instituce a trzni podminky jsou
kli¢ové pro rozvoj efektivnich trhii a G¢innou ochranu z4jmu spottebiteli.

e Dodrzovani a prosazovani predpisi: U¢inné prosazovani prav spotiebitele a pravnich
predpist tykajicich se bezpecnosti vyrobkl pfispiva k budovani divéry spotiebiteli,
jakoz i ke zlepSovani podnikatelského prostfedi, nebot’ zabranuje narusenim trhu a
zajiStuje rovné podminky pro spolecnosti na jednotném trhu EU.

e Stiznosti a FeSeni sporu: zjednani napravy miize snizit, ¢i dokonce kompenzovat ujmu
spottebitell, coz na druhé strané¢ muze posilit jejich davéru v ndkupni prostiedi. Je proto
dilezité, aby spotfebitelé, pokud se setkaji s problémy, vyuzivali opravné prostiedky, jez
maji k dispozici, a aby jejich stiznosti byly u¢inné vytizovany.

Po vyznamnych zlepSenich, na néZ bylo poukdzdno v piredchozim vyddni, se podminky pro
spotiebitele v EU v roce 2018 zhorsily

V porovnéni s rokem 2016 se podminky pro spotiebitele v EU v roce 2018 zhorsily. Celkové
ovSem stale zlstavaly na vysoké trovni s 63,0 bodu ze 100 bodi, coz ptedstavovalo jen Castecny
ustup od vyznamného rastu zaznamenaného v pifedchozim vydani.

U vsech tfi slozek indexu podminek pro spotiebitele — ,,znalosti a davéra“, ,,dodrzovani a
prosazovani predpisii a ,,stiznosti a feSeni sporti” — se vysledek oproti roku 2016 zhorsil, ale od
roku 2014 je stale na vzestupu (+ 1,0, + 1,8 a +0,5 bodu, v uvedeném poradi slozek).

2 Index podminek pro spotiebitele je slozeny index (o jeho sloZeni viz piiloha I). Index podminek pro spotiebitele

je vyjadren stupnici od 0 do 100 bodt.



Graf I: Index podminek pro spotiebitele a jeho hlavni slozky v EU, 2014-2018
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Zdroj: Prizkumy postojii spotrebitelii a maloobchodnikii k preshranicnimu obchodu a ochrané spotrebitele.

Zdipadni zemé EU hldsi vroce 2018 horsi podminky pro spotiebitele v porovnani s rokem
20163, zatimco v ostatnich regionech* pokracuje pozitivni trend, p¥icem? vychodni a jiini zemé
se priblizuji k prioméru EU

Ze zemé&pisného ¢lenéni indexu podminek pro spotiebitele vyplyva, ze hodnoceni podminek pro
spotiebitele se v zdpadni Evropé sniZilo, avSak v jinych ¢astech EU zaznamenalo pokracujici

3 Prizkumy v roce 2016 byly provedeny pied referendem o vystoupeni Spojeného kralovstvi z EU.

4 Definice uskupeni zemi (regiont EU) viz piiloha I.



rust. Rozdil v podminkach pro spotiebitele mezi jizni a vychodni EU na jedné strané a zapadni
EU na stran¢ druhé se prudce snizuje, zatimco severni EU se stidva regionem s nejleps$imi
vysledky.

Graf Il: Zména v indexu podminek pro spotiebitele v jednotlivych regionech EU, 2014-2018
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Zdroj: Prizkumy postojii spotrebitelii a maloobchodnikii k preshranicnimu obchodu a ochrané spotiebitele.

Duvéra spotiebitelit v obchodniky je vyssi neZ ditvéra v orgdny pro ochranu spotiebitelii a ve
spotiebitelské organizace

Duivéra spotiebitelti v maloobchodniky a poskytovatele sluzeb, ze dodrzuji prava spotiebiteld, je
vysoka (72,3 %), za 10 let vzrostla téméf o 15 procentnich bodd. Divéra ve spotiebitelské
organizace vSak od roku 2012 zaznamenava klesajici trend. Dlvéra ve schopnost vetfejnych



organd chranit prava spotiebitelt, ktera se vyvijela pozitivné, v obdobi od roku 2016 do roku
2018 takeé vykazala pokles.

Graf I11: Davéra spotiebiteli EU v organizace, 2008-2018
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Zdroj: Prizkum postojii spotrebitelii k preshranicnimu obchodu a ochrané spotiebitele.

Nejznaméjsim prdavem mezi spotiebiteli je lhiita pro odstoupeni od smlouvy bez postihu pii
nakupech na dalku

V roce 2018 si 60,1 % spotiebiteltt bylo védomo svého prava vratit zbozi zakoupené na dalku ve
lhiit€ pro odstoupeni od smlouvy bez postihu, 38,8 % védé€lo, ze pokud se novy vyrobek béhem
urcitého obdobi od dodani porouchd, maji narok na bezplatnou opravu nebo vyménu, a 35,5 %
spotiebiteld védelo, Ze nemusi platit za nevyzadané vyrobky ani je vracet.

Znalosti maloobchodnikli o pravnich pfedpisech na ochranu spotiebitele byly sice lepsi nez
znalosti spottebiteld, avSak jsou stile jesteé nizké, nebot’ polozené dotazy spravné zodpovédeélo
v pruméru jen 53,6 % dotdzanych. Maloobchodnici prodavajici vyrobky jsou si pravidel na
ochranu spotiebitele védomi Iépe nez maloobchodnici poskytujici sluzby.

Maloobchodnici vcelku kladné hodnoti, jak snadné je dodriovat piedpisy v oblasti ochrany
spotiebitele a jaké ndklady jsou s tim spojeny

Jasna vétSina maloobchodnikt v EU ma za to, ze dodrzovani ptedpisti na ochranu spotiebitele je
snadné, pticemz jejich procentni podil se pohybuje mezi 51,5 % v Cesku a 83,8 % v Italii. Na
arovni EU stim, Ze dodrzovani piedpisi na ochranu spotiebitele je v jejich odvétvi snadné,



souhlasi sedm z deseti maloobchodniki. 20,9 % z nich s tim dokonce rozhodné souhlasi. Dvé
tietiny maloobchodnikli kromé toho povazuji s tim spojené naklady za pfimétené a maji za to, ze
pravni pfedpisy na ochranu spotiebitele dodrzuji i jejich konkurenti na domacim trhu.

Graf 1V: Jak maloobchodnici v EU vnimaji dodrZovani pravnich predpisi na ochranu spotfebitele
ve své zemi, 2018

Vnéjsi kruh: DodrZovat pravni predpisy v oblasti ochrany spotiebitele ve vasem odvétvi je snadné
Vnitfni kruh: Naklady spojené s dodrzovanim pravnich predpistl v oblasti ochrany spotiebitele ve vasem
odvétvi jsou pfimérené
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Zdroj: Priizkum postojii maloobchodnikii k preshranicnimu obchodu a ochrané spotiebitele, 2018.

Cinnost vnitrostitnich donucovacich orgdnii a nevlddnich spotiebitelskych organizaci hodnoti
maloobchodnici kladné, zejména v oblasti bezpecnosti vyrobkii

V pruméru Sest z deseti maloobchodniki v EU v roce 2018 hodnoti prosazovani pravnich
predpisti na ochranu spotiebitele a predpist tykajicich se bezpecnosti vyrobkl v jejich odvétvi
kladné. NejvySe je hodnoceno prosazovani pravnich predpist tykajicich se bezpecnosti vyrobk.
Silna korelace® mezi tim, jak maloobchodnici hodnoti dodrzovani pravnich pfedpisii, a jejich
nazory na prosazovani téchto predpisti (0,76) naznacuje, Ze je proaktivni prosazovani diileZité.

5 Zjisténa na zaklad¢ interni analyzy udaju. Jinymi korelacemi, jez vedou ke stejnému zavéru, jsou negativni
korelace mezi prosazovanim/dodrzovanim pravnich pfedpisti na ochranu spotiebitele na jedné strané a expozici
nekalym obchodnim praktikam na druhé strané (-0,55/-0,64). Podobné i diivéra spotiebitelli ve vnitrostatni
organizace (vefejné organy i nevladni spotiebitelské organizace), ze chrani jejich prava, pozitivné koreluje
S tim, jak ulohu vefejnych organti a nevladnich spotiebitelskych organizaci pfi sledovani dodrzovani pravnich
predpisti na ochranu spotiebitele hodnoti maloobchodnici (0,66 a 0,60, v uvedeném poradi).



Graf V: Korelace mezi podilem maloobchodniki, kteii kladné hodnoti dodrZovani pravnich
predpisit v oblasti ochrany spotiebitele v jejich odvétvi a Cinnosti zaméfené na prosazovani
predpisi, 2018
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Zdroj: Prizkum postojit maloobchodnikii k preshranicnimu obchodu a ochrane spotrebitele, 2018.

Celkove tfi ze ¢ty maloobchodnikt v EU (74,4 %) souhlasi, Ze nepotravinarské vyrobky v jejich
zemich jsou obecné¢ bezpecné, a obdobné procento maloobchodnikt (74,8 %) souhlasi, ze
vefejné organy aktivn€ sleduji dodrZzovani pravnich piedpisii v oblasti bezpe€nosti vyrobkl
Vv jejich odvétvi a toto dodrzovani zaru€uji. Oba ukazatele zlstdvaji na Grovnich srovnatelnych
s rokem 2016.

Z nekalych obchodnich praktik je spotiebiteli i maloobchodniky nejéastéji uvdadén agresivni
prodej

Vroce 2018 v priméru téméf tfi z deseti maloobchodnikd uvedli, ze se setkali s riznymi
nekalymi praktikami ze strany svych domacich konkurentd. Nej€astéji uvadénou praktikou
(hlasenou 40,9 % maloobchodnikii) bylo vyvijeni tlaku na spotiebitele soustavnym obchodnim
volanim ¢i zasildnim komerc¢nich zprav.

Hodnoceni nekalych obchodnich praktik spotiebiteli se v tomto bodé shoduje s hodnocenim
maloobchodnikli, nebot’ 35,7 % spotiebiteld v EU uvadi, ze citi, ze je na n€ vyvijen tlak
soustavnym volanim nebo zasilanim zprav ze strany domacich obchodniki, coz je nejvyssi podil
osob vystavenych nékteré ze sledovanych nekalych praktik.

Vice neZ jeden z péti spotiebitelit se za posledni rok setkal s néjakym problémem a jejich
stiZnosti byly adresovdny zejmena obchodnikiim



22 % spotiebitelil v roce 2018 uvedlo, Ze se v predchazejicich 12 mésicich setkali pii ndkupu
zbozi ¢i sluzeb u obchodnika v jejich vlastni zemi s problémem, u kterého se domnivali, ze maji
legitimni dtvod ke stiznosti. 22,5 % 0sob, které se setkaly s problémy, si nestézovalo (ackoli se
domnivaly, ze by bylo legitimni tak ucinit). Hlavni divody, pro¢ nebyly podniknuty zadné
kroky, byly tyto:

e vyfizeni by trvalo pfili§ dlouho (42,8 %),
e jednalo se o pfili§ nizké ¢astky (39,7 %) a
e presvédcCeni, ze stiznost by nevedla k uspokojivému fesen (36,6 %).

Vyznamna Cast spotiebiteld uvedla, ze si nejsou jisti ohledné svych prav (21,1 %) nebo ze
nevédi, kam a jakym zptisobem svou stiznost adresovat (20,1 %).

Ti, kdo se setkali s problémy, si stéZzovali pfedev§im u maloobchodnika nebo poskytovatele
sluzeb (67,5 %). Pouze malo z nich piedalo zaleZitost vefejnému organu (5,2 %) nebo subjektu
pro alternativni feSeni sport (5 %) a jest¢ méné se rozhodlo feSit dany pfipad soudni cestou
(1,9 %).

V priméru piiblizné Sest z deseti spotiebitelt v EU (59,1 %), kteti podali stiznost rtznymi
cestami, bylo spokojeno s tim, jak byla jejich stiznost vyfizena.



Graf VI: StiZnosti spoti‘ebiteli v EU a spokojenost stim, jak pfijemce stiznost vyridil (%
spoti‘ebiteli), 2018
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Zdroj: Priizkum postojii spotrebitelii k preshranicnimu obchodu a ochrané spotiebitele, 2018

Polovina maloobchodnikt (51,4 %) uvadi, ze jsou si védomi existence mechanismi pro
mimosoudni feSeni sport, avSak pouze 30,4 % se takovych systému ucastni.

10



Zranitelnost spotiebitelii souvisi zejména s obtiZnou financni situaci

Od roku 2014 zkouma srovnavaci piehled souvislosti mezi nékterymi faktory zranitelnosti® a
podminkami pro spottebitele pomoci analyzy s vice proménnymi, kterd odhaduje ucinek kazdého
jednotlivého faktort, pfi¢emz se ma za to, ze ostatni charakteristiky jsou konstantni. Hlavni
vysledky za rok 2018 jsou uvedeny nize’:

— Osoby nachazejici se v obtizné finanéni situaci projevuji zpravidla mensi duavéru
v nakupovani on-line. Cast&ji také poukazuji na nekalé obchodni praktiky. Osobni finanéni
situace je charakteristika, ktera nejvice ovlivituje podminky pro spotiebitele.

— MladSi osoby maji zpravidla vyssi droven duavéry pro vétSinu ukazateld, véetné divéry
v nakupovani on-line, a nejmladsi vékova skupina (18-34 let) si podle v§cho je méné védoma
prav spotrebitele.

w7

— Osoby s nizkou urovni vzdélani vykazuji vyssi diivéru v organizace.

Vice nez polovina spotiebitelii je vnimava k environmentalnim tvrzenim

Vice nez polovina spotiebiteli (56,8 %) v EU uvadi, Ze jejich rozhodnuti o koupi je ovliviiovano
environmentalnimi tvrzenimi nejméné v jednom ze dvou ptipadi zakoupeného zbozi nebo sluzeb
(az po vSechny jejich nakupy). Obdobna cast (55,3 %) environmentalnim tvrzenim divéiuje.
Ekologicky uvédomeélejsi jsou spotiebitelé v jiznich (59,3 %) a vychodnich zemich EU (57,3 %).

Témét sedm z deseti maloobchodnikt (70,8 %) se domniva, ze environmentalni tvrzeni tykajici
se vyrobkil ¢i sluzeb v jejich odvétvi jsou spolehlivd. Nejméné Casto environmentalnim tvrzenim
daveéruji malé spoleCnosti (70,2 %) a spolecnosti ptlisobici v odvétvi informacénich a
komunikac¢nich sluzeb (61,8 %).

& Pro podrobné informace tykajici se zranitelnosti spotiebiteld a jejich faktordl viz studie z roku 2016 o zranitelnosti
spotfebitell na klicovych trzich v EU: https://publications.europa.eu/en/publication-detail/-
[publication/d1laf2b47-9a83-11e6-9bca-01aa75ed71al/language-en

7 Uplné vysledky analyzy s vice proménnymi jsou shrnuty v tabulce 4 v piiloze 2.
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Graf VII: Procento podnikii, jeZ souhlasi, Ze vétSina environmentalnich tvrzeni tykajicich se zboZi
¢i sluzeb v jejich odvétvi je spolehliva — ¢lenéni podle odvétvi, 2018

Zdroj: Priizkum postojii maloobchodnikii k preshranicnimu obchodu a ochrané spotiebitele, 2018.
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Spotiebitelé jsou otevieni vii¢i zapojeni do obéhového hospoddistvi, ale Cini tak jen ziidka

Evropskd komise vroce 2018 zveiejnila behavioralni studii o zapojeni spotiebiteli do
obéhového hospodafstvi®. Studie se zaméfila na pét vyrobkid: i) vysavade, ii) televizory, iii)
mycky nadobi, iv) chytré telefony a v) odévy. Kombinovala rizné metodické néstroje vcetné
prehledu literatury, pohovorii se zicastnénymi stranami a cilovymi skupinami, internetového
prazkumu u spotiebiteli, jakoz i dvou behaviordlnich experimentt.

Z hlavnich zjisténi studie vyplynulo, ze spotiebitelé jsou sice ochotni se zapojit do ob&hového
hospodarstvi, ale ¢ini tak jen zfidka. VétSina spotiebitelt (64 %) vyrobky opravuje, ale znacna
Cast spotiebitelt vyrobky v minulosti neopravovala (36 %) a/nebo nema zkuSenosti
s pronajmem/leasingem nebo nakupem pouzitych vyrobka (90 %). Behavioralni experimenty
testovaly moznad vysvétleni tohoto zjevného rozporu, napi. zda spotiebitelé maji dostatek
informaci o trvanlivosti a opravitelnosti vyrobki a zda byly trhy dostateéné rozvinuté, aby
nabizely alternativy v ramci ob&hového hospodaistvi (naptiklad trhy s pouzitym zbozim nebo
sdileni sluzeb). Experimenty potvrdily, ze poskytnuti informaci velmi G¢inné ptispélo ke zméné
rozhodnuti o koupi ve prospéch trvanlivéjsich a snaze opravitelnych vyrobki.

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

Pocet spotiebitelii, kteii nakupuji on-line, stdle roste, ale pietrvavaji silné nerovnosti v rdmci
EU

V obdobi od roku 2017 do roku 2018 pokracoval vzestupny trend ve vyuzivani elektronického
obchodu spotiebiteli, zaznamenany v poslednim desetileti. Nakupy on-line uskute¢nilo pfiblizné
60 % spotiebiteld v EU v porovnani s30 % v roce 2007. Podil spotiebitel zapojenych do
nakupli on-line se vSak napii¢ EU velmi lisi, pficemz hodnoty se pohybuji od 75 % ¢i vice
v Dansku, Spojeném kralovstvi, Nizozemsku, Svédsku a Némecku az po priblizn¢ 20 %
v Bulharsku a Rumunsku.

Davéra spotiebiteld v nakupovani on-line jde ruku v ruce se Sifenim elektronického obchodu,
coz se odrazi v silné korelaci mezi témito dvéma ukazateli na Girovni jednotlivych zemi®. 71,7 %
spotiebitelt v EU v roce 2018 uvedlo, Ze maji diavéru v ndkupy on-line uskute¢tiované na
vnitrostatni drovni.

Davéra v preshrani¢ni nakupy zjinych zemi EU je vSak vyrazné nizsi (48,3 %). To je
pfinejmensim zC€asti vyvoldno problémy, s nimiz se lidé nakupujici on-line setkdvaji. Kromé
problému s dodanim, s nimiz se mnozi spotiebitelé setkavaji pti nakupech on-line ve své zemi
(51,5 %) a pii preshrani¢nich on-line ndkupech (35,9 %), &eli spotiebitelé, kdyz se pokouseji
nakupovat on-line z jinych zemi EU, také zemépisnému blokovani v riznych formach, jako je
odmitnuti obchodnika dodat do jejich zemé (12,4 %), automatické piesmérovani (12,1 %) nebo
odmitnuti jejich platebnich prostfedkd (jez uvadi 4,9 % respondentii zapojenych do
pieshrani¢niho elektronického obchodovani).

On-line prodavéa pouze 20 % vsech spole¢nosti

V roce 2017 prodavalo on-line 19,5 % ze vsech spole¢nosti (s 10 a vice zaméstnanci)'! a
elektronicky obchod ptedstavoval 17,4 % celkového obratu spole¢nosti. Tyto udaje jsou za
posledni roky celkem stabilni.

Mezi zemémi EU viak pietrvavaji znaéné rozdily: v Irsku, Svédsku a Dansku prodavaji on-line
vice nez tfi z deseti spole¢nosti, aviak v Rumunsku a Bulharsku tak ¢ini méné nez jedna z deseti
spolecnosti.

9 Korelaéni koeficient (zmé&feny pro 28 &lenskych statti EU) mezi procentem spotiebitelll, ktefi nakupuji on-line, a

procentem spotiebitelll, kteti maji divéru v ndkupy on-line, ¢ini 0,80 (2018).

10 Vyssi podil spotiebiteldi, ktefi hlasi problémy s dodanim pfi nakupech on-line ve své zemi v poslednich 12
meésicich (v porovnani s pteshrani¢nimi nakupy), je tfeba vnimat spole¢né s tim, ze domaci nakupy jsou
cetnéjsi nez preshranicni.

11 Udaje o elektronickém prodeji zahrnuji transakce mezi podniky i mezi podniky a spotiebiteli (zdroj: Eurostat,

on-line datovy kod: isoc_ec_eseln2).
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Z rozdéleni stejnych ukazateli podle odvétvi vyplyva, Ze prvni misto z hlediska podilu
spole¢nosti, jeZ prodavaji on-line (68,1 %), i z hlediska podilu prodeje on-line na obratu (31,6 %)
zaujima ubytovani a poté nasleduje maloobchod (28,0 % podniki a 10,7 % obratu), zatimco
odvétvim nejméné zavislym na elektronickém obchod¢ je stavebnictvi (4,3 % podnikt a 1,8 %
obratu dosazeného on-line).

Podil maloobchodnikii s cihlami a maltou, kteii planuji zahajit prodej on-line, setrvava na
hodnoté necelych 20 %

Mrw

Vétsina maloobchodnikt v EU, ktefi jiz prodavaji on-line, v tom hodl& v pfistich 12 mésicich
pokracovat (91 % vroce 2018). Méné¢ nez pétina (18,4 %) téch, ktefi prodavaji pouze
v obchodech, jevi zajem zacit v nadchazejicich 12 mésicich obchodovat on-line — jejich podil
v poslednich letech klesa —, coZz naznacuje, ze obchodovani on-line mozna dosahlo ve vétsiné
zemi EU urcité Grovné zralosti.

Transparentnost na on-line platformach

Nedavna studie Komise'?, vyvoland rostoucimi obavami z fragmentace trhii v ddsledku
personalizace cen a nabidek pfi obchodovéani on-line, dospéla k zavéru, Ze vice nez tii pétiny
(61 %) webovych stranek zamétenych na elektronicky obchod, jez byly hodnoceny za pouziti
fiktivnich ndkupt, personalizovaly potadi vysledkd vyhledavéani (,,personalizované potadi
nabidek®). Toto po¢inani vychéazelo bud’ z toho, jakym zpiisobem kupujici ziskali pfistup na
webovou stranku (napft. pies internetové portaly srovnavajici ceny), nebo z chovani kupujicich
on-line v minulosti (napf. historie navstév/kliknuti).

Studie nicméné nenasla zadné dikazy, jez by nasvédCovaly soustavné a systematické
personalizaci pfi stanoveni cen, nybrz nasla jen velmi malé cenové rozdily®®. Ze studie vyplyva,
ze spotiebitele i nadale znepokojuje zneuzivani jejich osobnich udaji v pripadé personalizace a
7e vyzyvaji k vétsi transparentnosti?,

Jina behavioralni studie Komise zabyvajici se reklamou a marketingem v socialnich médiich®®
zjistila nékteré marketingové praktiky, jeZ by mohly byt pro spotiebitele problematickeé.
Napftiklad pokud jde o skrytou reklamu, experimenty odhalily, ze stavajici informativni oznaceni
(napft. za Ucelem zjiSténi sponzorované¢ho obsahu) pouzivana na platforméch socidlnich médii

12 https://ec.europa.eu/info/publications/consumer-market-study-online-market-segmentation-through-
personalised-pricing-offers-european-union_en

13V 6 % shodnych vyrobk, u nichz byly pozorovany cenové rozdily, se jednalo o malé rozdily (medianovy rozdil

byl mensi nez 1,6 %).

14 Respondenty pii prizkumu nejvice znepokojovalo to, Ze jejich osobni tidaje jsou pouzivany pro jiné tcely nez

pro ucely, pro néz byly shromazdény, a/nebo to, ze nevedi, s kym mohou byt tyto udaje sdileny (36 az 49 %
z posuzovanych personaliza¢nich praktik). Spotiebitelé by navic zaujali kladné&jsi postoj k personalizaci, kdyby
obdrzeli vice informaci a méli nad témito praktikami vetsi kontrolu.

15 https://ec.europa.eu/info/publications/behavioural-study-advertising-and-marketing-practices-social-media-
0 en
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nejsou ucinnd. V dusledku toho uzivatelé internetu nemohou v 36 % ptipadi identifikovat
nativni reklamu'® jako reklamu, piestoze obsahuje standardni oznaceni ukazujici na jejich
obchodni zamér.

16 Druh reklamy, ktery se velmi podoba obsahu zobrazovanému uZivateli socidlniho média a splyva s nim.
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PRILOHA |: MERENI PODMINEK PRO SPOTREBITELE

1. KONCEPCNi RAMEC

Koncepcni ramec, ktery je ve srovnavacim piehledu pouzit k méfeni podminek pro spotiebitele,
vychazi z téchto tii slozek:

e znalost prav spotiebiteli na stran¢ spotiebitell a podnikl, jejich diivéra
v institucionalni subjekty, v bezpecnost vyrobku a v environmentalni tvrzeni a jejich
davéra v obchodovani on-line,

e otdzky dodrZovani pravnich piedpisi na ochranu spotfebitele a prosazovani
predpisi ze strany riznych institucionalnich a trznich subjektii a

e aspekty souvisejici se stiznostmi spoti‘ebiteli a FeSenim sport mezi spotiebiteli a
obchodniky.

Srovnavaci prehled ¢erpa udaje prevazné ze dvou priizkumii u spotiebitelii a maloobchodniki®’.
Ve vhodnych ptipadech tato dvé hlediska kombinuje, nebot’ je pravdépodobné, ze se navzajem
potvrzuji a dopliiuji. To pomahé zvysit spolehlivost méteni. V nékterych ptipadech vyuziva také
Udaje z jinych zdroji, napi. vysledky on-line kontrol webovych stranek koordinovanych Komisi
nebo stiznosti, jez obdrzela evropska spotiebitelska centra.

Metodika, z niz srovnavaci ptehled podminek pro spotiebitele vychazi, byla v roce 2015
podstatné zrevidovana za podpory Spolecného vyzkumného sttediska Komise a po konzultaci se
zGastnénymi stranami'®. Na zakladé diikladného statistického auditu revize zejména zptesnila
index podminek pro spotiebitele, kompozitni ukazatel®.

1 Prizkum ,,Postoje spotiebiteli k pfeshrani¢nimu obchodu a ochrané spotiebitele v roce 2018 provedla

spole¢nost GfK pro socidlni a strategicky vyzkum s pouzitim telefonickych pohovort (kombinaci pevnych
linek a mobilnich telefontl) v bfeznu—dubnu 2018 s respondenty ve véku 18 a vice let v 28 ¢lenskych statech
EU, na Islandu a v Norsku. Velikost vzorku ¢inila ptiblizn¢ 1 000 respondentt z kazdé zemé (s vyjimkou
Kypru, Islandu, Lucemburska a Malty, kde bylo provedeno pfiblizné 500 pohovortt).
Prtiizkum ,,Postoje maloobchodnikti k pfeshrani¢nimu obchodu a ochrané spotiebitele v roce 2018 provedla sit’
Kantar Public Brussels s pouzitim telefonickych pohovori v kvétnu—Cervnu 2018 u spoleénosti
(maloobchodnich spoleénosti prodavajicich zbozi nebo sluzby piimo koneénym spotiebitelim) s 10 a vice
zameéstnanci, pusobicich v 28 ¢lenskych statech EU, na Islandu a v Norsku. Velikost vzorku ¢inila pfiblizné
400 maloobchodnikl z kazdé zemé& (na Kypru, Islandu a Malté¢ 150, v Lucembursku 130). Zputsobilymi
respondenty byly osoby s rozhodovacimi pravomocemi v ramci spoleénosti.
Postupy vybéru vzorku a vazeni byly pro oba prizkumy navrzZeny tak, aby byla zaji§téna reprezentativnost
vzorku. Podrobnéjsi informace lze najit v zavéreénych zpravach dodavatelti prizkumd, které jsou zvefejnény
spole¢né s timto srovnavacim piehledem.

18 Podrobnéji viz dokument SWD(2015) 181 final ze dne 21. zai{ 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 (Podminky pro spotiebitele
v EU: revidovany ramec a empirické Setfeni, Védeckda a politickda zprava JRC), JRC93404,
http://publications.jrc.ec.europa.eu/repository/bitstream/JRC93404/2015-10-
12 _consumer_conditions_final_report.pdf
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2.  INDEX PODMINEK PRO SPOTREBITELE

Index podminek pro spotiebitele je slozeny ukazatel, ktery se vypocitava na Girovni zemi a ktery
porovnava spotiebitelské prostiedi v jednotlivych zemich.

Je zalozen na souboru kliCovych ukazatelll (tykajicich se vnitrostatnich transakci), které
vychazeji z prizkumt u spotiebiteli a maloobchodniki v celé EU. Ukazatele jsou seskupeny
okolo tfi hlavnich pilifd, z nichz kazdy ma v celkovych vysledcich stejnou vahu (33,3 %):

e znalosti a divéra (s dvéma samostatnymi dil¢imi pilifi, z nichz kazdy ma stejnou vahu,
tedy 16,7%),

e dodrzovani a prosazovani predpist a

e stiznosti a feSeni sport.

U kazdého (dil¢iho) pilite je vysledek vypocitan jako jednoduchy aritmeticky prumér ukazatelu,
které pilit obsahuje. Index ma teoreticky rozsah od 0 do 100, jelikoz zdkladni ukazatele pouzité
jako vstup pro index jsou vyjadieny v procentech. Nize je uveden podrobny piehled ukazatelt,
které se pouzivaji jako vstup pro index podminek pro spotiebitele.

Tabulka 1: Index podminek pro spotiebitele a jeho slozky

Priizkum u spotiebitell Prizkum u maloobchodniku

PILIR 1: ZNALOSTI A DUVERA - 33,3 %

Dil€i pilir tykajici se znalosti — 16,7 %

Znalost prav spotrebitelti: primérné procento | Znalost prav spotrebitelt: primérné procento
spravnych odpovédi spotfebiteldl na tfi dotazy | spravnych odpovédi maloobchodnikl na pét
(Ihtta pro odstoupeni od smlouvy bez postihu pfi | dotazi (zaruky na vyrobky, poZadovani platby

ndkupech na dalku, zaruky na vyrobky a | v marketingovém materialu, nedostate¢né

nevyzadané vyrobky). mnozstvi  zlevnénych  vyrobkd, propagace
vyrobk(d pro déti a telefonni Cislo se zvySenou
sazbou).

Dil¢i pilir tykajici se divéry — 16,7 %

Davéra v organizace: priGmérné procento
spotiebitell, ktefi souhlasi, ze vefejné organy
v jejich zemi chrani jejich prava spotiebitele, ze
maloobchodnici a poskytovatelé sluzeb respektuji
jejich  prava spotiebitele a Z2e nevladni
spotrebitelské organizace chrani jejich prava
spotfebitele.

Davéra v mechanismy néapravy: prameérné
procento spotfebitell, ktefi souhlasi, Ze v jejich
zemi je snadné urovnat spory s maloobchodniky
a poskytovateli sluzeb u mimosoudniho subjektu
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Priizkum u spotiebitell

Pridzkum u maloobchodnikt

a Ze je snadné urovnat spory u soudu.

Davéra v bezpec¢nost vyrobk(: procento
spotrebitelll, ktefi se domnivaji, Zze prakticky
vSechny nepotravinaiské vyrobky na trhu v jejich
zemi jsou bezpené nebo Ze je nebezpeény jen
maly pocet vyrobku.

Davéra v bezpeénost vyrobk(: procento
maloobchodniku, ktefi se domnivaji, Ze prakticky
vSechny nepotravinafské vyrobky na trhu v jejich
zemi jsou bezpeCné nebo Ze je nebezpecny jen
maly pocet vyrobkd.

Davéra v environmentalni tvrzeni: procento
spotfebitelli, ktefi souhlasi, ze vétSina
environmentélnich tvrzeni o zboZi ¢&i sluzbach
v jejich zemi je spolehliva.

Duavéra v environmentalni tvrzeni: procento
maloobchodnik(, ktefi se domnivaji, ze vétSina
environmentalnich tvrzeni o zboZi &i sluzbach
v jejich odvétvi a v jejich zemi je spolehliva.

Duvéra v nakupovani on-line: procento
spotrebitelll, ktefi pocituji ddvéru pfi nakupu
zbozi ¢i sluzeb pres internet od maloobchodniki
¢i poskytovatell sluzeb ve vlastni zemi.

Diivéra v prodej on-line: procento
maloobchodnik(l, ktefi maji davéru v prodej on-
line pouze spotfebitelim ve vlastni zemi, nebo
maji davéru jak pfi prodeji ve vlastni zemi, tak
Vv jinych zemich EU.

PILIR 2: DODRZOVANi A PROSAZOVANIi PREDPISU - 33,3 %

Nekalé obchodni praktiky: primérné procento
spotfebitelll,  ktefi uvadéji, ze se u
maloobchodnikd nebo poskytovatelt sluzeb ve

Nekalé obchodni praktiky: primérné procento
maloobchodniku, ktefi uvadéji, Ze se u domacich
konkurentd v poslednich 12 mésicich setkali

své zemi v poslednich 12 mésicich setkali | s nekalymi obchodnimi praktikami (soustavné
s nekalymi obchodnimi praktikami (soustavné | obchodni volani ¢i zasilani komercénich zprav,
obchodni volani ¢&i zasilani komerénich zprav, | faleSné c¢asové omezené nabidky, faleSné
faleSné casové omezené nabidky, fale$né | bezplatné nabidky, Zzadost o platbu za
bezplatné nabidky, poZadovani penéz za ulelem | nevyzadané vyrobky, faleSné recenze, jiné
vyzvednuti faleSné vyhry, jiné nekalé obchodni | nekalé obchodni praktiky).
praktiky).
Jiné nedovolené praktiky: primérné procento
spotfebitelll,  ktefi uvadéji, ze se u
maloobchodnikl &i poskytovatelt sluzeb ve své
zemi v poslednich 12 mésicich setkali se
zneuzivajicimi  ujednanimi  a  necekanymi
poplatky.
Dodrzovani pravnich predpisd v oblasti
ochrany spotiebitele: primérné procento

maloobchodnik, ktefi souhlasi, Zze v jejich zemi:
jejich konkurenti dodrzuji pravni pfedpisy na
ochranu spotfebitele; dodrZzovat pravni pfedpisy
na ochranu spotfebitele v jejich odvétvi je snadné
a naklady spojené s dodrzovanim pravnich
pfedpisti na ochranu spotfebitele v jejich odvétvi
jsou pfiméfené.

Prosazovani pravnich predpisti v oblasti
ochrany spotrebitele a bezpe¢nosti vyrobku:
primémé procento maloobchodnikd,  ktefi
souhlasi, Ze v jejich odvétvi v jejich zemi: vefejné
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Priizkum u spotiebitell Prizkum u maloobchodniku

organy aktivné sleduji dodrzovani pravnich
predpisli v oblasti ochrany spotfebitele a toto
dodrzovani zaruCuji; nevladni spotfebitelské
organizace aktivné sleduji dodrzovani pravnich
pfedpisti v oblasti ochrany spotfebitele; organy
samoregulacni samospravy aktivné sledu;ji
dodrzovani  pfislusnych  kodexud; sdélovaci
prostfedky pravidelné informuji o podnicich, jez
nedodrzuji  pravni pfedpisy na ochranu
spotiebitele; a vefejné organy aktivné sleduji
dodrzovani pravnich predpist tykajicich se
bezpecénosti vyrobkl a toto dodrzovani zarucuji.

PILIR 3: STiZNOSTI A RESENi SPORU - 33,3 %

Problémy a stiznosti: slozeny ukazatel zalozeny
na dotazech ohledné vyskytu problémd bé&hem
poslednich 12 mésict pfi nakupovani nebo
pouzivani zbozi &i sluzeb na vnitrostatni drovni,
ohledné stiznosti k riznym subjektim
(maloobchodnik / poskytovatel sluzeb, vyrobce,
vefejny organ, subjekt pro alternativni feSeni
sporl, soud), divodd pro nepodani stiznosti a
spokojenosti s vyfizenim stiznosti.

Uéast v mechanismech alternativniho feseni
spord: procento maloobchodnikl, ktefi jsou
ochotni ¢i maji ze zdkona povinnost vyuzivat
v pfipadech stiZznosti spotfebitell mechanismy
alternativniho feSeni sporu.

3. PREDKLADANI VYSLEDKU

Vysledky uvedené v tomto srovnavacim pichledu jsou piedkladany podle zemi nebo agregovany
na urovni EU-28. Nékteré vysledky jsou piredkladany vradmci rdznych skupin zemi
(,,regionalnich uskupeni®), jez jsou popsany v tabulce 2 nize.

Tabulka 2: Piehled regionalnich uskupeni

Severni zemé

EU / Sever Dansko, Estonsko, LotySsko, Litva, Finsko, Svédsko

Jizni zem& EU / Kypr, Recko, Spanélsko, Italie, Malta, Portugalsko

Jih
Zapadni zem¢ Rakousko, Belgie, Némecko, Francie, Irsko,
EU / Zapad Lucembursko, Nizozemsko, Spojené kralovstvi

Vychodni zem¢ | Bulharsko, Cesko, Mad’arsko, Chorvatsko, Polsko,
EU / Vychod Rumunsko, Slovinsko, Slovensko

19



Srovnavaci piehled piedklada také vysledky za Island a Norsko, samostatné pod vysledky zemi
EU.

Hvézdicka (*) oznacuje statisticky vyznamné zmény v pfislusnych tabulkéach. Statisticky vyznam
se vypocitava pii urovni spolehlivosti 95 %, coz znamena, Ze nulova hypotéza 0 neexistenci

rozdilu byla zamitnuta pfi Grovni pravdépodobnosti 5 %.

