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1. VIGTIGSTE RESULTATER

Resultattavlen for forbrugervilkar (“resultattavien™) er det primere redskab til at overvage
forbrugermiljget i Europa. Den analyserer forbrugervilkarene i EU's medlemsstater samt Island
og Norge.

Forbrugervilkar omfatter faktorer, der ger det lettere eller sveerere for forbrugere at treeffe valg,
der forbedrer deres velferd. | bilag | beskrives resultattavlens begrebsmessige og metodologiske
ramme. Bilag Il indeholder det fuldstendige dataset, og bilag Il indeholder faktablade for
landene med de vigtigste indikatorer.

Resultattavlen offentliggeres hvert andet ar. Den bygger hovedsageligt pa repreaesentative
undersggelser af forbrugere og detailhandlere! suppleret med data fra andre kilder.

De vigtigste resultater i resultattavlen for 2019 er:

1. Efter de betydelige forbedringer i forbrugervilkarene i 2016 er der konstateret et
fald i 2018, som primart skyldes et fald i forbrugernes tillid i nogle
vesteuropeiske lande.

2. Forbrugervilkar i andre regioner forbedres fortsat. De sydlige og @stlige EU-
lande udligner forskellen til EU-gennemsnittet, og der bliver dermed stgrre lighed
i de generelle forbrugerforhold pa tveers af de forskellige regioner i
EU. Forskellen mellem landet med den hgjeste score (Sverige med 71,4 %) og
landet med den laveste score (Kroatien med 53,2 %) er dog fortsat betydelig.

3. Mere end 70 % af forbrugerne har tillid til, at detailhandlere respekterer deres
forbrugerrettigheder, og over 60 % har haft positive erfaringer med
erhvervsdrivende, nar de foretager en klage.

4. Detailhandlere vurderer deres overholdelse af forbrugerlovgivningen i deres
sektor positivt, hvilket heenger sammen med en positiv opfattelse af
handhavelsesaktiviteterne.

5. Kab under pres er den hyppigst forekommende urimelige handelspraksis, som
forbrugere bliver mgdt med, og dette bekraftes af detailhandleres observation af
deres konkurrenter.

6. Mere end halvdelen af forbrugerne pavirkes af miljganprisninger, nar de
foretager et kab.

7. Etstigende antal forbrugere benytter e-handel, men de har lavere tillid ved kab
online fra andre EU-lande end fra indenlandske forhandlere.

! De to undersagelser, der 13 til grund for resultattavlen for 2019, blev gennemfert i foraret 2018.



2. FORBRUGERVILKAR | HELE EUROPA

Dette afsnit omhandler forbrugervilkar i hele Europa, som de er registreret i indekset for
forbrugervilkér (CCI)? og nogle af indikatorerne i indekset.

CCl registrerer forbrugervilkar ved hjzlp af tre ngglekomponenter:

e Viden og tillid: kendskab til forbrugerrettigheder og tillid til institutioner og
markedsvilkar er afggrende for udviklingen af effektive markeder og en effektiv
beskyttelse af forbrugernes interesser.

e Overholdelse og handhavelse: effektiv handhavelse af forbrugerrettigheder og
lovgivning om produktsikkerhed bidrager bade til at opbygge forbrugertillid og til at
forbedre erhvervsklimaet ved at forebygge konkurrenceforvridning og sikre lige
konkurrencevilkar for virksomheder pa hele EU's indre marked.

e Kilager og tvistbileeggelse: klageadgang kan reducere eller endda udligne skaden for
forbrugere, hvilket omvendt kan styrke forbrugernes tillid til handelsmiljget. Det er
derfor vigtigt, at forbrugere anvender de retsmidler, de har til radighed, nar de oplever
problemer, og at deres klager handteres effektivt.

Efter de betydelige forbedringer, som blev rapporteret i den foregdende udgave, blev
europeeiske forbrugervilkar forvaerret i 2018

| 2018 var forbrugervilkar forveerret i EU sammenlignet med 2016. Nar det er sagt, var de samlet
fortsat pa et hgjt niveau med en score pa 63,0 point af 100, hvilket kun er en delvis nedgang i
forhold til den betydelige stigning malt i den foregaende udgave.
Resultaterne for alle tre komponenter i CCI — "viden og tillid", "overholdelse og handhavelse"
samt "klager og tvistbileeggelse” — faldt i forhold til 2016, men de er stadig stigende
sammenlignet med 2014 (henholdsvis +1,0, +1,8 og +0,5 point).

2 Indekset for forbrugervilkar er et sammensat indeks (jf. bilag | om dets sammensetning). CCI er udtrykt i en
skala fra 0 til 100 point.



Figur I: Indekset for forbrugervilkar og dets vigtigste komponenter i EU, 2014-2018
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Kilde: Undersggelser af forbrugernes og detailhandleres holdninger til handel pa tvaers af greenser og forbrugerbeskyttelse

Vestlige EU-lande rapporterer om darligere forbrugervilkar i 2018 sammenlignet med 20163,
mens de gvrige regioner* fortseetter den positive udvikling, idet de gstlige og sydlige lande
naermer sig EU-gennemsnittet

Den geografiske opdeling af CCI viser, at evalueringen af forbrugervilkar i det vestlige Europa
faldt, mens der fortsat var fremskridt i andre dele af EU. Forskellen i forbrugervilkar mellem det
sydlige og gstlige EU pa den ene side og det vestlige EU pa den anden reduceres kraftigt, og det
nordlige EU bliver den region, der Klarer sig bedst.

3 Undersggelserne i 2016 blev gennemfart forud for Brexit-folkeafstemningen.

4 Se bilag I for definitionen af klynger af lande (EU-regioner).



Figur Il: Z£ndring i indekset for forbrugervilkar pa tveers af forskellige regioner i EU, 2014-2018
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Kilde: Undersggelser af forbrugernes og detailhandleres holdninger til handel pa tvaers af graenser og forbrugerbeskyttelse

Forbrugeres tillid til erhvervsdrivende overgar tilliden til forbrugerbeskyttelsesmyndigheder og
forbrugerorganisationer

Forbrugeres tillid til, at detailhandlere og tjenesteudbydere respekterer forbrugerrettigheder, er
hgj (72,3%) med en stigning pa nasten 15 procentpoint pa ti ar. Tillid til
forbrugerorganisationer har imidlertid veeret faldende siden 2012. Tillid til de offentlige
myndigheders evne til at beskytte forbrugeres rettigheder, som havde veret stigende, viste ogsa
en nedgang mellem 2016 og 2018.



Figur I11: EU-forbrugeres tillid til organisationer, 2008-2018
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Kilde: Undersggelse: Consumer's attitudes towards cross-border trade and consumer protection

Den bedst kendte rettighed blandt forbrugere er beteenkningstiden for fjernkgb

| 2018 kendte 60,1 % af forbrugere deres ret til at returnere varer, der var kebt ved fjernkab
inden for en betenkningstid, 38,8 % vidste, at de har ret til gratis reparation eller udskiftning,
hvis et nyt produkt gar i stykker inden for en bestemt periode efter levering, og 35,5 % af
forbrugere vidste, at de ikke behgver at betale eller returnere ugnskede varer.

Detailhandlernes viden om forbrugerlovgivning, selv om den er bedre end forbrugernes, er stadig
lav, idet i gennemsnit kun 53,6 % svarer korrekt pa spgrgsmalene. Detailhandlere, der selger
varer, har et lidt bedre kendskab til forbrugerreglerne, end dem, der leverer tjenesteydelser.

Detailhandlere er generelt positive over for den lethed og de omkostninger, der er forbundet
med forbrugerlovgivning

Et klart flertal af detailhandlere i EU finder det let at overholde forbrugerlovgivningen,
procentdelen svinger fra 51,5 % i Tjekkiet til 83,8 % i Italien. PA EU-plan er syv ud af fi
detailhandlere enige i, at det er let at overholde forbrugerlovgivningen i deres branche. Af disse
er 20,9 % endda meget enige. Desuden mener to tredjedele af detailhandlere, at de dermed
forbundne omkostninger er rimelige, og at deres konkurrenter pa hjemmemarkedet ogsa
overholder forbrugerlovgivningen.



Figur 1V: EU-detailhandleres opfattelse af overholdelsen af forbrugerlovgivningen pa
hjemmemarkedet, 2018
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Kilde: Undersggelse: Retailer's attitudes towards cross-border trade and consumer protection, 2018

Detailhandleres vurdering af det arbejde, der udfares af nationale handhavelsesmyndigheder
og forbrugerorganisationer, er positiv, navnlig pa omradet produktsikkerhed

I 2018 havde i gennemsnit seks ud af ti EU-detailhandlere en positiv opfattelse af handhaevelsen
af forbruger- og produktsikkerhedslovgivningen i deres branche. De hgjeste scorer er givet til
handhavelse af lovgivningen om produktsikkerned. En sterk korrelation® mellem
detailhandleres vurderinger af overholdelse og deres syn pa handhavelse (0,76) antyder, at
proaktiv handhavelse ger en forskel.

5 Baseret pa intern dataanalyse. Andre korrelationer, der understetter samme konklusion, er de negative
sammenhange mellem bade handhavelse og overholdelse af forbrugerlovgivningen pa den ene side og
udszttelse for urimelig handelspraksis pa den anden side (henholdsvis -0,55 og -0,64). Ligeledes er der en
positiv sammenhang mellem forbrugeres tillid til, at nationale organisationer (bade offentlige myndigheder og
forbrugerorganisationer) beskytter deres rettigheder, og detailhandleres wvurdering af de offentlige
myndigheders og forbrugerorganisationers rolle i overvagningen af overholdelsen af forbrugerlovgivning
(henholdsvis 0,66 og 0,60).



Figur V: Sammenhang mellem andelen af detailhandlere, der vurderer overholdelse af
forbrugerlovgivningen i deres branche positivt, med handhevelsesaktiviteter, 2018
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Kilde: Undersggelse: Retailer's attitudes towards cross-border trade and consumer protection, 2018

Samlet set er tre ud af fire EU-detailhandlere (74,4 %) enige i, at nonfoodprodukter generelt er
sikre i deres lande, og en tilsvarende andel (74,8 %) er enige i, at offentlige myndigheder aktivt
overvager og sikrer overholdelse af produktsikkerhedslovgivningen i deres branche. Begge
indikatorer er fortsat pa et niveau svarende til 2016.

Aggressive salgsmetoder er den hyppigst rapporterede urimelige handelspraksis af bade
forbrugere og detailhandlere

| 2018 rapporterede neesten i gennemsnit tre ud af ti detailhandlere, at de var stadt pa forskellige
urimelige handelsmetoder fra deres indenlandske konkurrenter. Den hyppigst rapporterede
praksis (fra 40,9 % af detailhandlerne) bestod i, at presse forbrugere med vedvarende
kommercielle telefonopkald eller meddelelser.

Forbrugeres vurdering af urimelig handelspraksis svarer pa dette punkt til detailhandlernes, idet
35,7 % af EU's forbrugere rapporterer, at de har fglt sig presset af gentagende opringninger eller
meddelelser fra indenlandske erhvervsdrivende, idet den hgjeste andel, der er udsat for en
bestemt uretfaerdig praksis blandt de overvagede.

Mere end en ud af fem forbrugere oplevede et problem i lgbet af det seneste ar, og deres klager
var hovedsagelig rettet mod erhvervsdrivende

| 2018 rapporterede 22 % af forbrugerne, at de havde haft et problem i de foregaende 12
maneder, nar de kabte varer eller tjenesteydelser fra en erhvervsdrivende i deres eget land, hvor
de mente, at der var en legitim grund til at klage. Af dem, der havde haft problemer, klagede



22,5 % ikke (selv om de mente, at det ville have veeret legitimt at gare det). De vigtigste grunde
til ikke at gere noget var, at:

e det ville tage for lang tid (42,8 %)
e de pagzldende belgb var for sma (39,7 %) og
e de mente, at en klage ikke ville afstedkomme en tilfredsstillende lgsning (36,6 %).

En betydelig andel af forbrugere oplyste, at de var usikre pa deres rettigheder (21,1 %), eller at
de ikke vidste, til hvem eller hvordan de skulle indsende deres klage (20,1 %).

De, der stedte pa problemer, klagede primeert til detailhandleren eller tjenesteudbyderen
(67,5%). Feerre Kklagede til en offentlig myndighed (5,2%) eller et udenretsligt
tvistbileeggelsesorgan (5 %), og endnu farre besluttede at indbringe sagen for en domstol
(1,9 %).

I gennemsnit var ca. seks ud af ti EU-forbrugere (59,1 %), der indgav en klage gennem de
forskellige kanaler, tilfredse med, hvordan deres klage blev behandlet.



Figur VI: EU-forbrugeres klager og tilfredshed med klagebehandling hos modtageren (% af
forbrugere), 2018
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Kilde: Undersggelse: Consumer's attitudes towards cross-border trade and consumer protection, 2018

Halvdelen af detailhandlerne (51,4 %) angiver, at de Kkender til udenretslige
tvistbileeggelsesmekanismer. Det er dog kun 30,4 %, der deltager i sddanne ordninger.
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Forbrugeres sarbarhed er primeart forbundet med en vanskelig gkonomisk situation

Siden 2014 har resultattavlen undersggt forbindelserne mellem flere &rsager til sarbarhed® og
forbrugervilkar gennem en flerdimensionel analyse, der anslar virkningen af hver enkelt arsag
sammenholdt med andre egenskaber, som holdes konstant. Nedenfor vises de vigtigste resultater
for 2018":

— Mennesker i en vanskelig gkonomisk situation udviser seedvanligvis mindre tillid og har mindre
tiltro til keb via internettet. De er ogsa mere tilbgjelige til at indberette urimelig handelspraksis. Den
personlige gkonomiske situation er det forhold, der pavirker forbrugervilkar mest.

— Yngre mennesker udviser normalt stgrre tillid for de fleste indikatorer, herunder tillid til
keb via internettet, og den yngste aldersgruppe (18-34) synes at vide mindre om
forbrugerrettigheder.

— Mennesker med et lavt uddannelsesniveau udviser stgrre tillid til organisationer.

Over halvdelen af forbrugerne er modtagelige over for miljganprisninger

Over halvdelen af forbrugerne (56,8 %) i EU angiver, at deres beslutning om at kagbe er pavirket
af miljganprisninger for mindst en eller to indkabte varer eller tjenesteydelser (op til alle deres
kab). En tilsvarende andel (55,3 %) har tillid til miljganprisninger. De mere miljgbevidste
forbrugere i EU bor i de sydlige (59,3 %) og gstlige EU-lande (57,3 %).

Nasten syv ud af ti detailhandlere (70,8 %) mener, at miljganprisninger for produkter eller
tjenesteydelser inden for deres sektor er palidelige. Sma virksomheder (70,2 %) og dem i
informations- og kommunikationsbranchen (61,8 %) er mindst tilbgjelige til at have tillid til
miljganprisninger.

6 Detaljerede oplysninger om forbrugeres sarbarhed og éarsagerne hertil, jf. undersggelsen fra 2016 Consumer
vulnerability across key markets in the EU: https://publications.europa.eu/da/publication-detail/-
[publication/d1af2b47-9a83-11e6-9bca-01aa75ed71al/language-da

7 De fuldsteendige resultater af den flerdimensionelle analyse er opsummeret i tabel 4 i bilag 2.
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Figur VI1: Procentdel af virksomheder, som er enige i, at de fleste miljganprisninger af varer eller
tjenesteydelser i deres branche og land er palidelige — opdelt efter sektor, 2018
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Kilde: Undersggelse: Retailer's attitudes towards cross-border trade and consumer protection, 2018
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Forbrugere er abne for at tage aktivt del i den cirkuleere gkonomi, men ger det sjeeldent

I 2018 offentliggjorde Europa-Kommissionen en adferdsundersggelse om forbrugeres
engagement i den cirkulere gkonomi®. Undersggelsen fokuserede pa fem produkter: i)
stavsugere, ii) fjernsyn, iii) opvaskemaskiner, iv) smartphones og v) tgj. Den kombinerede
forskellige metodologiske veerktajer, herunder en litteraturgennemgang, interviews med
interessenter og fokusgrupper, en online forbrugerundersggelse samt to adfaerdseksperimenter.

Undersggelsens vigtigste resultater viste, at forbrugere, selv om de er villige til at tage aktivt del i
den cirkuleere gkonomi, sjeeldent ger det. De fleste forbrugere reparerer produkter (64 %), en
betydelig andel har ikke repareret produkter tidligere (36 %) og/eller har ikke erfaring med
leje/leasing eller kgb af brugte produkter (90 %). Adferdseksperimenterne testede mulige
forklaringer pa denne tilsyneladende modsigelse, herunder om forbrugerne manglede
oplysninger om produktets holdbarhed og muligheder for at reparere det, og om at markederne
var tilstreekkeligt udviklede til at kunne tilbyde alternativer, der understattet en cirkuler gkonomi
(f. eks. markeder for genbrugsvarer eller delingstjenester). Eksperimenterne bekraftede, at
formidling af oplysninger var yderst effektiv med hensyn til at e&ndre indkabsbeslutningerne til
produkter med stgrre holdbarhed og bedre muligheder for reparation.