VétSina udaji, znichz srovnavaci piehled vychazi, je dostupna prostfednictvim on-line
platformy pro &ifeni informaci?.

PRILOHA I1: PODROBNA ZJISTENI

Ptiloha II piedklada vysledky dvou prizkumi provedenych v celé EU, z nichz ¢erpa srovnavaci
prazkum. Vysledky jsou piedkladany za celkovy index podminek pro spotiebitele, tii pilife
srovnavaciho pfehledu a soubor klicovych ukazateli.

1. INDEXPODMINEK PRO SPOTREBITELE V EVROPE

Tabulka 3 uvadi celkovy index na drovni EU spolu s vysledky za kazdou jednotlivou slozku a
dil¢i slozku, jakoz i1 skore zemé s nejlepSimi a nejhorSimi vysledky a rozdil mezi nimi.

20 nhttps://ec.europa.eu/info/policies/consumers/consumer-protection/evidence-based-consumer-policy/consumer-
scoreboards_en
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Tabulka 3: Index podminek pro spoti‘ebitele, EU-28 (2018): celkovy index a rozdéleni podle piliia a
ukazatelu

INDEX PODMINEK PRO SPOTREBITELE EU 28 MIN MAX  ROZMEZi

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

PILIR 1: ZNALOSTI A DOVERA -33,3 % 55,9 43,5 65,1 21,6

Diléi pili¥ tykajici se znalosti — 16,7 % 49,2 34,1 56,8 22,7

Znalosti spot¥ebitel G o svych pravech 44,8 25,2 59,5 34,3
Znalosti maloobchodnik( o pravech spottebitelt 53,6 37,8 61,5 23,7
Diléi pili¥ tykajici se duvéry — 16,7 % 62,5 47,0 74,4 27,4

Davéra spotiebitel i v organizace 65,5 50,7 83,8 33,1
Dlvéra spotiebitel it v mechanismy napravy 37,9 25,1 52,3 27,2
Davéra spotiebitel & v bezpednost vyrobkd 69,7 49,7 84,5 34,9
Dlvéra maloobchodnikd v bezpe¢nost vyrobku 74,4 51,3 90,1 38,8
Davéra spotiebitel & v environmentalni tvrzeni 55,3 40,1 80,7 40,6
Dlvéra maloobchodnikd v environmentalni tvrzeni 70,8 49,5 85,3 35,8
Davéra v nakupovani on-line 71,7 43,4 85,0 41,6
Dlvéra v prodej on-line 54,9 24,4 79,0 54,6
PILIR 2: DODRZOVANI A PROSAZOVAN{ PREDPISU - 33,3 % 73,8 62,5 84,3 21,8

Zadné nekalé obchodni praktiky hlasené spottebiteli 77,6 64,1 93,2 29,1
Z4adné nekalé obchodni praktiky hldené maloobchodniky 71,7 47,2 82,9 35,7
Zadné jiné nedovolené praktiky 88,8 78,9 95,6 16,7
Dodrzovani pravnich pfedpist na ochranu spottebitele hla$ené maloobchodniky 69,0 53,9 80,5 26,6
:’]r;soaoz;::;;nﬁl:vnich pfedpist v oblasti ochrany spotfebitele a bezpetnosti vyrobkd hlasené 61,9 47,6 77,2 29,6
PILIR 3: STIZNOSTI A RESENi SPORU - 33,3 % 59,5 46,9 80,0 33,1

Slozeny ukazatel problémd a stiznosti 88,5 82,6 93,6 11,1
U¢ast maloobchodnikd v mechanismech alternativniho Fe$eni spor 30,4 7,4 68,5 61,1

Zdroj: Prizkumy postojii spotrebitelii a maloobchodnikii k preshranicnimu obchodu a ochrané spotrebitele.
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Nasledujici udaje fadi zkoumané zem¢é podle pramérného skoére indexu podminek pro
spotiebitele a ukazuji rozdily v celkovém hodnoceni mezi tfemi poslednimi vinami priazkumu.
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Graf 1: Index podminek pro spotiebitele — celkovy ukazatel, 2018
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Zdroj: Prizkumy postojii spotiebitelii a maloobchodnikii k preshranicnimu obchodu a ochrané spotiebitele, index podminek pro

spotrebitele.
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1.1.  Znalosti a duvéra
Pilit znalosti a divéry v indexu podminek pro spotiebitele hodnoti miru, v jaké:
a) jsou si spotiebitel¢ a maloobchodnici védomi klicovych prav spotiebitele;

b) spotiebitelé maji diveéru v organizace, ze zaruci, aby jejich prava byla dodrzovana a/nebo
prosazovana, véetné duvery v ucinnost mechanismu napravy, a

c) spotiebitelé maji divéru v bezpecnost vyrobkll a environmentalni tvrzeni o vyrobcich
prodavanych na trhu v jejich zemich.
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Graf 2 uvadi vysledky v pilifi znalosti a davéry podle zemi EU, spolu s rozdily v hodnoceni mezi
ttemi poslednimi vlnami prizkumu.
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Graf 2: Pilif znalosti a duvéry, vysledky jednotlivych zemi, 2018 (stupnice 0-100)
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Zdroj: Prizkumy postoju spotrebitelii a maloobchodnikii k preshranicnimu obchodu a ochrané spotrebitele.
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1.2.  DodrZovani a prosazovani predpisu

Druhy pilif indexu podminek pro spotiebitele se zabyva dodrzovanim a prosazovanim ptedpist,
jak je hodnoti spotiebitelé a maloobchodnici.

Zkouma miru, Vvjaké se spotiebitelé a maloobchodnici setkavaji s nekalymi obchodnimi
praktikami ze strany (jinych) maloobchodnikdi na svych vnitrostatnich trzich, a miru, v jaké je
pro maloobchodniky snadné nebo nakladné dodrzovat pravni pfedpisy na ochranu spotiebitele.
Zabyva se také tim, zda jsou uspokojivé prosazovana pravidla v oblasti ochrany spotiebitelt a
bezpecnosti nepotravinaiskych vyrobkl, na zékladé toho, jak maloobchodnici hodnoti rizné
organizace ve svém odvétvi v souvislosti s jimi provadénym monitorovanim.
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Graf 3 uvadi vysledky v pilifi dodrzovani a prosazovani piedpist na trovni jednotlivych zemi,
spolu s rozdily v hodnoceni mezi tfemi poslednimi vinami prazkumu.

Graf 3: Pilif dodrZovani a prosazovani predpisi, vysledky jednotlivych zemi, 2018 (stupnice 0-100)

2018-2016 2016-2014

LU 84,3 -0,1 +2,9
IE 80,3 -2,5 +6,4
NL 79,9 +1,9 +0,8
FR 79,9 -3,2 +7,9
UK 79,0 -5,1 +3,8
AT 78,8 +0,7 +2,3
BE 78,6 +0,4 -0,1
DK 78,2 +1,3 -0,1
MT 78,2 +4,1 +1,9
FI 77,0 +0,8 -1,4
IT 76,3 +3,3 +3,4
SE 76,2 +1,3 +1,3
EE 74,3 -0,4 +0,1
RO 74,2 +1,4 +2,0
HU 74,2 +3,5 +3,6
EU-28 73,8 -1,3 +3,1
DE 73,6 -4,2 +2,1
cY 73,5 +2,5 +0,4
LT 73,2 -0,1 +2,8
SI 73,0 +3,4 -0,5
PT 71,7 -1,9 +4,2
Lv 70,0 +0,4 -1,3
cz 67,1 +1,2 +1,7
ES 65,6 -1,2 +3,5
HR 65,1 +2,0 +3,5
SK 65,0 +1,5 +1,1
EL 64,5 -1,0 +2,3
PL 63,2 +2,5 +3,1
BG 62,5 +1,3 +1,3
IS 75,9 -0,4 +2,5
NO 79,8 +2,2 -0,9

Zdroj: Prizkumy postojit spotrebitelii a maloobchodnikii K preshranicnimu obchodu a ochrané spotrebitele.
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1.3.

StiZnosti a FeSeni spori

Tteti pilif indexu podminek pro spotiebitele zkouma, zda maji spotiebitelé sklon si stézovat poté,
co se setkali s problémem pii nakupu nebo pouzivani zbozi ¢i sluzeb a jak jsou spokojeni se
zpusobem, jakym jsou tyto stiznosti vyfizovany. Zabyva se také tim, zda jsou si maloobchodnici
védomi existence mechanismi pro mimosoudni feSeni spord v EU a zda tyto mechanismy

vyuzivaji.

Graf 4 uvadi vysledky v pilifi stiznosti a feSeni spori indexu podminek pro spotiebitele podle
zemi EU, spolu s rozdily v hodnoceni mezi tfemi poslednimi vlnami prazkumu.

Graf 4: Pilif stiZnosti a FeSeni spori, vysledky jednotlivych zemi, 2018 (stupnice 0-100)
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Zdroj: Prizkumy postoju spotrebitelii a maloobchodniku k preshranicnimu obchodu a ochrané spotrebitele.
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2.  VYSLEDKY PODLE SLOZEK INDEXU PODMINEK PRO SPOTREBITELE
2.1. Divéra spotiebiteli
Divéra je dulezitd hybna sila, jez pobizi spotiebitele, aby se aktivné zapojovali na
spottebitelskych trzich. Tento oddil predkladd vysledky prizkumi pro rizné ukazatele davéry
V ramci srovnavaciho piehledu.
2.1.1. Duvera v organizace
Graf 5 uvadi, vjaké mife spotiebitelé ve&ii, Ze vefejné organy a nezavislé spotiebitelské

organizace chrani jejich spotfebitelska prava, a zda pocituji, ze tato prava dodrzuji také
maloobchodnici/poskytovatele.

Graf 5: Jak spotiebitelé divéruji organizacim, EU-28, 2018 (% spotiebiteld, ktefi ,,rozhodné
souhlasi“ ¢i ,,spiSe souhlasi*)

100
90
80 -
70
60 -
50 -
40 |
30 -
20 -
10 +
0 1 1
% spotrebitel(, ktefi se domnivaji, ze % spotrebitel(, ktefi maji divéru ve vefejné % spottebiteld, ktefi maji davéru v nezavislé
maloobchodnici/poskytovatelé obecné orgény, ze chrani jejich prava spotrebitelské organizace, Ze chrani jejich
dodrzuji jejich prava prava
2018-2016 -2,9% -5,4% -10,7*
2016-2014 +5,7* +8,8* +10,0*
2014-2012 +12,1* +2,5% -12,9*
2012-2011 -6,5% -3,4% +2,1%*
2011-2010 -0,1 -0,2 +4,2*
2010-2009 +7,0% +7,4% +4,6%
2009-2008 -1,1%* +1,1%* 0,0

Zdroj: Priizkum postojii spotiebitelii k preshranicnimu obchodu a ochrané spotrebitele: Do jaké miry souhlasite ¢i nesouhlasite
s nasledujicimi vyroky? V (NAST ZEMI)... Zaklad: respondenti v EU-28%" (n=26 532).

Graf 6 znazornuje uroven davery spotiebitelii v jednotlivé organizace a primérnou diveéru podle
jednotlivych zemi.

2L Chorvatsko je do EU-28 zahrnuto od roku 2012 (prvni rok, ve kterém v ném byl proveden priizkum). Totéz plati pro viechny

Gdaje v tomto srovnavacim piehledu.
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Graf 6: Jak spotiebitelé diuvéiuji organizacim, vysledky jednotlivych zemi, 2018 (% spotiebiteld,

ktefi ,,rozhodné souhlasi® ¢i ,,spiSe souhlasi®)

Legenda:

@uysoké vykonnost (prvnich 25 % visledk) Maloobchotlimuva Mite divéru ve vefejné MaEe d.uvenf v nevkdnl Prlimtema -—
stredni a2 vysokd vikonnost (50-75 % vysledké) poskytovatelé sluzeb orgny, o chrin vaie spotiebitelské organizace, divéra ozdi
stfedni aZ nizké vykonnost (25-50 % vysledka) obecné dodrzuji vase i . 7e chrani vase prava spotiebiteli | 2018-2016

P . . N < "y prava spotiebitele e .
@nizks vykonnost (poslednich 25 % vysledki) préva spotebitele spotiebitele V organizace
EU-28 2 63 61 -6.*
BE 74 61 66 -1*
BG 67 52 35 +3
cz 7 58 51 +6 *
DK 82 82 68 0
DE 75 68 56 16 ¥
EE 82 73 58 +3
IE 83 74 61 A1
EL 60 53 39 +5*
ES 70 59 68 5
FR 64 52 59 24
HR 64 33 56 0
i adg IT 64 59 64 3%
$¥ CY. 48 57 50 +4
£ > LV 73 55 44 -1
’ i LT 75 56 58 +12 *
E . LU 81 78 65 -10*
X HU 84 86 81 +1
MT 74 83 71 +11 *
*"Q‘ NL 8 78 68 +3
S AT 8l 8 60 9
PL 76 59 69 +1
! PT 62 62 6 g
- RO 72 53 52 -2
EE si 73 48 55 +
3 SK 80 55 29 44 *
- Fl 82 83 75 +2
v e SE 74 75 48 0
o || " ‘ UK 80 4 62 4%
[is | 64 [ 51 [ 66 6 T+ ]
[no | 76 \ 81 \ 58 [ 7 R I

Zdroj: Priizkum postojii spotiebiteli k preshranicnimu obchodu a ochrané spotrebitele: Do jaké miry souhlasite ¢i nesouhlasite
s nasledujicimi vyroky? V (NASI ZEMI) ... Zaklad: vsichni respondenti (n=28 037).

2.1.2. Duvera v mechanismy napravy
Kdyz se spotiebitelé zapojuji do transakci s maloobchodniky a poskytovateli sluzeb, je dulezité,

aby pocitovali, Ze maji pfistup k mechanismim feSeni spord, a mohli tak fesit své individualni
spory s podniky a dosahnout napravy.

31



Graf 7 znéazornuje procentni podil spotiebitel, ktefi souhlasi, ze feSeni takovych spora
s maloobchodniky a poskytovateli sluzeb bud’ prostiednictvim subjektli pro mimosoudni feseni
sportl, nebo u soudt je snadné.

Graf 7: Jak spotiebitelé véri, Ze mechanismy napravy jsou ucinné, EU-28, 2018 (% spotiebiteli,
ktefi ,,rozhodné souhlasi® ¢i ,,spiSe souhlasi*)

50 -
45 |
40
35
30 -
25 -
20 -~
15
10 +
5 |-
0 1
% spotrebitell, ktefi se domnivaji, Ze je snadné urovnat spory s % spotrebitell, ktefi se domnivaji, Ze je snadné urovnat spory s
maloobchodniky a poskytovateli sluzeb u mimosoudniho subjektu (tj. maloobchodniky a poskytovateli sluzeb u soudu
arbitrdz, mediace nebo smiréi organ)
2018-2016 -8,4* -8,5*
2016-2014 +6,7* +6,2*
2014-2012 +2,1* -0,0
2012-2011 -7,8% -1,9*
2011-2010 +3,7* +4,9*
2010-2009 +10,4* +10,3*
2009-2008 -1,1%* -7,5%

Zdroj: Prizkum postojii spotfe!)ritelit k preshranicnimu obchodu a ochrané spotrebitele: Do jaké miry souhlasite ¢i nesouhlasite
s nasledujicimi vyroky? V (NASI ZEMI)... Zaklad: respondenti v EU-28 (n=26 532).
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Urovné divéry spotiebitell v i¢innost mechanismi napravy jsou zndzornény na Grovni
jednotlivych zemi v grafu 8.

Graf 8: Diivéra spotiebiteli v u¢innost mechanismi napravy, vysledky jednotlivych zemi, 2018 (%
spotiebiteli, ktefi ,,rozhodné souhlasi“ ¢i ,,spiSe souhlasi*)

Legenda:

Je snadné urovnat spory s Je snadné urovnat spory s Priméra divéra
@ysoké vykonnost (prvnich 25 % wysledki) maloobchodniky a poskytovateli maloobchodniky a poskytovateli spotfebiteli Rozdil
stiedni a? vysoka vykonnost (50-75 % vysledki) sluzeb u mimosoudniho subjektu (tj. sluzeh a v mechanismy | 2018-2016
stredni a nizka vykonnost (25-50 % wsledk) arbitréz, mediace nebo smirci organ) uzeb usoudu népravy
@ nizké vykonnost (poslednich 25 % wysledk)
EU-28 43 33 38 -8*
BE 36 26 31 -2
BG 30 6 28 0
(074 49 4 42 +*
DK 54 0 52 >
DE 40 36 38 21
EE 3 1 25 -3
IE 54 4. 49 -10 *
EL 48 43 +5 *
ES 46 R | +
FR 7 4 31 30
HR 7 4 30
IT 43 2 37 >
cY 37 0 34 +3
LV 36 6 31 +5*
LT 48 4 41 +16.*
LU 38 7 37 -18 *
HU 4 38 +13 *
MT 45 +6.*
NL 5 4 47 +8.*
AT 5 44 48 *
PL 40 24 32
PT 34 28 6 *
RO 49 4 46 10.*
Sl 29 4 42 1
SK 33 25 2
Fi 59 6 ¥1
SE 38 28 0,
UK 49 40 45 -7 *
s ] 26 I 31 I 29 [ 5 ]
[No ] 47 | 39 i 43 [0 ]

Zdroj: Priizkum postojit spotiebitehi k preshrani¢nimu obchodu a ochrané spotrebitele: Do jaké miry souhlasite ¢i nesouhlasite
s nasledujicimi vyroky? V (NASI ZEMI)... Z&klad: vsichni respondenti (n=28 037).

2.2.  Znalost prav spotiebiteli

Srovnavaci prehled rovnéZ zkouma, v jaké mife jsou si spotiebitelé a maloobchodnici védomi
souboru (klicovych) prav spotiebitele.
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Graf 9: Jak dobFe znaji spotFebitelé pFislusné privni pFedpisy, EU-28, 2018 (% spotFebitelil, ktefi
uvedli spravnou odpovéd’)**
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40 |

30

20

10 -

LhGta pro odstoupeni od smlouvy bez postihu Zéaruka na vadné vyrobky Nevyzadané vyrobky
pfi ndkupech na dalku

2018-2016 -7,0* -6,7* +1,0*
2016-2014 +11,0* +5,5%* +0,9*
2014-2012 - - +2,1%*
2012-2011 - - -4,6*

Zdroj: Pruzkum postojii spotiebitelii k preshranicnimu obchodu a ochrané spotiebitele. Zdklad: respondenti v EU-28
(n=26 532).

2 Dotazy polozené pii pruzkumu, které se tykaly zaruky na vadné vyrobky (,,Piedstavte si, Ze elektronicky

vyrobek, ktery jste zakoupil(a) jako novy pied 18 mésici, se poroucha bez vaseho zavinéni. Nezakoupil(a) jste
si nebo jste nevyuzil(a) prodlouzenou obchodni zaruku. Mate pravo, aby vam ho bezplatné opravili nebo
vyménili?*) a lhity pro odstoupeni od smlouvy bez postihu v souvislosti s prodeji na dalku (,,Pfedpokladejme,
ze jste si postou, telefonicky nebo po internetu objednal(a) novy elektronicky vyrobek. Domnivate se, ze mate
pravo vyrobek vratit ¢étyfi dny po jeho dodani a ziskat své penize zpét bez uvedeni divodu?*) byly od roku
2014 formulovany odlisné. Jejich vysledky neni moZné srovnavat s vysledky uvedenymi v ptedchozich
srovnavacich pfehledech. Dotaz o nevyzadanych vyrobcich (,,Predstavte si, Ze jste poStou obdrzel(a) dvé
vzdélavaci DVD, které jste si neobjednal(a), spolu s fakturou na toto zbozi ve vysi 20 EUR. Mate povinnost

tuto fakturu zaplatit?) zstal beze zmény.
2z Statisticky vyznamné zmény jsou oznaceny hvézdickou. Statisticky vyznam se vypocitava pii trovni
spolehlivosti 95 %, coz znamend, ze nulovd hypotéza o neexistenci rozdilu byla zamitnuta pti Grovni
pravdépodobnosti 5 %.
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Graf 10 znazornuje procentni podil spottebitelil, ktefi spravné zodpovédéli vSechny tfi dotazy
tykajici se znalosti, podle jednotlivych zemi.

Graf 10: Jak dobi'e znaji spotiebitelé pFislusné pravni piedpisy, vysledky jednotlivych zemi, 2018
(% spotrebiteli, ktefi uvedli spravnou odpovéd’)

Legenda: o
dL:”‘”‘a o Pramemé %

@ vysoka vykonnost (prvnich 25 % vysledku) odstoupent 0 Zéruka na Nevyzidané spravnych odpovédi | Rozdil
stiedni a vysoké vikonnost (50-75% visled) SmloWyBez 1. g vyrobky | vyrobky || na ti dotazy tykaici | 2018-2016
stfedni az nizka vykonnost (25-50 % vysledki) postihu pii lostf

@ nizka vykonnost (poslednich 25 % vysledki) 4 néakupech na dalku seznd

EU-28 60 39 36 45 -4*
E BE 4 44 41 44 2
BG 48 39 37 41 -3*
[o74 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 21 22 35 1
1T 66 60 36 54 +9 *
CcY 36 50 26 37 1
LV 46 4 45 44 4 *
LT 45 2 26 31 5*
LU 70 2 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
T 38 66 % 83 1
RO 50 48 15 37 +2
M| 62 33 47 47 +5*
SK 68 65 41 58 2
Fl 38 18 51 36 3*
SE 59 37 28 41 0
UK 54 24 42 40 15 *
[1s ] 36 [ 45 [ 60 I a7 [ ‘
[no ] 61 [ 46 i 53 [ ]

Zdroj: Prizkum postojii spotiebitelii k preshrani¢nimu obchodu a ochrané spotiebitele. Zdiklad: vsichni respondenti (n=28 037).
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Graf 11 znazorniuje, jak maloobchodnici v EU znaji urcité pravni predpisy na ochranu

spotiebitele.

Graf 11: Jak dobfe znaji maloobchodnici pravni piredpisy na ochranu spotiebitele, EU-28, 2018 (%
maloobchodniki, ktefi uvedli spravnou odpovéd’)

100 -~
90
80
70
60 - 66,1
50 - 58,4
40 +
41,5
30 -
20
10
0 | | | |

Propagovat vyrobky pro Uvddét vyrobek jako Zahrnout do Propagace za nizkou cenu, Zaruka na vadné vyrobky

déti tim, Ze se reklamy  bezplatny, kdyZ to vyZaduje marketingového materidlu  pokud nejsou k dispozici

zaméfi pfimo na rodie  volani na telefonni ¢islo se fakturu dostatecné zdsoby

zvySenou sazbou

2018-2016| -4,0* +1,6* +2,4* +2,6* -2,1*
2016-2014 -0,1 -1,0 +1,6* -3,1* -1,7
2014-2012 - -1,9*% +2,1%* - -
2012-2011 - +5,0* +1,6* - -
2011-2010 - +0,5 -1,1 - -
2010-2009 +0,8 +3,9*

Zdroj: Prizkum postojii maloobchodnikii k preshranicnimu obchodu a ochrané spotiebiteli. Zdiklad: respondenti v EU-28
(n=10 196), kromé dotazu o zdruce na vadné vyrobky, ktery zahrnuje pouze ty maloobchodniky, kteri proddavaji nepotravindrské

vyrobky (n=4 222).
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Graf 12 znazoriiuje procentni podil maloobchodniki, kteti spravné zodpovédeli vsech pét dotazi
tykajicich se znalosti, podle jednotlivych zemi.

Graf 12: Jak dobfe znaji maloobchodnici pravni predpisy na ochranu spotiebitele, vysledky
jednotlivych zemi, 2018 (% maloobchodnikii, ktefi uvedli spravnou odpovéd’)

— Uvadét virobek Propagace za Primémé %
egenda: . - . . -
Propagf)\./a} vy{obky Jak? bezp'htny.. Zahmout do nizkou cenu, ) ) spravily?h Rozdil
@ .ysoks wykonnost (prvnich 25 % wysledkd) pro déti tim, Ze se | kdyz to vyzaduje marketingového pokud nejsou | Zaruka na vadné || odpovédina 2018-20
stredni a7 vysoka vykonnost (5075 % vysledk) v reklaméach zaméii |volani na telefonni o k dispozici vyrobky pét dotazit
PR " . - e . o materialu fakturu . P 16
stredni aZ nizka vykonnost (25-50 % vysledki) piimo na rodie | &islo se zvysenou dostatecné tykajicich se
®nizks vykonnost (poslednich 25 % vysledka) sazbou zasoby znalosti
EU-28 7 66 58 a1 31 +0
BE 7 70 67 52 40 +2
BG 6. 48 27 21 35 -2
cz 75 55 4 36 59 +6
DK 58 78 7 26 55 +:
3 DE 73 75 s 54 31 -
- EE 69 58 35 36 38 -
IE 51 53 50 36 21 | -
EL 44 47 43 46 35, +
ES i 66 50 43 !
FR 79 i 65 4 2. -1
HR 48 47 23 4 2 2
IT 82 56 47 50 +1
CY. 35 37 36 4 46 -1
£ LV 67 56 32 2 39 . -8
LT 5 49 34 4 25 a1
LU 6 74 62 47 +4
HU 4 56 55 16 ;
T 64 47 4 29 -
L 5 75 5 27 +.
AT 68 73 2 44 1 -2
PL 72 67 4 28 5 0
PT 53 7 4 44 4 +1
RO 71 6! 36 4 +1
Sl 64 64 45 45 -1
SK 61 55 7 37 y 2
Fl 88 69 1 38 15 +1
& o SE 81 7 6. 36 29 -4
’ - - ‘ UK 64 56 4 33 19 0
|IS I 71 I 83 I 62 [ 13 | 61 [ 64 [ +6_]
NO | 70 [ 79 [ 59 [ 33 | 48 | 58 |

Zdroj: Priizkum postojit maloobchodnikii k preshrani¢nimu obchodu a ochrané spotiebitelii. Zdklad: Vsichni respondenti
(n=10 747). Dotaz o zdruce na vadné vyrobky (Q5) zahrnuje pouze maloobchodniky, kteri prodavaji nepotravinarské vyrobky
(n=4542).

2.3. DodrZovani a prosazovani predpisa

Srovnavaci ptehled zkouma dodrzovani a prosazovani predpist z hlediska spotiebitell a
maloobchodnikt. Hodnoti dodrZzovani zakont a jinych ptedpist v oblasti ochrany spotiebitele a
jejich prosazovani na zakladé zkuSenosti spotfebitelti a maloobchodnikt s nekalymi obchodnimi
praktikami a jinymi nedovolenymi praktikami, jakoz i vnimané naklady spojené s dodrzovanim
predpisti na ochranu spotiebitele a snadnost jejich dodrzovani a tlohu riznych organizaci pti
prosazovani téchto predpisti.

2.3.1. Nekalé obchodni praktiky
Pro posouzeni rozsifenosti nekalych obchodnich praktik jsou spotiebitelé 1 maloobchodnici

tdzani, zda se v poslednich 12 mésicich setkali s fadou praktik, které jsou podle smérnice o
nekalych obchodnich praktikach zakéazany.
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Graf 13 =znazoriuje, jak jsou spotiebitel¢é vystaveni takovym praktikdm ze strany
maloobchodnikti/poskytovatelti usazenych v jejich vlastni zemi nebo
maloobchodnikti/poskytovatelti usazenych v jiné zemi EU.

Graf 13: ZkuSenosti spotiebitel s nekalymi obchodnimi praktikami na vnitrostatni a preshrani¢ni
Grovni, EU-28, 2018 (%)

2018-2016 2016-2014
Citili jste, Ze je na vds vyvijen tlak tim, Ze vam stdle nékdo vola nebo 42,9
zasild zpravy a nuti vas, abyste si néco koupili nebo abyste podepsali 35,7 11703%* 'gg:
smlouvu +3.3¢ 15+
+3.3* -1.2*
31,0
Setkali jste se s reklamou, v niZ se uvadélo, Ze je vyrobek dostupny 25,4 +11.1* -9.0*
po omezenou dobu, pozdéji jste viak Zjistili, Ze tomu tak neni +8.6* -9.1*
+3.1* -1.0*
+1.4* +0.0
Byli jste informovani, Ze jste vyhrali v loterii, o niZ jste nevédéli, byli 25,7 +10.24 70
jste viak pozadani o zaplaceni urcité penézni &astky, abyste si mohli +4.3% 36%
cenu vyzvednout +2.8* -2.8*
+4.8* 1.7+
24,9 * *
Byl vdm nabidnut vyrobek inzerovany jako bezplatny, s nimz ve :Z%, g g*
skutegnosti byly spjaty poplatky +2.0* 1.0*
+1.6* 0.2
+7.9* -8.0*
Setkali jste se s jinymi nekalymi obchodnimi praktikami +5.6* -6.8*
) iy v P +2.8% 2.1*
+1.9* 0.5*
0 10 20 30 40 50
m Celkem
Ano, s maloobchodniky/poskytovateli ve své zemi
B Ano, s maloobchodniky/poskytovateli v jiné zemi EU
M Ano, ale nevite, v které zemi byli maloobchodnici/poskytovatelé usazeni

Zdroj: Priizkum postojii spotiebitelii k preshranicnimu obchodu a ochrané spotrebitele: Prectu vam nékolik vyrokii o nekalych
obchodnich praktikich. U kazdého z nich laskavé uvedte, zda jste se s nim béhem poslednich 12 mésici setkali. Zaklad:
respondenti v EU-28 (n=26 532).
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Graf 14 znazoriuje procentni podil spotiebitelt, kteti uvadéji, ze se setkali s nékterou z péti
nekalych obchodnich praktik ze strany domdacich maloobchodniki, jakoz i primérnou Uroven
expozice témto praktikam podle jednotlivych zemi.

Graf 14: ZkuSenosti spotiebitelii s nekalymi obchodnimi praktikami na vnitrostatni darovni,

vysledky jednotlivych zemi, 2018 (%0)

Legenda

@ yysoké vykonnost (prvnich 25 % vysledk)
stiedni az vysokd vykonnost (50-75 % vysledkd)
stiedni a nizkd vykonnost (25-50 % vysledk)

@nizks vjkonnost (poslednich 25 % vysledki)

E 4

aly

&
-
T

3

oy,

=<

g:tléjs ste, Zle eJr: Byl vam Byli jste
, VYVJ, Setkali jste se nabidnut | informovéni, ze
tak tm, Ze vém s reklamou, v niz se yrobek jste vyhréli Primérné %
stale nékdo vold R w . ) ..Vy . | Setkali jste se .
” uvadelo, ze je inzerovany | v loteri, o niz jste L spotfebiteli,
nebozasild | . . . o Tor $ jinymi o .
i .| vyrobek dostupny po jako neveédeli, byli jste .|| ktefi uvadgji |  Rozdil
zZprdvy a nuti . R nekalymi )
. .| omezenou dobu, bezplatny, | vsak pozadani o . nekalé | 2018-2016
vés, abyste si N . . ... | obchodnimi .
N . pozdéji jste viak snimzve | zaplaceni urCité P obchodni
néco koupili Lo . P praktikami .
zjistili, Ze tomu tak | skute¢nosti | penézni Castky, praktiky
nebo abyste . . S
podepsli neni byly spjaty | abyste si mohli
smlouvy poplatky | cenu vyzvednout
EU-28 36 25 19 14 18 2 46 *
BE 31 18 16 8 14 17 -1
BG 35 38 24 9 15 24 2*
Cz 40 24 28 16 20 26 +2
DK. 32 22 17 14 16 20 0
DE 19 2 10 15 12 16 H1*
EE 53 26 17 6 20 24 -1
IE 18 23 13 9 18 16 13 *
EL 58 43 30 29 19 36 +3*
ES 56 33 3 12 2 31 2
FR 28 19 17 13 17 19 14 *
HR 49 48 42 14 2 36 5*
IT 63 15 21 14 18 26 4 *
cY 2 29 12 4 8 15 2
LV 48 39 19 9 18 2 -2
LT 36 28 15 9 17 21 0
LU 6 12 8 4 4 7 +3*
HU 30 41 26 6 24 26 +4*
MT 2 20 16 8 8 15 5*
NL 22 14 12 14 9 14 -2
AT 13 21 1 8 10 12 8*
PL 47 36 23 26 24 31 -1
PT 41 19 16 4 18 21 0
RO 24 36 19 1 19 2 +1
sl 30 2 11 12 14 20 4*
SK 4 36 34 20 16 30 0
FI 32 28 34 12 2 26 4*
SE 35 28 26 12 19 24 -2
UK 24 30 16 10 21 20 ha Ll
\ IS [ u 19 1 ] 1 o I uw [ 1 |
[N [ 2 2 I I VAR N TR | NV R I

Zdroj: Priizkumy postoju spotrebitelii k preshranicnimu obchodu a ochrané spotrebitele: Prectu vam néekolik vyrokii o nekalych
obchodnich praktikach. U kazdé z nich prosim uvedte, zda jste se s ni béhem poslednich 12 mésicii setkali... Zaklad: vsichni

respondenti (n=28 037).
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Graf 15 zobrazuje zkuSenosti maloobchodnikti S ur¢itymi nekalymi obchodnimi praktikami ze
strany konkurentt bud’ na svych vnitrostatnich trzich, nebo v jinych zemich EU.

Graf 15: ZkuSenosti maloobchodniki s nekalymi obchodnimi praktikami na vnitrostatni a
Feshrani¢ni drovni, EU-28, 2018 (%)

2018-2016 2016-2014
Vyvijeni tlaku na spotfebitele soustavnym obchodnim volanim ¢i :01'92 J2.5% -6.1*
zasilanim komercnich zprav ! -2.4*% -6.1*
+0.4 -2.0*
Psani faleSnych recenzi, které slouzi jako skryta reklama i skryté 0.7 -1.0
utoti na konkurenty +0.8 -0.9
+3.4* -2.0%
Reklama, v niz se nepravdivé uvadi, Ze urcity vyrobek je dostupny +1.1 -5.1*
pouze po omezenou dobu +1.1 5.2
+0.3 +0.4
Nabizeni vyrobku jako bezplatnych, prestoZe jsou s nimi ve -5.1: -SA:
skutecnosti spjaty zna¢né poplatky ig* ?3"
Zasilani nevyzadanych vyrobkd spotfebitellim a poZzadovani jejich %3: g‘sl
dhrady 108 Lot
-3.5% -5.9%
Jiné nekalé obchodni praktiky -3.6% -5.9%
+1.1 -1.0
)
0 10 20 30 40 50
B Celkem (zaklad: respondenti v EU-28, N=10 196)
Ano, ve své zemi (zaklad: respondenti v EU-28, N=10 196)
M Ano, v jiné zemi EU (zdklad: respondenti v EU-28 se zkuSenostmi s preshraniénim prodejem, N=3 006)

Zdroj: Priizkum postojit maloobchodnikii k preshranicnimu obchodu a ochrané spotiebitele: Uvedte prosim, zda jste se béhem
poslednich 12 mésicii u konkurentii setkali s nékterou z nasledujicich nekalych praktik. Zaklad: jak je uvedeno v grafu.
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Graf 16 znazornuje procentni podil maloobchodniki, kteti uvadéji takové nekalé obchodni
praktiky u domécich konkurentt, jakoz i primérnou uroven vystaveni témto praktikdm podle
jednotlivych zemi.

Graf 16: ZkuSenosti maloobchodniki s nekalymi obchodnimi praktikami na vnitrostatni Grovni,
vysledky jednotlivych zemi, 2018 (%0)

Nabizeni
Vyvieni Rekama, | ok
Legenda: Wi Vv niz se Vy 4 Zasflani Primérné
tlaku na e - jako S
L Psani fale$nych | nepravdivé ., [nevyzadan %
®uysoka vykonnost (prvnich 25 % visledkl) Spotfebiele | oo i které wadi,ze [0 ch vrobki| . | | maloobcho
stredni aZ vysokd vykonnost (50-75 % vysledki) soustavmym) ko | iy | PO | porrebieta| T "R | G eeri|  Rozdll
stfedni aZ nizka vykonnost (25-50 % vysledka) obchodnim < . . | jsou s nimi obchodni po
@ sk v . . . , .| skryta reklama | vyrobek je ma ) uvadgji | 2018-2016
nizké vykonnost (poslednich 25 % vysledka) volanim &i | . e " ve . . .| praktiky X
P Ci skryté atogi | dostupny .| pozadovani nekalé
zasflanim skute¢nosti L "
. .| nakonkurenty | pouze po ) Jejich obchodni
komerénich spjaty h .
. omezenou e Uhrady praktiky
zprav dobu znagné
poplatky
EU-28 41 35 35 22 16 20 28 2.*
BE 34 27 25 12 13 16 21 2
BG 59 63 55 38 21 40 47 2
cz 54 5! 42 23 33 29 39 1
DK 23 2 8 10 10 18 19 +5*
DE 39 3. 3 22 16 20 27 1
EE 22 23 7 11 7 22 17 3
IE 29 30 34 15 10 14 22 5
EL 43 44 43 32 19 26 35 6
. ES 61 47 53 7 26 29 42 +10 *
FR 40 41 34 6 10 5 26 3
HR 43 35 33 3 11 1 28 3
IT 45 29 27 9 9 1 23 5
CY 39 29 47 9 17 6 29 7
LV 37 2 34 16 10 7 26 +
LT 45 8 36 21 13 2 29 -
LU 21 1 29 9 9 6 17 -
HU 39 31 32 22 24 9 29 -5
MT 31 22 7 15 9 8 20 -10*
NL 29 34 21 8 6 2 -5
AT 3 36 22 2 8 7 -3
PL 6 67 6 4 41 53 -4
PT 4 33 37 6 1 27 31 +4
RO 44 46 45 8 18 28 36 -1
Sl 41 29 32 8 11 23 26 -6
SK 5 44 47 30 28 3 8 -9*
Fl 4 36 36 9 18 3 2 +0
SE 3 29 33 6 10 2 3 -3
UK 3 26 25 4 9 1 20 -3
[as T 26 ] 34 [ 29 T 12 ] 9 [ 20 [ 22 ] -2 |
[ No | 29 | 19 [ 3 [ 18 | 14 [ 20 [ 22 [ -3 |

Zdroj: Prizkum postojit maloobchodnikii k preshranicnimu obchodu a ochrané spotiebitele: Uvedte prosim, zda jste se béhem
poslednich 12 mésicit u konkurentii setkali s nékterou z ndasledujicich nekalych obchodnich praktik. Zaklad: vsichni respondenti
prodavajici nepotravinaiské vyrobky (n=4 542).

2.3.2. Jiné nedovolené obchodni praktiky

Spotiebitelé byli rovnéz tazani, zda se setkali s jinymi nedovolenymi obchodnimi praktikami,
jako jsou zneuzivajici ujednani®* nebo dalsi ne¢ekané poplatky.

Dva niZe uvedené grafy zobrazuji vyskyt takovych nedovolenych praktik (u maloobchodnikii na
vnitrostatni nebo pieshrani¢ni urovni) a procentni podil spotiebiteld, ktefi se u maloobchodnikt
na vnitrostatni Grovni s takovou praktikou setkali, jakoZ i primérnou uroven vystaveni takovym
praktikdm podle jednotlivych zemi.

2 Napt. ty, jez vedou k jednostranné zméné& smluvnich podminek bez platného diivodu uvedeného ve smlouvé

nebo které¢ ukladaji nadmérné pokuty za poruseni smlouvy.
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Graf 17: ZKkuSenosti spotiebiteli se zneuZivajicimi ujednanimi a necekanymi poplatky na
vnitrostatni a preshrani¢ni urovni, EU-28, 2018 (%)

2018-2016 | 2016-2014
+3,5% -4,9*%
Setkali jste se se zneuZivajicimi ujednanimi (jez napfiklad +3,5% -5,4*
umozriuji poskytovateli, aby smluvni podminky jednostranné
zménil nebo aby uloZil nadmérné pokuty za poruseni smlouvy) +0,3 +0,4
+0,0 +0,4*
+3,2% -3,8*%
+2,6% -4,1%
Museli jste zaplatit dalSi necekané poplatky W0,6* o
+0,7* +0,6*

B Celkem (zdklad: respondenti v EU-28, n=26 532)
¥ Ano, s maloobchodniky/poskytovateli ve své zemi (zaklad: respondenti v EU-28, n=26 532)

B Ano, s maloobchodniky/poskytovateli v jinych zemich EU (zaklad: respondenti v EU se zkuenostmi s pfeshraniénim nakupovéanim, n=9
950)
M Ano, ale nevim, v které zemi byli maloobchodnici/poskytovatelé usazeni (zéklad: respondentiv EU se zkuSenostmi s preshrani¢nim

nakupovanim, n=9 950)

Zdroj: Priizkum postojii spotiebitelii k preshranicnimu obchodu a ochrané spotrebitele: Prectu vam nékolik vyrokit o obecnéjsich
problémech, s nimiz se spotiebitelé mohou setkat pii nakupovani. Uved'te prosim, zda jste se s nékterymi z nich setkal(a) béhem
poslednich 12 mésici. Zdklad: jak je uvedeno v grafu.

42



Graf 18: ZkuSenosti spotiebiteli se zneuZivajicimi ujednianimi a necekanymi poplatky na
vnitrostatni Grovni v riznych zemich, vysledky jednotlivych zemi, 2018 (%)

Setkali jste se
Legenda: s nepfiméfenymi podminkami Primémé %
ve smlouvé (jez napiiklad Museli jste spotiebiteli,
.Wf‘)ka, vikonnost (prvnich 25 % vysledkd) umoZiuji poskytovateli, aby | - zaplatit daksi ktefi uvadeji Rozdil
stfedni az vysoka vykonnost (50-75 % vysledki) . " 1. . .
PV o e smiuvni podminky neodekavané nekalé 2018-201
stiedni az nizkd vykonnost (25-50 % vysledku) . . ,
@ nizka vykonnost (poslednich 25 % vysledku) jednostranné zménil nebo aby|  poplatky obchodni 6
ulozil nadmérné pokuty za | v (NAST ZEMI) | | praktiky a dalsi
poruseni smiouvy) v (NAST poplatky
ZEMI)
EU-28 12 10 11 +3*
BE 9 10 10 -1
BG 21 18 19 -3
cz 10 6 8 -0
DK 5 10 8 0
DE 7 6 6 +3*
EE 12 10 11 +1
IE 14 16 15 +12 *
EL 21 21 21 +9*
ES 17 7 12 3*
FR 9 11 10 +7*
HR 23 20 21 3
IT 20 11 15 +4 *
CcY 6 8 7 +1
LV 15 15 15 1
LT 11 10 10 +1
LU 5 6 5 +3*
HU 17 7 12 2*
MT 11 13 12 6 *
NL 5 5 5 2*
AT 4 4 4 +2*
PL 9 12 11 2
PT 12 8 10 +1
RO 16 13 14 1
Sl 8 7 8 2
SK 13 7 10 4.*
FI 9 6 7
SE 8 10 9 -2 *
‘ & ‘ UK 15 16 16 +13 *
. [ 1S | 7 | 13 [ 10 [ -3* ]
l NO | 5 | 8 Il 7 [ 2~ ]

Zdroj: Priizkum postojii spotiebitelii k preshranicnimu obchodu a ochrané spotrebitele: Prectu vam nékolik vyrokii o obecnéjsich
problémech, s nimiz se spotiebitelé mohou setkat pii nakupovani. Uved'te prosim, zda jste se s nékterymi z nich setkal(a) béhem
poslednich 12 mésici. Zaklad: vSichni respondenti (n=28 037).

2.3.3. Dodrzovani pravnich predpisii na ochranu spotrebitele

Dodrzovani pravnich piedpisti na ochranu spotiebitele se hodnoti dotazovanim maloobchodniki,
zda souhlasi, ¢i nesouhlasi s fadou vyrokd ohledné toho, jak snadné je takové ptedpisy v jejich
odvétvi dodrzovat a zda naklady spojené s dodrzovanim piedpist jsou pfiméiené. Jsou rovnéz
tazani, zda pravni pfedpisy v oblasti ochrany spotiebitele dodrzuji konkurenti.
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Graf 19 znazornuje jejich postiehy k dodrzovéani predpisti ve vlastni zemi 1 na pteshranicni
arovni v EU. Graf 20 zobrazuje vysledky jednotlivych zemi.

Graf 19: Postiehy maloobchodnikii k dodrZovani pravnich predpisti na ochranu spotiebitele jak na
vnitrostatni, tak na pieshrani¢ni drovni, EU-28, 2018 (% maloobchodniki, kteii ,,rozhodné
souhlasi® ¢i ,,spiSe souhlasi*)

Celkem ,,Souhlasim*
2018-2016 | 2016-2014

Dodrzovat pravni predpisy v oblasti ochrany spotfebitele ve vasem odvétvi

jesnadné
Vnitrostatni +0.3 -1.6*
PFeshraniéni +3.1% -2.0

Naklady spojené s dodrzovanim pravnich predpist na ochranu spotfebitele

ve vasem odvétvi jsou pfiméfené
Vnitrostatni +1.7* -1.1
Pfeshraniéni _ +5.8% -4.0*%

Spoleénosti, které vam konkuruji, dodrzuji pravni pfedpisy na ochranu
spotfebitele
Vnitrostatni - +0.6 +2.4%

Pfeshraniéni _ +2.4 -2.2

0 20 40 60 80 100

u Celkem ,Souhlasim“  m Celkem ,Nesouhlasim“ = Nevim ® Zddna odpovéd (SPONTANNI)

Zdroj: Prizkum postojii maloobchodniki k preshranicnimu obchodu a ochrané spotrebitele: Prectu vam tri vyroky o dodrzovani
pravnich predpisit v oblasti ochrany spotiebitele (ve vasi zemi / v jinych zemich EU). Uved'te prosim, zda s kazdym z nich
rozhodné souhlasite, spise souhlasite, spise nesouhlasite ¢i rozhodné nesouhlasite...1) Zaklad (vnitrostatni): respondenti v EU-28
(n=10 196); 2) Zdklad (pFeshranicni).: respondenti v EU-28, ktefi prodavaji v jiné zemi EU (n=3 006).
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Graf 20: Posti‘ehy maloobchodnikii k dodrZovani pravnich piedpisi na ochranu spotiebitele na
vnitrostatni trovni, vysledky jednotlivych zemi, 2018 (% maloobchodniku, ktefi ,,rozhodné
souhlasi® ¢i ,,spiSe souhlasi*)

Legenda: NaKlady
@ ys0ka vykonnost (prvnich 25 % vysledki) Dodrzovat Spojene' ’ Spoleycn(fstl, Primémé %
stfedni az vysoka vykonnost (50-75 % vysledk(i) pravni s dodrzovani | které vam maloobchodni
stfedni az nizka vykonnost (25-50 % vysledki) L m prévnich | konkuruiji, A "
@nizks vykonnost (poslednich 25 % vysledk) predpisy na | L iictina | dodrauji ki, ktefi Rozdil
ochranu P souhlasf
L. ochranu pravni L., 2018-2016
spotiebitele ve spotiebitele | prednisy na | |° tfemi vyroky
vaSem odvétvi P N predpisy o dodrzovani
ie snadné ve vasem ochranu predpisi
J odvétvi jsou | spotiebitele
piiméfené
EU-28 71 68 68 69 +1
BE 67 74 74 71 +1
BG 61 58 43 54 -4
cz 51 54 59 55 +2
DK 73 70 65 69 +2
DE 66, 60 68 65 -4
EE 82 77 61 73 -4
IE 80 76 83 80 +7*
EL 67 62 51 60 -3
ES 68 58 56 61 -2
FR 73 77 79 76 +3
HR 67 65 54 62 -3
IT 84 17 71 i 14 *
CcY 67 64 59 63 +1
LV 75 66 56 65 -1
LT 66 71 53 63 -4
LU 83 82 76 80 +4
HU 65, 65 60, 63 +6
MT 82 88 48 73 +6
NL 70 72 17 T -1
AT 72 70 73 7. +4
PL 75 5 49 6 +1
PT 62 2 55 60 -0
RO 82 3 62 75 +4
Sl 57 6 59 61 +2
SK 54 60 53 56 -2
Fl 81 78 75 78 +2
SE 72 73 71 72 +0
UK 80 75 78 77 +1
[ 1s ] 82 [ 76 [ 64 ] 74 [ +0 |
L no | s | 6 | 60 [ 72 [+ |

Zdroj: Prizkum postojii maloobchodniku k preshranicnimu obchodu a ochrané spotrebitele: Prectu vam tii vyroky o dodrzovani
pravnich predpisi na ochranu spotiebitele (ve vasi zemi / v jinych zemich EU). Uvedte prosim, zda s kazdym z nich rozhodné
souhlasite, spise souhlasite, spiSe nesouhlasite ¢i rozhodné nesouhlasite... Zdaklad: vSichni respondenti (n=10 747).
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2.4.  Nazory maloobchodniki na prosazovani pravnich piedpisu v oblasti ochrany
spotiebitele a bezpe¢nosti vyrobki

Srovnéavaci ptehled sleduje prosazovani pravnich predpisti v oblasti ochrany spotiebitele a
bezpecnosti vyrobki na zékladé¢ hodnoceni maloobchodniki.

Graf 21 znazoriiuje, jak maloobchodnici hodnoti monitorovani provadéné riznymi vnitrostatnimi
organizacemi, které se podileji na prosazovani pravnich pfedpisii v oblasti ochrany spotiebitele a
bezpecnosti vyrobki.

Graf 21: Prosazovani pravnich piedpist v oblasti ochrany spoti‘ebitele a bezpe¢nosti vyrobki, EU-
28, 2018 (% maloobchodniki, kteii ,,spiSe souhlasi® ¢i ,,rozhodné souhlasi®)
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40 48,8
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10 +

0 L L L
Verejné organy aktivné sleduji Verejné organy aktivné sleduji  Nevladni spottebitelské organizace Organy samoregulacni samospravy — Sdélovaci prostfedky pravidelné
dodrzovani pravnich ptedpist dodrzovani pravnich predpistina  aktivné sleduji dodrzovani pravnich aktivné sleduiji, zda jsou dodrzovany informuiji o podnicich, jez nedodrzuji
tykajicich se bezpe¢nosti vyrobkd ve  ochranu spotfebitele ve vasem  pfedpisi na ochranu spotiebitele ve kodexy chovéni a kodexy zasad ve pravni predpisy na ochranu
vasem odvétvi a toto dodrZovani  odvétvi a toto dodrZovani zarucuji vasem odvétvi vasem odvétvi spotiebitele ve vadem odvétvi
zarucuji

2018-2016 +0,1 +0,8 +1,3 -1,1 -1,4%
2016-2014 +1,1 +1,3* -2,4% +1,2 -0,4
2014-2012 -7,5* -9,8* -1,5*% -4,6* -1,1
2012-2011 - +4,1* +7,9% +5,9% -4,5%
2011-2010 - +1,2 +2,7% +3,4% -1,3
2010-2009 - -4,1* -11,2* -9,3* -6,6*

Zdroj: Prizkum postojii maloobchodnikii k preshranicnimu obchodu a ochrané spotiebitele: Uvedte prosim, zda rozhodné
souhlasite, spise souhlasite, spiSe nesouhlasite ¢i rozhodné nesouhlasite s nasledujicimi vyroky... Zaklad: respondenti v EU-28
(n=10 196), kromé vyroku ,, Verejné orgdny aktivné sleduji dodrzovani pravnich predpisii v oblasti bezpecnosti vyrobkii ve vasem
odvétvi a toto dodrzovani zarucuji“, kde zaklad tvori maloobchodnici v EU-28 prodavajici nepotravindarské vyrobky (n=4 222).
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Graf 22 znazorfiuje nazory maloobchodniki na prosazovani piedpisti — na vnitrostatni drovni —
v souvislosti s kazdym z péti vyrokt, o jejichz hodnoceni byli pozadani, spolu s prumérnou
mirou souhlasu se vSemi péti vyroky.

Graf 22: Prosazovani pravnich predpisi v oblasti ochrany spotiebitele a bezpe¢nosti vyrobki,
re

vysledky jednotlivych zemi, 2018 (% maloobchodnikii, ktefi ,,spiSe souhlasi“ ¢i ,,rozhodné
souhlasi*)

Legenda T - -
v]ir.ejn? olr%iany Veiejné orginy 3 N?Vll)a,d"]!k, Orgéany stavovské Sde_l?\gﬁ‘ Primémé %
®uysolévikonnost pruich 25 % visled) . ;_“Y‘??”,“”, L] aktivne sledui spotrel ““I: | samospravy aktivn ,Z“f“,“ | [ maloobchodni
sifecnl at vysokd vikonnos (5075 % vieleckd) 0dr7oVat PIVIED | goezovini prévnich |2 SIS glequ, zdajsou |V MOMWR |y et | Rozail
stfedni aZ nizkd vykonnost (25-50 % vysledkd) predpisi tykajicich se| . . . . sleduji dodrzovani o o podnicich, jez PR
@112 vikonmost (wosleinich 25 % wslecld) espetnont vingpis | PredPi na ochran [ b | dodrzovany kodexy. || FERPEE C | [soutlsi s et | 2015-201
e vasem odvetvi spotebitele ve rany chovani a kodexy | . dvisy na ochrz vyroky o 6
v W&zmdo. VCM # |vasem odvétvi a toto navo; v zésad ve vasem POy :J (fc ") | prosazovani
toto dodr2ovant | . 415 vani zaruguji | SPOTOIEle v odvitvi spotrebitele ve | o poisi, 2018
Zarutuji vasem odvétvi vaSem odvétvi
75 0
82 3
61 +4
79 +5
82 +10
68 4
67 2
87 0
61 +5
B 68 0
89 -
63 53 x
) 70 *
A 67 5 H
: 7 67 4 13 ¥
Py 7 71 7 57 ¥
, g 85 7 79 -
k ! 89 82 7 69 b
g 86 85 56 59 -
80 3 64 68 Fy
83 74 59 61 *
- 59 48 50 48 4
. '— 69 67 59 64 -
8 76 51 7 +
7 66 58, 55, *
55 46 41 P
81 7 76 -
2 71 54 66 1
‘ 7 ‘ ‘ 2 80 70 7 0
[ 1S I 66 I 48 I 18 I 40 I 13 | T
| NO | 86 | 83 | 57 | 79 [ 68 N 7 IR

Zdroj: Prizkum postoji maloobchodnikii k pFeshranicnimu obchodu a ochrané spotiebitele: Uvedte prosim, zda rozhodné
souhlasite, spise souhlasite, spise nesouhlasite ¢i rozhodné nesouhlasite s nasledujicimi vyroky... Zaklad: vsichni respondenti
(n=10 747), kromé vyroku ,, Verejné organy aktivné sleduji dodrzovani pravnich predpisii v oblasti bezpecnosti vyrobkii ve vasem
odvétvi a toto dodrzovani zarucuji “, kde zdklad tvor vsichni maloobchodnici prodavajici nepotravinaiské vyrobky (n=4 542).
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Graf 23 znazornuje odpovédi maloobchodnikli (prodavajicich nepotravinaiské vyrobky) na
dotaz, zda vnitrostatni organy v jejich zemi béhem poslednich 24 mésicti natidily staZeni
vyrobkt z trhu ¢i ob&hu nebo vydaly jiné souvisejici varovani ohledné bezpecnosti vyrobki.

Graf 23: Varovani ohledné bezpecnosti vyrobka a staZeni vyrobki z trhu ¢i obéhu, EU-28, 2018
(%)

40
35 -
30 -
25 -
20 -
15
10 -
5 L
0 \
Varovani ohledné bezpec¢nosti vyrobkl Stazenfi vyrobkd z trhu ¢i obéhu
2018-2016 +1,2 -2,3*
2016-2014 +1,0 +1,9

Zdroj: Prizkum postojii maloobchodnikii k preshranicnimu obchodu a ochrané spotrebitele: Pokud jde o bezpecnost vyrobkii,
uvedte prosim, zda béhem poslednich 24 mésicii doslo ve vasem odvétvi k nékterému z nasledujicich jewii... Zdaklad: respondenti
v EU-28, kteri prodavaji nepotravinarské vyrobky (n=4 222).
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Na arovni jednotlivych zemi graf 24 zobrazuje primérny vyskyt stazeni vyrobkt z trhu ¢i obéhu
a varovani ohledn¢ bezpe¢nosti vyrobkt vydanych vefejnymi organy. Uvadi rovnéz individualni
hodnoceni téchto dvou ukazatelti, jez uvedli maloobchodnici, ktefi prodavaji nepotravinarské

vyrobky.

Graf 24: Varovani ohledné bezpecnosti vyrobku a staZeni vyrobki z trhu ¢&i obéhu, vysledky
jednotlivych zemi, 2018 (%0)

Legenda:

@ vysoka vykonnost (prvnich 25 % vysledkd) Doslo k varovanim Pramérny vyskyt

@ stiedni aZvysoka vykonnost (50-75 % vysledka) feinych oredni Doslo ke stazeni stazeni vyrobki
stiedni aZ nizka vykonnost (25-50 % vysledki) Vm]"g; d"fg“"“ vyrobkii z trhu || ztrhu &Giobehua | Rozdil
(k4 Wi i " P ohledné . e N
nizkd vykonnost (poslednich 25 % vysledk®) N R z rozhodnuti varovani ohledné | 2018-2016
bezpecnosti L Lo PR
vefejnych organi bezpe¢nosti

vyrobki

vyrobki

[as. ] 16 [ 24 )i 20 [ 5

[ No | 32 [ 42 il 37 |

Zdroj: Prizkum postojii maloobchodnikii k preshrani¢nimu obchodu a ochrané spotrebitele: Pokud jde o bezpecnost vyrobkii,
uvedte prosim, zda béhem poslednich 24 mésicii doslo ve vasem odvétvi k nékterému z ndsledujicich jewii... Zaklad: vsichni
respondenti, kteri proddvaji nepotravindrské vyrobky (n=4 542).

2.5.  StiZnosti a FeSeni spori

Podminky pro spottebitele rovnéz ovliviiuje, zda maji spotiebitelé, pokud narazi pfi ndkupu na
problémy, moZnost si stéZovat a poZadovat napravu. DileZitd je pfistupnost stiZznosti a
spokojenost s vyfizenim, jakoz i zjednani plné ¢i ¢astecné napravy a kompenzace za utrpénou
ujmu. To muze ptispét k posileni divéry spotiebiteld. Tento oddil uvadi rizné ukazatele tykajici
se stiznosti a feSeni sport.

2.5.1. Ukazatel problémii a stiznosti

K feSeni otazek tykajicich se malych vzorkli pro jednotlivé ukazatele na urovni jednotlivych
zemi byl vypracovan sloZeny ukazatel ,,problémy a stiZnosti‘.

Tento ukazatel se zaméfuje na ndkupy spotiebiteli u domacich maloobchodnikli. Kombinuje
odpovédi na dotazy, které se tykaji:

e vyskytu urcitého problému,
e druhu opatfeni pfijatych na jeho feSeni,
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e urovné spokojenosti s vyfizenim stiznosti a

e divodu, pro¢ nebylo pfijato Zadné opatieni, pokud se tak stalo.
Metodika pouZitd pfi vyvoji tohoto ukazatele je uvedena na jiném misté?®. To znamend, vyssi
skore ukazuje na lepsi vysledky pro spotiebitele.

Graf 25 ukazuje vysledky slozeného ukazatele problémi a stiznosti podle jednotlivych zemi,
spolu s jednotlivymi vysledky, pokud jde o procento spotiebiteld, ktefi: a) se béhem transakce
s domacimi obchodniky nebo po ni setkali s problémem tykajicim se vyrobku a b) nepodnikli
zadné kroky k feSeni nikoli zanedbatelné¢ho problému.

Graf 25: Problémy a stiZnosti spotiebitel, vysledky jednotlivych zemi, 2018 (%)

Legenda: P
Procento . T"C?”"’ - Slozeny ukazatel | Rozdil
@ ysoké vykonnost (prvnich 25 % vysledkd) Lo | spotfebiteld, ktefi se -
s L , . spotiebitell, ktefi se R . problému a 2018-201
stredni aZ vysokd vykonnost (50-75 % vysledki) " : setkali s problémem, A
stiedni a nizkd vykonnost (25-50 % vysledka) setkali s problemem ale nest&zovali si stiznosti, 2018 6
@nizka vykonnost (poslednich 25 % sledki) U8 > [ 9 1
BE 16 14 91 -1
BG 15 39 88 0
(074 20 8 90 0
DK 17 12 91 -1
DE 17 11 91 +1
EE 24 18 87 0
IE 21 15 87 -2
P EL 19 42 86 -5
ES 22 14 87 -2
! FR 13 31 91 0
. HR 30 18 83 -3
ek IT 29 12 86 -1
] i CcY. 10, 32 92 +4
A LV 19 27 88 -2
LT 21 24 86, -2
E ‘ LU 15 10 93 +3
Q HU 24 7 920 +3
»“ MT 17 18 89 +3
NL 22 8 90 0
!'\‘ AT 1 13 94 +3
PL 24 11 88 +1
PT 17 12 89 +2
, RO 21 28 83 -1
Sl 16 14 92 -1
SK 20 10 91 +3
L Fl 21 5 90 0
P ] SE 17 11 92 +1
‘ - ‘ UK 34 5 86 -4
[ 1S | 22 I 17 I 88 1]
[ NO | 2 [ 13 Il 90 [0 ]

Zdroj: Prizkum postojit spotrebitelii k preshranicnimu obchodu a ochrané spotiebitele. Zaklad: 1) , procento spotiebitelii, kteri
se setkali s problémem* — vSichni respondenti (n=28037); 2) ,procento spotiebiteli, kteii se setkali s problémem, ale
nestézovali si* — vSichni respondenti, kteri se setkali s nikoli zanedbatelnym problémem (tj. kteri NEuvedli, Ze se jednalo o prilis
malou castku) (n=5 798).

%5 Podrobné informace o sloZeni tohoto slozeného ukazatele — viz oddil 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 (Podminky pro spottebitele v EU: revidovany ramec a empirické Setfeni, Védecka a
politicka zprava JRC), JRC93404, http://publications.jrc.ec.europa.eu/repository/bitstream/JRC93404/2015-10-
12_consumer_conditions_final_report.pdf. Viz téZ Srovnavaci piehled podminek pro spotiebitele v roce 2017,
oddil 3.3.3 (celkem bylo vypracovano 11 riznych scénatt s odpovidajicimi skore).
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2.5.2. Podavani stiznosti v pripadé problémui

Graf 26 znazornuje, zda spotiebitelé podnikli kroky v souvislosti s problémy, s nimiz se béhem
poslednich 12 mésict setkali pii ndkupu nebo pouzivani zbozi ¢i sluzeb od doméaciho
maloobchodnika / poskytovatele sluzeb. Uvadi také, kam svou stiznost adresovali.

Graf 26: Kroky u¢inéné v navaznosti na problém se zboZim/sluzbami od domaciho obchodnika,
EU-28, 2018 (%)%
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40

30 -
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10 - 13,8 52 5,0
. 1,9 2,7
0 Il . L —

Stézovali jste sinatou StéZovalijstesinatou StéZovalijstesinatou PredloZili jste zileZitost Podali jste na dotyény Jiné Nebyly podniknuty

maloobchodnika nebo vyrobce verejného organu subjektu pro podnik Zalobu u soudu Zadné kroky

poskytovatele sluzeb mimosoudni feseni

sporQ

[2018-2016]  +16,9* -2,7* -1,1* +1,5% +0,8* +0,9* -8,0* |
[2016-2014 ] -12,5* +2,8* +0,3 -1,7% -1,0% -1,3% +6,1* |

Zdroj: Priizkum postojii spotrebitelii k preshranicnimu obchodu a ochrané spotrebitele: A co jste udélali? (vice moznych
odpovédi); Zaklad: respondenti v EU-28, kteri se setkali s problémem (n=5 486).

% Mozné kroky (s vyjimkou odpovédi ,,74dné kroky*) se navzajem nevyluduji, takZe procenta v souctu nemusi
¢init 100 %.
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Graf 27 uvadi divody, pro¢ spotiebitelé¢ nepodnikli kroky k feSeni problému, s nimz se setkali u
domacich obchodnikt, ackoli se domnivali, ze méli legitimni divod tak uéinit. Ukazuje také
vyvoj jejich odpovédi v poslednich tfech vinach prizkumu.

Graf 27: Divody, pro¢ spotiebitelé nepodnikli Zadné kroky, kdyz se setkali s problémem, EU-28,

2018 (%)
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45
40 - 228
35 -
30 -

397

25 |
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5
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21,1

Mysleli si, ze vyFizeni by Jednalo se o pfilis malé  Nebylo pravdépodobné, ze Byla jim nepfijemna V minulosti se (netusp&sné)  Nebyli si jisti, jaka jsou Nevédéli, jak nebo kde si

trvalo pfili3 dlouho &astky bude dosazeno pfipadnd konfrontace pokusili stéZovat si na jiné  jejich prava spotfebitele stézovat
uspokojivého feseni vyplyvajici ze stiznosti problémy
[2018-2016 | +9,6* +5,7% +16,7* +7,7% +2,9% +5,7% +5,0% ]
[ 2016-2014 | -5,7* 0,8 -21,3* 5,9* 6,5* -6,8* 9,1* |

Zdroj: Prizkum postojii spotrebitelii k preshranicnimu obchodu a ochrané spotrebitele: Jaké jsou hlavni duvody, proc jste
nepodnikl(a) Zadné kroky? (vice moznych odpovédi); Zaklad: respondenti v EU-28, kteri se setkali s problémem, ale nepodnikli
zadné kroky (n=1 369).

2.5.3. Spokojenost s vyrizenim stiznosti

Dosazeni uspokojivého feSeni stiznosti by mohlo povzbudit spottebitele, aby se znovu zapojili
do transakci s maloobchodniky nebo poskytovateli sluzeb.
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Graf 28 znazoriiuje miru, v jaké spotiebitelé¢ byli ¢i nebyli spokojeni s vyfizenim stiznosti, jez
podali u n¢kolika riznych subjekta.

Graf 28: Spokojenost spoti‘ebitelii s tim, jak jsou vyFizovany jejich stiZznosti, EU-28, 2018 (%)

Nevim  mZcela nespokojen(a) Nepfili$ spokojen(a) Pomérné spokojen(a)  m Velmi spokojen(a)
100
90 - 22,7 18,7 21,5
30,2
80 |
70 r 27,4
60 | 30,1 32,6 15,5
34,0
50 f 9,0
16,5
40 +
o - -
30 15,0
20
27,5
10 |
10;6
0 1 . 7,1
Maloobchodnik nebo Vyrobce Vefejny organ Subjekt pro mimosoudni feseni Soud
poskytovatel sluzeb spord
Pomérné / Zcela spokojeni
2018-2016 +0,1 -15,6* -13,5% -12,8% +10,3
2016-2014 +3,0% +8,7* -2,2 +0,1 -10,3
2014-2012 -4,9% -0,6 +11,5% +10,6* -5,7

Zdroj: Priizkum postojii spotiebitelii k preshranicnimu obchodu a ochrané spotiebitele: Jak jste byl(a) celkové spokojen(a) se
zpuisobem FeSent vasi stiznosti (stiznosti) ze strany... Zdklad: respondenti v EU-28, kteri se setkali s problémem a podnikli kroky
(u maloobchodnika nebo poskytovatele sluzeb n=3 548, u vyrobce n=570, u verejného organu n=295, u subjektu pro
mimosoudni Fesent sporit n=189, u soudu n=73).
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Kolacovy graf na diagramu 29 znazorfiuje primérnou spokojenost spotiebiteld v EU s dobou
potfebnou k vyftizeni jejich problému maloobchodnikem nebo poskytovatelem sluzeb.

Graf 29: Spokojenost spotiebiteli s dobou, kterou si vyzZadalo vyreSeni problému, 2018 (%
spotrebitelii)

M Velmi spokojen(a)

B Pomérné spokojen(a)

= Nepfilis spokojen(a)

M Zcela nespokojen(a)

H Problém(y) nebyl(y) dosud vyresen(y)
M{j (moje) problém(y) nebylo mozné vyresit
Nevim/Neuvedeno

12,0

Zdroj: Pruzkum postojit spotrebitelii k preshranicnimu obchodu a ochrané spotiebitele: Jak jste byl(a) celkové spokojen(a)
S dobou potiebnou k vyrizeni svého problému (problémii) maloobchodnikem nebo poskytovatelem sluzeb? Zaklad: respondenti
Vv EU, kteit si stéZovali u maloobchodnika nebo poskytovatele sluzeb (n=3 357) — graf neobsahuje Udaje za UK.
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2.5.4. Druhy stiznosti

Grafy 30 a 31 znazortwji druhy stiznosti, jez obdrzeli maloobchodnici béhem poslednich 12
mésicti bud’ od spotiebitelli ve vlastni zemi, nebo od spotiebiteli zijicich v jiné zemi EU.

Graf 30: Druh stiZnosti, které maloobchodnici obdrzeli od spotiebiteli ve vlastni zemi, EU-28, 2018
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[2018-2016 [ +10,1* +2,4% 2,0 01 +0,6 08 4,9 +0,2 |
[2016-2014 [ +18 3,4 +1,2 14 -3,0¢ +0,6 1,6 +0,4 |

Zdroj: Priizkum postojit maloobchodnikii k preshranicnimu obchodu a ochrané spotrebitele: Jaky druh stiznosti vase spolecnost
obdrzela od spotrebitelii ve (vasi zemi) béhem poslednich 12 mésicii? Stiznosti se tykaly ... (je mozné uvést vice odpovedi).
Zaklad: respondenti v EU-28, kterf obdrzeli stiznosti od spotiebitelii ve své zemi (n=3 768).

Graf 31: Druh stiZnosti, jez maloobchodnici obdrzZeli od spotiebiteli v jinych zemich EU, EU-28,
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0

[2018-2006 [ +16,7* 35 -5,6* -1,9 -4,4* -8,0* -3,9* +4,0% |
[20162014 | 434 0,1 +2,4 43,6 -2,9 +5,4* +1,5 -2,5* |

Zdroj: Priizkum postojit maloobchodnikii k preshranicnimu obchodu a ochrané spotiebitele: Jaky druh stiznosti vase spolecnost
obdrzela od spotiebitelii v jinych zemich EU béhem poslednich 12 mésicii? Stiznosti se tykaly ... (je mozné uvést vice odpovédi).
Z&klad: respondenti v EU-28, kteri obdrZeli stiznosti od spotiebitehi v jinych zemich EU (n=507).
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2.5.5. Povédomi o mechanismech alternativniho reSeni sporii, jejich vyuzivani a
propagace

Graf 32 zobrazuje, zda jsou si maloobchodnici védomi existence subjektd pro mimosoudni feseni
sport jako prostiedku pro feSeni spord se spotiebiteli v jejich zemi a zda jsou ochotni se do
takového procesu zapojit.

Graf 32: Jak dobie maloobchodnici znaji a jsou ochotni vyuZivat mechanismy mimosoudniho
eSeni spori, EU-28 (v porovnani s rokem 2016) #
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Zdroj: Prizkum postojii maloobchodnikii k preshranicnimu obchodu a ochrané spotriebitele: Zndte néjaké subjekty pro
alternativni FeSeni sporii, které urovndvaji spory se spotiebiteli v (NASI ZEMI)? Zdklad: respondenti v EU-28 (n=10 196). Cisla
V obdélniccich oznacuji rozdil oproti predchozi viné priizkumu.

2V rameccich jsou uvedeny rozdily oproti roku 2016.
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Graf 33 znazornuje vysledky podle jednotlivych zemi, které jsou sefazeny podle toho, jak dobie
jejich maloobchodnici znaji mechanismy alternativniho feSeni sporti a jsou ochotni je vyuzivat.

Graf 33: Jak dobi'e maloobchodnici znaji a jsou ochotni vyuZivat mechanismy alternativniho FeSeni
spori, vysledky jednotlivych zemi, 2018 (%)
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Zdroj: Prizkum postojii maloobchodnikii k preshranicnimu obchodu a ochrané spotrebitele: Zndte néjaké subjekty pro
alternativni FeSeni sporil, které urovndvaji spory se spotiebiteli v (NASI ZEMI)? Zdklad: vSichni respondenti (n=10 747).
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2.6. Podminky pro spotiebitele a zranitelnost spoti‘ebitelt

Od roku 2013 srovnavaci piehled zkoumé souvislosti mezi ukazateli prizkumu a souborem
socialné-demografickych faktort.

Tabulka 4 piedkladd vysledky analyzy s vice proménnymi?®, jez odhaduje G¢inek kazdé
jednotlivé socialné-demografické charakteristiky, pficemz se ma za to, ze ostatni charakteristiky
jsou konstantni. Tabulka ukazuje odhadnuté priméry modelu pro kazdou zavislou proménnou
podle rGznych hodnot nezavislé proménné. Tyto priméry by se mély povazovat za statisticky
rozdilné vyjma piipadi, kdy ma dvojice kategorii spolecné jedno pismeno (viz sloupec napravo).
Je-li kategorie spojena s prazdnym znakem, znamena to, Ze se statisticky 1isi od vSech ostatnich
kategorii.

Pismena uvedena v tabulce 4 nemaji zadny vyznam, jelikoz jsou pouzita pouze k porovnani
jednotlivych kategorii. Napiiklad odhadnuty primér v ukazateli znalosti prav spotiebitele se u
muzil rovna 0,47 a u zen 0,43 a tento rozdil je statisticky vyznamny (ob¢ kategorie jsou spojeny
s prazdnym znakem). Naopak, odhadnuty pramér v ukazateli divéry v bezpe¢nost vyrobku se
rovna 0,68 u osob s nizkym vzdélanim a 0,71 u osob s vy$§im vzdélanim (avSak rozdil neni
statisticky vyznamny, protoze ob¢ kategorie maji spolecné pismeno ,,A*). Podobn¢ odhadnuty
pramér v ukazateli divery v environmentalni tvrzeni se rovna 0,57 u osob, jez pouZzivaji internet
denné, a 0,61 u osob, jez pouzivaji internet jednou za mésic (avSak rozdil neni statisticky
vyznamny, protoze ob¢ kategorie maji spole¢né pismeno ,,B*). VSechny odhadnuté priméry jsou
standardizované (s rozmezim od 0 do 1) a lze je porovnavat v fadcich i ve sloupcich.