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

Antallet af forbrugere, som kgber via internettet, fortssetter med at stige, men der er stadig
store forskelle i EU

Mellem 2017 og 2018 fortsatte den opadgaende tendens, som er observeret i det seneste arti, i
udbredelsen af e-handel. Omkring 60 % af forbrugerne i EU foretog keb via internettet
sammenlignet med 30 % i 2007. Der er imidlertid stor forskel pa andelen af forbrugere, der
foretager keb via internettet, i EU, andelene spander fra 75 % eller mere i Danmark, Det
Forenede Kongerige, Nederlandene, Sverige og Tyskland til ca. 20 % i Bulgarien og Rumanien.

Forbrugertillid til at kebe online er parallel med udbredelsen af e-handel, og dette afspejles i den
steerke sammenhang mellem de to indikatorer pa landeniveau®. | 2018 erklerede 71,7 % af
forbrugerne i EU, at de har tillid til at kebe via internettet pa hjemmemarkedet.

Tilliden til at kebe pa tveers af greenser fra andre EU-lande er imidlertid betydeligt lavere (48,3 %).
Dette skyldes i det mindste delvist de problemer, som e-kunder star overfor. Ud over
leveringsproblemer, som mange forbrugere oplever bade ved indenlandske (51,5%) og
graenseoverskridende onlinekab (35,9 %)°, nar de forsgger at kabe online fra andre EU-lande, bliver
forbrugere ogsa madt med geoblokering i forskellige versioner sasom den erhvervsdrivendes afvisning
af at levere til deres land (12,4 %), automatisk omdirigering (12,1 %) eller afvisning af deres
betalingsmidler (indberettet af 4,9 % af respondenterne, der foretager greenseoverskridende e-handel).

Kun 20 % af alle virksomheder szlger online

| 2017 solgte 19,5 % af alle virksomheder (med mindst ti ansatte) online!!, og e-handel tegnede sig
for 17,4 % af virksomhedernes samlede omsatning. Disse tal har veeret nogenlunde stabile i flere ar.

Der er imidlertid fortsat markante forskelle mellem EU-landene: | Irland, Sverige og Danmark
selger mere end tre ud af ti virksomheder online, hvorimod det i Rumanien og Bulgarien er
feerre end en ud af ti.

Opdelingen af de samme indikatorer efter brancher viser, at bolig er gverst pa listen bade med
hensyn til andelen af virksomheder, der sealger online, og andelen af onlineomsatning
(henholdsvis 68,1 % og 31,6 %), efterfulgt af detailhandel (28,0 % og 10,7 %), mens byggeri er
den branche, som er mindst afhengig af e-handel (4,3% af virksomheder og 1,8 %
onlineomsztning).

9 Korrelationsindekset (malt pa 28 EU-medlemsstater) mellem procentdelen af forbrugere, der kaber online, og
den procentdel af forbrugere, som har tillid til at kebe online, er pa 0,80 (2018).

10 Den hgjere andel af forbrugere, der indberetter leveringsproblemer ved indenlandske onlinekgb i de seneste 12
maneder (sammenlignet med greenseoverskridende) bar ses i sammenligning med det forhold, at der er flere
indenlandske end graenseoverskridende kab.

11 Data om e-salg refererer bade til transaktioner mellem virksomheder og mellem virksomheder og forbrugere
(kilde: Eurostat (onlinedatakode: isoc_ec_eseln?).
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Blandt fysiske detailbutikker er andelen af dem, der planleegger at starte onlinesalg,
stagnerende med mindre end 20 %

De fleste EU-detailhandlere, der allerede selger via internettet, har planer om at fortsette med
det i lgbet af de neeste 12 maneder (91 % i 2018). Mindre end en femtedel (18,4 %) af dem, der
kun saelger i butikker, viser en interesse for at selge online i lgbet af de kommende 12 maneder —
en andel, der har veeret faldende i de seneste ar — hvilket tyder pa, at onlinehandel kan have naet
et vist meetningsniveau i de fleste EU-lande.

Gennemsigtighed pa onlineplatforme

Foranlediget af stigende bekymringer om markedssegmentering gennem tilpasning pa internettet
af priser og tilbud, var konklusionen pé en undersggelse for nylig fra Kommissionen2, at over
tre femtedele (61 %) af hjemmesider for e-handel, der blev vurderet ved hjelp af en "mystery
shopping"-gvelse tilpassede raekkefglgen af sggeresultater (“tilpasset rekkefglge af tilbud™).
Dette var baseret enten pa kundernes adgangsrute til hjemmesiden (f. eks. via et websted til
prissammenligning) eller pa kundernes tidligere adferd pa internettet (f. eks. historik over
besag/klik).

Nar det er sagt, fandt undersggelsen ingen tegn pa konsekvent og systematisk tilpasning af
prisszetning og kun meget smé prisforskelle®®. Undersggelsen viser, at forbrugere fortsat er
bekymrede over misbrug af deres personoplysninger i forbindelse med tilpasning og gnsker
starre gennemsigtighed*.

En anden adferdsundersggelse fra Kommissionen om reklame og markedsfgring i sociale
medier™® registrerede visse former for markedsfaringspraksis, der kunne vare problematiske for
forbrugerne. For eksempel viste eksperimenter med hensyn til skjult reklame, at de nuvarende
"oplysningsetiketter" (med henblik pa at identificere f. eks. sponsoreret indhold), der anvendes
pa sociale medieplatforme, ikke er effektive. Brugere pa internettet kan saledes ikke udpege
"native"-annoncer'® som reklamer i 36 % af tilfeeldene, selv om de indeholder standardetiketter,
der angiver deres kommercielle hensigter.

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

13 I de 6 % af sammenfaldende produkter, hvor der blev registreret prisforskelle, var disse sma (medianforskellen
var mindre end 1,6 %).

14 Respondenterne i undersggelsen var mest bekymrede over, at deres personoplysninger blev anvendt til andre
formal end dem, de blev indsamlet til, og/eller uvidenhed om, hvem de eventuelt ville blive delt med (mellem
36 % og 49 % for vurderede tilpasningsmetoder). Desuden ville forbrugere vaere mere positive med hensyn til
tilpasning, hvis de fik mere information og havde starre kontrol over denne metode.

15 https://ec.europa.eu/info/publications/behavioural-study-advertising-and-marketing-practices-social-media-0_en

16 En type af reklame, der i hgj grad ligner og smelter sammen med brugergenereret indhold pa sociale medier.
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BILAG |: MALING AF FORBRUGERVILKAR

1. DEN BEGREBSM/A&ESSIGE RAMME

Den begrebsramme, der bruges i resultattavlen til at male forbrugervilkar, er baseret pa felgende
tre sgjler:

o forbrugeres og virksomheders viden om forbrugerrettigheder, deres tillid til
institutionelle aktgrer, produktsikkerhed og miljganprisninger samt deres tillid til
onlinehandel

e spgrgsmal vedrgrende overholdelse af forbrugerlovgivningen og de forskellige
institutionelle aktgrers og markedsaktgrers handhaevelse og

e forhold vedrerende forbrugerklager samt bilseeggelse af tvister mellem forbrugere og
erhvervsdrivende.

Resultattavlens data er hovedsagelig hentet fra to undersggelser af forbrugere og
detailhandlere!’. De to perspektiver kombineres, for si vidt det er relevant, da de sandsynligvis
vil krydsvalidere og supplere hinanden. Dette gger malingernes palidelighed. I nogle tilfelde
benyttes data fra andre Kkilder, f.eks. resultaterne af Kommissionens online kontroller af
hjemmesider eller forbrugerklager modtaget af europaiske forbrugercentre.

Den metode, som ligger til grund for resultattavlen for forbrugervilkar, blev grundigt revideret i
2015 med stotte fra Kommissionens Felles Forskningscenter og i samrad med de bergrte
parter'®. Revisionen forbedrede navnlig indekset for forbrugervilkér, en sammensat indikator,
efter en grundig statistisk revision®.

1 Undersggelsen om "Consumer's attitudes towards cross-border trade and consumer protection 2018" blev

udfgrt af GfK's Social and Strategic Research ved hjalp af telefoninterviews (en blanding af fastnet- og
mobiltelefoner) i marts-maj 2018 blandt respondenter, der var fyldt 18 ar i 28 EU-medlemsstater samt Island
og Norge. Stikpragvestgrrelsen var ca. 1 000 respondenter pr. land (undtagen Cypern, Island, Luxembourg og
Malta, hvor der blev gennemfgrt ca. 500 interviews).

Undersogelsen om "Retailers’ attitudes towards cross-border trade and consumer protection 2018" blev
gennemfgrt af Kantar Public Brussels Network ved hjelp af telefoninterviews i maj-juni 2018 blandt
virksomheder (detailvirksomheder, som sa&lger varer eller tjenesteydelser direkte til slutforbrugere), som
beskeeftiger mindst ti personer, og som opererer i 28 EU-medlemsstater samt Island og Norge.
Stikprgvestarrelsen var ca. 400 detailhandlere pr. land (150 i Cypern, Island og Malta, 130 i Luxembourg).
Kvalificerede respondenter var personer med beslutningsansvar i virksomheden.

For begge undersggelser var stikprgveudtagnings- og vagtningsprocedurerne udformet, sd preven var
repreesentativ. Der er yderligere oplysninger i leverandgrernes endelige rapporter, der ledsager
offentliggarelsen af denne resultattavle.

18 Se SWD(2015) 181 final af 21.9.2015 for flere detaljer.

19 Se kapitel 2.5 i Van Roy, V., Rossetti, F., Piculescu, V. (2015). Consumer conditions in the EU: revised
framework and  empirical  investigation, JRC science and policy report, JRC93404,
http://publications.jrc.ec.europa.eu/repository/bitstream/JRC93404/2015-10-

12 _consumer_conditions_final_report.pdf
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2. INDEKSET FOR FORBRUGERVILKAR

Indekset for forbrugervilkar (CCI) er en sammensat indikator beregnet pa landeniveau, som
sammenligner nationale forbrugermiljger.

Det er baseret pa et s@t nggleindikatorer (vedrgrende indenlandske transaktioner), der stammer
fra forbruger- og detailhandlerundersggelserne i EU. Indikatorerne er grupperet under tre
hovedsgjler med lige veegtning (33,3 %) i den samlede score:

e Viden og tillid (med to serskilte delsgjler, der veaegter lige med 16,7 % hver)
e overholdelse og handhavelse samt
e klager og tvistbilaeggelse.

Der beregnes en score for hver (del-)sgjle som et simpelt matematisk gennemsnit af de
indikatorer, den indeholder. Indekset har et teoretisk interval fra 0-100, eftersom de
grundlaeggende indikatorer, som bruges i det, er udtrykt i procentdele. Nedenfor er en detaljeret
oversigt over de indikatorer, der indgar i CCI.

Tabel 1: Indekset for forbrugervilkar (CCI) og dets vigtigste komponenter

Forbrugerundersggelse Detailhandlerundersggelse

S@ILE 1: VIDEN OG TILLID — 33,3 %

Viden, delsgjle — 16,7 %

Viden om forbrugerrettigheder: gennemsnitlig | Viden om forbrugerrettigheder: gennemsnitlig
procentdel af forbrugernes korrekte svar pa tre | procentdel af forbrugernes korrekte svar pa fem
spgrgsmal  (betaenkningstid ved fiernkab, | spagrgsmal (produktgarantier, opsggende betaling
produktgarantier og ugnskede varer). i markedsfgringsmateriale, utilstreekkelig
meengde nedsatte produkter, fremme af
produkter til bgrn og overtakseringsnumre).

Tillid, delsgjle — 16,7 %

Tillid til organisationer: gennemsnitlig
procentdel af forbrugerne, som er enige i, at de
offentlige myndigheder i deres land beskytter
deres rettigheder som forbrugere, at
detailhandlere og tjenesteudbydere respekterer
deres rettigheder som forbruger, og at ikke-
statslige forbrugerorganisationer beskytter deres
rettigheder som forbruger.

Tillid til klagemekanismer: gennemsnitlig
procentdel af forbrugerne, som er enige i, at det i
deres land er let at bileegge tvister med
detailhandlere og tjenesteudbydere gennem en
udenretslig instans, og at det er let at bileegge
tvister ved domstolene.
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Forbrugerundersggelse

Detailhandlerundersggelse

Tillid til produktsikkerhed: procentdel
forbrugere, som mener, at stort set alle
nonfoodprodukter pa markedet i deres land er
sikre, eller at et lille antal produkter er usikre.

Tillid til produktsikkerhed: procentdel
detailhandlere, som mener, at stort set alle
nonfoodprodukter pa markedet i deres land er
sikre, eller at et lille antal produkter er usikre.

Tillid til miljganprisninger: procentdel
forbrugere, som er enige i, at de fleste
miljganprisninger af varer eller tjenesteydelser i
deres land er palidelige.

Tillid til miljganprisninger: procentdel
detailhandlere, som er enige i, at de fleste
miljganprisninger af varer eller tjenesteydelser i
deres branche i deres land er palidelige.

Tillid til onlinehandel: procentdel forbrugere,
som fagler sig trygge ved at kghbe varer eller
tienesteydelser over internettet fra detailhandlere
eller tienesteudbydere i deres eget land.

Tillid til onlinesalg: procentdel detailhandlere, der
foler sig trygge ved at seelge online alene il
forbrugere i deres eget land, eller som fgler sig
trygge ved at seelge bade i deres eget land og i
andre EU-lande.

S@JILE 2: OVERHOLDELSE OG HANDHAVELSE - 33,3 %

Urimelig handelspraksis: gennemsnitlig procentdel
af forbrugere, som rapporterer, at de har oplevet
urimelig handelspraksis hos detailhandlere eller
tienesteydere i deres land inden for de seneste 12
maneder (gentagne opringninger eller beskeder,
falske tidsbegraensede tilbud, falske tilbud om gratis
produkter, anmodninger om indbetalinger for at

Urimelig handelspraksis: gennemsnitlig procentdel
af detailhandlere, som rapporterer, at de har oplevet
urimelig handelspraksis hos deres indenlandske
konkurrenter inden for de seneste 12 maneder
(gentagne opringninger eller beskeder, falske
tidsbegraensede tilbud, falske tilbud om gratis
produkter, anmodninger om betaling af ugnskede

indlgsse en preemie eller anden urimelig | varer, falske anmeldelser eller anden urimelig
handelspraksis). handelspraksis).
Anden ulovlig praksis: gennemsnitlig

procentdel af forbrugere, som rapporterer, at de
er stadt pd urimelige vilkar og betingelser i en
kontrakt og uventede ekstra gebyrer hos
detailhandlere eller tjenesteudbydere i deres land
inden for de seneste 12 maneder.

Overholdelse af forbrugerlovgivning:
gennemsnitlig procentdel af detailhandlere, som er
enige i, at fglgende er tilfeeldet i deres land: at deres
konkurrenter overholder forbrugerlovgivningen; at
det er let at overholde forbrugerlovgivningen i deres
branche; og at omkostningerne ved at overholde
forbrugerlovgivningen i deres branche er rimelige.

Handhzaevelse af forbruger- og
produktsikkerhedslovgivning: gennemshnitlig
procentdel af detailhandlere, som er enige i, at
folgende er tilfaeldet i deres branche i deres land: at
offentlige myndigheder aktivt overvager og sikrer
overholdelsen af  forbrugerlovgivningen;  at

forbrugerorganisationer aktivt overvager
overholdelsen af  forbrugerlovgivningen;  at
selvregulerende  organer  aktivt  overvager

overholdelsen af relevante kodekser; at medierne
regelmaessigt rapporterer om virksomheder, der
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Forbrugerundersggelse

Detailhandlerundersggelse

ikke overholder forbrugerlovgivningen; at de
offentlige myndigheder aktivt overvager og sikrer
overholdelsen af produktsikkerhedslovgivningen.

SPILE 3: KLAGER OG TV

ISTBILAEGGELSE - 33,3 %

Problemer og klager: Sammensat indikator
baseret pa spegrgsmal om forekomsten af
problemer inden for de seneste 12 maneder i
forbindelse med kgb eller anvendelse af varer
eller tienester i hjemlandet, af klager til forskellige
instanser (detailhandler/tienesteudbyder,
fabrikant, offentlig myndighed, udenretsligt organ
til tvistbileeggelse, domstolene), grunde til ikke at
klage og tilfredshed med klagebehandlingen.

Deltagelse i ATB-mekanismer: procentdel
detailhandlere, som er villige eller ved lov er palagt
at benytte ATB-mekanismer i tilfeelde af
forbrugerklager.

3. PRASENTATION AF RESULTATERNE

Resultaterne i denne resultattavle er preesenteret efter land eller aggregeret for EU-28. Nogle resultater

praesenteres i forskellige landegrupperinger (“'regionale klynger™) som beskrevet i tabel 2 nedenfor.