% Analyza byla provedena na zikladé mikrotdajli z priizkumu s ndzvem ,,Postoje spotiebiteli k pfeshraniénimu

obchodu a ochrané spotiebitele® provedeného v roce 2018. Vztahuje se na 28 Clenskych stati EU. Byl pouzit
Poissontiv regresni model, a to u nasledujicich zavislych proménnych: znalost prav spotiebiteld, divéra
Vv organizace, divéra v nakupovani on-line, dtvéra v mechanismy napravy, (Z4dnd) expozice nekalym
obchodnim praktikdm, (zadné) zkuSenosti s jinymi nedovolenymi obchodnimi praktikami a numerické
dovednosti. Pro zbyvajici zavislé proménné byl pouzit logitovy regresni model: ditvéra v bezpecnost vyrobkil,
divéra v environmentalni tvrzeni. SloZeny ukazatel problému a stiznosti byl naproti tomu modelovan
S pouzitim linearni regrese (za pfedpokladu, Ze je proménna ciselnd). Ve vSech modelech byla zafazena
kontrolni proménna pro region, kde ma dotazana osoba bydlist¢ (severni EU, jizni EU, vychodni EU a zapadni
EV).
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Tabulka 4: Odhadnuté predikované pravdépodobnosti/vysledky tykajici se podminek pro

-

spotiebitele ¢lenéné podle riznych socialné-demografickych skupin (2018)

Zadna expozice

. . . Divéra Divéra g Z4dné zkuSenosti o Divéra Divéra Ukazatel
Znalost prav Divéra . N nekalym .. . . Numerické o
spotfebiteld Vv organizace vnaku;fovém vmet:hamsmy obchodnim sJinymi netfovolienymu dovednosti Vbe,zpeE",OSt venv’ nme’n & pro!)vlému’a
on-line napravy e praktikami vyrobkd Ini tvrzeni stiznosti
praktikdm
Vék
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 0,568 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
Pohlavi
Zena [ 043] [ os66]a | o058] [ 036] [ o71] [ o089] [ 037]a [ o068] [ o55]a | 090]
Muz | 047] | o065/a | 063] | 040] | 070] | 086] | 038/a [ 072 | os6/a | oss]
Vzdélani
Nizké (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
Stfedni (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
Povolani
Osoba sam. vydél. &inna 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
Vedouci pracovnik 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
Jiny urednik 0,48|B 0,67(BC 0,62|C 0,37|AB 0,71|B 0,88(BC 0,38|BC 0,71|1A 0,55(A 0,90|CD
Délnik 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 0,748 0,89|BC 0,38|BC 0,72|A 0,618 0,91|D
Nezaméstnany/4 0,43|A 0,65|ABC 0,60|ABC 0,41|B 0,71|8 0,87|ABC 0,36|AB 0,70|A 0,58|AB 0,87|ABC
Uchaze¢ o zaméstnani 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
Dichodce 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
Pouzivani internetu
Denné 0,46|B 0,67|c 0,65 0,39|B 0,69|A 0,87|A 0,38 0,718 0,57|8 0,88[A
Jednou za tyden 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 mésic 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
Malokdy 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 0,908 0,32|A 0,62|A 0,50|A 0,93|B
Urbani:
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
Malomésto 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
Velkomésto 0,45|A 0,65[A 0,60(A 0,38|A 0,71]A 0,86 0,38|B 0,71]1A 0,55[A 0,89|A
Znalost jazyku
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
Tri 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
Ctyti a vice 0,49B 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
Financni situace
Velmi obtiznd 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
Pomérné obtizna 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
Pomérné dobra 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
Dobré 0,478 0,69C 0,64|B 0,40|A 0,738 0,88|BC 0,37|B 0,738 0,56|cD 0,90(B
Numerické d | i
Nizké 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
Stiedni 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 0,668 0,62 0,37|A 0,70|A 0,87|A 0,71 0,55|A 0,89|A
Zranitelnost v dusledk ialné-demog
Velmi zranitelny(d) 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
Ponékud zranitelny(d) 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
Neni zranitelny(a) 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 disledku sloZitosti
Velmi zranitelny(4) 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
Ponékud zranitelny(d) 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
Neni zranitelny(a) 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
Matefsky jazyk
Ne [ o042] [ oe6[a [ o059]a [ o4o0[a [ o70[a [ 083] [ 035] [ oes[a [ o062] [ os87]a
Ano | 04s] | oesla [ o61]a | o3s8]a [ o70[a | 038 [ 037] | o70[a [ 055 | os89[a

Zdroj: Priizkum postojii spotrebitelii k preshranicnimu obchodu a ochrané spotiebitele (2018).

Pozn.: Hodnoty uvedené v tabulce predstavuji odhadnuté predikované pravdépodobnosti/vysledky z modelii s vice proménnymi.
Pismena umoziuji srovndni predikovanych pravdépodobnosti/vysledkii v ramci téze socidlné-demografické charakteristiky.
Hodnoty, které maji spolecné pismeno, nejsou pri urovni spolehlivosti 5 % vyrazné odlisné.

Graf 34 znazorfiuje ¢lenéni podle druhui socialné-demografickych charakteristik (nebo jinych
dalSich faktor() jako pticin, které souviseji s tim, ze se spotiebitelé citi zranitelni.
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Graf 34: Respondenti, ktef'i se z riznych pricin citi zranitelni jako spotiebitelé (% spotiebiteli),
EU-28, 2018
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Zdroj: Priizkum postojii spotiebitelii k preshranicnimu obchodu a ochrané spotiebitele (2018).

Graf 35 ukazuje procentni podil spotiebiteli ve ctyfech zemépisnych oblastech EU, ktefi
v dusledku ur¢ité socialné-demografické charakteristiky (charakteristik) vnimaji sebe samy jako
zranitelné.

Graf 35: Respondenti, ktefi se citi zranitelni jako spoti‘ebitelé v disledku jednoho nebo vice
socialné-demografickych faktori, podle zemépisné oblasti (% spotiebitelii), 2018
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Zdroj: Priizkum postojii spotrebitelii k preshranicnimu obchodu a ochrané spotrebitele (2018).
2.7.  Udrzitelna spotieba

Tento oddil se zabyva tim, zda jsou rozhodnuti spotiebitelll o koupi ovliviiovdna vyrobky
S pozitivnimi environmentalnimi tvrzenimi. Graf 36 znazornuje, zda tomu tak bylo u nékterého
nebo u téméf vseho zbozi ¢i sluzeb nakoupenych béhem poslednich dvou tydni.
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Graf 36: Jak dopad na Zivotni prosti‘edi ovliviiuje volbu zboZi/sluzeb, EU-28, 2018 (% spotiebiteli)
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nakoupil/a
2018-2016 +4,3* +6,9* -4,0% -8,0* +0,7*
2016-2014 -2,0* -7,7* +3,6% +7,5% -1,5%

Zdroj: Pruzkum postojii spotrebitelii k preshrani¢nimu obchodu a ochrané spotiebitele: Vezmete-li v uvahu vse, co jste
vV minulych dvou tydnech nakoupil(a), ovlivnil vasi volbu zbozi ¢i sluzeb také dopad na Zivotni prostredi? Zdklad: respondenti
v EU-28 v roce 2018 (n=26 532).
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Graf 37 znazornuje, zda spotiebitelé a maloobchodnici véfi informacim o zivotnim prostiedi
uvadénym na ,,ekologickych® vyrobecich. Uvadi také, jak se tato divéra ménila v poslednich
Ctytech letech.

Graf 37: Jak spoti‘ebitelé a maloobchodnici véfi environmentalnim tvrzenim, EU-28, 2018 (%
spoti‘ebiteli a % maloobchodniki, ktefi ,,rozhodné souhlasi® ¢i ,,spiSe souhlasi®)
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2018-2016 -10,2* +1,9*
2016-2014 +12,2* -1,6*

Zdroj: 1) Prizkum postojit spotrebitelii k preshranicnimu obchodu a ochrané spotiebitele: Do jaké miry souhlasite ¢i
nesouhlasite s ndsledujicimi vyroky? Vétsina environmentdinich tvrzeni o zbozi ¢i sluzbach v (NASI ZEMI) je spolehliva. Zdklad:
dotazani spotrebitelé v EU-28 (n=26 532); 2) Prizkum postojii maloobchodnikii k pFeshrani¢nimu obchodu a ochrané
spotrebitelii. Uvedte, prosim, zda rozhodné souhlasite, spise souhlasite, spiSe nesouhlasite ¢i rozhodné nesouhlasite
s ndsledujicim vyrokem: Vétsina environmentdlnich tvrzeni o zbozi &i sluzbdch ve vasem odvétvi v (NASI ZEMI) je spolehliva.
Z&klad: dotdzani maloobchodnici v EU-28 (n=10 196).
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Graf 38 zobrazuje miru duavéry spotiebiteld a maloobchodnikti v environmentalni tvrzeni na
urovni jednotlivych zemi. Uvadi také pramérné vysledky a jejich vyvoj od ptedchozi viny
prazkumu.

Graf 38: Jak spotiebitelé a maloobchodnici véfi environmentalnim tvrzenim, vysledky jednotlivych
zemi, 2018 (% spoti‘ebiteli a % maloobchodniku, ktefi ,,rozhodné souhlasi® ¢i ,,spiSe souhlasi®)

Legenda: T
o x ¥ 1 3e uvera o s 1o P
@ vysokd vykonnost (prvnich 25 % vysledka) Duvéra spotiebiteli maloobehodnikis Primérna divéra Rozdil
stredni az vysokd vykonnost (50-75 % vysledki) v environmentalni v environmentaini v environmentalni | 2018-201
stiedni aZ nizkd vykonnost (25-50 % vysledkii) tvrzeni " tvrzeni 6
@ nizka vykonnost (poslednich 25 % vysledkd) tvrzeni
EU-28 55 71 63 -4
BE 49 71 60 -4
BG 53 53 53 +3
cZ 55 68 61 +6
DK 81 79 80 +8
DE 45 63 54 -17
EE 62 50 56 -8
IE 66 83 74 -6
EL 53 61 57 +3
ES 56 70 63 +1
FR 47 79 63 -13
HR 40 62 51 1
IT 54 74 64 +9
CY. 50 71 61 +7
LV 60 68 64 8
LT 65 55 60 +8
LU 64 82 73 3
HU 78 76, 7 0
MT 62 80 71 +12
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
Sl 49 79 64 +4
SK 52 58 55 3
Fl 64 85 75 +3
SE 54 80 67 +1
UK 63 80 71 7
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Zdroj: 1) Prizkum postojii spotrebitelii k preshranicnimu obchodu a ochrané spotiebitele: Do jaké miry souhlasite ci
nesouhlasite s ndsledujicimi vyroky? Vétsina environmentdinich tvrzeni o zbozi ¢i sluzbach v (NASI ZEMI) je spolehlivé. Zdklad:
vSichni dotazani spotrebitelé (n=28 037); a 2) prizkum postojii maloobchodnikii k preshranicnimu obchodu a ochrané
spotrebitele: Uvedte, prosim, zda rozhodné souhlasite, spise souhlasite, spiSe nesouhlasite ¢i rozhodné nesouhlasite
s ndsledujicim vyrokem: VétSina environmentdlnich tvrzeni o zboZi ¢ slusbdch ve vasem odvétvi v (NASI ZEMI) je spolehlivd.
Zadklad: vsichni dotazani maloobchodnici (n=10 T47).
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2.8.  Bezpecnost vyrobku

Na jednotném trhu koncipovaném tak, aby umoziioval volny pohyb zbozi a sluzeb mezi zemémi,
je zapotiebi, aby spotiebitelé vétili, ze vyrobky, jez pouZzivaji, splituji spolecny soubor piisnych
bezpecnostnich norem.

Graf 39 uvadi procentni podil spotiebiteli a maloobchodnikti prodavajicich nepotravinarské
vyrobky v EU, kteti souhlasi, Ze nepotravinaiské vyrobky, jez jsou dostupné na jejich
vnitrostatnim trhu, jsou bezpecné.

Graf 39: Jak spotfebitelé a maloobchodnici vnimaji bezpe¢nost nepotravinarskych vyrobki, EU-
28, 2018 (% spotiebiteli a % maloobchodniki prodavajicich nepotravinai'ské vyrobky, ktefi
»rozhodné souhlasi ¢i ,,spiSe souhlasi®)
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% spottebitell, ktefi se domnivaji, Ze vétsina nepotravinaiskych % maloobchodnikd, ktefi se domnivaji, Ze vétsina nepotravinafskych
vyrobki je bezpecnd vyrobk je bezpecnd

2018-2016 -7,9* -2,0*
2016-2014 +9,4* v +1,8*
2014-2012 +1,2% -2,0*
2012-2011 -0,6 -
2011-2010 -1,4* -
2010-2009 +6,8* -
2009-2008 -2,8* -

Zdroj: Priizkumy postojit spotiebitelit a maloobchodnikii k preshranicnimu obchodu a ochrané spotiebitele: S ohledem na
vSechny nepotravindiské vyrobky, které jsou v soucasné dobé dostupné na trhu v (NASI ZEMI), domnivite se, Ze...? Zdiklad:
dotdzani spotrebitelé a dotdzani maloobchodnici, kteri prodavaji nepotravindarské vyrobky, v EU-28 (n=26 532 a 4222,
V uvedeném poradi).
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Graf 40 zobrazuje miru divéry v bezpecnost vyrobku podle jednotlivych zemi.

Graf 40: Jak spotiebitelé a maloobchodnici véFi tomu, Ze nepotravinarské vyrobky jsou bezpecné,

vysledky

jednotlivych zemi,

2018 (%

spotiebiteld a %

nepotravinaiské vyrobky, ktefi ,,rozhodné souhlasi ¢i ,,spiSe souhlasi)

Legenda:

@ vysoka vykonnost (prvnich 25 % vysledki)
stfedni aZ vysokd vykonnost (5075 % vysledkd)
stfedni az nizka vykonnost (25-50 % vysledku)

@ nizka vykonnost (poslednich 25 % vysledku)
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Spotiebitelé, kteii se . P -
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domnivaji, Ze vétsina Je vétdina Je nepotravindiské Rozdil
nepotravinatskych i ,p - 2018-2016
grobkii je bezpecns nepotravinaiskych vyrobky jsou
VyrobKiL) vyrobki je bezpec¢na bezpeéné
EU-28 70 74 72 -5
BE 67 86 76 +1
BG 55 52 53 2
(074 8l 85 83 0
DK 76 71 74 -1
DE 74 76 75 -10
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
HR 67 76 72 +4
IT 62 70 66 +1
cY 50 71 60 +4
LV 70 74 72 +2
LT 76 79 77 +4
LU 81 80 8l 0
HU 79 85 82 +1
MT 65 51 58 -18
NL 82 83 82 0
AT 73 79 76 9
PL 76 79 78 +1
PT 62 74 68 +4
RO 51 58 55 +1
Sl 69 85 77 +10
SK 72 79 75 +4
Fl 85 90 87 +1
SE 71 83 7 -1
UK 82 72 77 -12
s ] 74 [ 75 I 75 [+ ]
[ Nno | 84 [ 94 | 89 |

Zdroj: Priizkumy postojii spotiebitelii a maloobchodnikii k preshranicnimu obchodu a ochrané spotiebitele: S ohledem na
vSechny nepotravinarské vyrobky, které jsou v soucasné dobé dostupné na trhu v (NASI ZEMI), domnivate se, Ze...? Zdiklad:
vSichni dotdzani spotrebitelé a dotazani maloobchodnici, kteri prodavaji nepotravindrské vyrobky (m=28 037 a 4542,

V uvedeném poradi)
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3.  SPOTREBITELE NA JEDNOTNEM DIGITALNIM TRHU

Tento oddil informuje o zkusenostech, vnimani a chovani spotiebiteld a podnikd na jednotném
digitalnim trhu EU.

3.1.  Elektronické obchodovéani z hlediska spotiebiteli
3.1.1. Duvera v nakupovani on-line na vnitrostatni a preshranicni urovni

Duvéra spotiebiteltl v elektronické obchodovani je klicovou hybnou silou pro rozvoj jednotného
digitalniho trhu. Graf 41 znazoruje, jak se vyvijela divéra v elektronické obchodovani v EU na
vnitrostatni a pfeshrani¢ni Grovni.

o ww

Graf 41: Divéra spotiebiteli v nakupy on-line: % osob, jez divéiuji v nakupovani on-line (v ramci
vlastni zemé a z jinych zemi EU), EU-28, 2018
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2018-2016 +0,2 -8,9*
2016-2014 +12,4* +21,1*
2014-2012 +2,0* +2,8*

Zdroj: Prizkum postojii spotrebitelii k preshranicnimu obchodu a ochrané spotiebitele: Do jaké miry souhlasite ¢i nesouhlasite
s nasledujicimi vyroky? Mate ditvéru pri ndkupu zboZi ¢i sluzeb pres internet od maloobchodnikii ¢i poskytovatehi sluZeb (ve vasi
zemi / v jiné zemi EU)? Zaklad: respondenti v EU-28 (n=26 532).
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Graf 42 znazoriiuje pomérné umisténi kazdé zemé, vCetné¢ souhrnného udaje za EU-28, podle
urovné duvéry spotiebiteltt v nakupovani on-line na vnitrostatni nebo pieshrani¢ni urovni.

Graf 42: Divéra spotiebiteli v ndkupy on-line: % osob, jez davéruji v nakupovani on-line (v ramci
vlastni zemé a z jinych zemi EU), vysledky jednotlivych zemi, 2018

U prodejct v jinych zemich EU

80

75

70

65 -

60 -

55

50 o

45

40

35

30

0'50 LU ® e

® MT

@ BG

25
40

45 50 55 60 65 70 75 80 85 90
U domdcich prodejct

Zdroj: Priizkum postojit spotrebitelii k preshranicnimu obchodu a ochrané spotiebitele: Do jaké miry souhlasite ¢i nesouhlasite
s nasledujicimi vyroky? Mate ditvéru pri ndkupu zbozi ¢i sluZeb pres internet od maloobchodnikii ¢i poskytovatehi sluZeb (ve vasi
zemi /v jiné zemi EU)? Zdklad: vSichni respondenti (n=28 037).
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3.1.2. Ndkupy spotrebitelii on-line®

Graf 43 znéazoriiuje vyvoj celkového podilu spotiebiteltt v EU, ktefi nakupuji on-line, vCetné
¢lenéni podle toho, kdy se uskute¢nil jejich posledni nakup on-line.

Graf 43: Nakupovani on-line, EU-28, 2007-2018 (% vsech jednotlivcii ve véku od 16 do 74 let)
100

M Posledni ndkup on-line béhem uplynulych 3 mésici  ® Posledni ndkup on-line v dobé pred 3 az 12 mésici
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Zdroj: Eurostat, Prizkum ohledné vyuzivani IKT v domécnostech a jednotlivci v rdmci Spolecenstvi (isoc_ec_ibuy): Kdy jste si
naposledy koupil(a) zbozi nebo sluzby k soukromému pouzivani pres internet?

2 Prizkum o vyuzivani informa¢nich a komunikaénich technologii v domacnostech a jednotlivci v rdmci

SpoleGenstvi zahrnuje osoby ve véku od 16 do 74 let a udaje se tykaji EU-28. Udaje ziskané od Eurostatu,
uvadéné s desetinnymi misty, pochazeji z pracovni (komplexni) databaze
https://ec.europa.eu/eurostat/web/digital-economy-and-society/data/comprehensive-database, zatimco nazvy
zdrojovych tabulek pod kazdym grafem nebo tabulkou odkazuji na tabulky Eurobase, kde jsou Udaje
zaokrouhlené.
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Graf 44 znazornuje pofadi zemi podle podilu spotiebiteli, kteti v roce 2018 nakupoval

i on-line.

Uvadi také podil spotiebitelit nakupujicich on-line ve vSech zkoumanych zemich v roce 2017,

spolu se srovnanim, jak se vyvijela situace od roku 2007.

Graf 44: Nakupovani on-line (% vSech jednotlivci ve véku od 16 do 74 let), podle jednotlivych

zemi, 2007, 2017 a 2018
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Zdroj: Eurostat, Priizkum ohledné vyuzivani IKT v domécnostech a jednotlivci v rdmci Spolecenstvi (isoc_ec_ibuy)
naposledy koupil(a) zbozi nebo sluzby k soukromému pouzivani pres internet?

Pozn.: preruseni casovych rad: EE 2014, RO 2014, LV 2016, SE 2016, LU 2018.
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https://appsso.eurostat.ec.europa.eu/nui/show.do?dataset=isoc_ec_ibuy&lang=en

Z grafu 45 vyplyva, Ze rozdil mezi podilem jednotlivcd, ktefi nakupuji on-line na vnitrostatni a
preshrani¢ni urovni v rdmci EU, ziistava velky a Ze ndkupy ze zemi mimo EU zaostavaji, jak
tomu bylo i v ptedchozich letech.

Graf 45: Nakupovani on-line, podle umisténi maloobchodnika, EU-28, 2008-2018 (% vSech
jednotlivci ve véku od 16 do 74 let)

100 o . . e
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Zdroj: Eurostat, Priizkum ohledné vyuzivani IKT v domacnostech a jednotlivci v ramci Spolecenstvi (isoc_ec_ibuy): Od koho jste
si behem poslednich 12 mésicu koupil(a) ¢i objednal(a) zbozi nebo sluzby k soukromému pouzivani pres internet?
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Graf 46 zobrazuje kazdou zkoumanou zemi, spolu se souhrnnym udajem za EU-28, podle podilu
spotiebitelti nakupujicich zboZi ¢i sluzby on-line na domacim trhu a pieshrani¢né v rdmci EU.

Graf 46: Nakupovani on-line, podle umisténi maloobchodnika a podle zemé spotiebitele, 2018 (%
vSech jednotlivcii ve véku od 16 do 74 let)
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Zdroj: Eurostat, Priizkum ohledné vyuzivani IKT v domécnostech a jednotlivci v rdmci Spolecenstvi (isoc_ec_ibuy): Od koho jste
si béhem poslednich 12 mésicii koupil(a) & objednal(a) zboZi nebo sluzby k soukromému pouzivini pies internet?*

30

Udaje pro Lotyssko se vztahuji k roku 2017.
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Z grafu 47 vyplyva, ze vyuzivani elektronického obchodovani v EU se vyrazné lisi podle druhu

nakupovaného zbozi/sluzby.

Graf 47: Nakupovani on-line, podle druhu zboZi/sluzby, EU-28, 2010, 2017 a 2018 (% vSech

jednotlivcii ve véku od 16 do 74 let)
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Zdroj: Eurostat, Priizkum ohledné vyuzivani IKT v domécnostech a jednotlivci v rdmci Spolecenstvi (isoc_ec_ibuy): Jaky druh
zbozi nebo sluzby jste si béhem poslednich 12 mésicii koupil(a) ¢i objednal(a) pres internet k soukromému pouzivani?
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Graf 48 ukazuje procento spotiebitelt v EU, ktefi vyuzivaji internet k provadéni finanénich
operaci.

Graf 48: VyuzZivani internetu k finanénim operacim, EU-28, 2018 (% vSech jednotlivei ve véku od

16 do 74 let)
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Nékup nebo obnova pojisténi, véetné pojisténi, Nakup nebo prodej akcii, dluhopisd, fond nebo  PFijeti pGjcky ¢i hypotéky nebo véru od banky
které se poskytuje v ramci balicku s jinymi jinych investicnich sluzeb nebo jiného poskytovatele financnich sluzeb
sluzbami (napf. cestovni pojisténi poskytované
spolecné s letenkou)
2017 11,8 3,9 3,0
2016 10,5 3,6 2,3
Zdroj: Eurostat, Priizkum ohledné vyuzivani IKT v domécnostech a jednotlivci v rdmci Spolecenstvi (isoc_ec_ifi): Uskutecnil(a)
Jjste béhem poslednich 12 mésicii nékterou z ndsledujicich financénich operaci pies internet (kromé e-mailu) pro soukromé
ucely®?
31

Udaje pro Dansko nejsou k dispozici.
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Pti posuzovani vyuzivani elektronického obchodovani spotiebiteli je stejné zajimavé zkoumat,
kolik penéz spotiebitelé béhem poslednich tii mesich utratili za své nakupy on-line (viz graf 49).

Graf 49: Nakupovéani on-line (% vSech jednotlivci ve véku od 16 do 74 let), podle vySe vydaji, EU-

28, 2018
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Zdroj: Eurostat, Priizkum ohledné vyuzivani IKT v doméacnostech a jednotlivci v rdamci Spolecenstvi (isoc_ec_ibuy): Kolik jste
priblizné utratil(a) béhem poslednich tii mésicit za nakupy ¢ objedndvky zbozi nebo sluzeb pres internet (kromé akcii nebo jinych

financnich sluzeb) k soukromému pouzivani?
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Kombinaci udaji o vyskytu jednotlived nakupujicich on-line a o vysi vydaji on-line béhem
tiimé&si¢niho obdobi je mozné odhadnout vydaje na nakupy on-line na hlavu v ramci celkového
dospélého obyvatelstva (viz graf 50).

Graf 50: Vydaje na elektronické obchodovani na obyvatele, EU-28, 2015, 2017 a 2018 (v eurech)
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Zdroj: Vlastni odhady zaloZené na priizkumu o vyuzivani IKT v domécnostech a jednotlivci v rdmci Spolecenstvi a na statistice

obyvatelstva (Eurostat).
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kde:
Expj = primérné vydaje na hlavu (obyvatelstvo ve véku od 16 do 74 let) v zemi |,
Cij = odhadovana hodnota vydaja v souvislosti s i-tym rozpétim vydaj,

pij = podil osob (zéklad: cely vzorek), jejichz vydaje na hlavu spadaji do i-tého rozpéti vydaju,

adj = opravny koeficient pro zemi j k zohlednéni vyskytu non-response k dotazu o objemu vydaja.

Pokud jde o odhadované vydaje v ramci rozpéti, ktera jsou k dispozici, pfedpoklada se, Ze objem skuteénych
vydajl na respondenta smérodatny pro zafazeni do rozpéti se rovna stfedni hodnoté rozpéti (napt. 25 EUR pro
rozpéti od 0 do 50 EUR); pro nejvyssi rozpéti (1 000 EUR a vice) se pfedpoklada hodnota 1 300 EUR.

Hodnota tohoto ukazatele se odhaduje takto: Exp; = ad; * ¥.7_; ¢;j * pi;
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3.1.3. Problémy spojené s dodanim, s nimiz se setkavaji lidé nakupujici on-line

Problémy s dodanim, s nimiz se spotiebitelé setkaji, mohou podkopat jejich duvéru v nakupovani
on-line. Vyskyt lidi nakupujicich on-line, ktefi uvadéli problémy s dodanim (viz tabulka 5),
zaroven souvisi s vyuzivanim elektronického obchodovéni. Stanovit striktni pfi¢innou souvislost
sice neni mozné, avSak Ize divodné piedpokladat, ze ¢im vyssi je objem elektronickych nakupt,
tim vétsi je pravdépodobnost, Ze se spotiebitelé setkaji s problémy.

Tabulka 5: Problémy spojené s dodanim, s nimiz se spotiebitelé setkali pFi nakupech on-line, podle
jednotlivych zemi, 2018 (% spoti‘ebiteli se zkusenostmi s elektronickym obchodovanim)

U domaciho U maloobchodnika z jiné Celkem
maloobchodnika zemé EU
2018-2016 2018-2016 2018-2016
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
T 50,9 +9,4 * 47,5 +15,9 * 61,8 +9,9 *
CcYy 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 *
Sl 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 -15 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
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Zdroj: Prizkum postojii spotiebitelii k preshranicnimu obchodu a ochrané spotiebitele: Prectu vam nékolik vyrokii o
problémech, s nimiz se spotiebitelé mohou setkat pii nakupovani on-line. Uved'te prosim, zda jste se s nékterymi z nich setkal(a)
béhem poslednich 12 mésicii. Zaklad: vSichni respondenti se zkuSenostmi s elektronickym obchodovanim na vnitrostatni Grovni
(n=14 037), preshranicné mezi clenskymi staty EU (n=7 722) a celkové (n=15 463).

Graf 51 znazorfiuje procentni podil osob v EU nakupujicich on-line, které uvadé&ji problémy
s dodanim, na vnitrostatni Girovni, na pteshrani¢ni arovni v ramci EU a celkové, v ¢lenéni podle
druhu problému.

Graf 51: Problémy spojené s dodanim, s nimiz se spoti‘ebitelé setkali pii nakupech on-line, podle
druhu problému, EU-28, 2018 (% spoti‘ebitelii se zkuSenostmi s elektronickym obchodovéanim)

o M Vnitrostatni ™ Pfeshraniéni (v rdmci EU)  m VSechny
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Jakykoli problém s dodanim Pozdni dodani Dodani poskozenych nebo Spatnych Nedodani
vyrobk

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

Vnitrostatni +19,8* -15,6* +17,0* -11,9* +10,7* -9,5% +5,1* -4,1*

Preshranicni (v

. +13,8* -5,8% +12,5* -6,4* +3,6* +0,3 +4,2% -1,2*
rdmci EU)

Vsechny +24,5% -15,6* +22,0* -12,5* +12,7* -8,9* +7,9*% -4,0*

Zdroj: Prizkum postojii spotrebitelii k preshranicnimu obchodu a ochrané spotrebitele: Prectu vam nékolik vyrokii o
problémech, s nimiz se spotiebitelé mohou setkat pii nakupovani on-line. Uved'te prosim, zda jste se s nékterymi z nich setkal(a)
béhem poslednich 12 mésicii. Zdaklad: vSichni respondenti se zkuSenostmi s elektronickym obchodovanim na vnitrostatni Grovni
(n=13 235), preshranicné mezi clenskymi staty EU (n=7 171) a celkové (n=14 559).
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3.1.4. Prekazky branici preshranicnim nakupiim

Grafy 52 a 53 znazoriuji procentni podil osob nakupujicich on-line, které se setkaly s problémy,
kvuli kterym nemohly dokon¢it nakup on-line z jiné zemé& EU, podle jednotlivych zemi (graf 52)
a podle druhu problému (graf 53).

Graf 52: Spotiebitelé, kteii se setkali s problémy, kdyZ se snazili nakoupit on-line od
maloobchodnikii v jinych zemich EU, podle jednotlivych zemi, 2018 (% spotiebitelt se zkuSenostmi
s pireshrani¢nim elektronickym obchodovanim)

2018-2016  2016-2014
MT 73,3 +10,0 +7,1
IE 71,7 +40,8 -20,1
AT 59,6 +31,9 -9,6
LU 47,2 +13,6 -23,3
RO +15,3 +3,3
EL -6,5 +17,7
BE +9,9 -4,6
HR 35,3 +7,3 +0,5
SI 34,4 +6,1 +1,1
(@4 31,7 -0,1 -1,4
EE 28,6 +1,4 +4,9
SE 27,5 +3,5 +7,5
SK 27,4 +9,1 -1,0
UK 26,9 -8,4 +12,0
LV 25,9 +2,0 -5,3
BG 25,4 -39 +7,0
DK 24,9 -2,9 +3,3
LT 24,7 +5,4 -1,2
cz 23,9 +1,7 -0,3
EU-28 22,1 -2,0 +6,7
PL 21,5 +6,4 -0,6
FI 20,7 +0,8 -3,0
PT 18,6 -4,6 +9,8
NL 18,1 -2,2 +7,1
DE 16,6 -9,4 +23,2
FR 14,6 -22,0 +23,0
IT 12,2 -0,7 +2,5
ES -33 -3,7
HU -6,6 -14,3
1S 48,5 -6,7 +20,8
NO 32,8 +8,6 +1,0

Zdroj: Priizkum postojii spotiebitelii k preshranicnimu obchodu a ochrané spotiebitele: Setkal(a) jste se béhem poslednich 12
mésici s nékterym z nasledujicich problémii pri nakupu zbozi a sluzeb zjiné zemé EU? Zdklad: vsichni respondenti se
zkuSenostmi S preshraniénim elektronickym obchodovanim (n=8 175).
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Graf 53: Problémy, snimiz se setkali spotfebitelé, kdyZ se snazili nakoupit on-line od
maloobchodniki v jinych zemich EU, podle druhu problému, EU-28, 2018 (% spotiebiteli se
zku$enostmi s pireshrani¢nim elektronickym obchodovanim)

25 -
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15
10
5
0
Jakykoli problém Maloobchodnik nebo poskytovatel Byl/a jste pfesmérovan/a na webovou Maloobchodnik nebo poskytovatel
sluzeb odmitl dodat do vasi zemé stranku ve vasi zemi, kde byly ceny sluzeb neakceptoval platbu z vasi
odlisné zemé
2018-2016 -2,0* +2,3* +5,9* -8,0*
2016-2014 +6,7* +0,6 -2,0%* +7,9*

Zdroj: Prizkum postoju spotrebitelii k preshranicnimu obchodu a ochrané spotrebitele: Setkal(a) jste se béhem poslednich 12
mésicii s nékterym z ndsledujicich problémit pri ndkupu zbozi a sluZeb z jiné zemé EU? Zdklad: respondenti v EU se zkuSenostmi
s prreshranicénim elektronickym obchodovanim (n=7 578).

3.2.  Elektronické obchodovani z hlediska nabidky
3.2.1. Prodej on-line
Aby bylo mozné ziskat Uiplnou piedstavu o potencidlu elektronického obchodu pro hospodaistvi

EU, je stejné dilezité posoudit ho z hlediska nabidky. Graf 54 znazornuje procentni podil
podnikti prodavajicich on-line v ¢lenéni podle zemi.

79



Graf 54: Jak podniky prodavaji on-line, podle jednotlivych zemi, 2009, 2016 a 2017 (% podniki)
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Zdroj: Eurostat, Setieni ohledné vyuzivani IKT a elektronického obchodu podniky v rdmci Spolecenstvi (isoc_ec_eseln2): 1)
Obdrzel vas podnik behem roku 2017 objednavky zbozi ¢i sluzeb prostrednictvim webovych stranek nebo aplikaci? 2) Obdrzel
vas podnik béhem roku 2017 objednavky zboZi ¢i sluzeb prostiednictvim zprav typu EDI®?

33 Prlizkum se tyka viech podnikil s 10 a vice zaméstnanci, jejichZ hlavni &innost je uvedena v oddilech C, D, E, F,
G, H, I, J, L, N, sekci 69-74 a skupin¢ 95.1. klasifikace NACE Rev. 2. Pokud jde o definici prodeje on-line
(elektronického prodeje): 1) zahrnuje transakce mezi podniky i mezi podniky a spotiebiteli a 2) zahrnuje prodej
pres internet i prodej prostfednictvim elektronické vymény dat (EDI). Udaje o elektronickém prodeji
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https://appsso.eurostat.ec.europa.eu/nui/show.do?dataset=isoc_ec_eseln2&lang=en

Graf 55 znazoriuje procentni podil podniki, jez prodavaji on-line, spolu s podilem obratu on-
line, v ¢lenéni podle velikosti zkoumaného podniku.

Graf 55: Podniky prodavajici on-line a obrat z prodeje on-line, podle velikosti podniku, 2009, 2016
a 2017

2016 2009
. __°F E
Malé podniky h&g 173 175;42 ]291
Stiedni pod niky 13.1 281 ;g’g ;i’g
Velké podniky 241 s 4212’; ;‘9‘-’2
0 5 10 15 20 25 30 35 40 45
B % obratu on-line (z celkového obratu) B % podnikl prodavajicich on-line

Zdroj: Eurostat, Seteni ohledné vyuzivani IKT a elektronického obchodu podniky v rdmci Spolecenstvi (isoc_ec_eseln2,
isoc_ec_evaln2): 1) Obdrzel vas podnik béhem roku 2017 objednavky zboZi ¢i sluzeb prostiednictvim webovych stranek nebo
aplikaci? 2) Obdrzel vas podnik béhem roku 2017 objednavky zbozi ¢i sluzeb prostrednictvim zprav typu EDI? 3) Uvedte prosim
hodnotu obratu vyplyvajiciho z obdrzenych objedndvek zadanych prostiednictvim webovych stranek nebo aplikaci v roce 2017
(v penéznim vyjadreni, bez DPH). 4 ) Uvedte prosim hodnotu obratu vyplyvajictho z obdrienych objedndvek zadanych
prostiednictvim elektronické vymény dat (EDI) v roce 2017 (v penéznim vyjddrent, bez DPH).

v referenénim roce 2017 (a referencnich letech 2016, 2009) byly shromazdény prostfednictvim viny prizkumu
provedené v roce 2018 (a v letech 2017, 2010).


https://appsso.eurostat.ec.europa.eu/nui/show.do?dataset=isoc_ec_eseln2&lang=en
https://appsso.eurostat.ec.europa.eu/nui/show.do?dataset=isoc_ec_evaln2&lang=en

Z grafu 56 vyplyva, ze vyuzivani elektronického obchodovani v riznych odvétvich hospodatstvi
se znacné 1i8i, a stejné tak i procento obratu dosazeného on-line.

Graf 56: Podniky prodavajici on-line a obrat z prodeje on-line, podle odvétvi, EU-28, 2017
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Zdroj: Eurostat, Setieni ohledné vyuzivani IKT a elektronického obchodu podniky v ramci Spolecenstvi (isoc_ec_eseln2,
isoc_ec_evaln2).


https://appsso.eurostat.ec.europa.eu/nui/show.do?dataset=isoc_ec_eseln2&lang=en
https://appsso.eurostat.ec.europa.eu/nui/show.do?dataset=isoc_ec_evaln2&lang=en

Grafy 57 a 58 znazornuji procento maloobchodniki, ktefi planuji pokracovat v prodeji on-line, a
procento téch, kteti by méli zajem prodavat on-line v pfistich 12 mésicich, ackoli tak
V soucasnosti necini.

Graf 57: Maloobchodnici (s 10 a vice zaméstnanci), ktefi planuji pokracovat v prodeji on-line

vy

v pristich 12 mésicich, EU-28, 2018 (% respondenti prodavajicich on-line)
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Zdroj: Prizkum postojit maloobchodnikii k preshranicnimu obchodu a ochranée spotrebitele: Pldanuje vase spolecnost prispivat
Vv pristich 12 mésicich k prodeji on-line? Zaklad: respondenti v EU-28 prodavajici on-line (n=3 980).