Tabel 2: Oversigt over regionale klynger

Nordlige EU- Danmark, Estland, Letland, Litauen, Finland og Sverige.

lande/nord

Sydlige EU- . .

lande/syd Cypern, Graekenland, Spanien, Italien, Malta og Portugal

Vestlige EU- @strig, Belgien, Tyskland, Frankrig, Irland, Luxembourg,
lande/vest Nederlandene, Det Forenede Kongerige

@Dstlige EU- Bulgarien, Tjekkiet, Ungarn, Kroatien, Polen, Rumanien,
lande/g@st Slovenien, Slovakiet

Resultattavlen preaesenterer ogsa resultaterne fra Island og Norge separat efter resultaterne for

EU-landene.

En stjerne (*) markerer statistisk signifikante andringer i de relevante tabeller. Den statistiske
signifikans beregnes ved et konfidensniveau pa 95 %, hvilket betyder, at nulhypotesen om ingen

forskel afvises ved et sandsynlighedsniveau pa 5 %.

De fleste data, der ligger til grund for resultattavlen, er tilgeengelige via en onlineformidlingsplatform?°.

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

scoreboards_en
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BILAG I1: DETALJEREDE RESULTATER

Bilag Il praesenterer resultaterne af de to undersggelser i hele EU, der bidrog til resultattavien.
Resultaterne praesenteres for det samlede indeks for forbrugervilkar (CClI), for de tre sgjler i
resultattavlen og for en raekke nggleindikatorer.

1. INDEKSET FOR FORBRUGERVILKAR FOR HELE EUROPA

Tabel 3 viser det samlede indeks pa EU-plan sammen med resultater for hver af de enkelte
komponenter og delkomponenter samt scoren for de lande med de henholdsvis bedste og
darligste resultater samt forskellen pa dem.

Tabel 3: Indeks for forbrugervilkar (CCI), EU-28 (2018): samlet og fordelt efter sgjle og indikator

INDEKS FOR FORBRUGERVILKAR EU-28 MIN MAKS  INTERVAL

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

S@ILE 1: VIDEN OG TILLID -33,3 % 55,9 43,5 65,1 21,6

Viden, delsgjle —16,7 % 49,2 34,1 56,8 22,7

Forbrugeres viden om forbrugerrettigheder 44,8 25,2 59,5 34,3
Detailhandleres viden om forbrugerrettigheder 53,6 37,8 61,5 23,7
Tillid, delsgjle — 16,7 % 62,5 47,0 74,4 27,4

Forbrugeres tillid til organisationer 65,5 50,7 83,8 33,1
Forbrugeres tillid til klagemekanismer 37,9 25,1 52,3 27,2
Forbrugeres tillid til produktsikkerhed 69,7 49,7 84,5 34,9
Detailhandleres tillid til produktsikkerhed 74,4 51,3 90,1 38,8
Forbrugeres tillid til miljganprisninger 55,3 40,1 80,7 40,6
Detailhandleres tillid til miljganprisninger 70,8 49,5 85,3 35,8
Tillid til onlinehandel 71,7 43,4 85,0 41,6
Tillid til onlinesalg 54,9 24,4 79,0 54,6
S@ILE 2: OVERHOLDELSE OG HANDHAVELSE - 33,3 % 73,8 62,5 84,3 21,8

Ingen urimelig handelspraksis indberettet af forbrugere 77,6 64,1 93,2 29,1
Ingen urimelig handelspraksis indberettet af detailhandlere 71,7 47,2 82,9 35,7
Ingen anden ulovlig praksis 88,8 78,9 95,6 16,7
Overholdelse af forbrugerlovgivningen indberettet af detailhandlere 69,0 53,9 80,5 26,6
Handhaevelse af forbruger- og produktsikkerhedslovgivning indberettet af detailhandlere 61,9 47,6 77,2 29,6
S@ILE 3: KLAGER OG TVISTBILAGGELSE — 33,3 % 59,5 46,9 80,0 33,1

Problemer og klager, sammensat indikator 88,5 82,6 93,6 11,1
Detailhandleres deltagelse i ATB-mekanismer 30,4 7,4 68,5 61,1

Kilde: Undersggelser af forbrugernes og detailhandleres holdninger til handel pa tvaers af grenser og forbrugerbeskyttelse.
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Det tal, der falger, placerer de undersggte lande pa en liste i henhold til den gennemsnitlige CCI-
score og viser forskellene i de samlede vurderinger mellem de tre seneste bglger.

Figur 1: Indeks for forbrugervilkar — samlet indikator, 2018

2018-2016 2016-2014
SE 71,4 +0,7 +0,2
DK 69,8 +2,5 -0,7
FI 69,4 +1,6 -0,5
NL 68,7 +1,4 -0,3
AT 67,7 -1,5 2,4
HU 67,7 42,6 +3,1
LU 67,1 -2,0 +2,4
BE 66,3 +1,0 -0,8
SI 65,5 +1,3 +3,9
DE 65,2 -3,0 +3,1
IE 64,3 -5,9 +5,7
PT 64,0 -1,2 +4,7
MT 63,4 3,8 +0,4
FR 63,2 -5,2 +6,6
EU-28 63,0 -1,8 +2,9
UK 62,1 -8,0 +5,7
IT 62,0 +2,1 +2,4
Ccz 61,5 +2,1 +1,2
RO 61,1 +2,1 +0,1
ES 61,0 -0,7 +0,8
EE 59,7 -2,0 -0,9
cY 58,9 42,3 +0,6
SK 58,7 +1,4 0,1
PL 58,6 +0,8 +2,9
LV 57,7 -1,3 +1,6
LT 56,4 -0,4 +0,9
BG 54,8 +1,4 40,8
EL 54,3 -1,0 +0,7
HR 53,2 -1,1 +3,1
IS 64,0 +0,2 -0,5
NO 71,3 +3,2 -1,8
H Viden og tillid ® Overholdelse og hdandhaevelse Klager og tvistbilaeggelse

Kilde: Undersggelser af forbrugernes holdninger til handel pa tveers af greenser og forbrugerbeskyttelse, indekset for
forbrugervilkar.
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1.1.  Viden og tillid
Sgjlen viden og tillid i CCI vurderer, i hvilket omfang:
a) forbrugere og detailhandlere er bekendte med de vigtigste forbrugerrettigheder

b) forbrugere har tillid til, at organisationer sikrer, at deres rettigheder respekteres og/eller
handhaves, herunder tillid til, at klagemekanismerne er effektive samt

c) forbrugere har tillid til, at produkter er sikre, og til miljganprisninger, som cirkulerer pa
markedet i deres lande.
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Figur 2 viser pointene pr. EU-land for sgjlen viden og tillid samt forskelle i pointene mellem de
tre seneste bglger.

Figur 2: Sgjle for viden og tillid, landeresultater, 2018 (skala 0-100)

2018-2016 2016-2014

DK +2,5 -0,5
FI 60,2 +0,3 1,1
cz 60,2 +3,4 +1,4
AT 60,0 5,3 +7,8
NL 59,1 +1,6 0,8
LU 59,1 4,2 +5,9
DE 58,2 8,1 +8,1
BE 57,9 -1,2 +0,5
SE 57,9 0,6 +0,9
ES 57,0 43,1 -1,4
PL 56,8 +0,7 43,1
IE 56,8 6,8 +5,7
I 56,2 +3,5 +0,7
SI 56,1 +3,1 +3,6
EU-28 55,9 -3,2 +4,2
UK 55,8 7,8 +7,9
HU 55,1 0,9 +2,8
SK 54,7 +0,4 +0,9

FR 53,6 -13,0 +10,8
MT 53,1 0,1 33
PT 53,0 +1,0 +0,3
EE 52,7 1,8 +1,7
RO 51,9 +0,3 +1,5
Lv 51,4 3,1 +3,3
LT 49,2 +2,2 +1,0
cY 46,9 +0,6 42,8
HR 452 +0,2 +3,5
EL 45,1 +1,1 -1,2
BG 435 0,8 1,8
IS 58,6 +1,2 +0,6
NO +2,3 -1,2

Kilde: Undersggelser af forbrugernes og detailhandleres holdninger til handel pa tveers af greenser og forbrugerbeskyttelse.
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1.2.  Overholdelse og handhavelse

Den anden sgjle i CCl omhandler overholdelse og handhavelse i henhold til forbrugeres og
detailhandleres vurderinger.

Her undersgges det, i hvilket omfang forbrugere og detailhandlere oplever eller stgder pa
urimelig praksis fra (andre) detailhandlere pa deres hjemmemarkeder, og i hvor hgj grad det er
let eller dyrt for detailhandlerne at overholde forbrugerlovgivningen. Den omhandler ogsa, om
reglerne for forbrugersikkerned og sikkerhed ved nonfoodprodukter handhaves pa
tilfredsstillende vis, baseret pa detailhandleres vurderinger af forskellige organisationer i deres
branche i forbindelse med deres overvagningsarbejde.
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Figur 3 viser pointene pa landeniveau for sgjlen for overholdelse og handhaevelse samt forskelle i
pointene mellem de tre seneste bglger.

Figur 3: Sgjlen for overholdelse og handhavelse, landeresultater, 2018 (skala 0-100)

LU
IE
NL
FR
UK
AT
BE
DK
MT
FI
T
SE
EE
RO
HU
EU-28
DE
cy
LT
st
PT
LV
cz
ES
HR
SK
EL
PL

BG

IS

NO

80,3
79,9
79,9
79,0
78,8
78,6
78,2
78,2
77,0
76,3
76,2
74,3
74,2
74,2
73,8
73,6
73,5
73,2
73,0
71,7
70,0
67,1
65,6
65,1
65,0
64,5
63,2
62,5
75,9
79,8

2018-2016 2016-2014

0,1
2,5

+1,9

+3,4

+0,4
+1,2
-1,2
+2,0
+1,5
-1,0
+2,5

+1,3

-0,4

+2,2

+2,9
+6,4
40,8

+7,9

+0,1

+1,3

-0,9

Kilde: Undersggelser af forbrugernes og detailhandleres holdninger til handel pa tvaers af graenser og forbrugerbeskyttelse.
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1.3.  Klager og tvistbilaeggelse

Under den tredje sgjle i CCI undersgges det, om forbrugere sedvanligvis indgiver en klage efter
at have oplevet et problem, nar de kaeber eller bruger varer og tjenesteydelser, og hvor tilfredse
de er med, hvordan disse klager handteres. Den omhandler ogsa detailhandleres kendskab til og
udbredelse af udenretslige tvistbileeggelsesmekanismer i hele EU.

Figur 4 viser pointene pr. EU-land for sgjlen for klager og tvistbileeggelse i CCl samt forskelle i
pointene mellem de tre seneste bglger.

Figur 4: Sgjlen for klager og tvistbilaeggelse, landeresultater, 2018 (skala 0-100)

2018-2016 2016-2014

SE 80,0 +1,3 15
HU 73,7 +5,1 +3,0
FI 71,0 43,7 +1,1
SI 67,5 2,6 +8,5
PT 67,4 2,7 49,5
NL 66,9 +0,7 0,9
DK 66,0 43,7 -1,6
AT 64,4 +0,1 2,8
DE 63,8 43,3 0,9
BE 62,3 43,9 2,8
ES 60,5 -4,0 +0,3
EU-28 59,5 -0,9 +1,4
MT 58,8 -15,4 +2,6
BG 58,3 +3,8 -0,8
Lu 58,0 -1,7 1,7
cz 57,2 +1,8 +0,4
RO 57,1 +4,6 -3,2
cy 56,4 43,8 1,5
sK 56,2 42,2 23
FR 56,0 +0,5 +1,1
PL 55,7 0,9 +2,4
IE 55,6 -8,3 +4,9
T 53,6 -0,6 43,0
EL 53,5 -3,0 +1,0
EE 52,2 3,8 -4,5
Lv 51,8 1,2 42,7
UK 51,5 11,1 45,5
HR 49,4 -5,6 +2,1
LT 46,9 33 1,2
Is 57,6 0,2 4,6
NO 70,1 45,2 3,5

Kilde: Undersggelser af forbrugernes og detailhandleres holdninger til handel pa tvaers af graenser og forbrugerbeskyttelse.
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2. RESULTATER EFTER KOMPONENT I INDEKSET FOR FORBRUGERVILKAR

2.1.

Tillid er en vigtig drivkraft for forbrugernes aktive engagement pa forbrugermarkederne. | dette
afsnit preesenteres resultaterne fra undersggelserne for forskellige indikatorer for tillid i
resultattavlen.

2.1.1.

Figur 5 viser, hvor stor tillid forbrugere har til, at offentlige myndigheder og uafhangige
forbrugerorganisationer beskytter deres rettigheder som forbrugere, og om de faler, at
detailhandlere/leverandgrer ogsa respekterer disse rettigheder.

Figur 5: Forbrugeres tillid til organisationer, EU-28, 2018 (% af forbrugerne, som er "fuldstendig

Forbrugertillid

Tillid til organisationer

enige' eller ""enige")

100
90
80
70
60
50
40
30
20
10

0

% af forbrugere, der generelt mener, at
detailhandlere/udbydere respekterer offentlige myndigheder beskytter deres
deres rettigheder som forbrugere

% af forbrugere, der har tillid til, at

rettigheder som forbrugere

Procentdel af forbrugere, som har tillid
til, at uafhangige
forbrugerorganisationer beskytter deres
rettigheder som forbrugere

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 -01 -0,2 +4,2*
2010-2009 +7,0% +7,4% +4,6*
2009-2008 -1,1* +1,1* 0,0

Kilde: Undersggelse: Consumer's attitudes towards cross-border trade and consumer protection: | hvor hgj grad er du enig eller

uenig i hvert af folgende udsagn? I (VORES LAND) ... grundlag: EU-28%*-respondenter (N = 26 532).

21
resultattavle.
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Figur 6 viser graden af forbrugertillid i de enkelte organisationer og den gennemsnitlige tillid pr. land.

Figur 6: Forbrugeres tillid til organisationer, landeresultater, 2018 (% af forbrugerne, som er
"fuldsteendig enige™ eller ""enige’)

Forklaring:
@ hojydeevne (25 % bedste resultater) Detailhandlere og Du har tillid til, at offentlige a?lijk:::t!l::"tgﬂé Forbrugeres
middeltil hgjydeevne (50-75 % afresultaterne) j yndi beskytter o gennemsnitlige |Forskel 2018-
middeltil lavydeevne (25-50 % afresultaterne) respekterer generelt dine dine rettigheder som beskytter dine rettigheder tillid til 2016
@ 'avydeevne (nederste 25 % af resultaterne) rettigheder som forbruger forbruger som forbruger organisationer
EU-28 72 6! 61 65 -6*
BE 74 6. 66 67 -1*
BG 67 5. 35 51 +3
(074 Y 58 LY S | I 62 +6*
DK 82 82 68 77 0
DE 75 68 56 66 -16. *
EE 82 73 58 71 +3
IE 83 74 61 73 -11*
EL 60 53 39 51 +5*
ES 70 59 68 65 +5*
FR 64 52 59 5 =24 *
HR 64 33 56 5! 0
< “ IT 64 59 64 6 +3*
iu‘ . CcY. 48 57 50 5. +4
2 v LV 73 55 44 57 1
’ £ [} 75 56 58 63 g *
K ] LU 81 78 65 75 10 *
& HU 84 86 81 84 +1
.__“ MT 74 83 71 76 +11*
2 NL 82 78 68 76 +3
'1 AT 81 82 60 74 9*
PL 76 59 69 68 +1
M ' PT 62 62 65 63 +1
C RO 72 53 52 59 2
Sl 73 48 55 59 +1
“ : SK 80 55 49 61 +4*
- Fl 82 83 75 80 +2
G —_ SE 74 75 48 66 0
- UK 80 74 62 72 -14 *
[1s I 64 | 51 | 66 I 60 [+ |
o) | 76 | 81 | 58 1 72

Kilde: Undersggelse: Consumer's attitudes towards cross-border trade and consumer protection: | hvor hgj grad er du enig eller
uenig i hvert af folgende udsagn? I (VORES LAND) ... grundlag: alle respondenter (N = 28 037).

2.1.2. Tillid til klagemekanismer

Forbrugere indgar i transaktioner med detailhandlere og tjenesteudbydere, og det er vigtigt, at de
faler, at de har adgang til tvistbileeggelsesmekanismer til at lgse deres individuelle tvister med
virksomheder og opna erstatning.

27



Figur 7 viser andelen af forbrugere, der er enige i, at det er let at bileegge tvister med
detailhandlere og tjenesteudbydere enten gennem udenretslige organer eller ved domstolene.

Figur 7: Forbrugernes tillid til effektiviteten af klagemekanismer, EU-28, 2018 (% af forbrugere,

som er "'fuldstendig enige' eller ""enige")

50 -
45
40
35
30 -
25 F
20 F
15 -
10 r
5 -
0 1
% af forbrugere, som mener, det er let at bilegge tvister % af forbrugere, som mener, det er let at bilaegge tvister
med detailhandlere og tjenesteudbydere gennem et med detailhandlere og tjenesteudbydere gennem
udenretsligt organ (f.eks. et voldgifts-, maeglings- eller domstolene
forligsorgan)
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%

Kilde: Undersggelse: Consumer's attitudes towards cross-border trade and consumer protection: | hvor hgj grad er du enig eller
uenig i hvert af folgende udsagn? I (VORES LAND) ... grundlag: EU-28-respondenter (N = 26 532).
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Graden af forbrugeres tillid til effektiviteten af klagemekanismer er vist pa landeniveau i figur 8.

Figur 8: Forbrugernes tillid til effektiviteten af klagemekanismer, landeresultater, 2018 (% af
forbrugere, som er ""fuldsteendig enige™ eller *"enige™)

Forklaring:
@ hgj ydeevne (25 % bedste resultater)
middel til hgj ydeevne (50-75 % af resultaterne)
middel til lav ydeevne (25-50 % af resultaterne)
@ lav ydeevne (nederste 25 % af resultaterne)

Det er let at bileegge tvister med Forbrugeres
detailhandlere og tjenesteudbydere | Det er let at bilegge tvister med ennenlesgnitli o Forskel
gennem et udenretsligt organ detailhandlere og tjenesteudbydere g sl til 9 20182016
(f.eks. et voldgifts-, meeglings- eller gennem domstolene .
9 klagemekanismer
forligsorgan)

EU-28 43 33 38 -8 *
BE 36 26 31 -2
BG 30 26 28 0
cz 49 34 42 +7*
DK 54 50 52 +7*
DE 40 36 38 =21 *
EE 33 18 25 -3*
IE 54 43 49 -10*
EL 48 39 43 +5*
ES 46 33 39 +3
FR 37 24 31 -31*
HR 37 24 30 0
IT 43 32 37 +7*
CcY 37 30 34 +3
LV 6 6 31 +5*
LT 48 4 41 +16 *
LU 8 7 37 -18 *
HU 45 1 38 +13 *
MT 62 8 45 +6 *
NL 51 4 47 +8 *
AT 52 44 48 -9*
PL 40 24 32 -2
PT 34 22 28 -6*
RO 49 43 46 -10 *
Sl 29 54 42 -1
SK 33 17 25 -2
Fl 59 32 46 +1
SE 38 18 28 0
UK 49 40 45 -17.*

[ 1S 26 | 31 I 29 [...-5 ]
[No ] 47 [ 39 i 43 [0

Kilde: Undersggelse: Consumer's attitudes towards cross-border trade and consumer protection: | hvor hgj grad er du enig eller
uenig i hvert af folgende udsagn? I (VORES LAND) ... grundlag: alle respondenter (N=28 037)

2.2.  Viden om forbrugerrettigheder

Resultattavlen undersgger ogsa, i hvilket omfang forbrugere og detailhandlere er bekendte med

en raekke (centrale) forbrugerrettigheder.

29



Figur 9: Forbrugernes viden om relevant forbrugerlovgivning, EU-28, 2018 (% af forbrugerne, der
svarede korrekt)? %

70 -

60 [

40 r

30

10

Betankningstid ved fjernkgb Garanti mod defekt produkt Ugnskede varer

2018-2016 -7,0* -6,7* +1,0*

2016-2014 +11,0* +5,5* +0,9*

2014-2012 - - +2,1*

2012-2011 - - -4,6*

Kilde: Undersggelse af forbrugeres holdning til handel pa tvaers af granser og forbrugerbeskyttelse. Grundlag: EU-28-
respondenter (N = 26 532).

22

23

Undersggelsens spgrgsmal om garanti for defekte produkter (“"Forestil dig, at et elektronisk produkt, du kebte
som nyt for 18 maneder siden, gar i stykker, uden at du har gjort noget forkert. Du kabte ikke og havde ikke
nogen fordel af en udvidet kommerciel garanti. Har du ret til at fa det repareret eller erstattet gratis?") og
betaenkningstid, der galder ved fjernkeb ("Antag, at du bestiller et nyt elektronisk produkt med post, telefon
eller via internettet, tror du, du har ret til at returnere produktet fire dage efter levering og fa dine penge tilbage
uden at give nogen grund?") blev formuleret p& en anden made fra 2014 og frem. Det er ikke muligt at
sammenligne disse resultater med resultaterne i tidligere resultattavler. Spgrgsmalet om ugnskede varer
("Forestil dig, at du modtager to dvd'er til uddannelsesbrug med posten, som du ikke har bestilt, sammen med
en regning pa 20 euro for varerne. Er du forpligtet til at betale regningen?") forblev uandret.

Statistisk signifikante andringer er markeret med stjerner. Den statistiske signifikans beregnes ved et
konfidensniveau p& 95%, hvilket betyder, at nulhypotesen om ingen forskel afvises ved et
sandsynlighedsniveau pa 5 %.
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Figur 10 viser andelen af forbrugere, som svarer korrekt pa hvert af de tre spgrgsmal om viden

pr. land.

Figur 10: Forbrugeres viden om relevant lovgivning, landeresultater 2018 (% af forbrugerne, der

svarede korrekt)

Forklaring:

@ hgj ydeevne (25 % bedste resultater)
middel til hgj ydeevne (50-75 % af resultaterne)
middel til lav ydeevne (25-50 % af resultaterne)

@ lav ydeevne (nederste 25 % af resultaterne)

itha o
Betenkningstid | Garanti mod Ugnskede varer kc();r::; mssvr:trllga /:re Forskel
ved fiernkab | defekt produkt varpa e | 50182016
spergsmal om viden
EU-28 60 39 36 45 4*
BE 47 44 41 44 -2
BG 48 39 37 41 -3*
cz 76 72 31 60 +1
DK 58 59 47 55 0
DE 74 35 41 50 -6.*
EE 50 46 50 49 +2
IE 44 31 46 40 -1 *
EL 22 36 18 25 2
ES 60 57 18 45 +1
FR 50 22 37 36 17 *
HR 55 27 22 35 -1
T 66 60 36 54 +9 *
cY. 36 50 26 37 -1
LV 46 41 45 44 -4 *
LT 45 23 26 31 -5 *
LU 70 26 42 46 8%
HU 74 20 35 43 -2
MT. 49 55 41 48 +1
NL 68 29 30 42 0
AT 69 32 41 47 -7*
PL 70 33 45 49 +1
PT 38 66 25 43 +1
RO 50 48 15 37 +2
Sl 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 47 -1 ]
NO 61 51 46 Il 53 [+

Kilde: Undersggelse af forbrugeres holdning til handel pa tveers af greenser og forbrugerbeskyttelse. Grundlag: alle

respondenter (N = 28 037).
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Figur 11 viser EU-detailhandleres kendskab til specifikke forbrugerregler.

Figur 11: Detailhandleres viden om forbrugerlovgivning, EU-28, 2018 (% af detailhandlerne, der
svarede korrekt)

100

90 -

80

70 -

71,0

60 - 66,1

50 | 58,4

40 -

41,5

30 -

20 -

10

0 . . .
For at reklamere for Beskrivelse af et produkt Herunderen fakturamed  Reklame til en lav pris Garanti mod defekt
produkter til bgrn gennem  som "gratis", nar det markedsfgringsmateriale uden tilstraekkelig produkt
maélretning mod kraever opkald til et lagerbeholdning
forzeldrene ireklamerne  telefonnummer med en
hgjere takst

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%

Kilde: Undersggelse af detailhandleres holdning til handel p& tveers af greenser og forbrugerbeskyttelse Grundlag: EU-28-
respondenter (N = 10 196), bortset fra spargsméalet om garanti for defekte produkter, der kun omfatter de detailhandlere, som
selger nonfoodprodukter (N = 4 222).
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Figur 12 viser andelen af detailhandlere, som svarer korrekt pa hvert af de fem spgrgsmal om
forbrugerlovgivning, pr. land.

Figur 12: Detailhandleres viden om forbrugerlovgivning, landeresultater, 2018 (% af detailhandlerne,
der svarede korrekt)

Beskrivelse af et
Forklaring: For at reklamere for produkt som . Gennemsnitlig
@ hgj ydeevne (25 % bedste resultater) produkter til barn “gratis", nar det Herunder en Reklame tilen lav " % korrekte svar
» B " faktura med pris uden Garanti mod Forskel
middel til hgj ydeevne (50-75 % af resultaterne) gennem malretning | krever opkald il oo kil ookt orodukt pa fem 2018.2016
middel til lav ydeevne (25-50 % af resultaterne) mod foreldrene i | et telefonnummer | e[esrslrelngsma a IesrlfhoIZrllign eleKt proc spergsmél om )
@ lav ydeevne (nederste 25 % af resultaterne) reklamerne med en hojere g g viden
takst
EU-28 7 66 58 a1 31 54 +
BE 7 70 67 52 40, 61 +
BG 6. 48 27 21 35 39
cz 75 55 4 36 59 54 +
DK 58 78 7 26 55, 58 +
DE 73 75 7 54 31 1
EE 69 58 5 36 38 47
IE 51 53 0. 36 21 42
EL 44 47 43 46 35 43 +
ES i 66 50 43 4 5. +
FR 79 77 65 4 2 57 1
HR 48 47 23 4 2! 38 2
1T, 82 56 47 50 54 +1
(24 35 37 36 4 46 40 7
v 67 56 32 2 39 44 8
LT 5 4 34 Y] 25 38 1
U 6 74 62 47 55 4
HU 4 56 55 46 44 6
T 64 47 4 29 41
L 5 75 5 27 56 +
AT 68 73 2 44 1 56 2
PL 72 67 4 2 5. 49 0
PT 53 7i 4 44 4 55 +1
RO, 71 7 36 4 .56 +1
Sl 64 4 45 45 46
SK 61 5 7 37 4 47 +
Fl 88 69 7 38 1 7 +
SE 81 77 6 36 2 7 4
UK 64 56 4 33 1 44 0
[1s. ] 1 [ 83 I 62 [ 43 [ 61 i 64 [ +6_]
[Mno T 70 | 79 | 59 | 33 | 48 | 58 | +a |

Kilde: Undersggelse af detailhandleres holdning til handel pad tvaers af greenser og forbrugerbeskyttelse Grundlag: alle
respondenter (N = 10 747). Spgrgsmalet om garantier for defekte produkter (Q5) omfatter kun detailhandlere, som s&lger
nonfoodprodukter (N = 4 542).

2.3.  Overholdelse og handhavelse

| resultattavien undersgges overholdelse og handhavelse fra forbrugernes og detailhandlernes
synspunkt. Den vurderer overholdelsen af forbrugerlove og -bestemmelser samt handhavelsen af
dem gennem forbrugeres og detailhandleres erfaringer med urimelig handelspraksis og anden
ulovlig praksis samt de opfattede omkostninger, og hvor let det er at overholde
forbrugerlovgivninger, samt de forskellige organisationers rolle i handheevelsen af disse
lovgivninger.

2.3.1. Urimelig handelspraksis

For at vurdere forekomsten af urimelig handelspraksis blev bade forbrugere og detailhandlere
spurgt, om de havde oplevet en raekke metoder, der er forbudt i henhold til direktivet om
urimelig handelspraksis i lgbet af de seneste 12 maneder.
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Figur 13 viser forbrugeres eksponering for sadanne praksisser fra detailhandlere/udbydere i deres
eget land eller fra detailhandlere/udbydere i et andet EU-land.

Figur 13: Forbrugernes erfaring med urimelig handelspraksis, indenlands og greenseoverskridende,
EU-28, 2018 (%)

2018-2016 | 2016-2014
Du har fglt sig presset af gentagne opringninger eller beskeder, +10,9: —9.6:
der har prgvet at overbevise dig om at kgbe noget eller at indga I;g* :?g*
en aftale +3.3¢ 1.2
Du er stgdt pa reklamer, der angiver, at produktet kun var +11.l** —9.0:
tilgaengeligt i en meget begraenset periode, men du indsa senere, :g?* :?é*
at det ikke var tilfeeldet +1.4% +0.0
. . N +10.2* -7.0*
Du har féet besked om, atdu har vundet et lotteri, du ikke kendte +4.3*% 3.6
til, men du blev bedt om at betale penge for at afhente praemien. +2.8* -2.8%
+4.8* -1.7*
o . +7.1* -7.3*
Du har faet tilbudt et produkt, der blev annonceret som gratis, +4.7* _6.9*
men som faktisk indebar gebyrer +2.0* -1.0*
+1.6* -0.2
+7.9% -8.0*
" "
Du er stgdt pa anden urimelig handelspraksis :gg* :g?*
+1.9* -0.5*
)
0 10 20 30 40 50
Hialt
Ja, med detailhandlere/udbydere i eget land
M Ja, med detailhandlere/udbydere i et andet EU-land
M Ja, men du ved ikke, i hvilket land detailhandlerne/udbyderne var placeret

Kilde: Undersggelse: Consumer's attitudes towards cross-border trade and consumer protection: Nu leser jeg nogle udsagn op
om urimelig handelspraksis. Efter hvert udsagn bedes du fortelle mig, om det er noget, du har oplevet i lgbet af de seneste 12
maneder ...? Grundlag: EU-28-respondenter (N = 26 532).
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Figur 14 viser andelen af forbrugere, der rapporterede, at de havde oplevet en af de fem former
for urimelig handelspraksis hos indenlandske detailhandlere, samt det gennemsnitlige
eksponeringsniveau pr. land.

Figur 14: Forbrugeres erfaring med urimelig handelspraksis indenlands, landeresultater 2018 (%)

Du har folt sig Du har faet Du har £
presset af Du er stedt pi tilbudt et u har fact -
Forklaring: besked om, at du Gennemsnitlig
gentagne reklamer, der produkt, der o
@ hgj ydeevne (25 % bedste resultater) opringninger | angiver, at produktet blev har vundet et % af
middel til hgj ydeevne (50-75 % af resultaterne) Jler beskedk u ! Jowenecliot i t lotteri, du ikke |Du er stodt pa|| forbrugere, Forskel
middel tillav ydeevne (25-50 % af resultaterne) eller beskeder, | kun var tiigengeligt | annonceret 1, o v men dulanden urimelig der orske
@ lav ydeevne (nederste 25 % af resultaterne) der har provet | en meget begranset [ som gratis, blev bedt om at aksis| | rapporterer 2018-2016
at overbevise periode, men du men som N L
. N N betale et vist om urimelig
dig om at kebe | indsd senere, at det faktisk belob for at handelspraksis
noget eller at ikke var tilfeeldet indebar . P
Lo N afhente preemien
indgd en aftale gebyrer
EU-28 36 25 9 14 2 6.~
BE 31 18 8 4 7 -
BG 35 38 4 9 4 2%
cz 40 24 16 0 6 +
DK 3 7 14 6 0
DE 1 0 15 2 +11 *
EE 5. 7 6 0 4 -
IE 18 3 9 +13 *
EL 28 4 30 29 .38 +3X
ES 56 3 35 2 31 -
FR 28 19 17 19 +14 *
HR 49 48 4 4 26 36 5
T 63 5 7 18 6 v
CcY 24 9 4 8 5 2
LV 48 9 9 9 18 7 -2
LT 36 3 5 9 17 1 0
LU 6 2 8 4 4 7 +3*
HU 0 41 6 6 24 %6 4%
MT. 0 6 8 8 5 -
NL 4 2 14 9 4
AT 1 7 8 0 +8 *
PL. 4 36 26 y -
PT 47 19 4 0
RQ 24 36 1 +1
Sl 0 32 2 4 0 -4*
SK. 44 36 4 0 0 0
Fl 2 28 4 2 2 6 -4*
- SE 35 28 26 12 19 24 -2
UK 24 30 16 10 21 20 Y16
}» //// IS [ 14 | 19 | 11 | 1 | 11 I 11 [ 1 ]
NoO | 23 ] 24 | 11 16 20 ]

Kilde: Undersggelser: Consumer's attitudes towards cross-border trade and consumer protection: Nu laser jeg nogle udsagn op
om urimelig handelspraksis. Efter hvert udsagn bedes du fortelle mig, om det er noget, du har oplevet i lgbet af de seneste 12
maneder ...? Grundlag: alle respondenter (N = 28 037).
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Figur 15 viser detailhandleres erfaringer med visse former for urimelig handelspraksis fra deres
konkurrenter, enten pa deres hjemmemarkeder eller i andre EU-lande.