Graf 58: Maloobchodnici (s 10 a vice zaméstnanci), ktei'i maji zajem prodavat on-line v p¥itich 12
mésicich, EU-28, 2018 (% respondentii neprodavajicich on-line)
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Zdroj: Prizkum postojii maloobchodnikii K preshranicnimu obchodu a ochrané spotrebitele: Méla by vaSe spolecnost zdjem
prodavat on-line v piistich 12 mésicich? Zdklad: respondenti v EU-28 neprodavajici on-line (n=6 216).
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3.2.2. Duvera v prodej on-line na vnitrostatni a preshranicni urovni

Duavéra v prodej on-line na vnitrostatni a preshrani¢ni urovni je dulezitou hybnou silou pro
vyuzivani elektronického obchodovani maloobchodniky.

Tabulka 6 shrnuje Groven duvéry maloobchodniki v jednotlivych zemich v prodej on-line.
Tabulka také uvadi uroven davéry maloobchodnikii podle jednotlivych zemi.

Tabulka 6: Maloobchodnici (s 10 a vice zaméstnanci), ktei'i maji divéru v prodej on-line, vysledky
jednotlivych zemi, 2018 (% maloobchodnikii)

Arlo, na vr_11trf)::‘,tétn|’_i AT, AR T v Ano, pf)vuz’e'na _ Celkevm_
preshraniéni urovni Vhitrost&tni Grovni preshraniéni urovni odpovédi 2018-2016
(v ramci EU) (v rdmci EU) »ANO*
EU-28 28,7 26,1 0,7 55,5 -25*
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 44 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 -85 *
T 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 -85 *
LU 36,0 7.4 0,0 43,3 -17,8 *
HU 10,8 13,6 15 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 25 37,9 -6,0
Fl 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 45 76,6 +7,0
NO 21,7 39,0 0,0 60,8 +9,7 *

Zdroj: Prizkum postojiit maloobchodnikii k preshranicnimu obchodu a ochrané spotiebitele: Rekli byste, Ze vase spolecnost ma
ditvéru v prodej on-line? Zdklad: vichni respondenti (n=10 T47).
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Graf 59 znazorhuje, jak se divéra maloobchodnikii v prodej on-line vramci EU vyvijela
Vv prubéhu casu.

Graf 59: Maloobchodnici (s 10 a vice zaméstnanci), ktef'i maji divéru v prodej on-line, EU-28, 2018
(% maloobchodnikii)
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Celkem odpovédi,Ano” Ano, na vnitrostatni i preshranicni Ano, pouze na vnitrostatni Urovni Ano, pouze na preshrani¢ni drovni
urovni (v rémci EU) (v rdmci EU)
2018-2016 -2,5% +1,5% -3,9* -0,1
2016-2014 -0,8 -1,7* +0,7 +0,2

Zdroj: Priizkum postojii maloobchodnikii k preshranicnimu obchodu a ochrané spotiebitele: Rekli byste, Ze vase spolecnost md
divéru v prodej on-line? Zaklad: respondenti v EU-28 (n=10 196).

3.2.3. Prekazky branici tomu, aby maloobchodnici prodavali on-line do jinych zemi
EU.

Graf 60 znazoriiuje druh piekaZzek branicich preshrani¢nimu elektronickému obchodu, které
maloobchodnici oznacuji jako nejzavaznéjsi.

Graf 60: Za jak dileZité oznacuji maloobchodnici (s 10 a vice zaméstnanci) piekazky branici
preshrani¢nimu elektronickému obchodu, EU-28, 2018 (% maloobchodniki prodavajicich on-line)
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Rozdily ve Vy33i riziko podvodi a Rozdily ve Rozdily ve Potencialné vyssi Vy3§i naklady na Vy3si naklady na  Dal3i naklady spojené Omezovani Dal3i ndklady
vnitrostatnich neplaceni pfi Vnitrostatnich vnitrostatnim naklady spojenés  prepravu v diisledku peshraniéni dodaniv s poprodejnim preshraniéniho pramenici z
dafiovych predpisech preshraniénim prodeji  predpisech na smluvnim prévu  FeSenim stiznostia zem&pisné vzdalenosti  porovnanis servisem pi prodeje ze strany  jazykovych rozdil
(napf. pravidla DPH) ochranu spotfebitele sporli na preshraniéni vnitrostatnim preshrani¢nich vyrobcl nebo
urovni dodanim transakcich dodavatel
[2018-2016 ] 0,2 I 13 [ 14 [ 3,3* I 1,7 | -2,8* [ -2,9* [ 15 [ 2,2% [ -4,3* |
[2016-2014 | -4,1% | -4,8* | -4,9* | 2,7* | 3,7* | 5,5* | -4,0* | 2,7* | 1,9 | 2,0* |

Zdroj: Prizkum postojii maloobchodnikii k preshranicnimu obchodu a ochrané spotrebitele: Jak diileZité jsou nasledujici
prekazky z hlediska rozvoje prodeje on-line do jinych zemi EU ve vasi spolecnosti? (je mozné uvést vice moznosti, graf uvadi
soucet odpovédi ,, velmi dillezité* a ,,pomérné diilezité*). Zdaklad: respondenti v EU-28 prodavajici on-line (n=3 980).

85




V tabulce 7 je uvedena dilezitost ptekazek branicich ptfeshrani¢cnimu elektronickému
obchodovéni, s nimiz se setkali maloobchodnici, ktefi v sou¢asnosti prodavaji on-line do jinych
zemi EU, a jak je vnimaji ti maloobchodnici, ktefi prodavaji on-line pouze ve své zemi.

Tabulka 7: Za jak dulezité oznacuji maloobchodnici (s 10 a vice zaméstnanci) prekazky branici

pireshrani¢nimu elektronickému obchodu, EU-28, 2018 (% maloobchodniki prodavajicich on-line)

Prodavajici na Neprodavajici na
preshranicni trovni preshraniéni trovni
Druh prekazky (v ramci EU) (v ramci EU)

% Poradi % Pofadi | RozdilvPB
Vys$§i riziko podvodu a neplaceni pfi pfeshraniénim prodeji 40,2 1 37,0 5 +3.2%
Rozdily ve vnitrostatnich dafiovych pfedpisech (napf. pravidla DPH) 38,6 2 40,0 1 -1.4
Rozdily ve vnitrostatnich predpisech na ochranu spotfebitele 34,1 3 374 4 -3.3*
Rozdily ve vnitrostatnim smluvnim pravu 32,9 4 36,3 6 -3.5%
Potencialné vy$si naklady spojené s feSenim stiznosti a sporut na preshraniéni trovni 29,4 5 38,5 3 -9.1*
Vy$§i naklady na prepravu v dlsledku zemépisné vzdalenosti 28,9 6 38,8 2 -9.9*
Vy$§i naklady na preshrani¢ni dodani v porovnani s vnitrostatnim dodanim 26,2 7 36,0 7 -9.8*
Dal$i naklady spojené s poprodejnim servisem pfi pfeshrani¢nich transakcich 25,4 8 331 8 -7.6*
Omezovani preshraniéniho prodeje ze strany vyrobcli nebo dodavatel( 23,4 9 29,7 9 -6.3*
Dal$i naklady pramenici z jazykovych rozdili 20,2 10 22,8 10 -2.6

Zdroj: Prizkum postoju maloobchodnikii k preshranicnimu obchodu a ochrané spotrebitele: Jak dulezité jsou nasledujici
prekazky z hlediska rozvoje prodeje on-line do jinych zemi EU ve vasi spolecnosti? (je mozné uvést vice moznosti, graf uvadi
soucet odpovédr ,, velmi diilezité“ a ,,pomérné dilezité ). Zaklad: respondenti v EU-28 prodavajici on-line (n=3 980).

Graf 61 znazoriuje piekazky branici zapojeni do elektronického obchodovani, jez uvadéji

maloobchodnici, kteti neprodavaji on-line.

Graf 61: Za jak dileZité oznacuji maloobchodnici (s 10 a vice zaméstnanci) piekazky branici
rodeji on-line, EU-28, 2018 (% maloobchodnikii neprodavajicich on-line)
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podnikdni ochranu spotfebitele a neplaceni dovednosti dodani kapitalu na investice naklady spojené s spojenés
do vyvoje IT aplikaci FeSenim stiznostia poprodejnim
sport on-line servisem
[ 2018-2016 [ 2,9* [ +13 | 5,4% [ -2,8* [ 3,3* | -4,2* [ -3,0* [ -2,1* |
[ 2016-2014 [ +0,3 [ 0,1 [ 0,2 [ 0,6 [ +1,2 [ 1,2 [ 0,3 [ -2,2* |

Zdroj: Prizkum postojii maloobchodnikii k preshranicnimu obchodu a ochrané spotrebitele: Jak diilezZité jsou ndasledujici
prekazky z hlediska rozvoje prodeje on-line ve vasi spolecnosti? (je mozZné uvést vice moznosti, graf uvadi soucet odpovedi
., velmi diilezité“ a ,,pomérné dileZité ). Zdiklad: respondenti v EU-28 neprodévajici on-line (n=6 216).
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PRILOHA I11: STATISTIKA TYKAJICI SE SPOTREBITELU PODLE JEDNOTLIVYCH ZEMI

‘Belgie

Spotiebitelé 2009-2008 | 2010-2009 | 20112010 | 2012-2011 | 2014-2012 | 2016-2014 1 2018-2016 2018 izemé-EU-28 | |Maloobchodnici 2009-2008 | 2010-2009 | 2011-2010' 2012-2011 | 2014-2012 } 2016-2014 | 2018-2016} 2018  :Zemé~EU-28

Znalost prav spotfebiteld* H H i v -1,3 1 -08 i 44 | -16 . 442 -0,6 Znalost prav spotfebiteld* H v L,0 v 71 v 1,8 + -32 . 21 . 17 . 6.5 | 7,9
Davéra v organizace ' 149 1 85 ! 81 | -43 | 62 ! -14 : -68 ! 67,1 : 16 : : : : : : : : :
Diivéra ve vefejné orgdny 124! 98 ! 110! 36 ! 74 ! 28 | 90 ! 613 | -20 ! ! ! [ ! ! ! [ !
Divéra v maloobchodniky a poskytovatelesiui -12,5 | 40 | 54 | -124 | 159 | 09 | -46 | 742 | 19 i i i i i i i i i
Divéra v neviddni organizace | -199 | 119 | 78 | 31 | -48 | -24 | -68 | 657 | 49 | i i i i i i i |
DGvéra v mechanismy népravy | -21,4 | 10,6 | 13,8 | -1,0 | -1,6 | -13,1 | -1,6 | 31,0 | -6,8 | | | ' | | | ' |
Davéra v alternativni feseni spori v -21,6 ¢ 11,6 + 130 : -23 . -1,5  -11,1 . -1,0 : 361 -6,9 H H H H H H H H H
Davéra v soudy P12l o7 b aae o2 boaas b aso )l 21 ) 0 ) 6s ! ! ! ! ! ! ! ! !
Déivéra v bezpeénost vyrobki bagg ! a7 1 43 ! 20 ! 69 ! 56 ! 81 ! es6 | 31 Déivéra v bezpeénost vyrobki ! ! ! ! Pag ! 27 1 95 ! &5 ! 111
Diivéra v environmentalni tvrzeni ! ! [ ! ! I 88 | -28 | 494 | 59 Davéra v environmentalni tvrzeni ! ! ! [ ! l o6 ! -57 1 708 | 00
Davéra v nakupovani on-line na vnitrostatni Grovnij i i i | 78 | 11,9 | -25 | 706 | -10 Davéra v prodej on-line na vnitrostatni drovni i i i i i i 15 | -1,7 | 629 | 80
Expozice nekalym obchodnim praktikdm B H H B ! v019 ¢ -1,0 ¢ 173 ¢ -5,1 Rozsifenost nekalych obchodnich praktik ' ! ! H H v-07 ¢ 21 ¢ 211 ¢ -7,2
Jiné nedovolené praktiky ' ' ' ' ' ' -0,2 ' -0,8 ' 9,6 ' -1,6 DodrZovani pravnich pfedpist na ochranu spotfebitele ' ' ' ' ' ' -1,7 ' 0,6 ' 71,4 ' 2,4
| | | ! | | | ! | Prosazovani pravnich predpist v oblasti ochrany spotfebitele a bezp! | | | 11 | 22 | -25 | 698 | 7,9
Problémy a stiznosti (slozeny ukazatel) | | | | | -0,3 41,1 90,7 2,2 Utast v mechanismech alternativniho fedeni spordl | | | ' | | -5,3 | 8,9 | 34,0 | 3,6
Nikoli zanedbatelné problémy, ale Zadné stiznosti H H H H 15 -19 13,6 0,0 H H H H H H H H H
Zddné problémy ! ! ! ! ! 22 0,7 16 844 6,5 ! ! ! ! ! ! ! ! !
Znalosti a divéra DodrZovéni a prosazovani pfedpisii Stiznosti a Feseni sporti

m Divéra v nakupovani on-line se v Belgii od roku 2012 zvysila o tfetinu, pfiéemz nejvétsi nardst byl zaznamenan v obdobi 2014-2016 m Maloobchodnici v Belgii maji v ramci EU-28 nejvy33i Uroveri znalosti o pravech spottebitelt m Divéra maloobchodnikl v bezpeénost vyrobki je druha nejvy3siz 28
€Elenskych statl EU

*Porovndni's pfedchozimilety bylo provedeno pouze na zdkladé srovnatelnych dotazi.



Bulharsko

Spotfebitelé 2009-2008 | 2010-2009 | 2011-2010 2012-2011 | 2014-2012 | 2016-2014 | 2018-2016 2018 |Zemé-EU-28 Maloobchodnici 2009-2008 | 2010-2009 | 20112010 | 2012-2011 2014-2012 | 2016-2014 | 20182016 | 2018 Zemé ~EU-28

Znalost prav spotfebitel0* : | | i\ 64 i 66 : 50 1 -32 i 414 -3,4 Znalost prav spotfebitel0* 1226 ¢ 06 ' 07  -22 i -28 i -16 1 387 : -149
Divéra v organizace " 89 ' 55 @ 90 : 45 @ 52 : 48 : 26 : 51,4 ! -141 : : : : : : : :

Divéra ve vefejné orgdny baa !l oaa b ou3 ! 31 2! e2 1o2s fosi9 b 114 ! ! ! ! ! ! ! !

Davéra v maloobchodniky a poskytovatele sluzebl 59 | 76 | 72 | 00 | 122 | 89 | 66 | 674 | -50 | ! ! ! | ! ! !

Dévéra v nevlddni organizace i 93 | 45 | 85 | 104 | -166 | 09 | -13 | 348 | -260 i i i i i i i i
Doivéra v mechanismy napravy ‘ 3,5 | 5,4 | 8,7 | 6,0 | -5,3 | 0,1 | 0,4 ‘ 27,9 | -10,0 | | | 1 | | | |

Davéra v alternativni feSeni sporii ‘ 4,5 I 6,6 I 6,5 I 6,8 I -5,5 I 1,8 I 0,9 ‘ 29,7 I -13,3 I I I ’ I I | I

Divéra v soudy V26 1+ 42 4 109 : 51 . -52 ; -16 : 00 . 261 ; -6,7 H H H H H H H |
Diivéra v bezpeénost vjrobki ! 88 ! 114 ! 98 ! 68 ! 169! 18 | 15 | 545 | 152 | |pivéravbezpeenost vyrobki ! ! ! ! Vo7 o2 ! s9 ! o532
Diivéra v environmentalni tvrzeni ! ! ! ! [ 31 1 74 ! 533 1 20 Divéra v environmentalni tvrzeni | ! ! ! ! 41 ! 09 ! 528 -18,0
Diivéra v nakupovani on-line na vnitrostatni urovni I I I I I -10,6 I 14,8 I 3,0 I 46,6 I -25,0 Dlvéra v prodej on-line na vnitrostatni drovni I I I I I I 4,3 | -1,8 I 36,9 -18,0
Expozice nekalym obchodnim praktikdm H H H H H V01 7 23 0 242 1,8 Roz3ifenost nekalych obchodnich praktik H H H | H V=26 ¢ -15 1 469 18,6
Jiné nedovolené praktiky 1 ! I ! ! I -3,4 ! -2,7 1 19,0 ! 7,8 Dodrzovani prévnich pfedpisd na ochranu spotfebitele ! ! ! I ! ! 2,1 ! -3,7 ! 53,9 I -15,1

I | | ' ' | ' ‘ | Prosazovani pravnich pfedpisi v oblasti ochrany spotfebitele a bezpe&nosti erobkl‘J! | ' ‘ | -11,2 | -1,6 ' 3,7 | 49,0 | -12,9
Problémy a stiznosti (sloZzeny ukazatel) ‘ I I I I i 3,5 I 0,4 ‘ 87,9 I -0,6 Utast v mechanismech alternativniho fe$eni sport I I I I I I -5,1 | 7,2 I 28,7 I -1,7
Nikoli zanedbatelné problémy, ale Zddné stiznosti H H H H H P15 4 -40 ¢ 394 . 25,8 H H H H H H H | H
édné problémy I ! ! ! ! 95 ! 49 ! 06 ! 7! 67 ! ! ! ! ! ! ! ! !
Znalostia diivéra DodrZovani a prosazovani piedpist q Stiznosti a feSeni spord

m Bulharsko md nejniZ3i skdre ve slozeném ukazateli znalostia dlivéry v rdmci 28 ¢lenskych statl EU m Dlvéra spotiebitelil v organizace je v Bulharsku druhd nejnizsi v ramci élenskych statl EU-28, s tieti nejniZsi urovni divéry ve vefejné organy a nejnizsi trovni divéry v nevladni organizace v ramci EU-28 m Existuje

vyrobkd a v environmentélni tvrzenije v Bulharsku druhd nejnizsiz 28 ¢lenskych stati EU  m Bulharsko ma v rdmci 28 ¢lenskych statli EU nejnizsi skore ve slozeném ukazateli dodrzovania prosazovani predpist m Bulharsko ma tfeti nejvy3si procento spottebitell v EU-28, u nichZ je pravdépodobné, ze budou
vystaveni jinym nedovolenym praktikdmm Bulharsko ma druhé nejvy33i procento maloobchodnik(i v EU-28, u nich? je pravdépodobné, e se setkali s nekalymi obchodnimi praktikami ze strany svych domdcich konkurentd m Bulharsko md nejni3i procento maloobchodnik(i v ramci EU-28, ktefi se domnivaji, Ze jejich
domaci konkurenti dodrzuji pravni pfedpisy v oblasti bezpe¢nosti vyrobkd a prav spotiebiteld

m Procento bulharskych spotfebitel, ktefi narazili na nikoli zanedbatelné problémy, ale nestéZovali si na né, je druhé nejvyssiz 28 zemi EU

*Porovndnis pfedchozimi lety bylo provedeno pouze na zdkladé srovnatelnych dotazd.
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Ceska republika

Spotebitelé zous-zoosi 2010-2009 ; 2011-2010 ; 2012-2011 ; 20142012 I 2016-2014 ; 2018-2015i 2018 iZemé—EU-ZB Maloobchodnici 2009-2008 ; 2010-2009 ; 2011-2010 ; 20122011 ; 2014-2012 ; 2016-2014 ; zols-zolsi 2018 iZemé—EU-ZS
Znalost prav spotfebiteld* | | | 129 i+ -55 : 25 i 06 : 595 i 147 Znalost prav spotiebiteli* | P97 i+ -79 + 50 + 33 : -06 : 57 : 541 : 0,5
Diivéra v organizace \ 57 : 48 : 40 : 48 : 61 | 18 : 59 ! 61,9 : -35 : ' j : : ' : : !

Divéra ve veejné orgdny bor ! e1 ! 73! 28 ! 74 ! 51! 79 | 579! 55 ! ! ! ! ! ! ! ! !

Divéra v maloobchodniky a poskytovatele sluzeb! -63 | 87 | 20 | -126 | 340 | 09 | 27 | 774 | 51 | ! ! ! ! ! ! ! |

Davéra v nevlddni organizace | -109 | 05 | 173 | 10 | -233 | -07 | 72 | 505 | -103 i i i i i i i i i
Diivéra v mechanismy népravy P71 ) 52 78 | 05 | 06 | 19 | 74 | 418 | 39 i i i i i i i i i

Davéra v alternativni feseni spordi I 7,4 I -4,8 I 7,2 I -0,7 I 4,0 I 1,8 I 9,7 I 49,1 I 6,0 ' I I ' I I | I '

Ddvéra v soudy 1 67 1 56 . 84 . 18 | -27 : 19 : 51 | 345 ! 18 H H H | H H H H |
Diwvéra v bezpecnost vyrobkii Pz bomza ! o1n b oas ! a3 b o7 b 17 ! 809 | 112 | |Davéravbezpecnost vyrobkil ! ! ! ! o9 ! 96 | 23 ! a6 ! 102
Diivéra v environmentalni tvrzeni ! | ! ! ! 29 ! 53 I 551 1 .02 Dévéra v environmentalni tvrzeni | ! ! ! ! I 65 | 77 ! 675 | 33
DUvéra v nakupovéni on-line na vnitrostatni urovni i i i i i 0,2 i 6,7 i 5,2 i 78,7 i 7,0 D0véra v prodej on-line na vnitrostatni drovni i i i i i i -2,4 i -2,1 i 38,1 i -16,8
Expozice nekalym obchodnim praktikdm | H H H H V40 1 16 1 257 33 Rozsifenost nekalych obchodnich praktik H H H H H . 62 1 -08 : 389 . 10,6
Jiné nedovolené praktiky : ! ! ! ! I -1,9 ! -0,1 ! 7.8 ! -3,4 DodrZovani pravnich pfedpisd na ochranu spotfebitele ! ! ! ! ! ! -5,7 ! 19 ! 54,8 ! -14,2

! | ! ! ! ! | ! ! Prosazovani pravnich predpisti v oblasti ochrany spotfebitele a bezpecnost ! ! ! I 57 ! 23 | 47 | 533 | .86
Problémy a stiznosti (sloZzeny ukazatel) i i i i i I -0,3 i 0,3 i 89,7 i 1,3 Utast v mechanismech alternativniho fe$eni sporti i i i i i i 1,1 i 3,2 i 24,7 i -5,7
Nikoli zanedbatelné problémy, ale Z2ddné stiznosti H f H H H vo-L1 0 -39 0 84 -5,2 f H H | H H H H H
Yédné problémy ! ! ! ! Dase |27 0 15 !oso1 L o21 ! ! ! ! ! ! ! ! !
Znalosti a divéra DodrZovani a prosazovani piedpist Stiznosti a Feseni spori

m Ceské republika ma treti nejvy3si skdre ve slozeném ukazateli znalosti a divéry v ramci 28 &lenskych statd EU m Spotiebitelé v Ceské republice maji v rdmci EU-28 nejvy3si Uroveri znalosti o svych préavech m Diivéra spotFebitelt v maloobchodniky a poskytovatele sluzeb v Ceské republice od roku 2008
vzrostla o vice neZ polovinu, pficemz nejvyssi riist byl pozorovan v obdobi 2012-2014 m Ceské republika mé druhé nejnizsi procento maloobchodnik v EU-28, ktefi se
domnivaji, Ze jejich domaci konkurenti dodrzuji pravni pfedpisy v oblasti bezpeénosti vyrobkd a prav spotiebitell m Procento ¢eskych maloobchodnikd, ktefi maji povédomi o mechanismech alternativniho fedenispord, je teti nejvy3siv EU-28

*Porovndni's pfedchozimi lety bylo provedeno pouze na zdkladé srovnatelnych dotazd.
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Dansko

SPQt"rebite|é 2009-2008 i 2010-2009 i 2011-2010 i 2012-2011 i 2014-2012 i 2016-2014 i 2018-2016 i 2018 iZeméfEU-ZB Maloobchodnici 2009-2008 i 2010-2009 i 20112010 i 2012-2011 i 2014-2012 i 2016-2014 i 2018-2016 i 2018 iZeméfEU-ZB

Znalost prav spotiebitel0* ' | ' i-25 ¢+ 51 ¢ 14  -03 ! 548 : 100 Znalost prav spotfebitel 0* i 181 + 75 : 05 : -46 : -43 . 11 . 577 . 4,1
Divéra v organizace " 31 : 84 : 13 : 63 @ 28 ! 24 | 01 : 773 : 118 : j j j j : j ] j
Ddvéra ve vefejné orgdny ! -6,3 ! 4,7 ! 2,2 ! 0,0 ! 2,5 ! 2,1 ! -0,1 ! 81,5 ! 18,2 ! ! ! ! ! ! ! ! !
Divéra v maloobchodniky a poskytovatelesiu} -0,7 | 204 | -16 | -155 | 183 | 55 | -10 | 821 | 9,8 | | ! ! | | ! ! !
Davéra v nevlddni organizace i 24 | 01 | 31 | -35 | -123 | -04 | 13 | 683 | 75 i i i | | | | | |
Diivéra v mechanismy napravy i 213 0 80 | 129 | -48 | 18 | 23 | 73 | 523 i 144 i i i i i i i i i
Davéra v alternativni FeSeni spori | -15,2 | 53 | 14,0 | -10,6 | 4,5 | 2,1 | 7,9 | 54,2 | 11,1 ' | | | | | | | |
Divéra v soudy v <273 ¢+ 107 ; 11,8 : 09 : -08 . 25 . 67 : 503 : 176 H H H H H H H H H
Divéra v bezpeénost vyrobki Pog b oaas b za ! 23t 07 ! 15 ! o1 ! omea ! 67 Déivéra v bezpecnost vyrobki ! ! ! ! P02 ! o1 ! 21 !z b o3
Divéra v environmentalni tvrzeni ! ! ! ! ! I 29 ! 56 | 807 ! 25,4 Dlvéra v environmentdlni tvrzeni ! ! ! ! ! I 67 ! 112 ! 794 ! 8,6
Dlvéra v nakupovani on-line na vnitrostatni Grovnil i i i i 0,1 i 5,6 i 1,7 i 85,0 i 13,4 Duivéra v prodej on-line na vnitrostatni rovni i i i i i i -3,4 i 12,9 i 69,6 i 14,7
Expozice nekalym obchodnim praktikdm H f H H H 101 i -01 i 204 -2,1 Rozsifenost nekalych obchodnich praktik H H H H H i -48 1 52 . 187 -9,6
Jiné nedovolené praktiky I I ' I I I 1,7 I -0,2 I 7,8 I -3,4 Dodrzovéni pravnich pfedpisti v na ochranu spotiebitele I I I I I I 0,4 I 2,0 I 69,1 I 0,1
! ! ! ! ! ! ! ! ! Prosazovani pravnich piedpisti v oblasti ochrany spotfebitele a bezped | | | I 68 | .41 ! 96 | 690 ! 7,1
Problémy a stiznosti (sloZzeny ukazatel) ; ; ; ; ; ; -0,4 ; -1,2 ; 91,1 ; 2,7 Ucast v mechanismech alternativniho feseni sporti ; ; ; ; ; ; -2,8 ; 8,5 ; 40,8 ; 10,4
Nikoli zanedbatelné problémy, ale Zddné stiznosti . H H H H P29 0 32 0 121 ¢ -1,4 H H H H H | H B B
Zddné problémy I I I I I 7,8 I -0,3 I -1,8 I 83,1 I 5,2 ' I I I I I I I I
Znalosti a diivéra DodrZovani a prosazovani piedpist Stiznosti a feSeni spord

m Dansko ma nejvyssi skore ve slozeném ukazateli znalostia divéry v rdmci 28 ¢lenskych statt EU m Spotiebitelé v Ddnsku maji v rdmci EU-28 tieti nejvyssi Groven znalosti o svych pravech m Divéra spotiebitell v organizace je v Dansku tieti nejvyssi z 28 élenskych statd EU, s tfeti nejvyssi drovni
dlvéry v maloobchodniky a poskytovatele sluzeb v ramci EU-28 m Dlvéra spotiebiteld v mechanismy ndpravy je v Dansku nejvyssi z 28 élenskych statd EU, s tfeti nejvy$si divérou v mechanismy alternativniho feseni sport a druhou nejvyssi divérou v soudy v ramci EU-28 m Dlvéra spotiebiteld

v environmentalni tvrzeni je v Dansku nejvy3siv ramci EU-28 m Dlivéra spotiebitel( v nakupovanion-line je v Dansku je druha nejvyssi z 28 élenskych stata EU m Maloobchodnici v Dansku maji tieti nejvyssi Uroveri znalosti o pravech spotfebitel(i v rdmci EU-28

*Porovndni s pfedchozimilety bylo provedeno pouze na zdkladé srovnatelnych dotazu.



Némecko

Spotiebitelé 2009-2008 i 2010-2009 i 2011-2010 i 2012-2011 i 2014-2012 i 2016-2014 i 2018-2016 i 2018 iZemé —EU-28 Maloobchodnici 2009-2008 i 2010-2009 i 2011-2010 i 2012-2011 i 2014-2012 i 2016-2014 i 2018-2016 i 2018 iZemé—EU-ZS
Znalost prav spotiebitel* | | | -33 1 24 + 40 i -59 497 4,9 Znalost prav spotiebiteli* | 102 : -57 + 80 : -31 : -10 : -1,4 : 609 7,3
Diivéra v organizace " 54 : 78 : 26 | -88 ! -08 : 189 ! -163 ! 664 ! 09 : : 1 : ; ] ] : :
Divéra ve vefejné orgdny boao ban b oor D oes ! o7 ! o167 | 143 ! 676 | 43 ! ! ! ! ! ! ! ! !
Davéra v maloobchodniky a poskytovatelesid -62 | 59 | 19 | -138 | 137 | 103 | -89 | 751 | 2,8 ! ! ! ! | | | | |
DGvéra v nevlddni organizace | 60 | 64 | 57 | -57 | -238 | 298 | -256 | 564 | -44 | i | | | | | | |
Diivéra v mechanismy napravy {84 [ 152 | 55 | -99 | 38 | 230 | -215 | 381 | 02 ; : i i i i i i i
Diivéra v alternativni Feseni spor(i i -5,7 i 14,8 i 5,0 i -11,2 i -6,6 i 26,6 i -24,8 i 40,2 i -2,8 i i i i i i i i ;
Davéra v soudy v -1,0 ¢ 156 : 60 . -86 1 -1L1 . 194 : -181 : 360 . 33 H : 1 H H H H H H
Divéra v bezpe&nost vyrobki Pso booa ! os1 !l a5 ! oge ! 194 ! 182 ! 741 ! aa Divéra v bezpe&nost vyrobki ! ! ! ! Po2 o2 ! oos ! 79! 15
Duvéra v environmentalni tvrzeni ! ! ! ! ! 1377 | 334 | 454 | -9,9 Duvéra v environmentalni tvrzeni ! ! ! ! ! 27 ! 02 ! 631 ! -7,7
Divéra v nakupovani on-line na vnitrostatni trovni i i i i -0,4 i 20,4 i -8,0 i 74,8 i 3,1 Divéra v prodej on-line na vnitrostatni Grovni i i i i i i 1,2 i -1,9 i 50,6 i -4,3
Expozice nekalym obchodnim praktikdm i H H | H 1-89 1 11,3 . 156 -6,8 Rozsifenost nekalych obchodnich praktik H i | H H P53 1 -1,3 1 269 -1,4
Jiné nedovolené praktiky ! ! ! ! ! ! -3,3 ! 3,0 ! 6,3 ! -4,9 Dodrzovani pravnich pfedpisti na ochranu spotiebitele ! ! ! ! ! ! -5,0 ! -3,7 ! 64,6 ! -4,4
! ! ! ! ! ! ! ! ! Prosazovéni pravnich predpisti v oblasti ochrany spotfebitele a bez ! ! ! I 47 ! 20 ! 44 ) 504 1 95
Problémy a stiznosti (sloZzeny ukazatel) i i i i i i -1,0 i 0,5 i 90,6 i 2,1 Ucast v mechanismech alternativniho Feeni spori i i i i i i -0,9 i 6,1 i 37,0 i 6,6
Nikoli zanedbatelné problémy, ale Zadné stiznosti H H H H ©169 ¢ -11,5 ¢ 11,1 -2,5 H f H H H H H H H
Zddné problémy I I I I I 10,2 I 1,0 I 13 I 83,1 I 51 I I I I I I I I I
Znalostia divéra Dodriovani a prosazovani predpist Stiznosti a Feseni spord

m Divéra spotiebitel( v environmentélni tvrzeni je v Némecku druhd nejnizsi z 28 ¢lenskych statd EU m Maloobchodnici v Némecku maji druhou nejvyssi droveri znalosti o pravech spotiebitel(i v EU-28

*Porovndni's pfedchozimilety bylo provedeno pouze na zdkladé srovnatelnych dotazd.



Estonsko

Spotebitelé 2009-2008 | 20102009 20112010 2012-2011 20142012 | 20162014 | 2018-2016] 2018 izems-£u28 | [Maloobchodnici 2009-2008 | 20102009 20112010 2012-2011 20142012 | 20162014 | 20182016 ] 2018 izems-£U 28
Znalost prav spotfebiteli* : : : i 38 1 19 i 16 i 21 i 485 . 37 Znalost prav spotfebiteli* : P39 1 -124 ¢ 32 i -02 : 57  -7,7 i 471 i 65
Divéra v organizace T 40 : 27 @ 36 : 10 | 67 : 09 ! 26 & 708 ! 53 : : : : : : : : :

Divéra ve vefejné orgdny P32l a1 ! o34l 32 aea ! 37 a3 ! 7331 100 ! ! ! ! ! ! ! ! !

Davéra v maloobchodniky a poskytovateles!  -7,1 1 32 | 40 | -06 | 87 | 36 | 29 | 815 | 9,2 | ! | | | ! | ! |

Davéra v nevlddni organizace i -7 | 1,0 | 35 | 09 | -50 | 28 | 06 | 575 | -32 i i i i i i i i i
Diivéra v mechanismy népravy {530 03 | -18 | -16 | 95 | 28 | -31 | 254 | -125 i i i i i i i i i

Davéra v alternativni feSeni sport | -2,3 | -3,3 | -0,2 | -3,0 | 12,6 | 33 | -4,9 | 32,7 | -10,3 ' | | | | | | ' |

Ddvéra v soudy ;83 1 39 | -35 . -02 . 65 : 22 : -4 : 181 . -146 | H | H | H H H H
Dulvéra v bezpeénost vyrobkl ! -6,8 ! -4,6 ! 1,9 ! 2,5 ! 11,6 ! -5,8 ! 0,9 ! 71,6 ! 1,9 Dlvéra v bezpeénost vyrobkl ! ! ! ! ! -8,8 ! 0,5 ! 4,2 ! 84,3 ! 9,9
Diveéra v environmentalni tvrzeni ! ! ! ! ! 25 1 .02 ! 620 ! 6,6 Divéra v environmentalni tvrzeni | ! | ! ! 33 1 152 1 495 | 213
Divéra v nakupovéni on-line na vnitrostatni Grovni i i i i 16,0 i 5,1 i 8,0 i 65,6 i -6,1 Diivéra v prodej on-line na vnitrostatni drovni i i i i i i -4,9 i -2,9 i 31,2 i -23,7
Expozice nekalym obchodnim praktikam H H H H | V54 1 -07 i 244 . 2,0 Rozsifenost nekalych obchodnich praktik | H | i | V52 ¢ -31 : 171 . -11,2
Jiné nedovolené praktiky l I I I I I 15 I 0,7 I 11,0 I -0,2 Dodrzovani pravnich pfedpisti na ochranu spotiebitele ' I I I I I 4,6 I -3,7 l 73,2 I 4,2

! ! ! ! ! ! ! ! ! Prosazovéni pravnich piedpist v oblasti ochrany spotiebitele a bez| ! ! ! 37 1 22 1 16 ! s07 ! -112
Problémy a stiznosti (sloZzeny ukazatel) | I | | | | -1,9 I -0,2 I 87,4 I -1,1 Utast v mechanismech alternativniho feseni sport I I | | | | -7,2 I -7,4 l 17,1 I -13,3
Nikoli zanedbatelné problémy, ale Zédné stiznosti: H H | H 60 1 -30 i 181 4,5 H H H H H H | | H
Zédné problémy ' ! ! ! Doos Vool o3 !l ses ! L1e ! ! ! ! ! ! ! ! !
Znalosti a divéra Dodrovani a prosazovéni predpisi StiZnosti a Feseni spord

—f E— — i — = e

EU
m Estonsko md nejnizsi procento maloobchodnikd v EU-28, u nichZ je pravdépodobné, Ze se setkali s nekalymi obchodnimi praktikami ze strany svych domdcich konkurentd

*Porovndni's pfedchozimi lety bylo provedeno pouze na zdkladé srovnatelnych dotazd.



Irsko

Spotebitelé 2009-2008 | 2010-2009 | 2011-2010 | 20122011 2014-2012 | 20162014 | 20182016 2018 Zemé-EU-28 | |Maloobchodnici 2009-2008 | 2010-2009 | 20112010, 20122011 | 2014-2012 | 2016-2014 20182016 | 2018 | Zemé~EU-28

Znalost prav spotiebitel0* | | | i35 ¢ -06 : 99 ! -114 : 403 -4,5 Znalost prav spotiebitel0* | 107 + 58 : 51 : 09 : -1,3 i -33 . 420 : -116
Divéra v organizace T 122 ¢ 97 : 73 © 28 : 69 @ 144 : 108 : 726 @ 71 : : : : : : : : :

Divéra ve vefejné orgdny P b ows b7 ) 12 ) 03 b ass 82 f 71 ! 107 ! ! ! ! ! ! ! ! !

Divéra v maloobchodniky a poskytovatele sluzel 153 | 94 | -64 | -1,1 | 29 | 54 | -1,7 | 828 | 105 ! ! ! [ [ [ ! ! !

Davéra v nevlddni organizace 1 101 | 82 | 49 | 81 | -232 | 224 | -225 | 609 | 01 | 1 1 1 | | 1 | |
Diivéra v mechanismy napravy {128 | 127 | -48 | 27 | 27 | 68 | -105 | 487 | 109 i i i i i ; : i i

Diivéra v alternativni feeni sport i 16,3 i 16,2 i -6,1 i -7,0 i 2,1 i 6,7 I -9,9 i 54,1 i 11,1 i i i i i ; i i i

Davéra v soudy 193 1 92 & -36 ¢ 16 1 33 . 70 | -11,0 : 434 10,6 H i | | | | | | |
Divéra v bezpecnost vyrobkd ! 11,9 ! 3,9 ! 0,4 g -2,7 ! -2,8 ! 12,7 ! -10,6 ! 82,8 ! 13,1 Davéra v bezpecnost vyrobkd ! ! ! ! ! -2,6 ! -1,4 ! -2,1 g 80,2 ! 58
Diivéra v environmentalni tvrzeni | | ! ! ! I 104 ! 132 | 655 ! 10,2 Diivéra v environmentalni tvrzeni ! ! ! | | I 04 ! 07 ! 825 ! 11,7
Diivéra v nakupovani on-line na vnitrostatni trovni i i i i i -0,5 i 11,3 i 0, i 84,8 i 13,1 Diivéra v prodej on-line na vnitrostatni trovni i i i i i i 2,6 i -4,5 i 62,8 i 7,9
Expozice nekalym obchodnim praktikam | H ' | i Vo123 0 128 1 164 -6,0 Rozsifenost nekalych obchodnich praktik B H | | H v -09 ¢ -51 1 221 -6,2
Jiné nedovolené praktiky I I I I I I -13,8 I 11,8 I 15,1 I 3,9 Dodrzovani pravnich pfedpist na ochranu spotfebitele I I I I I ' 2,6 I 73 I 79,9 I 10,9

! ! ! ! ! ! ! ! ! Prosazovani pravnich predpisti v oblasti ochrany spotiebitele a bezd ! ! ! 29 ! 23 I 04 ! 754 ! 13,5
Problémy a stiznosti (slozeny ukazatel) i i i i i i 2,4 I -2,0 i 87,4 i -1,1 Utast v mechanismech alternativniho fe$eni sporti i i i i i i 73 i -14,6 i 23,9 i -6,5
Nikoli zanedbatelné problémy, ale Zdadné stiznosti | ' H H o111 0 -17,4 0 14,8 1,2 H H | | | | ' | H
édné problémy ! ! ! ! Pas | 69 ! 102! 726 | 54 ! ! ! ! ! ! ! ! !
Znalosti a divéra Dodriovéni a prosazovéni predpist StiZnosti a feseni spord

m Spotiebitelé v Irsku maji druhou nejvy3si droven davéry v maloobchodniky a poskytovatele sluzeb v EU-28 m Dlvéra spotfebiteld v mechanismy népravy je v Irsku druhd nejvy3si z 28 &lenskych statl EU m Divéra spotiebitell v bezpeénost vyrobkd je v Irsku druhd nejvy3siz 28 zemi EUm Davéra
spottebiteld v nakupovani on-line je v Irsku tfeti nejvyssiv ramci EU-28 m Divéra maloobchodnikd v environmentalni tvrzenije v Irsku druha nejvyssiz 28 ¢lenskych statd EU
m Irsko ma druhé nejvyssi skdre v ramci 28 ¢lenskych statd EU, pokud jde o slozeny ukazatel dodrzovani a prosazovani piedpist m Irsko ma druhé nejvyssi procento maloobchodnik( v EU-28, ktefi se domnivaji, Ze jejich domaci konkurenti dodrzuji pravni pfedpisy v oblasti bezpecnosti vyrobka a

ochrany spotiebitelem Irsko ma druhé nejvy3si procento maloobchodnik(i v EU-28, ktefi se domnivaji, Ze pravni pfedpisy v oblasti ochrany spotfebitele a bezpeénosti vyrobk( jsou prosazovany

*Porovndni's pfedchozimi lety bylo provedeno pouze na zdkladé srovnatelnych dotazd.



SpotFebiteIé ZOOB-ZOOKi 2010-2009 i 2011-2010 i 2012-2011 i 2014-2012i 2016-2014i 2018-2016i 2018 iZeméfEU-ZS Maloobchodnici 2009-2008 i 2010-2009 i 2011-2010 i 2012-2011i 2014-2012i 2016-2014 i 2018-2016 i 2018 iZeméfEU-ZS

Znalost prav spotiebitelG* : : : i =72 ¢ 20 ¢ 19 : -19 : 252 : -196 Znalost prav spotfebitel(* : i 38 i <115 ¢ 50 : 62 : -99 : 28 : 429 : -107
Davéra v organizace T <14 @ 26 : 01 ! -33 ! 24 : 09 | 45 1 507 | -1438 j j : : : j : j :

Divéra ve verejné orgdny ! -5,0 ! 6,4 I -2,7 ! -6,2 ! 6,9 ! -1,2 ! 7,6 ! 53,3 ! -10,1 ! ! ! ! ! ! ! ! !

Divéra v maloobchodniky a poskytovatelesiu! 1,8 | 30 | -05 | -57 | 137 | 107 | 00 | 600 | -123 | ! ! ! | | ! ! !

Davéra v nevlddni organizace I 09 | -1,7 | 30 | 21 | -134 | -69 | 58 | 388 | -220 i i i i i i i i i
Dilvéra v mechanismy napravy {1047 63 1 15 | 19 i 23 | 45 i 53 | 432 | 53 i i i i ; i i i :

Ddvéra v alternativni FeSeni spord I -1,5 I 6,1 I -0,5 I -6,4 I 3,5 I -0,1 I 4,1 I 47,6 I 4,5 I I I I ' I I I '

Divéra v soudy 1 <193 0 66 34 26 : 1,1 . -90 ! 66 389 . 6,2 | | H i | H H H H
Divéra v bezpecnost vyrobki ! -7,9 ! 91 ! 7,7 ! -3,9 ! 10,8 ! 0,2 ! 3,5 ! 56,6 ! -131 Divéra v bezpecnost vyrobkl ! ! ! ! ! -1,4 ! 5,0 ! -4,9 ! 60,9 ! -13,5
Duvéra v environmentdlni tvrzeni ! ! ! ! ! 39 ! 49 ! s30 | .23 Divéra v environmentalni tvrzeni ! ! ! ! ! 22 ! 20 ! 60,7 ! -101
Divéra v nakupovani on-line na vnitrostatni Grovni i i i i 9,3 i 3,5 i 6,5 i 54,1 i -17,6 Dulvéra v prodej on-line na vnitrostatni drovni i i i i i i 5,6 i -8,3 i 69,2 i 14,3
Expozice nekalym obchodnim praktikam H H H H H . L8 v 28 1 359 13,4 Rozsifenost nekalych obchodnich praktik H H H H H i -63 1 -59 1 346 6,3
Jiné nedovolené praktiky ! ! I ! ! ! 7.3 ! 9,4 ! 21,0 ! 9,7 Dodrzovani prévnich pfedpisd na ochranu spotfebitele ! ! ! ! ! ! 1,0 ! -3,1 ! 59,8 3 -9,2

! ! ! ! ! ! ! ! ! Prosazovani pravnich pfedpist v oblasti ochrany spotiebitele a bezd ! ! ! ! -0,7 ! -1,1 ! 4,6 ! 53,9 ! -8,0
Problémy a stiznosti (slozeny ukazatel) | | | | | | 6,1 | -5,2 | 86,0 | 22,4 Ugast v mechanismech alternativniho fedeni sport | | | | l | -4,1 | -0,8 | 21,0 l -9,4
Nikoli zanedbatelné problémy, ale Zddné stiznosti H H H H =26 ¢ -82 . 415 . 279 H H H H H H H H H
Jadné problémy ! ! ! ! P 126 | 92 ! 97 ! 805 ! 25 ! ! ! ! ! ! ! ! !
Znalosti a duvéra Dodriovani a prosazovani piedpist StiZnosti a feSeni sport

m Recko mé v ramci 28 &lenskych statd EU druhé nejvyssiskore ve slofeném ukazateli znalostia davéry m Spotfebitelé v Recku maji nejniz3i iroved znalosti o svych préavech v EU-28 m Dvéra spotiebitelli v organizace je v Recku nejnizsi z 28 élenskych statd EU, s druhou nejnizsi Grovni dévéry
v maloobchodniky a poskytovatele sluzeb, jakoZ i v nevlddni organizace, v ramci EU-28 m V Recku existuje setrvaly trend diivéry v nakupovani on-line, které se od roku 2012 zvysila o néco vice ne% polovinu, pfigemz nejvy$si nériist byl zaznamenan v obdobi 2012-2014
m Recko mé v rdmci 28 &lenskych statl EU druhé nejnizsi skére ve slozeném ukazateli dodrzovani a prosazovani predpist m Recko mé nejvy33i procento spottebitel(i v EU-28, u nich? je

pravdépodobné, Ze budou vystaveni nekalym obchodnim praktikam, a druhé nejvyssi procento téch, u nichz je pravdépodobné, Ze budou vystaveni jinym nedovolenym praktikdm
m Procento feckych spotfebiteld, ktefinarazili na nikoli zanedbatelné problémy, ale nestéZovali si na né, je nejvyssiz 28 zemi EU

*Porovndni s pfedchozimi lety bylo provedeno pouze na zdkladé srovnatelnych dotazi.



Spanélsko

Spotiebitelé 2009-2008 | 2010-2009 | 2011-2010 | 20122011 | 2014-2012 | 2016-2014 | 20182016 | 2018 iZemé—Eu—za Maloobchodnici 20092008 | 2010-2009 | 20112010 | 20122011 | 20142012 | 20162014 | 20182016 | 2018 iZemé —EU-28
Znalost prav spotfebitel{i* : : : i 40 ¢ 08 i -17 i 08 1 451 : 03 Znalost prav spotfebiteli* : i 66 i 58 i 24 : 44 36 i 46 : 552 16
Divéra v organizace T 76 44 | 18 @ 16 @ 03 ' 25 @ 47 | 654 | 01 : : : : : : ! : :
Divéra ve vefejné orgdny o3 ! s3 ! a7 ! 43! 49! 69 ! 69 ! 590 | .44 ! ! ! ! ! ! ! ! !
Davéra v maloobchodniky a poskytovatelesf -109 | 50 | 41 | -89 | 138 | 11 | 32 | 695 | -28 ! | ! | | ! | ! |
Divéra v nevlddni organizace 1 =25 1 30 | 31 | 83 | 98 | -07 | 39 | 677 | 6,9 | | | | i | | 1 |
Divéra v mechanismy napravy {51 0 102 69 | -26 | 18 | 09 | 35 | 393 | 14 i i | i : i i i i
Diivéra v alternativni Feseni sporii i -1,3 i 10,3 i 6,8 i -5,0 i 38 i -2,0 i 51 i 45,8 i 2,7 i i i i i i i i i
Divéra v soudy ;. 89 . 100 : 70 : 03 : -02 : 03 : 19 . 329 . 0,1 H H 1 H H H H : H
Divéra v bezpecnost vyrobkd ! -8,6 ! 9,0 ! -7,3 ! 4,4 g -3,9 ! -4,2 ! 10,4 ! 69,6 ! -0,1 Divéra v bezpecnost vyrobkd ! ! g ! ! -1,3 ! 0,8 ! 0,9 g 71,3 ! -3,1
Dévéra v environmentalni tvrzeni ! ! ! ! ! 04 ! 27 ! 562 | 09 Davéra v environmentalni tvrzeni ! ! ! ! ! 03 ! -1,4 ! 698 ! -10
Dulivéra v nakupovani on-line na vnitrostatni drovni i i i i 2,7 i 6,7 i 5,6 i 65,2 i -6,5 Duvéra v prodej on-line na vnitrostatni Grovni i i i i i i -6,5 i 1,0 i 73,4 i 18,5
Expozice nekalym obchodnim praktikam | H H | H V04 v 22 4 3144 9,0 Rozsifenost nekalych obchodnich praktik B H H H H v -7,8 1+ 98 i 422 . 13,9
Jiné nedovolené praktiky ! ! ! ! ! ! -3,1 ! -2,8 ! 12,1 ! 0,9 Dodrzovani pravnich pfedpisti na ochranu spotfebitele ! ! ! ! ! ! 3,0 ! -1,7 ! 60,8 ! -8,2
! ! ! ! ! ! ! ! ! Prosazovéni pravnich piedpisi v oblasti ochrany spotiebitele a bez| ! ! ! 30! 31 1 02 ! 527 1 92
Problémy a stiznosti (slozeny ukazatel) i i i i i i 2,5 i -2,1 i 87,5 i -1,0 Ucast v mechanismech alternativniho feseni sporti i i i i i i -1,9 i -5,8 i 33,5 i 3,1
Nikoli zanedbatelné problémy, ale Zddné stiznosti: H H H H vo-L,2 4 05 ¢ 142 0,6 H H H H H H H H H
Zadné problémy ! ! ! ! ! 50 | 60 ! 55 ! 733 ! o3 ! ! ! ! ! ! ! ! !
Znalosti a diivéra Dodrzovani a prosazovani predpist StiZnosti a FeSeni spord

m Dlivéra maloobchodnik( v prodej on-line je ve Spanélsku druhd nejvyssiz 28 ¢lenskych statl EU m Spanélsko ma tieti nejvyssi procento spotiebitelt v ramci EU-28, u nich? je pravdépodobné, 7e budou vystaveni nekalym obchodnim praktikam m Spanélsko ma tieti nejvyssi procento
maloobchodnik(i v EU-28, u nichz je pravdépodobné, Ze se setkali s nekalymi obchodnimi praktikami ze strany svych domacich konkurentd

*Porovndni's pfedchozimi lety bylo provedeno pouze na zdkladé srovnatelnych dotazd.



Francie

Spotiebitelé 2009-2008 | 2010-2009 | 2011-2010 | 20122011 | 2014-2012 | 2016-2014 | 20182016 | 2018 iZemé—EU—Za Maloobchodnici 2009-2008 | 2010-2009 | 2011-2010 | 20122011 | 20142012 | 20162014 | 2018-2016 | 2018 iZemé —EU-28
Znalost prav spotfebitelli | | | i -46 1 -03 -175 + 363 ! -85 Znalost prav spotfebitel i* | 1202 ¢ 27 + 06 : 95 i -10 : -09 ! 570 3,4
Divéra v organizace T35 1 07 | 69 | -40 @ 14 | 243 | 587 | 68 : : : : : : ! : :

Divéra ve vefejné orgdny g7 ! 18 ! 103! 65 ! 17 ! 308 | 521 | 113 ! ! ! ! ! ! ! ! !

Davéra v maloobchodniky a poskytovatelest 1,8 | 25 1 22 | -79 | 99 | -176 | 645 | -78 ! | ! ! | ! | ! !

Ddvéra v nevlddni organizace i 01 | 13 | 82 | 23 | -159 | 2246 | 59,5 | -1,3 i i i i i i i i i
Divéra v mechanismy napravy i -2,1 i 8,3 i 12,4 i -11,0 i 1,2 | -31,1 i 30,6 i -7,2 i i i i i i i i |

Diivéra v alternativni Feseni sporii i -2,5 i 8,7 i 9,0 i -13,9 i 59 i -28,7 i 37,3 i -5,7 i i i i i i i i i

Divéra v soudy -6 . 80 1 159 : -80 : -36 . -335 1 239 . -88 H H 1 H H H H H H
Divéra v bezpecnost vyrobkl ! -3,6 ! -2,0 ! 2,1 ! -1,9 g 2,1 ! -36,2 ! 56,9 ! -12,8 Divéra v bezpecnost vyrobkl ! ! g ! ! 4,3 ! 2,3 ! -3,1 g 70,5 ! -3,9
Divéra v environmentalni tvrzeni ! ! ! ! ! ! 324 | 471 1 82 Divéra v environmentalni tvrzeni ! ! ! ! ! 28 | 58 ! 790 | 82
Dulivéra v nakupovani on-line na vnitrostatni drovni | | | 1 -01 | -106 | 69,6 | -2,0 Duvéra v prodej on-line na vnitrostatni Grovni | | | | | 113 1 -18 | 71,7 | 16,8
Expozice nekalym obchodnim praktikam | H H | H 1 -188 1+ 14,1 . 185 -39 Rozsifenost nekalych obchodnich praktik B H H H H v-20 v -3,2 1 261 -2,2
Jiné nedovolené praktiky ! ! ! ! ! ! -8,1 ! 6,9 ! 9,5 ! -1,7 Dodrzovani pravnich pfedpisti na ochranu spotfebitele ! ! ! ! ! ! 5,9 ! 3,4 ! 76,4 ! 7,4

! ! ! ! ! ! ! ! ! Prosazovéni pravnich piedpisi v oblasti ochrany spotiebitele a bez| ! ! ! 07 ! 50 ! a5 1 772 | 153
Problémy a stiznosti (slozeny ukazatel) i i i i i i 0,0 i 0,0 i 90,5 i 2,0 Ucast v mechanismech alternativniho feseni sporti i i i i i i 2,2 i 0,9 i 21,5 i -8,9
Nikoli zanedbatelné problémy, ale zédné stiinustii I | | | | -0,7 I 3,5 | 31,4 | 17,8 | | | | | | | | |
Zddné problémy : H H H (32 ¢ -20 : 33 : 84 : 94 : H : : H H H H H
Znalostia diivéra Dodriovani a prosazovani predpist ! stiznostia fedeni spord

m Ddvéra spotiebiteld v environmentalni tvrzeni je ve Francii tfeti nejnizsiz 28 élenskych stat EU m Ddvéra maloobchodnikl v prodej on-line je ve Francii tieti nejvyssiv ramci 28 ¢lenskych stat( EU
m Francie ma nejvyssi procento maloobchodnikd v EU-28, ktefi se domnivaji, Ze pravni pfedpisy v oblasti ochrany spotfebitele a bezpeénosti vyrobki jsou prosazovény m Procento francouzskych spotiebitel(, ktefi se nesetkali s Zadnymi problémy, je tfeti nejvy33iz 28
zemi EU

*Porovndni's pfedchozimi lety bylo provedeno pouze na zdkladé srovnatelnych dotazd.



Chorvatsko

5p°t‘r'ebite|é 2009-2008 i 2010-2009 i 2011-2010 i ZDlZ-ZOlli 2014-2012i 2016-2014i ZDlS-ZOlSi 2018 iZemé —-EU-28 Maloobchodnici 2009-2008 i 2010-2009 i ZDll-ZOlOi ZOlZ-ZDlli 2014-2012 i 2016-2014 i 2018-2016 i 2018 iZeméfEU-ZB

Znalost prav spotfebiteld* : : : : i-1,8 43 ¢ -11 i 347 : -101 Znalost prév spotiebiteli* : : : : i 12 ¢ 02 ¢ 16 : 378 : -158
Divéra v organizace : : : : T 09 ! 29 ! 03 ! 5L4 ! -141 : : : : : : : : :

Ddvéra ve vefejné orgdny I I I I ' 2,2 I 2,0 I -0,1 I 33,4 I -29,9 I I I I I I I I I

Divéra v maloobchodniky a poskytovatele sl ! ! ! 57 1 31 1 -1,3 | 643 | -80 ! ! ! ! ! ! ! ! !

Ddvéra v nevlddni organizace | | | i I 53 | 35 | 07 | 565 | -4,3 i i i i i i i i i
Divéra v mechanismy napravy | | | | | 2,2 | 0,0 | 0,2 | 30,2 | -7,6 | | l l | | | | |

Divéra v alternativni Feseni sport i i i i i 4,7 i 2,8 i -2,3 I 36,6 i -6,4 i i i ; i i I i i

Duvéra v soudy H H H ' ;03 -28 1 28 | 239 . -8,8 H i | | | | ' H '
Divéra v bezpeénost vyrobkd I I I I l -0,2 I 1,7 I 4,8 I 67,2 I -2,5 Dlvéra v bezpeénost vyrobkl I I I l I -1,9 I 5,6 I 3,8 I 76,3 I 1,9
Duavéra v environmentalni tvrzeni ! ! ! ! ! 36 ! 39 ! 401 ! -152 Davéra v environmentalni tvrzeni ! ! ! ! ! ' 89 ! 3 ! 6,7 ! 91
DUvéra v nakupovani on-line na vnitrostatni Grovni i i i i 0,7 i 17,2 i 1,4 i 48,3 i -23,4 Davéra v prodej on-line na vnitrostatni Grovni i i i i i i 5,8 i -6,8 i 58,3 i 3,4
Expozice nekalym obchodnim praktikam H H H H H V33 1 -49 . 358 . 13,4 Rozsifenost nekalych obchodnich praktik H H H H H v -1L,7 v -3,5 1 276 -0,7
Jiné nedovolené praktiky I I I I l l 0,6 I -3,1 I 21,1 I 9,9 Dodrzovani pravnich pfedpisti na ochranu spotiebitele I I I l I I 8,6 I -2,7 I 62,1 I -6,9

! ! ! ! ! ! ! ! ! Prosazovani pravnich predpisti v oblasti ochrany spottebitele a bezg ! ! | 81 ! 15 ! 14 ! 478 | 141
Problémy a stiznosti (slozeny ukazatel) | | | | | | 4,5 | -3,1 I 82,6 | -5,9 Ucast v mechanismech alternativniho fe$eni sporti | | I I | | -0,3 I -8,0 | 16,3 | -14,1
Nikoli zanedbatelné problémy, ale Zddné stiznosti . H H | 1 1-22 . -08 . 178 4,3 H H H H H | | | |
idné problémy ! ! ! ! P18 |60 ! a1 ! oegs | ss ! ! ! ! ! ! ! ! !
Znalosti a davéra DodrZovani a prosazovani piedpist c Stiznosti a feSeni spord

m Chorvatsko md v rdmci 28 ¢lenskych sttl EU tfeti nejnizsi skére ve slozeném ukazateli znalostia diivéry m Spotiebitelé v Chorvatsku maji tfeti nejnizsi Groveri znalosti o svych pravech v EU-28 m Diivéra spotFebiteld v organizace je v Chorvatsku tieti nejniz3iz 28 élenskych statt EU, s nejnizsi

urovni divéry ve vefejné organy v rdmci EU-28 m Dvéra spotiebitel( v environmentélni tvrzenije v Chorvatsku nejnizsiz 28 zemi EUm V Chorvatsku existuje setrvaly trend divéry spotiebitel’ v nakupovéni on-line, ktera se od roku 2012 zvysila o vice nez polovinu, pfiéemz nejvétsi rist byl
zaznamenan v obdobi 2014-2016. | pfes tento soustavny rist maji spotiebitelé v Chorvatsku v rdmci EU-28 tfeti nejnizsi Uroven davéry v nakupovéni on-line m Maloobchodnici v Chorvatsku maji nejnizsi troveri znalosti o pravech spotiebitelli z 28 ¢lenskych stati EU  m Chorvatsko ma v rdmci EU-28
druhé nejvyssi procento spotfebiteld, u nichz je pravdépodobné, Ze budou vystaveni nekalym obchodnim praktikam, a nejvyssi procento téch, u nichz je pravdépodobné, ze budou vystaveni jinym nedovolenym praktikam m Chorvatsko ma tieti nejnizsi procento maloobchodniki v EU-28, ktefise
domnivaji, Ze pravni pfedpisy v oblasti ochrany spotfebitele a bezpeénosti vyrobkt jsou prosazovany m Chorvatsko md v rdmci 28 ¢lenskych statd EU druhé nejnizsi skére ve slozeném ukazateli stiznosti a fe3eni sporQ m Chorvatsko ma v EU-28 nejnizsi skore ve slozeném ukazateli

alternativniho Fe$eni spord

*Porovndni's pfedchozimi lety bylo provedeno pouze na zékladé srovnatelnych dotaz.
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Italie

5p°t‘r'ebite|é 2009-2008 i 2010-2009 i 2011-2010 i 2012-2011 i ZOlA-ZUlZi 2016-2014i ZDlE-ZOlSi 2018 iZemé —-EU-28 Maloobchodnici 2009-2008 i 2010-2009 i ZDll-ZOlOi ZOlZ-ZDlli 2014-2012 i 2016-2014 i 2018-2016 i 2018 iZeméfEU-ZR

Znalost prav spotFebitel0* | | | \ -85 1 13,7 . -29 : 85 . 541 9,3 Znalost prav spotfebitel 0* | V28 + -73 + 30 ' 72 i -42 i+ 10 : 535 ! -01
Divéra v organizace T84 @ 142 ! 98 ! 13 ! 16 | 41 | 34 | 624 | 31 : : E : ! : : : :
Divéra ve vefejné orgdny b3 b w7 ! aza ) 38 0 23 135 | 67 | os90 ! a4 ! ! ! ! ! ! ! ! !
Divéra v maloobchodniky a poskytovatelesid 41 1 177 1 -89 | -10 | 91 | 32 | 53 | 638 | -8,5 ! ! ! [ [ ! ! ! !
Dévéra v nevlddni organizace i 87 | 103 | 30 | 09 | 67 | 56 | -L7 | 643 | 35 i i i i i i i i i
Diivéra v mechanismy napravy {44 | 155 | -63 | 73 | 103 | 34 | 66 | 373 | -06 i i : ; i i i i |
Divéra v alternativni Feseni sport i 2,9 i 16,3 i -3,8 i -12,8 i 13,9 i -4,6 i 8,1 i 43,0 i 0,0 i i i ; i i i i i
Duvéra v soudy v-1,7 0 147 ¢ -88  -18 | 66 | -22 . 51 | 316 . -1,1 H i | | | | H i '
Duvéra v bezpe&nost vyrobkd I 4,4 I 13,1 I -6,2 I -2,2 I -4,7 I 4,3 I 3,9 I 61,7 I -8,0 Dlvéra v bezpeénost vyrobk( I I I l I -8,6 I 6,4 I -1,4 I 69,8 I -4,6
Davéra v environmentalni tvrzeni ! ! ! ! | 22 1 70 ! 544 | -0,9 Duavéra v environmentalni tvrzeni ! ! ! [ [ 10 ! 103 ! 737 ! 29
DUvéra v nakupovani on-line na vnitrostatni Grovni i i i i 4,1 i 16,0 i 9,9 i 70,3 i -1,4 Davéra v prodej on-line na vnitrostatni Grovni i i i i i i 10,7 i -22,5 i 39,0 i -15,9
Expozice nekalym obchodnim praktikam H H H H H V=20 v 42 1 262 3,7 Rozsifenost nekalych obchodnich praktik H H H H H v 44 1 51 . 235 . -4,8
Jiné nedovolené praktiky I I I I I I -4,4 I 39 I 15,2 I 3,9 Dodrzovani pravnich pfedpisti na ochranu spotiebitele I I I l I I 1,6 I 14,1 I 77,4 I 8,4
! ! ! ! ! | ! ! ! Prosazovani pravnich predpisti v oblasti ochrany spottebitele a bezg ! ! [ 17 1 a5 | 56 | 687 ! 6,8
Problémy a stiznosti (slozeny ukazatel) | | | | | | 4,0 | -0,8 | 86,0 | -2,4 Ucast v mechanismech alternativniho fe$eni sporti | | I I | | 2,0 I -0,5 | 21,1 | -9,3
Nikoli zanedbatelné problémy, ale Zddné stiznosti . H H H H vo-1L6 0 -63 1 122 -1,4 H H H H H | | | |
Jddné problémy ! ! ! ! { o2 | 59 | a5 ! o706 | 74 ! ! ! ! ! ! ! ! !
Znalosti a duvéra DodrZovani a prosazovani piedpist Stiznosti a feSeni sporti

spotfebiteld, ktefi se nesetkali s Zadnymi problémy, je tieti nejnizsiz 28 &lenskych statd EU m Procento italskych maloobchodniku, ktefi maji povédomi o mechanismech alternativniho feseni spord, je nejnizsiv EU-28

*Porovndni's pfedchozimi lety bylo provedeno pouze na zékladé srovnatelnych dotaz.



Kypr

Spotebitelé 2009-2008 | 20102009 20112010 2012-2011 20142012 | 20162014 | 2018-2016] 2018 izems-£u28 | [Maloobchodnici 2009-2008 | 20102009 20112010 2012-2011 20142012 | 20162014 20182016 ] 2018 |zem -£U28
Znalost prav spotfebiteli* : : : i 34 1 66 i -02 i -08 : 374 : -74 Znalost prav spotfebiteli* : i 115 ¢ -134 4 44 1 -189 ¢ 142 ¢ -74 ¢ 399 : -137
Divéra v organizace ' -10,9 ' 8,8 ' -5,0 ' -0,8 ' -5,7 ' 3,9 ' 4,3 ' 51,5 ' -13,9 I I I I I I I I I

Divéra ve vefejné orgdny b 182 ! 108 ! 46 | 64 ! 132! 109 ! 92 ! s65 | 638 ! ! ! ! ! ! ! ! !

Davéra v maloobchodniky a poskytovateles! -18,1 | 141 | -28 | 64 | 122 | -75 | 35 | 478 | -245 [ ! ! ! ! ! ! ! !

Davéra v nevlddni organizace i 36 | 1,4 | -76 | 103 | -161 | 82 | 01 | 503 | -10,5 i i i i i i i i i
Diivéra v mechanismy népravy {05 1 41 | 38 | 24 | -1,2 1§ 42 | 26 | 339 | -40 i i i i i i i i i

Davéra v alternativni feSeni sport | 2,1 | 9,2 | -5,9 | -5,3 | -11,0 | -5,1 | 3,0 | 37,4 | -5,6 ' | | | | | | ' |

Davéra v soudy 1 -30 ; -1,0 : 134 ; 100 : -11,5 ; -34 22 303 -24 | H H H H | | | |
Dulvéra v bezpeénost vyrobkl ! -6,7 ! 83 ! -6,7 ! 0,9 ! 3,2 ! -5,7 ! -3,4 ! 49,7 ! -20,0 Dlvéra v bezpeénost vyrobkl ! ! ! ! ! 27,5 ! -12,4 ! 11,2 ! 70,8 ! -3,6
Duvéra v environmentalni tvrzeni ! ! ! ! ! I 88 ! 79 1 501 | .53 Duavéra v environmentalni tvrzeni ! ! ! ! ! 67 ! 63 | 713 | 0,5
Divéra v nakupovéni on-line na vnitrostatni Grovni i i i i 9,6 i -1,5 i 7,0 i 49,9 i -21,8 Diivéra v prodej on-line na vnitrostatni drovni i i i i i i 11,5 i 6,1 i 64,2 i 9,3
Expozice nekalym obchodnim praktikam | H | | | V42 0 -24 0 152 -7,2 Rozsifenost nekalych obchodnich praktik | H | | | V45 0 74 0 294 1,1
Jiné nedovolené praktiky l I I I I I -3,7 I 1,1 I 7,4 I -3,8 Dodrzovani pravnich pfedpisti na ochranu spotiebitele ' I I I I I 0,9 I 1,0 l 63,1 I -5,9

! ! ! ! ! ! ! ! ! Prosazovéni pravnich piedpist v oblasti ochrany spotiebitele a bez| ! ! ! ' 03 ! -25 1 29 ! 564 | 55
Problémy a stiznosti (sloZzeny ukazatel) | I | | | | -3,8 I 4,1 I 92,1 I 3,6 Utast v mechanismech alternativniho feseni sport I I | | | | 0,8 I 3,5 l 20,6 I -9,8
Nikoli zanedbatelné problémy, ale Zédné stiznosti: H H | H V161 ¢ -7,4 0 3.7 18,1 H H H H H H | | H
Zddné problémy I I I I I 26,5 I -5,5 I 6,3 I 89,7 I 11,8 I I I I I I I I I
Znalostia diivéra Dodriovani a prosazovani piedpisd StiZnosti a feSeni sporu

m Spotfebitelé na Kypru maji v rdmci EU-28 druhou nejniz3i Grovef divéry v maloobchodniky a poskytovatele sluzeb m Davéra spotfebiteld v bezpe&nost vyrobkd je na Kypru nejniz3iz 28 zemiEU  m Kypr md v ramci EU-28 tieti nejvy3si skore ve slozeném ukazateli problém0 a stiznosti spotiebitel(
m Procento kyperskych spotiebiteld, ktefi narazili na nikoli zanedbatelné problémy, ale nestéZovali si na né, je tfeti nejvy3siv EU-28 m Procento spotfebiteld na Kypru, ktefi se nesetkali s zddnymi problémy, je nejvy33iv rémci EU-28 m Procento kyperskych maloobchodnikd, ktefi maji povédomio
mechanismech alternativniho feeni spor, je druhé nejnizsiv EU-28

*Porovndni's pfedchozimi lety bylo provedeno pouze na zdkladé srovnatelnych dotazd.



LotySsko

SpotFebitelé 2009-2008 | 2010-2009 | 2011-2010 | 20122011 | 2014-2012 | 2016-2014 | 20182016 | 2018 iZemé—EU—Za Maloobchodnici 20092008 | 2010-2009 | 20112010 | 20122011 | 20142012 | 20162014 | 20182016 | 2018 iZemé —EU-28
Znalost prav spotfebitel{i* : : : P15 -41 439 ¢ -09 Znalost prav spotfebiteli* : i 109 ¢ 14 : 36 : -50 : 50 : -79 i 439 i -97
Diivéra v organizace T 88 122 : 66 : -28 ! 06 : 570 i -85 : : : : : : : : :

Divéra ve vefejné orgdny bage ! o1z |71 ] 23 ! 08 | 547 | 87 ! ! ! ! ! ! ! ! !