Figur 15: Detailhandleres erfaring med urimelig handelspraksis, indenlands og graenseoverskridende,
EU-28, 2018 (%)

2018-2016 | 2016-2014

Pres pa forbrugere med vedvarende kommercielle 41,2 -2,5* -6,1*
telefonopkald eller meddelel 40,9 247 6
elefonopkald eller meddelelser 104 2.0%

At skrive falske anmeldelser, som faktisk er skjulte reklamer :gg ég
eller skjulte angreb pa konkurrenter +3”4* _2”0*
Fejlagtigt annoncere, at et produkt kun er tilgaengeligt i en :ﬁ %12’;
begraenset periode +0:3 +0',4
Tilbud af produkter som gratis, selv om de rent faktisk %%’; 3‘31:
medfgrer betydelige gebyrer e ok

-1,4 -1,9

Fremsendelse af ugnskede varer til forbrugere med %g: 8§
anmodning om betaling for produkterne +0.8% 10*

-3,5% -5,9*

Anden urimelig handelspraksis -3,6% -5,9%

+1,1 -1.0

M| alt (grundlag: EU-28-respondenter, N = 10196)
Ja, i egetland (grundlag: EU-28-respondenter, N = 10 196)

M Ja, i etandet EU-land (grundlag: EU-28-respondenter, der har erfaring med graenseoverskridende salg (N = 3 006)

Kilde: Undersggelse af detailhandleres holdning til handel pa tvaers af granser og forbrugerbeskyttelse: Fortel, om du har
oplevet nogle af falgende former for urimelig handelspraksis fra konkurrenternes side inden for de seneste 12 méaneder...?
Grundlag: som anfgrt i grafen.
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Figur 16 viser andelen af detailhandlere, der rapporterede om sadanne former for urimelig
handelspraksis hos indenlandske konkurrenter, samt det gennemsnitlige eksponeringsniveau pr.
land.

Figur 16: Detailhandleres erfaring med urimelig handelspraksis indenlands, landeresultater 2018 (%)

T Fremsendels
Forklaring Pres pa ) FelRgiot | o | eaf )
@ hgj ydeevne (25 % bedste resultater) forbrugere At skrive falske | annoncere, produkter | uonskede Ge'nnemsnn
middel til hgj ydeevne (50-75 % af resultaterne) med anmeldelser, atet | o gratis, | varer il lig % af
middel til lav ydeevne (25-50 % af resultaterne) vedvarende | SOm faktisk er |produktkun|' o o0 forbrugere |Anden urimelig detailnandle [ £ o)
@ lav ydeevne (nederste 25 % af resultaterne) Kommercielle | SUME TEKAmer | er oy poyick med handelspraksis || " der | 50182016
telefonopkald eller skjult“e ulgas.:ngellgt medferer | anmodning rapportergr
eller angreb pi 'en betydelige | om betaling om “”'"?"9
meddelelser konkurrenter begr?ensel gebyrer for praksis
periode
produkterne
EU-28 41 35 35 22 16 20 28 2*
BE 34 27 25 12 13 16 21 -
BG 59 6. 55 38 27 40 47 -
cz 54 5 42 23 3 29 9 -
DK 3 2 28 0 18 9 +5*
DE 9 32 3 2 6 20 7 -1
EE 2 23 7 1 7 22 7 -3
IE 9 0 4 5 0 4 2 -5
EL 43 44 43 2 9 6 5 -6
. ES 61 47 53 7 6 9 42 +10 *
FR 40 41 34 16, 10 5 6 -3
. HR 43 35 33 23 11 1 8 -3
, 2 9 iT 5 29 21 19 9 1 3 5
\ CcY 39 29 47 19 17 6 9 -7
g f& . LV 37 32 34 16 10 27 26 +1
7. ) v LT 45 8 36 21 13 2 9 -2
LU 21 29 9 9 6 7 -2
.* HU 39 32 22 24 9 9 -5
3 Q ~ T 1 27 15 9 8 0 -10 *
3 L 9 4 23 21 8 6 2 -5
AT 1 6 33 2 21 8 7 -
PL 68 7 63 6 43 41 -4
' PT 42 3 7 6 9 27 +4
RO 44 46 45 8 8 -1
. C i 4 29 > 8 1 5
% SK 51 44 47 0, 8 3 .38 -9*
. Fl 43 36 36 9 18 3 2 +0
SE 32 29 33 16 10 21 3 -3
’T‘ UK 31 26 25 14 9 13 0 -3
. [1s ] 26 [ 34 I 29 | 12 [ 9 [ 20 [ 22 [ -2 |
[No |20 " 19 |3 | 18 [ 34 [ 20 [ 2 | 3

Kilde: Undersggelse af detailhandlernes holdning til handel pa tvaers af greenser og forbrugerbeskyttelse: Fortzel, om du har
oplevet nogle af falgende former for urimelig handelspraksis fra konkurrenternes side inden for de seneste 12 maneder...?
Grundlag: Alle respondenter, som slger nonfoodprodukter (N = 4 542).

2.3.2. Andre former for ulovlig handelspraksis

Forbrugere blev ogsa spurgt, om de havde oplevet anden ulovlig handelspraksis sasom urimelige
vilkar og betingelser i en kontrakt* eller uventede ekstraomkostninger.

De to nedenstaende figurer viser henholdsvis forekomsten af sadanne former for ulovlig praksis
(fra indenlandske eller graenseoverskridende detailhandlere) og andelen af forbrugere, der har
oplevet en sadan praksis hos indenlandske detailhandlere, samt det gennemsnitlige
eksponeringsniveau pr. land.

24 Der f. eks. medfarte en ensidig &ndring af kontraktvilkar uden, at der i kontrakten var anfart en gyldig grund,
eller en &ndring, der péalaegger uforholdsmaessigt store sanktioner, hvis kontrakten er brudt.
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Figur 17: Forbrugeres erfaring med urimelige kontraktvilkdr og uventede gebyrer, indenlands og
graenseoverskridende, EU-28, 2018 (%0)

2018-2016 | 2016-2014
+3.5% -4.9%
Du er stpdt pa urimelige vilkar og betingelser i en kontrakt
(der for eksempel giver udbyderen mulighed for at a&ndre +3.5% -5.4%
kontraktvilkarene ensidigt eller paleegge uforholdsmaessigt store
bgder for misligholdelse af kontrakten) +0.3 +0.4
+0.0 +0.4*
+3.2% -3.8*%
A +2.6* -4.1%
Du har mattet betale uventede ekstragebyrer
+0.6* -1.2*
+0.7* +0.6*
)

M | alt (grundlag: EU-28-respondenter, N = 26 532)
© Ja, med detailhandlere/udbydere i eget land (grundlag: EU-28-respondenter, N = 26 532)
M Ja, med detailhandlere/udbydere i andre EU-lande (grundlag: EU-28-respondenter, der har erfaring med granseoverskridende kgb (N =9 950)

M Ja, men ved ikke, i hvilket land detailhandlerne/udbyderne var placeret (grundlag: EU-28-respondenter, der har erfaring med
graenseoverskridende kgb (N = 9 950)

Kilde: Undersggelse: Consumer's attitudes towards cross-border trade and consumer protection: Nu laser jeg nogle udsagn om
problemer, som forbrugere kan have mere generelt, nar de handler. Du bedes fortelle mig, om du har oplevet nogen af dem i
Igbet af de seneste 12 maneder ...? Grundlag: som anfart i grafen.
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Figur 18: Forbrugernes erfaringer med urimelige kontraktvilkar og uventede gebyrer, indenlands

og greenseoverskridende, landeresultater, 2018 (%)

Forklaring:
@ hgj ydeevne (25 % bedste resultater)
middel til hgj ydeevne (50-75 % af resultaterne)
middel til lav ydeevne (25-50 % af resultaterne)
@ lav ydeevne (nederste 25 % af resultaterne)
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Du er stodt pa urimelige vilkar
og betingelser i en kontrakt Gennemsnitlig
(der for ekserppel giver Du har méttet % af
udbyderen mulighed for at forbrugere, der
o betale uventede
@ndre kontraktvilkirene ~ || rapporterer om |  Forskel
. . ekstragebyrer i -
ensidigt eller palegge urimelige 2018-2016
: (VORES >
uforholdsmassigt store bader LAND) kontraktvilkér
for misligholdelse af og ekstra
kontrakten) i (VORES gebyrer
LAND)

EU-28 12 10 11 +3*
BE. 9 10 10 -1
BG 21 18 19 -3
CcZ 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 +.
RO 16 13 14 -

Sl 8 7 8 -

SK 13 7 10 4%

Fl 9 6 7 -1

SE 8 10 9 -2*

UK 15 16 16 +13 *

1S [ 7 | 13 I 10 [ -3* ]
[ NO | 5 | 8 Il 7 R

Kilde: Undersggelse: Consumer's attitudes towards cross-border trade and consumer protection: Nu laser jeg nogle udsagn om
problemer, som forbrugere kan have mere generelt, ndr de handler. Du bedes fortelle mig, om du har oplevet nogen af dem i

Igbet af de seneste 12 méneder ...? Grundlag: Alle respondenter (N = 28 037).

2.3.3. Overholdelse af forbrugerlovgivningen

Overholdelse af forbrugerlovgivningen vurderes ved at spgrge detailhandlere, om de er enige
eller uenige i en reekke udsagn vedrgrende, hvor let det er at overholde en sadan lovgivning i
deres branche, og om omkostningerne i forbindelse med overholdelse er rimelige. De bliver ogsa
spurgt, om konkurrenterne overholder forbrugerlovgivningen.
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Figur 19 viser deres opfattelse af overensstemmelse i deres eget land og pa tveers af graenserne i
EU. Figur 20 viser landeresultaterne.

Figur 19: Detailhandleres opfattelse af overholdelse af forbrugerlovgivningen, indenlands og
graenseoverskridende, EU-28, 2018 (% af detailhandlere, som er "*fuldsteendig enige™ eller "enige'")

Helt enig
2018-2016 | 2016-2014

Det er nemt at overholde forbrugerlovgivningen i din branche

Indenlandsk +0,3 -1,6%

Graenseoverskridende _l) +3,1* -2,0

Omkostningerne forbundet med overholdelse af
forbrugerlovgivningen i din branche er rimelige

Indenlands +1,7* -1,1
Graenseoverskridende +5,8* -4,0%
Virksomheder, der konkurrerer med dig, overholder
forbrugerlovgivningen
Indenlands 40,6 +2,4*
Graenseoverskridende _l +2,4 -2,2

0 20 40 60 80 100

B Helt enig B Helt uenig M Ved ikke B |ntet svar (SPONTANT)

Kilde: Undersggelse af detailhandleres holdning til handel pa tveers af greenser og forbrugerbeskyttelse: Nu leser jeg tre udsagn
om overholdelse af forbrugerlovgivningen i (dit land/andre EU-lande). Fortal, om du er fuldstendig enig, enig, uenig eller
fuldsteendig uenig i de enkelte udsagn ... 1) Grundlag (indenlands): EU-28-respondenter (N = 10 196); 2) Grundlag
(greenseoverskridende): EU-28-respondenter, der s&lger i et andet EU land (N = 3 006).
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Figur 20: Detailhandleres opfattelse af overholdelse af forbrugerlovgivningen, indenlands,
landeresultater, 2018 (% af detailhandlere, som er **fuldsteendig enige™* eller *"enige™)

Forklaring: Omkostningem Virksomheder, | | Gennemsnitlig
@ hgj ydeevne (25 % bedste resultater) Deternemtat | © forbundet der % af
middel til hgj ydeevne (50-75 % af resultaterne) overholde overhgﬁilse af konkurrerer | | detailhandlere, Forskel
middel til lav ydeevne (25-50 % af resultaterne) forbrugerlovgi forbrugerlovgiv med dig, dererenige i 2018-2016
@ lav ydeevne (nederste 25 % af resultaterne) vningen i din ningen i din overholder de tre udsagn
branche branche er forbrugerlovgi om
rimelige vningen overholdelse
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 17 61 73 -4
IE 80 76 83 80 +7*
EL 67 62 51 60 -3
ES 68 58 56 61 -2
FR 73 7 79 76 +3
HR 67 65 54 62 -3
IT 84 7 71 17 +14 *
CY 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 77 73 -1
AT 72 70 73 72 +4
PL 75 65 49 63 +1
PT 62 62 55 60 -0
RO 82 83 62 75 +4
Sl 57 66 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 7 +1
[oas T 82 T 76 ] 64 [ 74 ] +0 |
[’No [ 80 [ 69 | 60 [ 72 | +0 |

Kilde: Undersggelse af detailhandleres holdning til handel pa tvaers af greenser og forbrugerbeskyttelse: Nu laser jeg tre udsagn
om overholdelse af forbrugerlovgivningen i (dit land/andre EU-lande). Fortel, om du er fuldsteendig enig, enig, uenig eller
fuldsteendig uenig i de enkelte udsagn... Grundlag: alle respondenter (N = 10 747).
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2.4. Detailhandleres  syn pa handhavelse af  forbruger- og
produktsikkerhedslovgivning

Resultattavlen overvager handhavelsen af forbruger- og produktsikkerhedslovgivningen baseret
pa detailhandleres vurderinger.

Figur 21 viser detailhandleres vurderinger af det overvagningsarbejde, der udferes af forskellige
nationale organisationer, som spiller en rolle i handhevelsen af forbruger- og
produktsikkerhedslovgivningen.

Figur 21: Handhavelse af forbruger- og produktsikkerhedslovgivningen, EU-28, 2018 (% af
detailhandlerne, som er "*fuldsteendig enige" eller ""enige'’)
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0
De offentlige myndigheder overvager ogDe offentlige myndigheder overviger og  Forbrugerorganisationer overvdger  De selvregulerende organer overvager Medierne rapporterer regelmaessigt om
sikrer aktivt overholdelsen af sikrer aktivt overholdelsen af aktivt overholdelsen af aktivt overholdelsen af virksomheder, der ikke overholder
produktsikkerhedslovgivningen inden forbrugerlovgivningen inden for din forbrugerlovgivningen i din branche adferdskodekser eller kodekser for forbrugerlovgivningen i din branche
for din branche branche praksisi din branche
L4

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*

Kilde: Undersggelse: Retailers' attitudes towards cross-border trade and consumer protection: Fortel, om du er fuldstendig
enig, enig, uenig eller fuldstendig uenig i fglgende udsagn ... Grundlag: EU-28-respondenter (N = 10 196), undtagen for
udsagnet "De offentlige myndigheder overvager aktivt og sikrer overholdelsen af produktsikkerhedslovgivningen i din branche",
der er baseret pa EU-28-detailhandlere, der selger nonfoodprodukter (N = 4 222).
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Figur 22 viser detailhandleres syn pa handhzavelse — pa landeniveau — for hver af de fem udsagn,
de blev bedt om at vurdere, sammen med den gennemsnitlige grad af enighed i alle fem udsagn.

Figur 22: Handhavelse af forbruger- og produktsikkerhedslovgivningen, landeresultater, 2018 (%
af detailhandlere, som er ""fuldsteendig enige™ eller 'enige'")

Forklaring
@ hgj ydeevne (25 % bedste resultater)
middel til hgj ydeevne (50-75 % af resultaterne)
middel til lav ydeevne (25-50 % af resultaterne)
@ lav ydeevne (nederste 25 % af resultaterne)
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ioner overvager

organer overvager
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Gennemsnitlig
% af
detailhandlere,

aKtivt overholdelsen af| AVt overholdelsen aktivt akiivt overholdelsen af| - virksomheder, der || o T Tl | Forskel
af overholdelsen af | adfeerdskodekser eller | ikke overholder 2018-2016
produktsikkerhedslovg ! ot femudsagn om
"’"'”geb"r:r“if‘z fordin [ Fiden fordin | gen idin branche branche nijeres branche "a"“;;‘s’e'se'
branche i Danmark
EU-28 75 68 60 59 0
BE 8 77 69 67 3
BG 6 55 4 45 +4
cz 7 65 ! 40 +5
DK 8. 77 6 4 +10
_DE 68 57 53 41 -4
EE 67 76 36 40 2
IE 87 81 72 77 0
EL 61 57 4 55 ¥5
ES 68 59 It 54 0
FR 89 82 7i 75 -
HR 63 50 4 53 +
T 70 73 68 74 +
C 67 63 54 55 +:
LV 1 67 4 43 +;
LT 7 71 7. 57 +,
LU 8. 85 7 79 =
HY 89 82 1 69 *
T 86 85 5 59 b
L 80 73 64 68 ¥
AT 83 74 59 1 *
PL 59 48 50 48 +4
PT. 69 67 59 4 -4
RO 82 76 51 7 ¥
! 18 66 58 55 *
K 1 55 46 41 -4
Fl 7 81 7 76 -2
E 2 71 54 66 -1
UK 2 80 70 77 0
[ 1S 66 | 48 I 48 | 40 [ |
[""no 86 [ 83 | 57 [ 79 | +5

Kilde: Undersggelse: Retailers' attitudes towards cross-border trade and consumer protection: Forteel, om du er fuldstendig
enig, enig, uenig eller fuldsteendig uenig i falgende udsagn ... Grundlag: Alle respondenter (N = 10 747), undtagen for udsagnet
"De offentlige myndigheder overvager aktivt og sikrer overholdelsen af produktsikkerhedslovgivningen i din branche”, der er
baseret pa alle detailhandlere, der slger nonfoodprodukter (N = 4 542).
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Figur 23 viser detailhandleres (der salger nonfoodprodukter) svar pa, om nationale
forbrugerbeskyttelsesmyndigheder har udstedt produkttilbagekaldelser/-tilbagetreekninger eller
andre relaterede produktsikkerhedsadvarsler i deres land inden for de sidste 24 maneder.

Figur 23: Produktsikkerhedsadvarsler og produkttilbagekaldelser/-tilbagetrakninger, EU-28, 2018 (%)

40

35

30

25

20

Advarsler om produktsikkerhed Produkttilbagekaldelser/tilbagetraekninger

2018-2016 +1.2 -2.3*
2016-2014 +1.0 +1.9

Kilde: Undersggelse: Retailers' attitudes towards cross-border trade and consumer protection: Fortel, men hensyn til
produktsikkerhed, om folgende har fundet sted i din branche inden for de seneste 24 mdneder ... Grundlag: EU-28-respondenter,
der selger nonfoodprodukter (N = 4 222)
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Pa landeniveau viser figur 24 den gennemsnitlige antal produkttilbagekaldelser/-
tilbagetreekninger og sikkerhedsadvarsler, der er udstedt af offentlige myndigheder. Den viser
ogsa de individuelle vurderinger for disse to indikatorer, der blev rapporteret af detailhandlere,
der seelger nonfoodprodukter.

Figur 24: Produktsikkerhedsadvarsler og produkttilbagekaldelser/-tilbagetraekninger, landeresultater,
2018 (%)

Forklaring: . .
@ hgj ydeevne (25 % bedste resultater) Ergduklagvarslez l;:: Of‘fe»n:hgf (ir:g:g:g:}g
@ middel til hgj ydeevne (50-75 % af resultaterne) v en uffem;;gu .,,_my' Jing af et | | produkilb Forskel
middel til lav ydeevne (25-50 % af resultaterne) myndighed har produkt har fundet tilbagetrekninger og 2018-2016
lav ydeevne (nederste 25 % af resultaterne) fundet sted sted sikkerhedsadvarsler
EU-28 35 34 35 -1
BE 36 33 35 +5
BG 22 27 25 +5
(074 32 32 32 -1
DK 37 42 39 +2
DE 41 37 39 -2
EE 15 +4
IE 36 34 35 11
EL 29 33 31 +8
ES 38 25 32 +1
FR 40 44 42 2
HR 25 26 25 +5
AT 32 30 31 6
ey 38 45 45
LV 22 21 22 1
LT 19 15 +1
LU 34 30 32 +6
HU 22 21 21 1
MT 18 16 17 2
NL. 30 30 30 +5
AT 46 45 46 +4
PL 25 30 28 +1
PT. 39 32 36 3
RO 28 32 30 +2
Sl 27 32 30 2
SK 27 27 27 +4
Fl 49
SE 25 24 | 24 2
UK 28 [ 28 28 [ -6
[1s ] 16 I 24 I 20 -5 ]
[ No | 32 | 42 11 37 |

Kilde: Undersggelse: Retailers' attitudes towards cross-border trade and consumer protection: Fortel, men hensyn til
produktsikkerhed, om folgende har fundet sted i din branche inden for de seneste 24 maneder ... Grundlag: Alle respondenter,
der selger nonfoodprodukter (N = 4 542)

2.5. Klager og tvistbileeggelse

Forbrugervilkar pavirkes ogsa af forbrugernes til at klage og kraeve erstatning, hvis de har
problemer med et kgb. Tilgengelighed og tilfredshed med klagehandtering spiller en rolle, og
det har betydning at fa fuld eller delvis erstatning som kompensation for den lidte skade. Dette
kan styrke forbrugernes tillid. Dette afsnit praesenterer forskellige indikatorer for klager og
tvistbilaeggelse.

2.5.1. Problem- og klageindikator

For at lgse problemer vedrgrende begraensede stikprgvestgrrelser pa landeniveau for visse
indikatorer blev der udviklet en sammensat indikator "Problemer og klager".

Denne indikator fokuserer pa forbrugerkgb fra indenlandske detailhandlere. Den kombinerer
svarene med svarene vedrgrende:
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forekomsten af et problem
den type foranstaltninger, der er truffet for at afhjeelpe det
grad af tilfredshed med klagebehandling samt
o arsag til ikke at gare noget, hvis dette var tilfaldet.
Den metode, der danner grundlag for udviklingen af denne indikator, praesenteres andetsteds®.
Nar det er sagt, er en hgjere score en indikation for bedre resultater for forbrugerne.

Figur 25 viser pointtallet pr. land for den sammensatte indikator for problemer og klager sammen
med individuelle pointtal for den procentdel af forbrugere, der: a) har oplevet et problem med et
produkt under eller efter transaktionen med indenlandske erhvervsdrivende, og som (b) ikke har
taget skridt til at lgse et ikke ubetydeligt problem.

Figur 25: Problemer og klager fra forbrugere, landeresultater, 2018 (%)

Forklaring:
@ hgj ydeevne (25 % bedste resultater) Procentdel, der har Problemer og
middel til hgj ydeevne (50-75 % af resultaterne) Procentdel, der har | oplevet et problem, Klager, sammensat Forskel
middel til lav ydeevne (25-50 % af resultaterne) oplevet et problem | men som ikke har in d“’@mr oo1g |2018-2016
@ lav ydeevne (nederste 25 % af resultaterne) klaget
EU-28 22 14 89 1
BE 16 14 91 1
BG 15 39 88 0
cz 20 8 90 0
DK 17 12 91 -1
DE 17 11 91 +1
EE 24 18 87 0
IE 27 15 87 2
EL 19 42 86 5
ES 22 14 87 2
FR 13 31 91 0
HR 30 18 83 3
IT 29 12 86 1
CY 10 32 92 +4
LV 19 27 88 -2
LT 21 24 86 -2
LU 15 10 93 +3
HU 24 7 90 +3
MT. 17 18 89 +3
NL 22 8 90 0
AT 11 13 94 +3
PL 24 11 88 +1
PT 17 12 89 +2
RO 27 28 83 -1
NI 16 14 92 -1
SK 20 10 91 +3
- Fl 27 o) 90 0
SE 17 11 92 +1
UK 34 5 86 -4
[ IS [ 22 I 17 I 88 [-1.]
| NO [ 22 [ 13 | { 90 | 0 |

Kilde: Undersggelse af forbrugeres holdning til handel pa tvaers af graenser og forbrugerbeskyttelse. Grundlag: 1) "Procentdel,
der har oplevet et problem" — alle respondenter (N = 28 037); 2) "Procentdel, som har oplevet et problem uden at klage" — alle
respondenter, som stgdte pa et ikke ubetydeligt problem (dvs. som IKKE anfarte, at de bergrte belgb var for sma) (n=5 798).

% Detaljerede oplysninger om indikatorens sammensatning findes i kapitel 2.2.1 i Van Roy, V., Rossetti, F. og
Piculescu, V. (2015). Consumer conditions in the EU: revised framework and empirical investigation, JRC
science and policy report, JRC93404, http://publications.jrc.ec.europa.eu/repository/bitstream/JRC93404/2015-
10-12_consumer_conditions_final_report.pdf. Se ogsa resultattavien om forbrugerforhold 2017, afsnit 3.3.3
(der blev i alt udviklet 11 forskellige scenarier med deres tilsvarende scorer).
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Figur 26 viser, om forbrugere har truffet nogen foranstaltninger i forbindelse med problemer, de
har haft, nar de har kabt eller benyttet varer eller tjenesteydelser fra en indenlandsk
detailhandler/tjenesteudbyder inden for de seneste 12 maneder. Den viser ogsa, hvem de stilede

2.5.2. Klager ved problemer

deres klage til.

Figur 26: Foranstaltninger, der traffes, nar der opleves et problem med varer/tjenesteydelser fra

en indenlandsk erhvervsdrivende, EU-28, 2018 (%)
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Du klagede over det Du klagede over det Du klagede over det ~ Du har indbragt Du sagsggte den Andet Gjorde ikke noget
til detailhandleren til fabrikanten til en offentlig sagen for et pagaldende
eller tjenesteyderen myndighed udenretsligt virksomhed
tvistbileeggelsesorgan
(ATB)
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*

Kilde: Undersggelse: Consumer's attitudes towards cross-border trade and consumer protection: Hvad gjorde du? (flere mulige

svar): Grundlag: EU-28-respondenter, som er stgdt pa et problem (N = 5 486).

% Mulige handlinger (bortset fra "Du gjorde ikke noget") udelukker ikke hinanden. Derfor giver en

sammenteelling af procenttallene ikke ngdvendigvis 100 %.
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Figur 27 viser arsagerne til, at forbrugerne ikke foretog sig noget for lgse et problem med
indenlandske erhvervsdrivende, selv om de havde en legitim grund til at gare det. Den viser ogsa
udviklingen i deres svar mellem de sidste tre bglger.

Figur 27: Forbrugernes begrundelser for ikke at gare noget, nar de steder pa problemer, EU-28,

2018 (%)
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for lang tid belgb var for sma atopnaen mulig konfrontation at klage overandre  egnerettigheder  eller hvor man kan
tilfredsstillende som fglge af klager problemer som forbruger klage
Igsning
[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* |

Kilde: Undersggelse: Consumer's attitudes towards cross-border trade and consumer protection: Hvad var hovedarsagerne til,
at du ikke gjorde noget? (flere mulige svar): Grundlag: EU-28-respondenter, som er stgdt pd problemer, men ikke har gjort
noget ved det (N = 1 369).

2.5.3. Tilfredshed med klagebehandling

Hvis forbrugere opnaede en tilfredsstillende lgsning pa en klage, kunne dette tilskynde dem til
igen at indga i transaktioner med detailhandlere eller tjenesteydere.
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Figur 28 viser, i hvor hgj grad forbrugere var tilfredse med behandlingen af de klager, de havde

indgivet til en reekke forskellige organer.

Figur 28: Forbrugernes tilfredshed med klagebehandling, EU-28, 2018 (%0)

Ved ikke W Slet ikke tilfreds Ikke szerlig tilfreds Rimelig tilfreds B Meget tilfreds
100
90 | 21,5
30,2
80 [
70T 27,4
60 | 30,1 32,6 15,5
34,0
50 9,0
16,5
40 12,3
21,7
30 [ 15,0
20 |
27,5
10
106
0 175 1,9 L ik 1 L ,
Detailhandler eller Fabrikant Offentlig myndighed  Udenretslig bileggelse af Domstol
tjenesteudbyder tvister (ADR)
Rimelig/meget tilfreds
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

Kilde: Undersggelse: Consumer's attitudes towards cross-border trade and consumer protection: Hvor tilfreds eller utilfreds var
du generelt med den made, din(e) klage(r) blev behandlet pa af ..., Grundlag: EU-28-respondenter, der stgdte pa et problem og
gjorde noget ved det (detailhandler eller tjenesteudbyder N =3 548, fabrikant N = 570, offentlig myndighed N = 295,
udenretsligt tvistbileeggelsesorgan N = 189, domstol N =73).
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Cirkeldiagrammet i figur 29 viser EU-forbrugeres gennemsnitlige tilfredshed med den tid, det
tager detailhandlere eller tjenesteudbydere at lgse deres problemer.

Figur 29: Forbrugertilfredshed med den tid, der bruges pa at lgse problemer, EU-2018 (% af
forbrugere)

B Meget tilfreds

B Rimelig tilfreds

1 Ikke seaerlig tilfreds

B Slet ikke tilfreds

B Problem(er), der er endnu ikke blevet Igst
Mit/mine problem/problemer kunne ikke Igses
Ved ikke/lkke relevant

12,0

Kilde: Undersggelse: Consumer's attitudes towards cross-border trade and consumer protection: Hvor tilfreds var du generelt
med den tid, som detailhandleren eller tjenesteudbyderen skulle bruge pa at lgse dit problem? Grundlag: EU-respondenter, som
klagede til en detailhandler eller tjenesteudbyder (N = 3 357) — tallet omfatter ikke data fra Det Forenede Kongerige.
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2.5.4. Klagetyper

Figur 30 og 31 viser de typer af klager, som detailhandlere har modtaget inden for de seneste 12
maneder, enten fra forbrugere i deres eget land eller fra personer med bopzl i et andet EU-land.

Figur 30: Type af forbrugerklager modtaget fra forbrugere i detailhandlernes eget land, EU-28, 2018 (%)

100
90 |
80 |
70
60
50 [
40
30
20 | 25,8
8,2
, 4 12,1 2,0

. | ‘ ‘ .l =

Selve produktet Forsinket eller Ekstra gebyrer Afhjeelpning, der Kontraktvilkar Produkternes Andet Ved ikke/lkke

ingen levering blev tilbudt af sikkerhed relevant
virksomheden efter
enklage

2018-2016 +10,1* +2,4% -2,0% 0.1 +0.6 -0.8 -4,9* +0.2
2016-2014 +1.8 -3,4* +1.2 -1,4 -3,0* +0.6 -1,6% +0.4

Kilde: Undersggelse: Retailers' attitudes towards cross-border trade and consumer protection: Hvilken type klager har din
virksomhed modtaget fra forbrugere i (dit land) inden for de seneste 12 maneder? Var de klager over... (flere mulige svar).
Grundlag: EU-28-respondenter, som har modtaget klager fra forbrugere i deres eget land (N = 3 768).

Figur 31: Type af klager modtaget fra forbrugere i andre EU-lande, EU-28, 2018 (%0)

23,7
6,4
4'0 6‘9

Selve produktet Forsinket elleringen Ekstra gebyrer Afhjaelpning, der blev Kontraktvilkar Produkternes Andet Ved ikke/Ikke
levering tilbudt af sikkerhed relevant
virksomheden efter
en klage
2018-2016 |+16,7* -3.5 -5,6% -1.9 -4,4% -8,0* -3,9% +4,0*
2016-2014 +3.4 -0.1 +2.4 +3.6 -2.9 +5,4* +1.5 -2,5%

Kilde: Undersggelse: Retailers' attitudes towards cross-border trade and consumer protection: Hvilken type klager har din
virksomhed modtaget fra forbrugere i andre EU-lande inden for de seneste 12 maneder? Var de klager over... (flere svar muligt).
Grundlag: EU-28-respondenter, som har modtaget klager fra forbrugere i andre EU-lande (N = 507).
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2.5.5. Kendskab til samt anvendelse og fremme af mekanismer til alternativ
tvistbileeggelse (ATB)

Figur 32 viser, om detailhandlere er bekendt med udenretslige tvistbileeggelsesorganer som et
middel til at bileegge tvister med forbrugere i deres eget land, og om de er villige til at deltage i
en sadan proces.

Figur 32: Detailhandleres kendskab til og Vvillighed til at anvende udenretslige
tvistbileeggelsesmekanismer, EU-28 (sammenholdt med 2016) #

5,2

B Kendskab til og villig/forpligtet til at bruge

B Kendskab til, men ikke villig til at bruge

W Kendskab til, men der findes ingen ATB i

43,4
branchen

M |kke klar over eksistensen af ATB

M Ved ikke

Kilde: Undersggelse: Retailers' attitudes towards cross-border trade and consumer protection: Kender du nogen organer for
alternativ tvistbilaeggelse, der bileegger tvister med forbrugerne i (VORES LAND)? Grundlag: EU-28 respondenter (N = 10 196).
Tallene i boksene angiver forskellen i forhold til den foregéende undersggelsesrunde.

27 Forskellene i forhold til 2016 vises i boksene.
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Figur 33 viser resultaterne efter land, og lande er anfart efter deres detailhandleres kendskab til
ATB-mekanismer og villighed til at bruge dem.

Figur 33: Detailhandleres kendskab til og villighed til at anvende ATB-mekanismer, landeresultater,
2018 (%)

m Kendskab til og villig/forpligtet til at bruge M Kendskab til, men ikke villig til at bruge ™ Kendskab til, men der findes ingen ATB i branchen M Ikke klar over eksistensen af ATB M Ved ikke

O
90 -

80 -
70 -
60 -
50 -
40 -
30 7
20 A
10 A

. i 1B i
N &

O T ——

© o & &

O o — e

Kilde: Undersggelse: Retailers' attitudes towards cross-border trade and consumer protection: Kender du nogen organer for
alternativ tvistbileeggelse, der bileegger tvister med forbrugerne i (VORES LAND)? Grundlag: Alle respondenter (N = 10 747).
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2.6.  Forbrugervilkar og forbrugersarbarhed

Siden 2013 har resultattavlen vurderet forbindelserne mellem indikatorerne i undersggelserne og
et seet sociodemografiske faktorer.

Tabel 4 viser resultaterne af en flerdimensional analyse?®, som estimerer effekten af hvert
sociodemografisk kendetegn, hvor andre kendetegn holdes konstante. Den viser modellens
estimerede gennemsnit for hver afhangig variabel i overensstemmelse med den uafhangige
variabels forskellige veerdier. Disse gennemsnit bar anses for statistisk forskellige, undtagen nar
de to kategorier har samme bogstav (se kolonnen til hgjre). Hvis en kategori er forbundet med en
tom celle, betyder det, at den er statistisk forskellig fra alle andre kategorier.