Davéra v maloobchodniky a poskytovatelest 1,1 | 85 | 26 | -30 | 51 1 725 | 0,2 ! | ! | | ! | ! |

Davéra v neviddni organizace i <79 | 105 | 101 | -31 | 2,4 | 439 | -169 i i i 1 i i i 1 |
Divéra v mechanismy napravy I -8,9 | 1,4 I 21,9 | 0,2 | 4,6 I 31,1 | -6,8 I | | I | I | | I

Diivéra v alternativni Feseni sporii i -9,2 i 1,7 i 23,5 i -0,4 i 2,0 i 35,9 i -7,1 i i i i i i i i i

Divéra v soudy 1 -85 1 L1 203 : 09 72 . 22 . -65 H H 1 H H H H : H
Divéra v bezpecnost vyrobkd ! -10,6 ! 7,9 ! 1,9 ! 4,8 g 55 ! 70,1 ! 0,4 Divéra v bezpecnost vyrobkd ! ! g ! ! 9,5 ! 0,7 ! -1,9 g 73,8 ! -0,6
Dévéra v environmentalni tvrzeni ! ! ! ! ! 64 ! 596 | 43 Davéra v environmentalni tvrzeni ! ! ! ! ! 28 ! -104 ! 677 ! -31
Dulivéra v nakupovani on-line na vnitrostatni drovni i i i i 6,5 i 55,8 i -15,9 Duvéra v prodej on-line na vnitrostatni Grovni i i i i i i -6,4 i 2,0 i 56,3 i 1,4
Expozice nekalym obchodnim praktikam | H H | H VL8 1 -16 1 26,7 4,3 Rozsifenost nekalych obchodnich praktik B H H H H V42 0 1,3 1 260 -2,3
Jiné nedovolené praktiky ! ! ! ! ! ! -0,7 ! -1,1 ! 15,0 ! 3,7 Dodrzovani pravnich predpisti na ochranu spotrebitele ! ! ! ! ! ! -5,8 ! -0,8 ! 65,4 ! -3,6

! ! ! ! ! ! ! ! ! Prosazovéni pravnich piedpisi v oblasti ochrany spotiebitele a bez| ! ! ! 16 | 38 1 12 | 53 | 96
Problémy a stiznosti (slozeny ukazatel) i i i i i i 3,0 i -2,0 i 87,8 i -0,7 Ucast v mechanismech alternativniho feseni sporti i i i i i i 2,4 i -0,4 i 15,8 i -14,6
Nikoli zanedbatelné problémy, ale Zddné stiznosti: H H H H <52 1 99 ¢ 272 . 13,6 H H H H H H H H H
Zadné problémy ! ' l ' P 26 | a4 | 23 | s08 ! 28 ! ! ! ! ! ! ! | |
Znalosti a davéra Dodriovani a prosazovani predpisd Stiznosti a Feseni spord

s S| eee— o E—— - e——

*Porovndni's pfedchozimi lety bylo provedeno pouze na zdkladé srovnatelnych dotazd.
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5p°t‘r'ebite|é 2009-2008 i 2010-2009i ZOll-ZDlUi 2012-2011 i 2014-2012 i 2016-2014 i 2018-2016 i 2018 iZeméfEU-ZS Maloobchodnici 2009-2008 i 2010-2009 i ZDll-ZOlOi ZOlZ-ZDlli 2014-2012 i 2016-2014 i 2018-2016 i 2018 iZeméfEU-ZB

Znalost prav spotFebitel0* | i | i -131 + -20 ¢ 67 ' -55 i 31,3 : -135 Znalost prav spotfebitel0* | i 36 + 55 i+ 27 + 11 | -66 : -10 : 385 : -151
Divéra v organizace T 13§ 66 | 76 | L1 | 40 | 34 | 121 : 628 : 26 : : E : ! : : : :
Divéra ve vefejné orgdny boae b as bo22 1 oor ! 75 ) 36 ! ms ! oss9 ! s ! ! ! ! ! ! ! ! !
Divéra v maloobchodniky a poskytovatelesld 7,4 | 20 | 140 | -04 | 119 | -51 | 110 | 746 | 23 ! ! ! [ [ ! ! ! !
Divéra v nevladni organizace i 07 | 62 | 68 | 35 | 74 | -16 | 108 | 580 | -28 i i i i i i i i i
Diivéra v mechanismy napravy {24 1 79 | 85 | 09 | -49 | 27 | 164 | 408 | 29 i i : ; i i i i |
Divéra v alternativni Feseni sport i 0,3 i 9,2 i 8,2 i -1,7 i -6,3 i -6,6 i 22,5 i 47,5 i 4,5 i i i ; i i I i i
Davéra v soudy ' 52 ' 65 ! 87 ! -01 ! -35 ! 13 ! 103 ! 341 : 14 : : : : : : : : :
Divéra v bezpeénost vyrobkd I -15,5 I 1,8 l 10,1 I 59 I 6,6 I -2,4 I 12,5 I 76,2 I 6,6 Dlvéra v bezpe¢nost vyrobkl I I I l I -2,8 I 84 I -4,9 I 78,7 I 4,3
Duavéra v environmentalni tvrzeni ! ! ! ! ! I 42 1 143 1 652 ! 9,9 Divéra v environmentalni tvrzeni ! ! ! ! ! ! o8 ! 08 ! 553 I 155
DUvéra v nakupovani on-line na vnitrostatni Grovni i i i i 0,5 i 2,3 i 18,2 i 65,5 i -6,2 Dlvéra v prodej on-line na vnitrostatni Grovni i i i i i i 17,4 i -8,1 i 63,7 i 8,8
Expozice nekalym obchodnim praktikam H | H H H V21 0 -01 & 21,1 ¢ -1,3 Rozsifenost nekalych obchodnich praktik H H H H H VL2 0 25 0 292 0,9
Jiné nedovolené praktiky I I l I I I -3,3 I 11 I 10,5 I -0,7 Dodrzovani pravnich pfedpisi na ochranu spotiebitele I I I l I I 2,9 I -4,0 I 63,4 I -5,6
! ! ! ! ! ! ! ! ! Prosazovani pravnich predpist v oblasti ochrany spotiebitele a bezpl ! ! | I 53 1 70 ! 21 ! 632 ! 1,3
Problémy a stiznosti (slozeny ukazatel) | I | | | | 1,0 | -1,7 | 86,3 | -2,1 Ucast v mechanismech alternativniho fe$eni sporti | | I I | | -3,4 I -4,9 | 7,4 | -23,0
Nikoli zanedbatelné problémy, ale Zadné stiznosti H H | H =51 ¢ -33 i 238 . 10,2 H H H H H | | | |
idné problémy ! ! ! ! ! 39 ! o9 ! 44! 76! 06 ! ! ! ! ! ! ! ! !
Znalosti a divéra Dodrzovani a prosazovani predpisi | Stiznosti a feSeni sport

m Spotiebitelé v Litvé maji v rdmci EU-28 druhou nejnizsi Groveri znalosti o svych pravech m Diivéra spotfebiteld v maloobchodniky a poskytovatele sluzeb se v Litvé od roku 2008 vice neZ zdvojnasobila, pficemz nejvétsi narlst byl pozorovan v obdobi 2010-2011 m Maloobchodnici v Litvé maji v ramci EU-

28 druhou nejnizsi uroven znalosti o pravech spotfebitel( m Diivéra maloobchodnik(l v environmentélni tvrzenije v Litvé tfeti nejnizsi z 28 ¢lenskych statt EU m Litva md v rdmci 28 ¢lenskych statd EU nejnizsi skore ve slozeném ukazateli stiznosti a feSeni spord m Procento litevskych

v mechanismech alternativniho feseni spori

*Porovndni's pfedchozimi lety bylo provedeno pouze na zékladé srovnatelnych dotaz.
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Lucembursko

SpotFebiteIé ZOOS-ZOOSi 2010-2009i 2011-2010 i 2012-2011 i 2014-2012 i 2016-2014 i 2018-2016 i 2018 iZeméfEU-ZS Maloobchodnici 2009-2003i 2010-2009i ZOll-ZOlOi 2012-2011, 2014-2012 } 2016-2014 1 2018-2016, 2018 iZeméfEU»ZB

Znalost prav spotFebitel0* | | | 101 : -06 : 185 : -7,6 458 1,0 Znalost prav spotfebitel0* | i 244 ¢ -120 ¢ 36 | -48 i -28 . 37 . 547 | 1,1
Davéra v organizace ' 62 ;. 56 { 15 ! 08 : -L7 : 43 : -100 | 746 : 92 : : : : : : : : :

Divéra ve vefejné orgdny Vw2 ) 33 0 29 121 ) 48 ! 83 | 79 ! 75 | 151 ! ! ! ! ! ! ! ! !

Davéra v maloobchodniky a poskytovatelesid 35 1 84 1 -12 | -69 | 74 | -03 | -36 | 807 | 84 | [ [ ! ! ! ! ! !

Diivéra v neviddni organizace 1 08 | 52 | 29 | 72 | -78 | 47 | -184 | 648 | 4,0 i | | 1 1 | | | 1
Divéra v mechanismy napravy {82 | 14 | 145 | 54 | 44 | -02 | 183 | 373 | -06 i i i i i i i | i

Diivéra v alternativni FeSeni sporti i 4,4 i -1,3 i 15,7 i -12,1 i 58 i 1,8 i -23,1 i 37,6 i -5,5 i i i i i i i i i

Davéra v soudy V120 0 42 3 132 7 1,3 1 30 ¢ -22 ; -134 7 371 4,4 H : H H H H H H H
Divéra v bezpeénost vyrobkil Vo5 ! 43 ! 141 ) 84 ! 09 ! 85 | 75 ! 813 ! 116 | |pivéravbezpecnost vyrobka ! ! ! ! P32l 77 0 69 | s02 ! 58
Davéra v environmentalni tvrzeni [ ! ! ! ! 36 ! 142 ! 639 ! 8,6 Duvéra v environmentalni tvrzeni | [ | ! | 29 ! 81 ! 818 ! 11,0
Divéra v nakupovanion-line na vnitrostatni drovni i i i i 2,9 i 11,0 i -1,2 i 80,8 i 9,1 Dlvéra v prodej on-line na vnitrostatni drovni i i i i i i 15,1 i -15,0 i 43,3 i -11,6
Expozice nekalym obchodnim praktikam H H H H H V41 ¢ 31 . 68 . -156 Rozsifenost nekalych obchodnich praktik H H H H H V=25 0 25 1 174 . -109
Jiné nedovolené praktiky I I I I I I -2,9 I 32 I 53 I -5,9 DodrZovani pravnich predpist v oblasti ochrany spotebitele I I I I I I -1,4 I 4,4 I 80,5 I 11,5

[ | ! ! ! ! ! ! ! Prosazovani pravnich pfedpisti v oblasti ochrany spotfebitele a bezp! | | | ! -7,0 ! 6,4 ! -1,3 ! 70,7 ! 8,8
Problémy a stiznosti (sloZzeny ukazatel) i i i i i i -2,7 i 2,8 i 92,7 i 4,3 Utast v mechanismech alternativniho feseni sporti i i i i i i -0,7 i -6,1 i 23,2 i -7,2
Nikoli zanedbatelné problémy, ale Zddné stiznosti : H H H H . 80 : -129 : 103 -3,3 H H H H H H H H H
Zadné problémy ! ! ! ! Pag ! s |41 lgsal 75 ! ! ! ! ! ! ! ! !
Znalosti a davéra DodrZovani a prosazovani predpist ! stiznostia fedeni spor

m Divéra maloobchodniki v environmentalni tvrzeni je v Lucembursku tfeti nejvy3si z 28 &lenskych statd EU  m Lucembursko md v ramci 28 ¢lenskych statd EU nejvy3si skore ve slozeném ukazateli dodrzovéni a prosazovani piedpist m Lucembursko ma v ramci EU-28 nejniz3i procento
spotiebiteld, u nichZ je pravdépodobné, Ze budou vystaveni nekalym obchodnim praktikam, a tfeti nejnizsi procento téch, u nichZ je pravdépodobné, Ze budou vystaveni jinym nedovolenym praktikdm m Lucembursko md druhé nejnizsi procento maloobchodniki v EU-28, u nichzZ je pravdépodobné,
Ze se setkali s nekalymi obchodnimi praktikami ze strany svych domdcich konkurenttim Lucembursko ma nejvyssi procento maloobchodnik( v rémci EU-28, ktefi se domnivaji, Ze jejich domaci konkurenti dodrzuji pravni pfedpisy v oblasti bezpeénosti vyrobkl a prav spotfebitelt m Lucembursko ma

v ramci EU-28 druhé nejvyssi skére ve slozeném ukazateli problém a stiznosti spotiebiteld

*Porovndni's pfedchozimi lety bylo provedeno pouze na zdkladé srovnatelnych dotazd.
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Madarsko

Spotfebite]é 2009-2008 1 2010-2009 ; 2011-2010 ; 2012-2011 ; 2014-2012 ; 2016-2014 | 2018-2016; 2018 Zemé—-EU-28 Maloobchodnici 2009-2008 | 2010-2009 ; 2011-2010 ; 2012-2011; 2014-2012 1 2016-2014 ; 2018-2016; 2018 ;Zemé&-EU-28

Znalost prav spotfebiteli* | | | i -106 ' -03 ! 10,8 : -23 428 -2,0 Znalost prav spotfebiteli* H v -30 ¢ 77 + 03 : -76 i -45 . -62 437 -9,9
Diivéra v organizace " 60 @ 85 : -20 : 15 : 112 : 65 : 11 : 838 : 183 : j : : : : : : :
Divéra ve vefejné orgdny oo b ann ! 30! 38 1 73 ! 68 | 20 ! 80 | 226 ! ! ! ! ! ! ! ! !
Davéra v maloobchodniky a poskytovateleslul  -2,8 | 73 | -24 | -48 | 214 | 62 | 28 | 845 | 121 ! ! ! ! ! ! ! | !
Divéra v nevlddni organizace i 60 i 71 | -06 | 56 | 51 | 66 | -15 | 8,0 | 202 i i i i i i i i i
Divéra v mechanismy napravy i 1,3 i -0,2 i 7,3 i 1,5 i 1,4 i -14,0 i 12,7 i 38,3 i 0,4 i i i i i i i i ;
Duivéra v alternativni feSeni sport I 59 I 6,0 I 1,4 I -4,0 I 33 I -19,2 I 14,4 I 45,3 I 2,3 | | I ' I I I I I
Davéra v soudy v 33 ¢ 65 1 132 : 71 : -06 : -87 : 11,1 : 31,2 . -15 H H H : H H : H H
Divéra v bezpeénost vyrobki Pogz boae bzt oss b 12 sl 01 ) o7s7 ! 90 Divéra v bezpeénost vyrobki ! ! ! ! Pz s b oas 1 osag ! 105
Duavéra v environmentalni tvrzeni ! ! ! ! ! 129 ! 02 ! 780 | 227 Duavéra v environmentalni tvrzeni ! ! ! ! ! 86 ! 06 ! 763 ! 55
Dilvéra v nakupovani on-line na vnitrostatni drovni i i i i 1,6 i 15,0 i 10,2 i 71,4 i -0,3 Dilvéra v prodej on-line na vnitrostatni irovni i i i i i i 0,1 i -6,7 i 24,4 i -30,5
Expozice nekalym obchodnim praktikdm H | H H H . -87 + 40 . 255 3,1 Rozsifenost nekalych obchodnich praktik H H H | H vo-13,3 1 <47 1 293 1,0
Jiné nedovolené praktiky ! ! ! ! ! ! -4,9 ! -2,5 ! 12,4 ! 12 Dodrzovani pravnich pfedpist v oblasti ochrany spotfebitele ! ! ! ! ! ! -4,6 ! 58 ! 63,4 I -5,6
! ! ! ! ! ! ! ! ! Prosazovéni pravnich pfedpisi v oblasti ochrany spotiebitele a bezp! ! ! ! 02 ! 41 ! 85 ! 748 | 129
Problémy a stiznosti (sloZzeny ukazatel) | | | | | | 0,8 | 2,8 | 89,8 | 1,3 Utast v mechanismech alternativniho fe$eni spor@i | | | l | | 52 | 7,5 | 57,5 | 27,1
Nikoli zanedbatelné problémy, ale Zddné stiznosti H H H H C1L9 74 0 74 -6,2 H H H ' H H H H H
Zddné problémy ! ! ! ! P og a7 ! ae D wso ! 20 ! ! ! ! ! ! ! ! !
Znalostia davéra DodrZovani a prosazovani pfedpist Stiznosti a feSeni spora

m Divéra spotfebitell v organizace je v Madarsku nejvyssiz 28 ¢lenskych statl EU, s nejvy3si mirou dlvéry ve vefejné organy, v maloobchodniky a poskytovatele sluzeb a v nevladni organizace v ramci EU-28 m Dlivéra spotiebiteld v maloobchodniky a poskytovatele sluzeb se v Madarsku od roku 2008
zvysila zhruba o polovinu, pfi¢emz nejvétsi narlst byl zaznamenén v obdobi 2012-2014m Dlvéra spotiebitel(i v environmentélni tvrzeni je v Madarsku druha nejvy3si v ramci EU-28 m V Madarsku existuje setrvaly trend davéry v nakupovani on-line, kterd se od roku 2012 zvysila o vice nez polovinu,
pfiemz nejvétsinarst byl pozorovan v obdobi 2014-2016m Divéra spotiebitelt v bezpeénost vyrobkd je v Madarsku tieti nejvyssi z 28 ¢lenskych statd EU m Diivéra maloobchodnikl v prodej on-line je v Madarsku nejnizsi v ramci 28 zemi EU m Madarsko md v ramci EU-28 tieti nejvyssi
procento maloobchodnik(, ktefi se domnivaji, Ze pravni predpisy v oblasti ochrany spotiebitele a bezpeénosti vyrobki jsou prosazovany m Madarsko ma v ramci 28 ¢élenskych statl EU druhé nejvyssi skore ve slozeném ukazateli stiznosti a feseni spor( m Procento madarskych

spottebiteld, ktefi narazili na nikoli zanedbatelné problémy, ale nestézovali si na nég, je tieti nejnizsiz 28 zemi EUm Procento madarskych maloobchodnik, ktefi maji povédomi o mechanismech alternativniho fedeni sport, je druhé nejvy3siv EU-28 m Madarsko ma v rémci EU-28 druhé nejvyssi
procento maloobchodnikd, u nichZ je pravdépodobné, Ze jsou zapojeni v mechanismech alternativniho fesenispord

*Porovndni's pfedchozimi lety bylo provedeno pouze na zdkladé srovnatelnych dotazi.
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Malta

Spotrebitelé 2009-2008 | 2010-2009 | 2011-2010 2012-2011 | 2014-2012 | 2016-2014 2018-2016 | 2018  Zemé-EU-28 Maloobchodnici 2009-2008 | 2010-2009 | 20112010 | 20122011 | 2014-2012 | 20162014 2018-2016| 2018 {Zemé ~EU-28

Znalost prév spotiebitel&* : : i 34 ¢ 40 : 01 i 13 i 482 : 34 Znalost prav spotiebitel&i* : i 365 i -152 . -06 i -87 i -11,1 : -50 : 413 : -123
Divéra v organizace 59 1 50 : 31 : 1,4 : -03 : 02 : 11,1 : 761 : 106 : j j : ] 1 ; 1 :
Divéra ve vefejné orgdny D 34 0 77 1 o7 114l 220 21 ) 133 s35 ! 201 ! ! ! ! ! ! ! ! !
Davéra v maloobchodniky a poskytovatelesiu) -125 | 34 | 56 | -66 | 157 | -32 | 147 | 736 | 13 | ! | ! ! | ! ! |
Ddvéra v nevlddni organizace i L9 | 41 | 30 | 93 | -142 | 18 | 54 | 71,2 | 105 i i i i i i i i i
Dévéra v mechanismy napravy i02 | 28 | 62 | 40 | 30 | 00 | 65 | 47 | 638 i i i i i i i i i
Davéra v alternativni feseni spori I 2,4 I 1,1 I 9,6 I 1,4 | 4,8 I 0,8 I 12,6 | 61,7 I 18,7 ' I I ' I I I I '
Davéra v soudy v -20 ¢ 45 . 27 . 67 : 1,2 . -08 . 03 | 276 . -5,1 H H H H H H H H H
Divéra v bezpenost vyrobki P93z ! 130 ) 20 ! 02 ) 61 ! 57 1 35 ! 647 ! .49 | |pivéravbezpecnost vyrobk ! ! ! ! Poaa ! 97 !ase ! os13 1 3
Diivéra v environmentalni tvrzeni ! ! ! ! ! 72 s D oe22 ! 69 Diivéra v environmentalni tvrzeni ! ! ! ! ! 33 I 126 ! 80,2 ! 94
Diivéra v nakupovani on-line na vnitrostatni Grovnil i i i i 9,2 i 7,0 i 13,2 i 64,2 i -7,5 Diivéra v prodej on-line na vnitrostatni Grovni i i i i i i -16,9 i -6,2 i 48,8 i -6,1
Expozice nekalym obchodnim praktikam H H H H H . 54 | -54 . 150 . -7,4 Rozsifenost nekalych obchodnich praktik H H H H H V49 1 -99 | 20,2 -8,1
Jiné nedovolené praktiky I I I I I I 6,2 I -6,1 l 11,8 I 0,6 Dodrzovani pravnich pfedpist na ochranu spotfebitele ' I I I I I 1,0 I 57 I 72,9 l 3,9
! ! ! ! ! ! ! ! ! Prosazovani pravnich piedpisii v oblasti ochrany spotebitele a bezpd ! ! ! ! 36 ! 151 ! 65 | 652 | 33
Problémy a stiznosti (slozeny ukazatel) i i i i i {37 1 29 | 89 i 05 Utast v mechanismech alternativniho feseni sport : i i : i i 88 i -337 | 286 i -18
Nikoli zanedbatelné problémy, ale Zadné stiznosti H | H H 151 1+ -09 : 184 ! 4,8 f H H | H H H H H
Zddné problémy ! ! ! ! 15 L oes ! oss ! omo ! a9 ! ! ! ! ! ! ! ! !
Znalosti a divéra Dodriovani a prosazovani predpist StiZnosti a feSeni sport

m Spotiebitelé na Malté maji v EU-28 druhou nejvyssi Groveri diivéry ve vefejné organy a tieti nejvyssi roveri diivéry v nevladni organizace m Na Malté existuje setrvaly trend dlivéry spotiebitell v mechanismy alternativniho feseni spord, kterd se od roku 2008 vice neZ zdvojnasobila, coZ vedlo
k nejvyssi hodnoté v ramci 28 ¢lenskych statd EU. Nejvétsi rast byl zaznamenan v obdobi 2016-2018m Na Malté existuje setrvaly trend v Grovni dGvéry v nakupovani on-line, ktera se od roku 2012 zvysila téméf na dvojnasobek, s nejvétsim rastem zaznamenanym v obdobi 2016-2018 m Diivéra
maloobchodnikil v bezpeénost vyrobki je na Malté nejnizsi z 28 ¢lenskych statd EU

*Porovndni's pfedchozimi lety bylo provedeno pouze na zékladé srovnatelnych dotazii.
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Nizozemsko

Spotiebitelé 2009-2008 i 2010-2009 i 20114010: 2012—2011i2014—2012 i 2016—2014i 2018—2016i 2018 iZemé—EU—ZB Maloobchodnici zuog—zoosi zomzoosizou—zuw i 2012-2011 i zou—zoui 2016-2014 i 2018—2015i 2018 iZemé—Eu—zs
Znalost prév spotiebitel(* | | | 116 : -09 ' 06 : -04 : 44 i -24 Znalost prév spotiebitel(* | i 05 : 156 : 41 : -53 i 05 : 06 : 563 ! 2,7
Divéra v organizace 1100 ; 54 ! 04 : 40 : 05 : -39 : 27 : 759 ! 104 : : : : : : : : :
Divéra ve vefejné orgdny b ea )l oaa ! 23 o2l 21 ) 21 ) 38 o1l 147 ! ! ! ! ! ! ! ' '
Davéra v maloobchodniky a poskytovatelesi  -9,7 | 92 | -82 | -50 | 168 | -1,7 | 42 | 815 | 9,2 ! ! ! ! ! | ! ! !
Divéra v neviddni organizace | 139 0 25 | 71 | 69 | -133 | -79 | 02 | 682 | 74 i i i i | i i i i
Diivéra v mechanismy napravy i1s7 % 95 78 1 28 | 15 i -84 | 76 | 470 | 91 i i : | i i | i i
Davéra v alternativni FeSeni spord | -18,1 | 11,8 | 6,4 | -5,3 | 52 | -11,9 | 8,1 | 51,4 | 8,4 | | | | | | | | |
Davéra v soudy v-133 7 72 0 93 4 02 7 -22 , 49 . 70 1 425 9,8 H | H H | | | 1 |
Duavéra v bezpeénost vyrobki I 14,3 I 83 I 57 I 2,5 I -4,3 I -3,0 I 31 I 81,9 I 12,3 Duavéra v bezpeénost vyrobki I I I I I -6,2 I 1,7 I -2,1 I 82,9 I 8,5
Divéra v environmentalni tvrzeni ! ! ! ! ! 25 ! 65 ! 553 ! 0,0 Divéra v environmentalni tvrzeni ! ! ! ! ! I 61 | 44 ! 643 | -6,5
Divéra v nakupovani on-line na vnitrostatni urovni i i i i 4,4 i 9,9 i 0,4 i 80,6 i 9,0 Divéra v prodej on-line na vnitrostatni trovni i i i i i i -4,6 i 1,8 i 62,8 i 7,9
Expozice nekalym obchodnim praktikdm | | H | H » 06  -16 . 141 . -8,4 Rozsifenost nekalych obchodnich praktik | | H | | v 45 . -55 . 21,8 . -6,5
Jiné nedovolené praktiky ! ! ! ! ! ! -0,1 ! -21 ! 5,0 ! -6,3 Dodrzovani pravnich pfedpisti na ochranu spotfebitele ! ! ! ! ! ! -1,1 ! -0,8 ! 72,8 ! 3,8
! ! ! ! ! ! ! ! ! Prosazovéni pravnich predpisti v oblasti ochrany spotfebitele a beZ ! ! ! 27 ! 01! 11 ! 677 ! 5,8
Problémy a stiznosti (slozeny ukazatel) | | | | | | 1,0 | 0,3 | 90,4 | 1,9 Uast v mechanismech alternativniho fedeni sport | | | | | | 22,9 | 1,0 | 43,5 | 13,1
Nikoli zanedbatelné problémy, ale Zddné stiznosti H H H H P16 + -0 @ 80 i 55 H H H H H H H H H
Zddné problémy ! ! ! ! 138! 07 ! o2 ! e ! 01 ! ! ! ! ! ! ! ! !
Znalosti a dtvéra Dodrzovani a prosazovani predpist StiZnosti a feeni spordi

m Dvéra maloobchodniki v bezpe&nost vyrobki je v Nizozemsku tieti nejvy3siz 28 Elenskych stati EU  m Nizozemsko md v rdmci 28 Elenskych statd EU tfeti nejvy3siskére ve slozeném ukazateli dodrzovéni a prosazovéni pfedpist m Nizozemsko md v EU-28 tfeti nejnizsi procento spotfebiteld,

u nichz je pravdépodobné, ze budou vystaveni nekalym obchodnim praktikdm, a druhé nejnizsi procento téch, u nichZ je pravdépodobné, ze budou vystaveni jinym nedovolenym praktikam

*Porovndni's pfedchozimi lety bylo provedeno pouze na zékladé srovnatelnych dotazd.
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Rakousko

Spotiebitelé 2009-2008 | 2010-2009 | 20112010 | 2012-2011 | 20142012 | 2016-2014 | 2018-2016 | 2018 iZemé -eu28 | |Maloobchodnici 2009-2008 | 2010-2009 | 20112010 | 20122011 | 2014-2012 | 20162014 | 20182016 | 2018 iZemé —EU-28
Znalost prav spotfebitel i* | | | V17 + 04 ' 108 : -73 472 2,4 Znalost prav spotfebitel i* | i\ -04 i+ -27 ¢ 35 i+ -29 + 24 i -17 . 556 1 2,0
Dilvéra v organizace " 40 @ 67 : 18 ! -35 : -09 : 77 : -88 | 743 ! 89 : : j : j : : j j
Divéra ve vefejné orgdny boag2 1109 ! o0 | 32 ) 64 ! 36 1 19 87 ! 183 ! ! ! ! ! ! ! ! !
Davéra v maloobchodniky a poskytovatelest 71 | 66 | 38 | -91 | 84 1 23 | .17 | 815 | 9,1 | ! ! ! ! ! ! ! !
Davéra v neviddni organizace | 62 | 26 | 16 | 18 | -174 | 173 | -227 | 599 | -09 i i i i i i i i i
Dilvéra v mechanismy népravy P39 112 51 1 91§ 24 § 129 ) 93 | 480 | 101 ; i i ; i i ; i i
Davéra v alternativni FeSeni sporii i 3,6 i 15,5 i 2,3 i -9,6 i -0,7 i 14,2 i -9,0 i 52,1 i 9,1 i i i i i i i i i
Davéra v soudy v 41 4, 69 1 79 . -85 | 54 . 11,7 . -95 . 439 | 11,2 H H H H H H H f H
Dilvéra v bezpeénost vyrobki Pz !os2 ! oes ! o1s bosr b as ! azz ) 27 b 30 Diivéra v bezpeénost vyrobki ! ! ! ! 83 ! 64 ! 01 ! 790 ! 46
Dulvéra v environmentalni tvrzeni ! ! ! ! ! I 209 ! -163 ! 655 ! 10,2 Davéra v environmentalni tvrzeni ! ! ! ! ! 17 ! 08 ! 701 ! -0,7
Divéra v nakupovaéni on-line na vnitrostatni drovni i i i i 7,1 i 16,1 i -1,3 i 81,0 i 9,3 Dlivéra v prodej on-line na vnitrostatni Grovni i i i i i i 6,9 i 5,7 i 58,8 i 3,9
Expozice nekalym obchodnim praktikdam H H H H H . -86 . 85 . 11,7 . -10,7 Rozsifenost nekalych obchodnich praktik H H H H H v1L3 0 -33 1 267 -1,6
Jiné nedovolené praktiky I I I I I I -5,4 I 23 I 4,4 I -6,9 DodrZovani pravnich pfedpisti na ochranu spotiebitele I I I ' I I -0,5 I 38 I 71,7 I 2,7
] ! ! ] ! ! ! ! ! Prosazovani pravnich pfedpist v oblasti ochrany spotfebitele a bez;! ! ! ! ' 74 ! 06 ! 71 ! 651 ! 3,2
Problémy a stiznosti (slozeny ukazatel) I I I I | I -1,8 I 3,4 | 93,6 I 52 Ucast v mechanismech alternativniho fedeni sport I I I I I I -3,9 | -3,2 I 35,2 I 4,8
Nikoli zanedbatelné problémy, ale Zadné stiznosti: H H H H 1204 ¢ -109 . 13,2 . -0,3 H H H H H | H H |
Zadné problémy ! ! ! ! ! 28 ! o5 | 52 ! ss6 ! 106 ! ! ! ! ! ! ! ! !
Znalostia divéra Dodriovani a prosazovani piedpist Stiznosti a feeni spord

m Dlvéra spotfebiteld v mechanismy ndpravy je v Rakousku tfeti nejvy3siz 28 ¢lenskych statl EU, s tfeti nejvy3si divérou v soudy v rdmci EU-28 m Dlvéra v nakupovani on-line v Rakousku se od roku 2012 zvy3ila o néco vice nez tfetinu, s nejvétsim narlistem zaznamenanym v obdobi 2014-2016
m Rakousko ma v ramci EU-28 druhé nejnizsi procento spotfebiteld, u nichz je pravdépodobné, ze budou vystaveni nekalym obchodnim praktikdm, a nejnizsi procento téch, u nichz je pravdépodobné, ze budou vystaveni jinym nedovolenym praktikdm m Rakousko ma v ramci EU-
28 nejvy3si skore ve slozeném ukazateli probléma a stiZznosti spotfebitelt m Procento rakouskych spotiebiteld, ktefi se nesetkali s Zadnymi problémy, je druhé nejvy33iz 28 zemi EU

*Porovndni's pfedchozimi lety bylo provedeno pouze na zdkladé srovnatelnych dotazd.
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Polsko

Spotebitelé 2009-2008 | 20102009 20112010 2012-2011 20142012 | 20162014 | 2018-2016] 2018 izems-£u28 | [Maloobchodnici 2009-2008 | 20102009 20112010 2012-2011 20142012 | 20162014 20182016 ] 2018 |zem -£U28
Znalost prav spotfebiteld* : : : P-1,0 ¢ <19 ¢ 45 4 11 i 494 i 46 Znalost prév spotfebiteld* : P45 24 4 43 4 32 4 -11 ¢ -02 i 493 i 43
Divéra v organizace ' -2,3 ' 8,5 ' 7,7 ' -4,8 ' 6,7 ' 5,7 ' 1,4 ' 67,9 ' 2,4 I I I I I I I I I
Divéra ve vefejné orgdny P22 0 87 1 74 ! 67! 68 ! 75 ! 10 ! 593 ! a1 ! ! ! ! ! ! ! ! !
Davéra v maloobchodniky a poskytovateles!  -1,4 | 103 | 44 | 56 | 126 | 61 | 11 | 757 | 3,4 | ! | | | ! | ! !
Davéra v nevlddni organizace i 34 | 65 | 11,2 | -22 | 07 | 34 | 20 | 688 | 80 i i i i i i i i i
Diivéra v mechanismy népravy {32 0 66 | 23 | 03 | 30 | -13 | -22 | 320 | 59 i i i i i i i i i
Davéra v alternativni feSeni sport | -2,6 | 10,1 | -2,2 | 1,2 | 1,5 | -0,9 | -1,1 | 39,7 | -3,3 ' | | | | | | ' |
Ddvéra v soudy 1 38 7 31 : 68 : 06 ! 45 : -18 : -33 . 242 -85 | H | H | H H H H
Duvéra v bezpecnost vyrobki ! -19,0 ! 16,4 ! -2,2 ! 0,4 ! 57 ! 8,0 ! -2,0 ! 76,4 ! 6,8 Dulvéra v bezpeénost vyrobki ! ! ! ! ! -0,5 ! 53 ! 4,0 ! 79,1 ! 4,7
Duvéra v environmentalni tvrzeni ! ! ! ! ! I 44 1 a0 ! 682 | 129 Duavéra v environmentalni tvrzeni ! ! ! ! ! 19 I 66 ! 81,3 ! 105
Divéra v nakupovéni on-line na vnitrostatni Grovni i i i i -3,3 i 9,3 i -0,3 i 66,4 i -5,3 Diivéra v prodej on-line na vnitrostatni drovni i i i i i i 2,9 i -4,5 i 43,4 i -11,5
Expozice nekalym obchodnim praktikam | H | | | <44 1 -08 . 31,3 . 8,9 Rozsifenost nekalych obchodnich praktik | H | | | v 01 1 -43 1 528 . 24,5
Jiné nedovolené praktiky l I I I I I -2,9 I -2,0 I 10,6 I -0,6 Dodrzovani pravnich pfedpisti na ochranu spotiebitele l I I I I I 4,5 I 1,1 l 63,0 I -6,0
! ! ! ! ! ! ! ! ! Prosazovéni pravnich piedpisti v oblasti ochrany spotiebitele a bez| ! ! ! 125 ! 36 | 44 | 476 ! -143
Problémy a stiznosti (sloZzeny ukazatel) | I | | | | 1,8 I 1,1 I 88,2 I -0,3 Utast v mechanismech alternativniho feseni sport I I | | | | 3,0 I -2,9 l 23,1 I -7,3
Nikoli zanedbatelné problémy, ale Zédné stiznosti: H H | H i -28 ¢+ 05 . 108 . -2,8 H H H H H H | | H
Zadné problémy ' ' ' ' b a3 ! 15 | oas o760 ! 20 ' ' ' ' ' ' ' ! !
Znalosti a davéra DodrZovani a prosazovani pfedpist | StiZnosti a FeSeni spord

m Dlvéra spotfebitelt v maloobchodniky a poskytovatele sluzeb se v Polsku od roku 2008 zvy3ila o néco vice neZ polovinu, pfi¢emz nejvétsi nardst byl zaznamenan v obdobi 2012-2014 m Diivéra maloobchodnikl v environmentalni tvrzenije v Polsku tieti nejvy3siz 28 ¢lenskych statt EU m Polsko

ma v rdmci 28 ¢lenskych statt EU druhé nejnizsi skore ve slozeném ukazateli dodrzovania prosazovani predpist m Polsko ma nejvy3si procento maloobchodnikd v EU-28, u nichz je pravdépodobné, Ze se setkali s nekalymi obchodnimi praktikami ze strany svych domacich konkurent( m Polsko ma
nejnizsi procento maloobchodnikd v ramci EU-28, ktefi se domnivaji, Ze pravni predpisy v oblasti ochrany spotiebitele a bezpeénosti vyrobk( jsou prosazovany

*Porovndni's pfedchozimi lety bylo provedeno pouze na zdkladé srovnatelnych dotazd.
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Portugalsko

Spotiebitelé 2009-2008 | 2010-2009 § 2011-2010 2012-2011§ 2014-2012 | 2016-2014 | 2018-2016; 2018 Zem&-EU-28 Maloobchodnici 2009-2008{ 2010-2009 | 20112010} 2012-2011{2014-2012 | 20162014 | 2018-2016; 2018  [Zem&-EU-28

Znalost prav spotiebitel0* | | | P-1,9 ¢+ -04 : 19 : 09 : 430 -1,8 Znalost prév spotiebitel0* | ‘-11,5 ¢ 11,2 ¢ 41 : -56 : 09 : 13 : 555 1,9
Divéra v organizace P 161 @ -05 : 36 : 66 : 40 : 08 ! L4 | 632 @ -22 : : : : : : : : :
Diivéra ve vefejné orgdny bags 1 o33 ) 10 21 1 11 ) 47 1 o288 1 e2s ! 09 ! ! ! ! ! ! ! ! !
Davéra v maloobchodniky a poskytovatelest 7,4 | 67 | 49 | 85 | -27 | 26 | 41 | 621 | -102 | ! ! | ! ! | ! !
Divéra v neviddni organizace i 225 1 -47 | 50 | 91 | -82 | 03 | -28 | 651 | 43 i i i i i i i i i
Déivéra v mechanismy napravy P61l L0 | 114 ) 24 | 44 | 39 | -64 | 277 | -101 ; i | ; i | ; i |
Diveéra v alternativni FeSeni spord ; 13,1 ; -0,2 ; 12,9 ; 0,8 ; -5,5 ; 2,5 ; -6,1 ; 33,5 ; -9,5 ; ; ; ; ; ; ; ; ;
Davéra v soudy v 08 1 22 ; 100 : 41 1 -33 : 53 . -67 : 21,9 . -108 | H H H H i | | |
Dlvéra v bezpeénost vyrobkd ! -2,3 ! 9,8 ! -8,4 ! 7,7 ! -4,6 ! 1,7 ! 0,7 ! 62,2 ! -7,5 Duvéra v bezpetnost vyrobkl ! ! ! ! ! 2,4 ! -3,7 ! 6,7 ! 73,9 ! -0,5
Divéra v environmentélni tvrzeni ! | ! ! [ 06 ! 25 | 569 | 15 Davéra v environmentalni tvrzeni [ ! ! [ ! 04 1 25 1 631 ! -7,7
Diivéra v nakupovani on-line na vnitrostéatni Grovni i i i i -1,8 i 2,0 i 4,2 i 43,4 i -28,2 Divéra v prodej on-line na vnitrostétni Grovni i i i i i i -10,5 i 6,4 i 63,6 i 8,7
Expozice nekalym obchodnim praktikam H H H H H . 08 ' 02 : 209 -1,6 Rozsifenost nekalych obchodnich praktik H H H H H . -60 | 41 | 307 2,4
Jiné nedovolené praktiky ! ! ! ! ! ! -2,1 ! 0,8 ! 10,2 ! -1,1 Dodrzovani pravnich pfedpisl na ochranu spottebitele ! ! ! ! ! ! 58 ! -0,5 ! 59,8 g -9,2
! ! ! ! ! ! ! ! ! Prosazovéni pravnich ptedpisi v oblasti ochrany spotfebitele a bed ! ! | 125 1 82 ! 40 ! 603 ! -16
Problémy a stiznosti (sloZzeny ukazatel) | | | | | | -2,6 | 1,6 | 89,4 | 1,0 Ucast v mechanismech alternativniho fe$eni spord l | | l | | 21,6 l -6,9 | 45,3 | 14,9
Nikoli zanedbatelné problémy, ale Zadné stiznosti: H H | H 152 1 =33 1 124 -1,1 H H H H H H | H H
Zddné problémy ! ! ! ! Pao | a6 | 25 | osas | ag ! ! ! ! ! ! ! ! !
Znalosti a diivéra Dodriovani a prosazovani predpist StiZnosti a fedeni spord

m Spotfebitelé v Portugalsku maji v ramci EU-28 tieti nejnizsi iroven dlvéry v maloobchodniky a poskytovatele sluzeb m Divéra spotiebiteld v mechanismy napravy je v Portugalsku tieti nejnizsi z 28 ¢lenskych statd EU m Dlvéra spotfebitell v nakupovani on-line je v Portugalsku nejnizsiz 28
zemi EU

*Porovndni's pfedchozimi lety bylo provedeno pouze na zdkladé srovnatelnych dotazi.
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Rumunsko

sPotkbiteh' 2009-2008 i 2010-2009 i 2011-2010i 2012-2011 i 2014-2012i 2016-2014 i 2018-2016 i 2018 iZeméfEU-ZS Retailers 2009-2008 i 2010-2009 i 2011-2010 i 2012-2011i 2014-2012 i 2016-2014 i 2018-2016i 2018 iZeméfEU-ZS