Bogstaverne i tabel 4 har ingen betydning, idet de kun bruges til at ssmmenligne kategorier. Et
estimeret gennemsnit for kendskab til forbrugerrettigheder er f.eks. 0,47 for mand og 0,43 for
kvinder, og denne forskel er statistisk signifikant (begge kategorier er forbundet med et tomt
felt). Omvendt er det estimerede gennemsnit for tillid til produktsikkerhed 0,68 for
lavtuddannede og 0,71 for hgjtuddannede (men forskellen er ikke statistisk signifikant, da de to
kategorier deler bogstavet "A"). De estimerede gennemsnit for tillid til miljganprisninger er
ligeledes 0,57 for daglige internetbrugere og 0,61 for manedlige internetbrugere (men forskellen
er ikke statistisk signifikant, da de to kategorier deler bogstavet "B"). Estimerede gennemsnit er
alle standardiserede (fra 0-1) og kan sammenlignes pa tveers af bade reekker og kolonner.

2 Analysen er gennemfgrt med mikrodata fra 2018-undersogelsen "Consumers’ attitudes towards cross-border
trade and consumer protection”. Den dakker de 28 EU-medlemsstater. Poisson Regression-modellen blev
anvendt til falgende afhangige variabler: viden om forbrugerrettigheder, tillid til organisationer, tillid til
onlinehandel, tillid til klagemekanismer, (ingen) udsettelse for urimelig handelspraksis, (ingen) erfaring med
anden ulovlig handelspraksis og matematiske ferdigheder. Logit Regression-modellen blev anvendt til de
resterende afhangige variabler: tillid til produktsikkerhed og tillid til miljganprisninger. Den sammensatte
indikator for problemer og klager blev i stedet modelleret gennem lineer regression (hvor variablen antages at
veere numerisk). | alle modeller blev der medtaget en kontrolvariabel for de interviewede personers
bopeelsregion (nordlige EU, sydlige EU, gstlige EU og vestlige EU).
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Tabel 4: Estimerede prognosticerede sandsynligheder/scorer for forbrugerforhold fordelt pa
forskellige sociodemografiske grupper (2018)

: Ingen
fo:ll;‘::;eor:tt Tillid til Tillid til Tillid til udsaattgelse for Ingen erfaringmed Matematiske Tillid til Tillid til Problem- og
igheder organisationer onlinehandel klagemekanismer urimelig . anden ulovlig praksis faerdigheder produktsikkerhed miljganprisninger klageindikator
handelspraksis
Alder
18-34 0,40| 0,68|C 0,68 0,42 0,70|A 0,84 0,38|AB 0,69|A 0,59 0,87
35-54 0,46|A 0,67|BC 0,63 0,39 0,71|A 0,87|A 0,38|B 0,71|A 0,56|B 0,89|A
55-64 0,48|A 0,63[A 0,56 0,35/A 0,69(A 0,89(A 0,37|A 0,70(A 0,52(A 0,90(A
65+ 0,47|A 0,64|AB 0,48 0,33]A 0,71)A 0,91 0,34] 0,70|A 0,53|AB 0,91|]A
Kgn
Kvinde 0,43 0,66/A 0,58 0,36 0,71] 0,89 0,37]A 0,68 0,55A 0,90]
Mand 0,47 0,65/A 0,63| 0,40 0,70 0,86 0,38/A 0,72| 0,56/A 0,88
Undervisning
Lav (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
Middel (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
Hgj (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,
Selvstaendige 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
Driftsleder 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
Andre funktionarer 0,48(B 0,67(BC 0,62(C 0,37|AB 0,71(B 0,88(BC 0,38/BC 0,71(A 0,55(A 0,90(CD
Arbejdere 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
Studerende 0,42|A 0,69|C 0,65|D 0,40|AB 0,74|B 0,89|BC 0,38|BC 0,72|A 0,61|B 0,91|D
Ikke erhvervsaktiv 0,43|A 0,65/ABC 0,60|ABC | 0,41(B 0,71|B 0,87|ABC 0,36|AB 0,70|A 0,58|AB 0,87|ABC
Sgger job 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
Pensioneret 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
A lelse af internettet
Dagligt 0,46|B 0,67|C 0,65 0,39|B 0,69|/A 0,87|A 0,38 0,71|B 0,57|B 0,88|A
Ugentligt 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
Manedligt 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
Nzeppe nogensinde 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
Aldrig 0,41]A 0,60|AB 0,24, 0,35|A 0,78|C 0,90|B 0,32]A 0,62|A 0,50|A 0,93|B
Urbanisering
Landdistrikt 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
Lille by 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
Stor by 0,45|A 0,65|A 0,60|/A 0,38|A 0,71|A 0,86, 0,38|B 0,71|A 0,55|A 0,89|A
Sprog
Et 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
To 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
Tre 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
Fire eller flere 0,49|B 0,63|A 0,62|A 0,36|A 0,68|AB 0,86|A 0,39|B 0,70|A 0,49|A 0,90|A
ok iskeLvanskelished
meget sveert 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
rimeligt vanskelige 0,44|1A 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
rimeligt gode 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
nemt 0,47|B 0,69(C 0,64(B 0,40|A 0,73(B 0,88(BC 0,37|B 0,73(B 0,56(CD 0,90(B
M iske feerdigheder
meget ringe 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
middel 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
hgj 0,46|B 0,66|B 0,62 0,37|A 0,70)/A 0,87|A 0,71 0,55|A 0,89|A
Sarbar sociodemo
meget sarbar 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
noget sarbar 0,44|1A 0,65|B 0,59|A O,38|A 0,67|A 0,87|B 0,37|A 0,70/B 0,54|A O,88|A
ikke sarbar 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 O,90|A
Sarbar kompleksitet
meget sarbar 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
noget sarbar 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
ikke sarbar 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
Modersmal
Nej 0,42 0,66/|A 0,59|A 0,40|A 0,70|A 0,83| 0,35 0,68|A 0,62 0,87|A
Ja 0,45 0,66|A 0,61)A 0,38|A 0,70|A 0,88| 0,37 0,70|A 0,55, 0,89|A

Kilde: Undersggelse: Consumer's attitudes towards cross-border trade and consumer protection (2018).

Bemarkning: Vardierne i tabellen reprasenterer estimerede prognosticerede sandsynligheder/scorer fra de flerdimensionale
modeller. Bogstaverne muligger en sammenligning af de prognosticerede sandsynligheder/scorer inden for det samme
sociodemografiske kendetegn. Vardier, der deler et bogstav, er ikke signifikant forskellige ved et niveau pa 5 %.
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Figur 34 viser opdelingen pr. type af sociodemografiske karakteristika (eller andre yderligere
faktorer) som arsager, der er forbundet med forbrugeres falelse af at veere sarbare.

Figur 34: Respondenter, der foler sig sarbare som forbrugere af forskellige grunde (% af
forbrugerne), EU-28, 2018
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Kilde: Undersggelse: Consumer's attitudes towards cross-border trade and consumer protection (2018).

Figur 35 viser andelen af forbrugere, der opfatter sig selv som meget og lidt sarbare pa grund af
et eller flere bestemte sociodemografiske karakteristika, i de fire geografiske regioner i EU.

Figur 35: Respondenter, der faler sig sarbare som forbrugere for en eller flere sociodemografiske
faktorer (% af forbrugerne), efter geografisk omrade, 2018
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Kilde: Undersggelse: Consumer's attitudes towards cross-border trade and consumer protection (2018).
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2.7. Beeredygtigt forbrug

| dette afsnit undersgges det, om forbrugeres kabsbeslutninger pavirkes af produkter med
positive miljgbudskaber. Figur 36 viser, om dette var tilfeeldet for nogle fa eller nasten alle de
varer eller tjenesteydelser, der er kabt i lgbet af de sidste to uger.

Figur 36: Miljgpavirkningens indflydelse pa valget af varer/tjenesteydelser, EU-28, 2018 (% af
forbrugerne)

50 r
45 |
40
41,2
35
30
25 28,6
20
15 | 19,2
10
| n -
0 |
Ja, for alle eller de fleste Ja, men kun for nogle Ja, men kun for en eller to Nej Ved ikke/lkke relevant
varer eller tienester, du har
kpbt
2018-2016 +4.3* +6.9% -4.0* -8.0* +0.7*
2016-2014 -2.0* -7.7* +3.6* +7.5% -1.5*

Kilde: Undersggelse: Consumer's attitudes towards cross-border trade and consumer protection: Hvis du ser pa alt det, du har
kbt inden for de seneste to uger, havde en vares eller en tjenesteydelses miljgpavirkning sd nogen betydning for dit valg?
Grundlag: EU-28-respondenter i 2018 (N = 26 532).
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Figur 37 viser, om forbrugere og detailhandlere har tillid til de miljgoplysninger, som vises pa
"grenne” produkter. Den viser ogsa, hvordan denne tillid har &ndret sig i lgbet af de sidste fire ar.

Figur 37: Forbrugeres og detailhandleres tillid til miljganprisninger, EU-28, 2018 (% af
forbrugerne og % af detailhandlerne, som er fuldsteendig enige eller enige)
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% af forbrugere, der mener, % af detailhandlere, der mener,
at miljganprisninger er palidelige at miljganprisninger er palidelige

2018-2016 -10,2* +1.9*
2016-2014 +12,2* -1.6*

Kilde: 1) Undersggelse: Consumer's attitudes towards cross-border trade and consumer protection: | hvor hgj grad er du enig
eller uenig i hvert af fglgende udsagn? | (VORES LAND) er de fleste miljganprisninger af varer og tjenesteydelser palidelige.
Grundlag: EU-28-forbrugerrespondenter (N = 26 532); 2) Undersggelse: Retailer's attitudes towards cross-border trade and
consumer protection: Fortal, om du er fuldstendig enig, enig, uenig eller fuldstendig uenig i falgende udsagn: De fleste
miljganprisninger af varer eller tjenesteydelser i din branche i (VORES LAND) er pélidelige, grundlag: EU-28-respondenter,
som er detailhandlere (N = 10 196).
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Figur 38 viser graden af tillid til miljganprisninger for bade forbrugere og detailhandlere pa
landeniveau. Den viser ogsa den gennemsnitlige score, og hvordan denne har udviklet sig siden

den foregaende bglge.

Figur 38: Forbrugeres og detailhandleres tillid til miljganprisninger, landeresultater, 2018 (% af
forbrugere og % af detailhandlere, som er ""fuldsteendig enige™ eller ""enige™)

Forklaring:

@ hgj ydeevne (25 % bedste resultater)
middel til hgj ydeevne (50-75 % af resultaterne)
middel til lav ydeevne (25-50 % af resultaterne)

@ lav ydeevne (nederste 25 % af resultaterne)

Forbrugeres tillid til |Detailhandleres tillid til| [ Gennemsnitlig tillid til | Forskel
miljganprisninger miljganprisninger miljganprisninger:  [2018-2016
EU-28 55 71 63 -4
BE 49 71 60 -4
BG 53 53 53 +3
(074 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
CcY 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
[ 1S | 45 | 60 11 52 -7 ]
[NO ] 60 | 85 [l 73 [+

Kilde: 1) Undersggelse: Consumer's attitudes towards cross-border trade and consumer protection: | hvor hgj grad er du enig
eller uenig i hvert af fglgende udsagn? | (VORES LAND) er de fleste miljganprisninger af varer og tjenesteydelser palidelige.
Grundlag: Alle forbrugerrespondenter (N = 28 037); og 2) undersggelsen Retailers' attitudes towards cross-border trade and
consumer protection: Fortel, om du er fuldstendig enig, enig, uenig eller fuldsteendig uenig i fglgende udsagn: De fleste
miljganprisninger af varer eller tjenesteydelser i din branche i (VORES LAND) er palidelige. Grundlag: Alle respondenter, der

er detailhandlere (N = 10 747).
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2.8. Produktsikkerhed

| et indre marked, der har til formal at muliggere fri bevaegelse for varer og tjenesteydelser
mellem landene, skal forbrugere kunne stole pa, at de produkter, de anvender, opfylder et falles
set strenge sikkerhedsstandarder.

Figur 39 viser andelen af forbrugere og detailhandlere i EU, der s&lger nonfoodprodukter, og
som er enige i, at nonfoodprodukter pa deres nationale markeder er sikre.

Figur 39: Forbrugeres og detailhandleres opfattelse af nonfoodproduktsikkerhed, EU-28, 2018 (%
af forbrugere og % af detailhandlere, der szlger nonfoodprodukter, som er "fuldsteendig enige"
eller "enige")
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2010-2009 +6,8* -
2009-2008 -2,8* -

Kilde: Undersggelser af forbrugeres og detailhandleres holdninger til handel pa tveers af greenser og forbrugerbeskyttelse: Med
tanke pd alle de nonfoodprodukter, der er pd markedet i ojeblikket i (VORES LAND), mener du sd at...? Grundlag:
Forbrugerrespondenter og respondenter, der er detailhandlere, i EU-28, som s&lger nonfoodprodukter (henholdsvis N = 26 532
0g 4 222).
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Figur 40 viser graden af tillid til produktsikkerhed for hvert land.

Figur 40: Forbrugeres og detailhandleres tillid til nonfoodproduktsikkerhed, landeresultater, 2018
(% af forbrugere og % af detailhandlere, der szlger nonfoodprodukter, som er *‘fuldstendig

enige" eller "enige")

Forklaring:
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@ lav ydeevne (nederste 25 % af resultaterne)
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FR 57 71 64 -20
HR 67 76 72 +4
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Kilde: Undersagelser af forbrugeres og detailhandleres holdninger til handel pa tveers af greenser og forbrugerbeskyttelse: Med
tanke pa alle de nonfoodprodukter, der er pd markedet i ojeblikket i (VORES LAND), mener du sda at...? Grundlag: Alle
forbrugerrespondenter og respondenter, der er detailhandlere, som s&lger nonfoodprodukter (henholdsvis N = 28 037 og 4 542)
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3. FORBRUGERE PA DET DIGITALE INDRE MARKED

| dette afsnit af resultattavlen preesenteres resultaterne om forbrugeres og virksomheders
erfaringer, opfattelser og adfeerd pa Europas digitale indre marked.

3.1

E-handel ud fra et forbrugersynspunkt

Tillid til at kabe online indenlands og pa tvars af grenserne

Forbrugeres tillid til e-handel er afgarende for udviklingen af det digitale indre marked. Figur 41
viser, hvordan tilliden til indenlandsk og graenseoverskridende online handel i EU har udviklet sig.

Figur 41: Forbrugernes tillid til onlinekgb: % af personer, som er trygge ved at kgbe online (fra
deres eget land eller fra andre EU-lande) EU-28, 2018
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+2,0*
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Kilde: Undersggelse: Consumer's attitudes towards cross-border trade and consumer protection: | hvor hgj grad er du enig eller
uenig i hvert af fglgende udsagn? Du er tryg ved at kebe varer eller tjenesteydelser over
detailhandlere/tjenesteudbydere (i dit eget land/et andet EU-land). Grundlag: EU-28-respondenter (N = 26 532).
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Figur 42 viser den relative placering af hvert land, herunder EU-28-aggregatet, med hensyn til
graden af forbrugeres tillid til indenlandsk eller greenseoverskridende onlinehandel.

Figur 42: Forbrugeres tillid til onlinekab: % af personer, som er trygge ved at kgbe online (fra
deres eget land eller fra andre EU-lande), landeresultater, 2018
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Kilde: Undersggelse: Consumer's attitudes towards cross-border trade and consumer protection: | hvor hgj grad er du enig eller
uenig i hvert af fglgende udsagn? Du er tryg ved at kebe varer eller tjenesteydelser over internettet fra
detailhandlere/tjenesteudbydere (i dit eget land/et andet EU-land). Grundlag: alle respondenter (N = 28 037).
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3.1.2. Forbrugeres onlinekgb?

Figur 43 viser udviklingen i den samlede andel af forbrugere, der handler online i EU, herunder
en opdeling af, hvornar deres seneste onlinekgb fandt sted.

Figur 43: Onlinehandel, EU-28, 2007-2018 (% af alle personer i alderen 16-74)
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Kilde: Eurostat, undersggelse af husstandes og enkeltpersoners brug af IKT i EU (isoc_ec_ibuy): Hvornr kebte eller bestilte du
sidst varer eller tjenesteydelser til privat brug via internettet?