Znalost prav spotiebitel0* | | H 1 -11,0 ¢ 00 : 02 : 15 1 375 -7,3 Znalost prav spotiebitel0* | i 99 + -31 : 1,7 : 107 : -1,4 : 07 : 556 2,0
Dilvéra v organizace T 122 7 09 : 61 : 04 : 37 : 73 @ -22 ! 591 ! -63 j : : : j : : : :
Divéra ve verejné orgdny bas L o31 ) 69 ! oau1 ! o19 | osa ! 27 ! os30 ! 103 ' ! ' ! ' ! ! ' !
Davéra v maloobchodniky a poskytovatelest 12,9 1 00 | 63 | -28 | 142 | 71 | 23 1 721 1 -02 ! ! ! ! ! ! ! ! !
Davéra v neviddni organizace | 122 { 04 | 50 | 51 | -50 | 93 | -63 | 523 | -85 i i i i i i i i i
Déivéra v mechanismy napravy P99 o1 o137 f 23 | 27 | 77 | -100 | 460 | 81 i : i i i i : i |
Divéra v alternativni FeSeni sport i 12,9 i 0,7 i 13,1 i -0,2 i -2,0 i 7,0 i -11,3 i 49,3 i 6,3 i i i i i i i i i
Divéra v soudy 170 + 05 : 143 : 48 . -33 . 83 . -88 . 426 . 9,9 H H H 1 H H H H :
Dlivéra v bezpeénost vyrobkd ! -3,5 ! 7,1 ! 7,9 ! 0,7 ! 3,1 ! 6,6 ! -4,5 ! 51,0 ! -18,7 Dlvéra v bezpeénost vyrobkd ! ! ! ! ! -6,4 ! -0,5 ! 6,4 ! 58,1 ! -16,3
Davéra v environmentalni tvrzeni ! ! | ! ! I 89 | 32 ! 537 ! .06 Davéra v environmentalni tvrzeni ! | ! ! | 63 ! 19 | 785 | 77
DUvéra v nakupovani on-line na vnitrostatni drovni i i i i 9,0 i 7,1 i 2,4 i 58,7 i -12,9 DUvéra v prodej on-line na vnitrostatni Grovni i i i i i i -2,3 i 5,3 i 52,7 i -2,2
Expozice nekalym obchodnim praktikam | H H | H . -53 . 1,5 . 21,5 ! -0,9 Rozsifenost nekalych obchodnich praktik H H | H | V3,7 + -1,1 . 365 8,2
Jiné nedovolené praktiky I I I I I I -5,0 I -1,3 I 14,4 I 32 DodrZovani pravnich pfedpist v oblasti ochrany spotfebitele I I I I I I 0,0 I 4,4 I 75,4 I 6,4
| ! ! ! ! | ! ! ! Prosazovani pravnich predpist v oblasti ochrany spotiebitele a bed | ! ! ' 46 ! 43 ! 19 | 681 ! 6,2
Problémy a stiznosti (slozeny ukazatel) i i i i i i 0,0 i -0,7 i 83,0 i -5,4 Utast v mechanismech alternativniho feseni sport i i i i i i -6,4 i 9,8 i 31,1 i 0,7
Iyikuli zanedbatelné problémy, ale Zzadné stiznosti I I | I I I -10,3 I -0,8 I 28,4 I 14,8 I | I I I I | I I
Zddné problémy ! i ! ! =72 0 <21 4 26 1 728 1 52 i ! | | ! i ! | |
Znalostia dtivéra Dodriovani a prosazovani predpist Stiznosti a feseni sporid

m Dlvéra spotfebitelt v maloobchodniky a poskytovatele sluzeb se v Rumunsku od roku 2008 vice neZ zdvojnasobila, pfiéemz nejvétsi narist byl pozorovan v obdobi 2012-2014 m Dlivéra spottebitell v bezpeénost vyrobki je v Rumunsku druha nejniz3i z 28 ¢lenskych statl EU mPo obdobi

soustavného ristu se diivéra v nakupovanion-line v Rumunsku zvysila od roku 2012 téméf o polovinu, pficemz nejvétsi nardst byl zaznamenan v obdobi 2012-2014 m Diivéra maloobchodnikl v bezpeénost vyrobki je v Rumunsku tfeti nejnizsi z 28 élenskych statd EU ~ m Rumunsko ma v rdmci EU-28
druhé nejnizsi skore ve slozeném ukazateli problém a stiznosti spotiebiteld

*Porovndni's pfedchozimi lety bylo provedeno pouze na zdkladé srovnatelnych dotazi.
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Slovinsko

SpotFebitelé 2009-2008 | 2010-2009 | 2011-2010 | 20122011 | 2014-2012 | 20162014 | 20182016 | 2018 iZemé—Eu—za Maloobchodnici 20092008 | 2010-2009 | 20112010 | 20122011 | 20142012 | 20162014 | 20182016 | 2018 iZemé —EU-28
Znalost prav spotfebitel{i* : : : i -102 ¢ 126 02 i 47 474 . 26 Znalost prav spotfebiteli* : i-81 ¢+ 17 i+ 46 i -10 : -43 : -13 i 460 i -76
Divéra v organizace T31 ! 01 ! 72 ' 07 | 04 : 89 @ 13 ! 591 | 64 : : : : : : ! : :
Divéra ve vefejné orgdny P26 ! 13! 92! 06 ! 03 ! 98 ! 58 ! 484 ! 150 ! ! ! ! ! ! ! ! !
Davéra v maloobchodniky a poskytovatelest 41 | 57 | -7 | -82 1 103 | 70 | 11 | 735 | 1,2 ! | ! | | ! | ! |
Divéra v nevlddni organizace | 27 | 40 | 56 | 97 | -89 | 97 | -31 | 554 | -54 | | 1 1 i i i 1 |
Divéra v mechanismy napravy {52 0 15 1 27 | 98 | 86 | 213 | -12 | 416 | 37 i i | i : i i i i
Diivéra v alternativni Feseni sporii i -2,8 i -5,3 i -0,5 i 31 i -4,8 i 53 i -5,7 i 28,9 i -14,2 i i i i i i i i i
Davéra v soudy V<76 1 23 1 48 1 165  -125 . 373 : 33 . 542 . 21,5 H H H H H H H H H
Divéra v bezpecnost vyrobkd ! -10,8 ! 4,3 ! -7,4 ! 4,2 g -10,3 ! 0,6 ! 9,2 ! 69,1 ! -0,6 Divéra v bezpecnost vyrobkd ! ! g ! ! -1,2 ! -3,4 ! 10,8 g 84,8 ! 10,4
Divéra v environmentalni tvrzeni ! ! ! ! ! 09 ! 10 ! 494 ! 59 Divéra v environmentalni tvrzeni ! ! ! ! ! 76 | 68 ! 788 | 80
Dulivéra v nakupovani on-line na vnitrostatni drovni i i i i -5,4 i 11,9 i 1,4 i 62,8 i -8,9 Duvéra v prodej on-line na vnitrostatni Grovni i i i i i i 27,6 i 6,1 i 79,0 i 24,1
Expozice nekalym obchodnim praktikam | H H | H V41 0 36 1 197 -2,7 Rozsifenost nekalych obchodnich praktik B H H H H . 58 1 -58 . 258 . -2,5
Jiné nedovolené praktiky ! ! ! ! ! ! 0,3 ! -1,8 ! 7,8 ! -3,4 Dodrzovani pravnich pfedpisti na ochranu spotfebitele ! ! ! ! ! ! 3,5 ! 2,3 ! 60,6 ! -8,4
! ! ! ! ! ! ! ! ! Prosazovéni pravnich piedpisi v oblasti ochrany spotiebitele a bez| ! ! ! 71 1 43 1 33 | 577 1 .42
Problémy a stiznosti (slozeny ukazatel) i i i i i i 1,0 i -1,3 i 91,7 i 3,2 Ucast v mechanismech alternativniho feseni sporti i i i i i i 16,1 i -3,9 i 43,3 i 12,9
Nikoli zanedbatelné problémy, ale Zddné stiznosti: H H H H . -68 : 20 136 0,1 H H H H H H H H H
Jddné problémy ! ! ! ! P g0 ! 07 ! 20 ! 844 ! 64 ! ! ! ! ! ! ! ! !
Znalosti a davéra Dodriovani a prosazovani piedpist Stiznosti a feSeni sporu

m Spotiebitelé ve Slovinsku maji v rdmci EU-28 druhou nejnizsi uroven diivéry ve vefejné organy m Slovinsti spotfebitelé maji v ramci EU-28 nejnizsi Groven divéry v mechanismy alternativniho feseni spori a divéra spotiebitell v soudy je nejvy$siz 28 zemi EUm Dilvéra spotiebitel(i v soudy se
ve Slovinsku od roku 2008 zvy3ila téméF trojndsobné, pficemz nejvétsi narast byl zaznamenan v obdobi 2014-2016m Divéra maloobchodnik(i v prodej on-line je ve Slovinsku nejvy3siz 28 ¢lenskych stati EU

*Porovndni's pfedchozimi lety bylo provedeno pouze na zdkladé srovnatelnych dotazd.
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Slovensko

Spotiebitelé 20094008; 2010-2009 i 2011-2010 i 2012—2011i 2014-2012 i 2016-2014 i 2018—2016i 2018 iZemé—EU—zs Maloobchodnici 2009-2008 i zum—zomi zon—znmi 2012-2011 i 2014-2012 i 2016-2014 i 2018—2016i 2018 iZemé—Eu—zs
Znalost prav spotfebitel i* : : : i 35 1 51 : 30 : -16 i 579 i 131 Znalost prav spotfebitel i* : 10213 4 -121 0 36 ¢ -12 1 -30 i 22 i 473 | -63
Divéra v organizace 09 ¢ 15 © 65 @ 17 : 02 @ 05 | 42 @ 612 | -43 E : : : : : : : :

Divéra ve vefejné orgdny 08 ! 14 ! 68 ! 36 ! 15 ! 00 ! 40 ! sa8 ! 86 ! ! ! ! ! ! ! ! !

Davéra v maloobchodniky a poskytovatelesid 0,7 | 24 | 65 | -02 | 108 | 13 | 66 | 802 ! 7,9 | ! ! | ! ! | ! !

Divéra v nevilddni organizace i 26 | 06 | 61 | 89 | -128 | 04 | 1,8 | 486 | -122 i i i i i i i | i
Dilvéra v mechanismy népravy P21 f 23§ 77 1 64 | 74 § 1350 20 | 251 § 128 ; i i ; i i ; i i

Davéra v alternativni FeSeni sporii i 4,1 i 33 i 6,6 i 10,3 i 9,5 i -18,4 i 0,3 i 32,8 i -10,2 i i i i i i i i i

Divéra v soudy 102 1 14 7 88 1 25 | 53 1 -86 : -43 1 174 ; -153 H H H H H H H H H
Divéra v bezpeénost vyrobkii Pag Doogs 2! 13 ! 62 ! 84 ! 69 ! ma !l 27 Diivéra v bezpeénost vyrobki ! ! ! ! P o2 70 ! o4 ! o7ss ! a1
Dulvéra v environmentalni tvrzeni ! ! ! ! ! 18 a2 1 o521 ) -3,2 Davéra v environmentalni tvrzeni ! ! ! ! ! 23 1 39 | 578 1 130
Divéra v nakupovaéni on-line na vnitrostatni drovni i i i i -1,7 i 8,0 i 7,2 i 71,3 i -0,3 Dlivéra v prodej on-line na vnitrostatni Grovni i i i i i i -1,0 i -7,1 i 35,4 i -19,5
Expozice nekalym obchodnim praktikdam H H H H H v-21 . 03 . 301 . 7,7 Rozsifenost nekalych obchodnich praktik H H H H H v-1L,9 1 -91 . 383 . 10,0
Jiné nedovolené praktiky I I I I I I -4,2 I -39 I 9,9 I -1,3 DodrZovani pravnich pfedpisti na ochranu spotiebitele I I I ' I I -3,3 I -1,6 I 55,8 I -13,2

! ! ! ! ! ! ! ! ! Prosazovani pravnich predpisti v oblasti ochrany spottebitele a bed ! ! ! I 45 ! 06 | 35 | 478 | 141
Problémy a stiznosti (slozeny ukazatel) I | I I | I -0,3 I 2,6 | 90,9 | 2,4 Ucast v mechanismech alternativniho fedeni sport I I I I I I -4,4 | 1,8 I 21,6 I -8,8
Nikoli zanedbatelné problémy, ale Zadné stiznosti H H H H P29 40 15 1 99 -3,7 H H H H H | H H |
Zddné problémy ! ! ! ! 103 ! 12 ! 20 ! 796 ! 16 ! ! ! ! ! ! ! ! !
Znalosti adivéra Dodrzovani a prosazovani predpisi Stiznosti a feseni spord

m Spotiebitelé na Slovensku maji v rdmci EU-28 druhou nejvy33i Groveri znalosti o svych pravech m Diivéra spottebitelt v mechanismy ndpravy je na Slovensku nejvyssiv ramci EU-28. Tento vysledek je zejména dusledkem jejich diivéry v soudy, kterd je nejnizsiv ramci EU-28 m Dlvéra

maloobchodniki v prodej on-line je na Slovensku tieti nejnizsiz 28 ¢lenskych statl EU m Slovensko ma tfeti nejnizsi procento maloobchodnikd v rémci EU-28, ktefi se domnivaji, Ze jejich domaci konkurenti dodrzuji pravni pfedpisy v oblasti bezpeénosti vyrobk( a prav spottebitel( m Slovensko ma

*Porovndni's pfedchozimi lety bylo provedeno pouze na zdkladé srovnatelnych dotazd.
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Finsko

Spotiebitelé 2009-2008 | 2010-2009 | 2011-2010 | 2012-2011 | 2014-2012 | 2016-2014 | 2018-2016| 2018  jZemé-EU-28 Maloobchodnici 2009-2008 | 2010-2009{ 2011-2010 20122011 | 20142012 | 20162014 | 2018-2016 | 2018 |Zemé ~EU-28

Znalost prav spotiebiteli* . | | 1 -86 : -09 : 04  -3,1 : 356 ! -9,2 Znalost prav spotfebiteli* | V46 ¢ -32 i+ 12 -3 i -12 i 06 : 565 2,9
Divéra v organizace " 65 @ 25 ' 45 @ 01 : 33 @ 30 ' 24 @ 798 @ 144 : : : : : : : : :
Divéra ve vefejné orgdny b9 ! 28 ! 34 ! es ! 15 ! 53 37 | o890 ! 195 ! ! ! ! ! ! ! ! !
Davéra v maloobchodniky a poskytovatelest -109 | -23 | 37 | -78 | 108 | 03 | -09 | 8,6 | 93 ! ! ! ! ! ! ! ! !
Davéra v nevlddni organizace I 36 1 -24 1 63 | L4 | -24 | -39 | 45 | 751 | 143 1 | 1 i | 1 | 1 1
Diivéra v mechanismy napravy f37 0 94§ 82 1 19 | 23 i 78 | 14 | 456 | 77 i i i i i i i i i
Davéra v alternativni FeSeni spor( | 0,0 | 7,9 I 7,4 I 7,6 I -6,3 | -4,6 | 0,9 | 58,9 | 15,9 | | | | I | | | |
Duvéra v soudy v <75 4 109 . 90 : -39 : 110 . -11,0 : 18 323 . -0,5 i H 1 i H H 1 | |
Divéra v bezpecnost vyrobk l -4,2 l 2,4 I -2,4 I -0,2 I -0,5 I -8,3 I 3,6 I 84,5 I 14,9 Divéra v bezpecnost vyrobk I I I I I -2,7 I -1,7 I -1,9 I 90,1 I 15,7
Davéra v environmentalni tvrzeni [ [ ! ! ! I 61 ! 69 ! 6,3 ! 9,0 Davéra v environmentalni tvrzeni ! ! ! ! ! I 37 ! 08 ! 8,3 | 14,5
Divéra v nakupovanion-line na vnitrostatni Grovni i i i i -0,3 i 6,4 i 5,6 i 75,4 i 3,8 Dilvéra v prodej on-line na vnitrostatni Grovni i i i i i i 1,5 i -3,3 i 69,9 i 15,0
Expozice nekalym obchodnim praktikdm : H : : : v 38 1 41 256 3,2 Rozsifenost nekalych obchodnich praktik H H H H H 105 ¢ 03 i 324 . 4,1
Jiné nedovolené praktiky I I I I I I 23 I -0,7 I 74 I -3,9 Dodrzovani pravnich pfedpist na ochranu spottebitele I I I I I I -1,5 I 19 I 77,9 I 8,9
| | ! ! ! ! ! ! ! Prosazovani pravnich pfedpist v oblasti ochrany spottebitele a bezp! ! ! ! 00 ! 13 ! 23 ! 725 | 10,6
Problémy a stiznosti (slozeny ukazatel) | | | | | | 0,8 | 0,1 | 89,7 | 1,3 Utast v mechanismech alternativniho feéeni spord | | | | | | 1,4 | 7,3 | 52,2 | 21,8
Nikoli zanedbatelné problémy, ale Zadné stiznosti: | H ' H -38 1+ -09 & 48 -8,7 H H H H H H H | |
Zidné problémy ! ! ! ! ! 35 1 o9 ! o3 ! ot a9 ! ! ! ! ! ! ! ! !
Znalosti a diivéra Dodrzovani a prosazovani predpist StiZnosti a Fedeni spori

m Finsko ma v ramci 28 ¢lenskych statd EU druhé nejvyssi skore ve slozeném ukazateli znalostia davéry m Divéra spotiebitell v organizace je ve Finsku druhd nejvyssiz 28 élenskych stati EU-28, s tfeti nejvy3si urovni divéry ve vefejné organy a druhou nejvy3si urovni dGvéry v nevladni organizace
v rdmci EU-28 m Spotfebitelé ve Finsku maji v rémci EU-28 druhou nejvy3si droveri diivéry v mechanismy alternativniho FeSeni spord m Dlivéra spotfebiteld v bezpe&nost vyrobk je ve Finsku nejvyssiz 28 zemi EUm Dvéra maloobchodnikl v bezpeénost vyrobkd a v environmentdlni tvrzeni je ve Finsku
nejvyssiz 28 élenskych statt EU m Finsko ma tfeti nejvy33i procento maloobchodniki v ramci EU-28, ktefi se domnivaji, Ze jejich domaci konkurenti dodrzuji pravni pfedpisy v oblasti bezpeénosti vyrobki a prav spotfebitelt m Finsko ma v rdmci 28 ¢lenskych statl EU tfeti nejvy3si skore ve slozeném

ukazateli stiznosti a feSeni spord m Procento finskych spotiebiteld, ktefi narazili na nikoli zanedbatelné problémy, ale nestéZovali si na né, je nejnizsiv ramci EU-28 m Procento finskych maloobchodnikd, ktefi maji povédomi o mechanismech alternativniho fesenispord, je nejvyssiv EU-28 m

Finsko ma v rdmci EU-28 tieti nejvyssi procento maloobchodnikd, u nichZ je pravdépodobné, Ze jsou zapojeni v mechanismech alternativniho feSeni spori

*Porovndni's pfedchozimilety bylo provedeno pouze na zdkladé srovnatelnych dotazu.
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Svédsko

Spotiebitelé 2009-2008 | 20102009 20112010 2012-2011 20142012 | 20162014 | 2018-2016] 2018 izems-£u28 | [Maloobchodnici 2009-2008 | 20102009 20112010 2012-2011 20142012 | 20162014 20182016 ] 2018 |zem -£U28
Znalost prav spotfebiteli* | | | V79 + 23 ¢ -17 i+ -04 : 412 . -36 Znalost prav spotfebiteli* | i 86 : 21 ¢ -08 : -31 ! -16 : -44 571 3,5
Divéra v organizace ' -9,9 ' 51 ' -0,5 ' 1,6 ' -3,8 ' -0,6 ' -0,3 ' 65,5 ' 0,1 ' ' ' ' ' ' ' ' '
Divéra ve vefejné orgdny P94 ! 72 1 05! 34 1 os ! 03! 07 ! 755! 121 ! ! ! ! ! ! ! ! !
Davéra v maloobchodniky a poskytovateles!  -86 | 61 | -24 1 92 | 124 | 11 | 11 | 736 | 1,3 [ ! ! ! ! ! | ! !
Divéra v neviddni organizace | -1,6 | 20 | 15 | 107 | -242 | -27 | -28 | 476 | -132 i i i i i i i i i
Diivéra v mechanismy népravy {190 0 81 § 29 | 42 | 37 | 08 | 00 | 282 | 97 i i i i i i i ; i
Davéra v alternativni feSeni sport | -17,3 | 6,3 | 3,2 | 1,9 | -0,1 | 0,7 | 0,7 | 37,9 | -5,1 ' | | | | | | ' |
Ddvéra v soudy 206 ¢ 98 | 27 . 64 . -73 . -23 . -07 . 185 : -143 | H | H | H H H H
Divéra v bezpecnost vyrobkl ! -4,8 ! -1,1 ! 1,6 ! -8,5 ! 3,6 ! 33 ! 2,8 ! 71,4 ! 1,7 Divéra v bezpeénost vyrobkl ! ! ! ! ! -5,6 ! 59 ! -4,6 ! 83,3 ! 8,9
Duvéra v environmentalni tvrzeni ! ! ! ! ! 22 1 26 1 538 1 .16 Duavéra v environmentalni tvrzeni ! ! ! ! ! 27 ! o4 ! g1 ! 9,3
Divéra v nakupovéni on-line na vnitrostatni Grovni i i i i 4,2 i 8,6 i 3,1 i 83,1 i 11,5 Diivéra v prodej on-line na vnitrostatni drovni i i i i i i 5,8 i 5,6 i 67,2 i 12,3
Expozice nekalym obchodnim praktikam | H | | | V09 v -22 0 241 1,7 Rozsifenost nekalych obchodnich praktik | H | | | V-3,0 + -2,7 + 235 -4,8
Jiné nedovolené praktiky l I I I I I 30 I -2,2 I 87 I -2,5 DodrZovani pravnich predpisti na ochranu spotiebitele l I I I I I 0,6 I 0,3 l 72,0 I 30
[ ! [ ! [ ! ! ! ! Prosazovani pravnich predpist v oblasti ochrany spottebitele a bezf ! | ! 49 ! 71 ! 09 ! 653 ! 3,4
Problémy a stiznosti (sloZzeny ukazatel) | I | | I | -1,1 I 1,4 I 91,5 I 3,0 Utast v mechanismech alternativniho feseni sport I I | | | | -1,9 I 1,3 l 68,5 I 38,1
Nikoli zanedbatelné problémy, ale Zédné stiznosti: H H H H VL5 0 46 1 11,4 -2,2 H H H H H H H | H
Zadné problémy ! ! ! ! b1s9 ! 05 |34 !sso ! 52 ! ! ! ! ! ! ! ! !
Znalosti a divéra DodrZovani a prosazovani predpist { stiznosti a eseni sporl

m Spotiebitelé ve Svédsku maji v ramci EU-28 tieti nejnizsi Groveri divéry v soudy m Svédsko ma v ramci 28 ¢lenskych sttt EU nejvy3i skore ve slozeném ukazateli stiznosti a fedeni sporti m Svédsko ma nejvy3i procento maloobchodniki v ramci EU-28, u nich? je pravdépodobné, Ze jsou
zapojeni v mechanismech alternativniho feseni sport

*Porovndni's pfedchozimi lety bylo provedeno pouze na zdkladé srovnatelnych dotazd.
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Spojené kralovstvi

Spotiebitelé 2009-2008 i 2010-2009 i 2011-2010 i 2012-2011 i 2014-2012 i 2016-2014 i 2018-2016 i 2018 iZemé —EU-28 Maloobchodnici 2009-2008 i 2010-2009 i 2011-2010 i 2012-2011 i 2014-2012 i 2016-2014 i 2018-2016 i 2018 iZemé—EU-ZS
Znalost prav spotiebiteli* : | | 54 + 13 ¢ 176 ¢ -150 : 40,1 : -47 Znalost prav spotfebiteli* ' v -01 + -34 ¢ 43 i -85 : 20 : 04 : 440 : -96
Diivéra v organizace " 30 : 76 : -28 | 06 | -28 : 92 ! -135 ! 718 '@ 63 : : 1 : ; ] : : :

Divéra ve vefejné orgdny b33 L uo ! 32! 06! 02 ! 68 ! ;100! 742! 108 ! ! ! ! ! ! ! ! !

Davéra v maloobchodniky a poskytovatelest 20 | 53 | -57 | 32 1 90 | 30 | -3 | 796 | 7,3 | ! ! ! | | | | |

DGvéra v nevlddni organizace | 37 | 55 | 06 | 54 | -177 | 179 | -241 | 615 | 0,7 | i | | | | | | |
Divérav mechanismy napravy {42 | 167 | -41 | -65 | -05 | 133 | -169 | 446 | 67 ; : i i i i i i i

Diivéra v alternativni Feseni spor(i i 2,3 i 12,0 i -2,2 i -14,0 i 0,4 i 15,5 i -18,3 i 48,9 i 58 i i i i i i i i ;

Davéra v soudy v -108 ¢ 21,5 ¢ 59 . 09 . -15 . 111 ; -155 ; 403 . 7,6 H : 1 H H H H H H
Divéra v bezpe&nost vyrobki Poag b0 ! 28 b33 !l c0 o106 D123 ! 81,9 | 122 | |pvérav bezpenost vyrobkil ! ! ! ! Pag b s ! 2 ! 22
Divéra v environmentalni tvrzeni ! ! ! ! ! I 130 ! <180 ! 631 ! 7,8 Diivéra v environmentalni tvrzeni ! ! ! ! ! 21 1 32 1 798 ! 9,0
Divéra v nakupovani on-line na vnitrostatni trovni i i i i 5,0 i 8,8 i 0,7 i 87,5 i 15,9 Divéra v prodej on-line na vnitrostatni Grovni i i i i i i -6,3 i 3,0 i 54,7 i -0,2
Expozice nekalym obchodnim praktikdm i H H | | 1 -158 1 163 : 20,2 -2,2 Rozsifenost nekalych obchodnich praktik H i | H H 1 04  -31 1 198 -8,5
Jiné nedovolené praktiky ! ! ! ! ! ! -11,1 ! 13,4 ! 15,6 ! 4,4 Dodrzovani pravnich pfedpisti na ochranu spotiebitele ! ! ! ! ! ! -3,6 ! 11 ! 77,4 ! 8,4

! ! ! ! ! ! ! ! ! Prosazovéni pravnich predpisti v oblasti ochrany spotfebitele a bezpl ! ! ! ' 64 ! 40 ! 00 ! 731 ! 112
Problémy a stiznosti (sloZzeny ukazatel) i i i i i i 1,8 i -3,5 i 86,3 i -2,2 Ucast v mechanismech alternativniho Feeni spord i i i i i i 93 i -18,7 i 16,8 i -13,6
Nikoli zanedbatelné problémy, ale Zadné stiznosti: H H H H ¢ 193 ¢ -233 . 52 . -8,4 H f H H H H H H H
Zddné problémy I I I I I 3,8 I 9,0 I -16,0 I 66,3 I -11,7 I I I I I I I I I
Znalostiadivéra Dodriovani a prosazovani piedpisti Stiznosti a feSeni sport

*Porovndni's pfedchozimilety bylo provedeno pouze na zdkladé srovnatelnych dotazd.
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Island

Spotfebitelé 2009-2008 i 2010-2009 i 2011-2010 i 2012-2011 i 2014-2012 i 2016-2014 i 2018-2016 i 2018 |Zemé-EU-28 Maloobchodnici 2009-2008 | 2010-2009 | 2011-2010 ; 2012-2011 2014-2012 ; 2016-2014 ; 2018-2016, 2018 Zemé —EU-28

Znalost prav spotrebiteli* : : : 103 : -36 : 45 : -09 : 467 1,9 Znalost prav spotfebitel0* . 1150 + 31 : 09 : 96 : -22 : 65 : 640 : 104
Divéra v organizace ' ' ' ' -5,7 ' 12,2 ' 0,7 ' 0,8 ' 60,3 ' -5,2 ' ' ' ' ' ' ' ' '
Divéra ve verejné orgdny ! ! ! P43 ! 166 ! o1 ! 55 ! s09 ! 124 ! ! ! ' ! ! ! ! !
Divéra v maloobchodniky a poskytovatele slui ! [ I 82 1 129 I 09 I -19 | 636 | -87 ! ! ! ! ! ! ! ! |
DaGvéra v neviddni organizace i i i | -47 | 70 | 30 | -1,3 | 664 | 56 i i i i i i i | |
Dlvéra v mechanismy népravy | | | | -3,3 | 1,2 | -5,1 | -4,6 | 28,7 | -9,2 l | | | | | | | |
Ddvéra v alternativni Feseni sport i i i i -6,1 i -6,3 i -7,6 i -3,5 i 26,3 i -16,7 ; i i i i i i i i
Ddvéra v soudy | H H . 06 87 . -27 . -57 . 31,1 . -1,6 | H | | i | i H |
Diivéra v bezpeénost vyrobkd ! ! ! ! 2,7 ! 3,4 ! 0,1 ! 53 ! 74,3 ! 4,6 Dlivéra v bezpeénost vyrobku ! ! ! ! ! -2,7 ! -6,6 ! 5,4 ! 75,4 ! 1,0
Dilvéra v environmentdlni tvrzeni ! ! ! ! ! I 59 I o8 ! 448 ! -105 Dlvéra v environmentalni tvrzeni ! ! ! ! ! I 134 ! 2153 | 600 ! -108
Divéra v nakupovani on-line na vnitrostatni Grovnil i i i i 9,3 i 6,9 i 1,4 i 79,3 i 7,7 Diivéra v prodej on-line na vnitrostatni drovni i i i i i i -3,1 i 4,0 i 72,0 i 17,1
Expozice nekalym obchodnim praktikdm H H H H H v1L,0 & -1,0 ¢ 11,2 ¢ -11,2 Rozsifenost nekalych obchodnich praktik H H H H H .61 1+ -20 . 21,7 -6,6
Jiné nedovolené praktiky I I I I I I 2,9 I -3,3 I 10,3 I -0,9 Dodrzovani pravnich pfedpisti na ochranu spotfebitele ' I I I I I 0,4 I 0,1 ' 74,1 I 51
! ! ! ! ! ! ! ! ! Prosazovani pravnich predpist v oblasti ochrany spotiebitele a bezg ! ! | I 76 | 98 | 83 | 488 | -131
Problémy a stiznosti (sloZzeny ukazatel) | | | | | | -1,1 | -0,8 | 87,9 | -0,6 Ucast v mechanismech alternativniho feseni spord l | | | | | -8,1 | 0,4 | 27,3 | -3,1
Nikoli zanedbatelné problémy, ale Zddné stiznosti . H H H H P15 0 27 1 168 3,2 H H H H H H B H H
Zddné problémy ! ! ! ! ' 20 ! o5 ! a6 ! 0! o0 ! ! ! ! ! ! ! ! !
Znalosti a divéra Dodrzovani a prosazovani piedpist g Stiznosti a feSeni sport

m Spotfebitelé na Islandu maji tieti nejniz3i droveri dGvéry ve vefejné organy v ramci viech 30 zemim Na Islandu existuje setrvaly trend dlivéry spotiebitel(i v mechanismy alternativniho feSeni spor(, ktera se od roku 2011 sniZila téméF na polovinu, coz vedlo k nejnizsi hodnoté ze viech 30 zemi.

spord, pokleslo od roku 2011 o néco vice nez tfetinu, coZ vedlo k tieti nejnizsi hodnoté ze viech 30 zemi

*Porovndni's pfedchozimi lety bylo provedeno pouze na zdkladé srovnatelnych dotazd.
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Norsko

Spotiebitelé 2009-2008 i 2010-2009 i 20114010: 2012—2011i2014—2012 i 2016—2014i 2018—2016i 2018 iZemé—EU—ZB Maloobchodnici zuog—zoosi zomzoosizou—zuw i 2012-2011 i zou—zoui 2016-2014 i 2018—2015i 2018 iZemé—Eu—zs
Znalost prév spotiebitel(* | | | P23 ¢ -35 1 -05 : 11 527 7,9 Znalost prév spotiebitel(* | i 65 : 44 1 46 : -112 ' -30 : 37 . 578 | 4,2
Divéra v organizace : E : T 50 @ 90 : -39 : -14 : 716 : 61 : : : : : : : : :
Divéra ve vefejné orgdny ! ! ! b2 P09 ! 49 ) 09 ! osoe ! 172 ! ! ! ! ! ! ! ' '
Davéra v maloobchodniky a poskytovatele slul ! ! l-19 1 201 05 | -26 | 757 | 3,4 ! ! ! ! ! | ! ! !
Divéra v nevlgdni organizace i i i I 1,1 | -60 | -94 | -07 | 584 | -2,4 i i i i | i i | |
Dulvéra v mechanismy ndpravy I I I I -5,2 | 8,2 I -8,3 I -0,5 I 42,9 I 5,0 I I I I I I I I I
Davéra v alternativni FeSeni spord | | | | -8,8 | 8,7 | -8,2 | -0,2 | 47,0 | 4,0 | | | | | | | | |
Davéra v soudy | | H VL7 0 7,7 0 -84 0 07 1 387 59 i | H H | | | 1 |
Divéra v bezpecnost vyrobkd I I I I 0,1 I 1,0 I 16 I -0,2 I 83,9 I 14,2 Divéra v bezpecnost vyrobki I I I I I -5,9 I 39 I 9,7 I 93,7 I 19,3
Divéra v environmentalni tvrzeni ! ! ! ! ! o8 ! 24 ! 604 ! 51 Divéra v environmentalni tvrzeni ! ! ! ! ! 25 1 39 | g51 | 14,3
Divéra v nakupovani on-line na vnitrostatni urovni i i i i 5,1 i 7,9 i -2,5 i 84,4 i 12,8 Divéra v prodej on-line na vnitrostatni trovni i i i i i i -9,0 i 10,0 i 60,8 i 5,9
Expozice nekalym obchodnim praktikdam H H H H H V07 ¢ -07 i 197 -2,7 Rozsifenost nekalych obchodnich praktik H | H H | 153 1 -28 1 21,6 -6,7
Jiné nedovolené praktiky ! ! ! ! ! ! -0,7 ! -1,8 ! 6,7 ! -4,6 Dodrzovani pravnich pfedpisti na ochranu spotfebitele ! ! ! ! ! ! -1,0 ! 0,5 ! 72,5 ! 3,5
! ! ! ! ! ! ! ! ! Prosazovéni pravnich predpisti v oblasti ochrany spotfebitele a beZ ! ! ! ' 63 | 87 | 52 | 744 | 12,5
Problémy a stiznosti (sloZzeny ukazatel) | | | | | | -0,5 | 0,1 | 89,9 | 1,5 Ucast v mechanismech alternativniho fedeni sport | | | | | | -6,4 | 10,2 | 50,3 | 19,9
Nikoli zanedbatelné problémy, ale Zddné stiznosti H H H H v -1,3 ¢ 09 : 130 i -06 H H H H H H H H H
Zddné problémy ! ! ! ! ' 1gs ! a9 ! a6 ! o1l 02 ! ! ! ! ! ! ! ! !
Znalosti a divéra Dodriovani a prosazovani piedpist Stiznosti a Fedeni spord

m Norsko ma ze v3ech 30 zemi druhé nejvy3siskore ve slozeném ukazateli znalostia divéry m Divéra spotiebiteli v bezpeénost vyrobki je v Norsku druha nejvyssi ze viech 30 zemim Divéra maloobchodnikil v bezpeénost vyrobki je nejvy3sia jejich diivéra v environmentélni tvrzeni je druhd nejvy3si
ze viech 30 zemi

*Porovndni's pfedchozimi lety bylo provedeno pouze na zékladé srovnatelnych dotazd.
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Obrat’te se na EU

Osobné

Po celé Evropské unii se nachézeji stovky informacnich stfedisek Europe Direct. Adresu nejbliz§iho
stfediska najdete na internetovych strankach: https://europa.eu/european-union/contact_cs
Telefonicky nebo e-mailem

Europe Direct je sluzba, ktera odpovi na vase dotazy o Evropské unii. Na tuto sluzbu se mtizete obratit:
— prostfednictvim bezplatné telefonni linky: 00 800 6 7 8 9 10 11 (n€ktefi operatoti mohou tyto hovory
uctovat),

— prostiednictvim standardniho telefonniho ¢isla: +32 22999696 nebo

— prostiednictvim e-mailu: https://europa.eu/european-union/contact_cs

Vyhledavani informaci o EU

On-line

Informace o Evropské unii ve v8ech utednich jazycich EU jsou k dispozici na internetovych strankach
Europa na adrese: https://europa.eu/european-union/index_cs

Publikace EU

Publikace zdarma i placené publikace si miizete stdhnout nebo objednat na:
https://publications.europa.eu/cs/publications. Chcete-li obdrzet vice neZ jeden vytisk bezplatnych
publikaci, obrat'te se na sluzbu Europe Direct nebo na mistni informacni stfediska (viz
https://europa.eu/european-union/contact_cs).

Pravni pitedpisy EU a souvisejici dokumenty

Prévni informace EU ve vSech tfednich jazykovych verzich, véetné vSech pravnich piedpisit EU od roku
1952, jsou dostupné na strankach EUR-Lex na adrese: http://eur-lex.europa.eu

Verejné pristupna data EU

Ptistup k datovym soubortiim EU umoziiuje Evropsky portal vefejné pristupnych dat
(http://data.europa.eu/euodp/en). Data lze bezplatné stahnout a opakované pouzit pro komeréni i
nekomercni ucely.

Publications Office
of the European Union
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