29

Fellesskabsundersggelsen af IKT-brug i husholdningerne og hos private dekker personer i alderen 16-74, og
dataene henviser til EU-28. Dataene fra Eurostat, der vises med decimaler, stammer fra den fungerende
(omfattende) database https://ec.europa.eu/eurostat/web/digital-economy-and-society/data/comprehensive-
database, mens navnene pa kildetabellerne under hver graf eller tabel refererer til Eurobase-tabeller, hvor
tallene afrundes.
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https://ec.europa.eu/eurostat/web/digital-economy-and-society/data/comprehensive-database

Figur 44 viser score, efter land, baseret pa andelen af forbrugere, der handlede online i 2018. Den
viser ogsa andelen af onlinekunder pa tvaers af alle undersggte lande i 2017 samt en
sammenligning af, hvordan situationen har udviklet sig siden 2007.

Figur 44: Onlinehandel (%o af alle personer i alderen 16-74), efter land, 2007, 2017 og 2018
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Kilde: Eurostat, undersggelse af husstandes og enkeltpersoners brug af IKT i EU (isoc_ec_ibuy): Hvornar kabte eller bestilte du
sidst varer eller tjenesteydelser til privat brug via internettet?

Bemarkning: brud i tidsserier: EE 2014, RO 2014, LV 2016, SE 2016, LU 2018
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Figur 45 viser, at der fortsat er stor forskel mellem andelen af personer, der kaber online pa
hjemmemarkedet og pa tveers af grenserne inden for EU, hvorimod keb fra lande uden for EU
halter bagefter ligesom i foregaende ar.

Figur 45: Onlinehandel, efter detailhandlerens placering, EU-28, 2008-2018 (% af alle personer i
alderen 16-74)
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Kilde: Eurostat, undersggelse af husstandes og enkeltpersoners brug af IKT i EU (isoc_ec_ibuy): Hvorfra har du kebt eller
bestilt varer eller tjenesteydelser til privat brug over internettet inden for de seneste 12 maneder?
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Figur 46 viser hvert af de undersggte lande sammen med EU-28-aggregatet i henhold til den
procentdel af forbrugere, som kaber varer eller tjenester online pa deres hjemmemarked og pa
tveers af graenserne inden for EU.

Figur 46: Onlinehandel, efter detailhandlerens placering og efter forbrugerens land, 2018 (% af alle
personer i alderen 16-74)
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Kilde: Eurostat, undersggelse af husstandes og enkeltpersoners brug af IKT i EU (isoc_ec_ibuy): Hvorfra har du kebt eller
bestilt varer eller tjenesteydelser til privat brug fra over internettet inden for de seneste 12 maneder?3°

30 Data for Letland henviser til 2017.
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Figur 47 viser, at udbredelsen af e-handel i EU varierer betydeligt alt efter, hvilken type

vare/tjenesteydelse, der kabes.

Figur 47: Onlinehandel, efter type af vare/tjenesteydelse, EU-28, 2010, 2017 og 2018 (% af alle

personer i alderen 16-74)
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Kilde: Eurostat, undersggelse af husstandes og enkeltpersoners brug af IKT i EU (isoc_ec_ibuy): Hvilke typer varer eller
tjenesteydelser har du kabt eller bestilt til privat brug over internettet inden for de seneste 12 maneder?
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Figur 48 viser den procentdel af forbrugere i EU, der bruger internettet til at udfere finansielle
aktiviteter.

Figur 48: Brug af internettet til finansielle aktiviteter, EU-28, 2018 (% af alle personer i alderen 16-74)

15 -
12 +

9 |

6 -

3 -

O 1 1

Kgb eller fomyelse af eksisterende Kgb eller salg af aktier, obligationer, fondeeller ~ Optagelse af lan, kreditlan eller aftaler om
forsikringspolicer, herunder policer, der tilbydes andre investeringsserviceydelser kredit i banker eller andre finansielle
som en pakke sammen med en anden virksomheder
serviceydelse (f.eks. rejseforsikring ved kgb af
flybillet)

2017 11.8 3.9 3.0
2016 10.5 3.6 2.3

Kilde: Eurostat, undersggelse af husstandes og enkeltpersoners brug af IKT i EU (isoc_ec ifi): Har du gennemfgrt nogen af
falgende finansielle aktiviteter over internettet (ikke e-mail) til private formal inden for de seneste 12 maneder3'?

81 Data for Danmark foreligger ikke.
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Nar man ser pa forbrugernes brug af e-handel, er det lige sa interessant at undersgge, hvor mange
penge forbrugere brugte pa deres onlinekah over de sidste tre maneder (se figur 49).

Figur 49: Onlinehandel (% af alle personer i alderen 16-74), efter udgiftsintervaller, EU-28, 2018

25

20

15

10

Mindre end 50 euro Mellem 50 og 99 euro

Mellem 100 og 499
euro

4,3

Mellem 500 0g 999 1000 euro eller mere
euro

Kilde: Eurostat, undersggelse af husstandes og enkeltpersoners brug af IKT i EU (isoc_ec_ibuy): Hvor meget har du omtrentligt
brugt pa at kebe eller bestille varer eller tjenesteydelser (bortset fra aktier og andre finansielle tjenesteydelser) inden for de
seneste tre maneder?
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Ved

at kombinere data om forekomsten af enkeltpersoner, der kgber online, og hvor meget de

kaber for online over en periode pa tre maneder, er det muligt at ansla forbrug pr. indbygger pa
onlinekab pa tvaers af den samlede voksne befolkning (se figur 50).

Figur 50: Udgifter til e-handel pr. indbygger, EU-28, 2015, 2017 og 2018 (i euro)
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Kilde

: Egne estimater baseret pa fellesskabsundersggelsen af IKT-brug i husholdningerne og hos private og

befolkningsstatistikker (Eurostat)®.

32

Indikatoren fastsettes pé folgende méde:Exp; = ad; * ¥7_, cij * py;

hvor:

Expj = gennemsnitlige udgifter pr. indbygger (befolkningen i alderen 16-74) i landet j

cij = estimeret udgiftsveerdi i relation til udgiftsintervallet i

pi = andel af personer (grundlag: hele stikpreven), hvis udgifter pr. indbygger ligger inden for
udgiftsintervallet i

ad; = justeringsfaktor for landet j for at tage hgjde for forekomsten af manglende svar pa spargsmalet om
udgifternes starrelse.

Som for de estimerede udgifter inden for de tilgeengelige intervaller antages det, at den faktiske udgiftssterrelse
pr. respondent, som angiver et interval, er lig med den centrale verdi i intervallet (f.eks.: 25 EUR for
intervallet 0-50 EUR). For det hgjeste interval (1 000 EUR eller mere) antages en veerdi pa 1 300 EUR.
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3.1.3. E-kunders leveringsproblemer

Problemer med levering kan underminere forbrugeres tillid til onlinehandel. Samtidig er antallet
af onlinekunder, der har indberettet problemer med levering (se tabel 5), forbundet med
udbredelsen af e-handel. Det er ikke muligt at fastsla en streng arsagssammenhzng, imidlertid er
det rimeligt at antage, at jo flere kgb, der foretages via e-handel, jo sterre er sandsynligheden for,
at forbrugere oplever problemer.

Tabel 5: Forbrugeres problemer med levering af onlinekab, efter land, 2018 (% af forbrugere, der
har erfaring med e-handel)

Med en indenlandsk Med en detailhandler

detailhandler fra et andet EU-land SetmliEt

2018 2018-2016 2018 2018-2016 2018 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
(074 50,0 +6,6 * 17,9 +3,4 54,2 +8,2 *
DK 35,2 +1,6 30,3 +7,4 44,3 +3,0
DE 54,8 +28,6 * 33,0 +20,4 * 60,9 +34,8 *
EE 31,7 -3,4 25,6 -3,6 48,6 -5,0
IE 33,7 +11,6 * 52,5 +33,7 * 61,3 +36,6 *
EL 37,7 -0,4 38,8 +11,3 47,1 +3,5
ES 48,6 +7,3 39,1 +3,7 57,0 +6,4 *
FR 57,0 +35,5 * 34,3 +25,4 * 67,0 +45,8 *
HR 33,7 -0,4 42,0 +2,9 54,5 +2,5
IT 50,9 +9,4 * 47,5 +15,9 * 61,8 +9,9 *
CY 18,8 -8,2 48,2 +10,1 49,5 +0,6
LV 31,3 -7,4 27,8 -16,6 * 49,1 -12,1 *
LT 28,6 -6,9 32,9 -4,3 40,8 -6,3
LU 32,7 +14,4 * 46,9 +24,0 * 53,3 +29,8 *
HU 26,2 -6,5 13,2 -8,9 30,6 -6,1
MT 18,1 -18,0 75,0 +7,4 * 76,8 +1,6
NL 52,9 +7,2 % 20,7 -0,7 56,3 +6,9 *
AT 30,8 +10,1 * 50,4 +34,8 * 57,1 +34,3 *
PL 52,2 +2,7 23,2 +7,3 54,0 +4,5
PT 27,3 -3,2 41,2 -0,5 46,7 +2,8
RO 54,1 +5,7 39,1 +19,2 56,2 +8,0 *
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
Fl 25,5 -1,5 26,0 +4,8 38,9 +2,0
SE 43,8 +2,9 27,4 +11,9 51,2 +6,8 *
UK 62,7 +38,8 * 34,8 +23,3 * 67,5 +43,0 *
IS 19,2 +2,2 35,5 +12,5 46,6 +16,1 *
NO 33,9 +2,0 24,8 +1,1 47,8 +4,5

Kilde: Undersggelse: Consumer's attitudes towards cross-border trade and consumer protection: Nu laser jeg nogle udsagn om
problemer, som forbrugere kan have, nar de handler online. Du bedes fortelle mig, om du har oplevet nogen af dem i lgbet af de
seneste 12 maneder. Grundlag: Alle respondenter, der har erfaring med e-handel pa hjemmemarkedet (N = 14 037),
greenseoverskridende mellem EU-medlemsstater (N = 7 722) og generelt (N = 15 463).
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Figur 51 viser andelen af onlinekunder i EU, der indberetter problemer med levering pa
hjemmemarkedet, pa tveers af greenserne i EU og generelt, opdelt efter problemtype.

Figur 51: Forbrugeres problemer med levering af onlinekab, efter problemtype, EU-28, 2018 (% af
forbrugere, der har erfaring med e-handel)
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Indenlandsk +19,8* -15,6 * +17,0* -11,9* +10,7* -9,5% +5,1* -4,1*

Graenseoversk
ridende +13,8* -5,8% +12,5* -6,4% +3,6* +0,3 +4,2* -1,2%
(inden for EU)

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

Kilde: Undersggelse: Consumer's attitudes towards cross-border trade and consumer protection: Nu laser jeg nogle udsagn om
problemer, som forbrugere kan have, nar de handler online. Du bedes forteelle mig, om du har oplevet nogen af dem i lgbet af de
seneste 12 maneder. Grundlag: EU-28-respondenter, der har erfaring med e-handel p& hjemmemarkedet (N = 13 235),
grenseoverskridende mellem EU-medlemsstaterne (N = 7 171) og generelt (N = 14 559).
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3.1.4. Hindringer for greenseoverskridende kagb

Figur 52 og 53 viser andelen af onlineforbrugere, der oplever problemer, som forhindrede dem i at
gennemfare deres onlinekab fra et andet EU-land, pr. land (figur 52) og pr. problemtype (figur 53).

Figur 52: Forbrugere, der er stadt pa problemer ved forseg pa at kebe online hos detailhandlere i andre
EU-lande, efter land, 2018 (% af forbrugere, der har erfaring med greenseoverskridende e-handel)
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Kilde: Undersggelse: Consumer's attitudes towards cross-border trade and consumer protection: Har du i lgbet af de seneste 12
maneder oplevet nogen af falgende problemer i forbindelse med kab af varer og tjenesteydelser fra et andet EU-land? Grundlag:

Alle respondenter, der har erfaring med greenseoverskridende e-handel (N = 8 175).
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Figur 53: Problemer, som forbrugere er stgdt pa ved forsgg pa at kebe online hos detailhandlere i
andre EU-lande, efter problemtype, EU-28, 2018 (% af forbrugerne, der er erfaring med
graenseoverskridende e-handel)
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0
Alle problemer Detailhandleren eller Du blev omdirigeret til et Detailhandleren eller
tjenesteudbyderen naegtede at websted i dit land, hvor tjenesteudbyderen
levere til dit land priserne var forskellige accepterede ikke betaling fra
ditland
2018-2016 -2,0* +2,3* +5,9%* -8,0*
2016-2014 +6,7* +0.6 -2,0* +7,9*%

Kilde: Undersggelse: Consumer's attitudes towards cross-border trade and consumer protection: Har du i lgbet af de seneste 12
maneder oplevet nogen af fglgende problemer i forbindelse med keb af varer og tjenesteydelser fra et andet EU-land? Grundlag:
EU-28 respondenter, der har erfaring med greenseoverskridende e-handel (N = 7 578).

3.2.  E-handel set fra udbudssiden
3.2.1. Onlinesalg

For at kunne tegne et fuldsteendigt billede af potentialet i e-handel for EU's gkonomi er det lige
sd vigtigt at se pa udbudssiden. Figur 54 viser den procentdel af virksomheder, som salger
online, opdelt efter land.
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Figur 54: Onlinesalg efter erhverv, efter land, 2009, 2016 og 2017 (% af virksomheder)
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Kilde: Eurostat, undersggelse om anvendelse af IKT og e-handel i virksomheder (isoc_ec_eseln2): 1) Modtog virksomheden i
2017 ordrer pa varer eller tjenesteydelser afgivet via en hjemmeside eller "apps"? 2) Modtog virksomheden i 2017 ordrer pa
varer eller tjenesteydelser afgivet via EDI-meddelelser33?

3 Undersggelsen omhandler alle virksomheder med mindst ti medarbejdere, og hvis hovedaktivitet er i
hovedafdeling C, D, E, F, G, H, I, J, L, N, hovedgruppe 69-74 og gruppe 95.1 i NACE rev. 2. For definitionen af
onlinesalg (e-salg): 1) bade business-to-business- og business-to-consumer-transaktioner er medtaget, og 2) bade
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https://appsso.eurostat.ec.europa.eu/nui/show.do?dataset=isoc_ec_eseln2&lang=en

Figur 55 viser andelen af virksomheder, der szlger online, og andelen af omsztning online,

opdelt efter stagrrelsen af de undersggte virksomheder.

Figur 55: Virksomheder, som selger online, og omsatning fra onlinesalg, efter

virksomhedsstgrrelse, 2009, 2016, 2017
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m % af omsaetningen online (af den samlede omsaetning) ® % af virksomheder, der saelger online
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20,4 14,9
74 4,9
18,2 131
13,0 11,3
29,0 21,9
25,7 19,1
43,8 34,6

Kilde: Eurostat, undersggelse om anvendelse af IKT og e-handel i virksomheder (isoc_ec_eseln2, _isoc_ec_evaln2): 1) Modtog

virksomheden i 2017 ordrer pa varer eller tjenesteydelser afgivet via en hjemmeside eller "apps"? 2) Modtog virksomheden i
2017 ordrer pa varer eller tjenesteydelser afgivet via EDI-meddelelser?; 3) Angiv starrelsen af omsatningen fra ordrer afgivet
via et websted eller "apps" (i belab, ekskl. moms) i 2017; og 4) angiv sterrelsen af omsetningen fra ordrer afgivet via EDI-

meddelelser (i belgb, ekskl. moms), i 2017.

websalg og salg af EDI-typen er medtaget. Salgsdata for e-handel for referencedret 2017 (samt referenceérene

2016, 2009) blev indsamlet gennem 2018-undersggelsesrunden (henholdsvis 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

Figur 56 viser, at der er stor forskel pa udbredelsen af e-handel mellem de forskellige
gkonomiske brancher, og det samme geelder procentdelen for onlineomseatning.

Figur 56: Virksomheder, som salger online, og omszetning fra onlinesalg, efter branche, EU-28, 2017
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Kilde: Eurostat, undersggelse om anvendelse af IKT og e-handel i virksomheder (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

Figur 57 og 58 viser procentdelen af detailhandlere, der planleegger at fortsaette med at s&lge
online, og den procentdel af dem, der ville vare interesseret i at seelge online i lgbet af de naeste
12 maneder, selv om de ikke gar det pa nuveerende tidspunkt.

Figur 57: Detailhandlere (med mindst ti ansatte), som planleegger fortsat at seelge online i de naste
12 maneder, EU-28, 2018 (% af respondenter, der salger online)
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laltJa Ja, bade indenlandskogpd Ja, udelukkende indenlandsk Ja, kun graenseoverskridende
tvaers af greenserne (EU) (EV)
2018-2016 +0.5 +5.5% -5.3* +0.3
2016-2014 -0.7 -0.7 +0.4 -0.4

Kilde: Undersggelse: retailer attitudes towards cross-border trade and consumer protection. Planlaeegger virksomheden fortsat at
szelge online i de naeste 12 maneder? Grundlag: EU-28-respondenter, der salger online (N = 3 980).
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Figur 58: Detailhandlere (med mindst ti ansatte), som er interesseret i at selge online i de naeste 12
maneder, EU-28, 2018 (% af respondenter, der szlger online)
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2018-2016 -3.0* -2.3* -0.7 0,0
2016-2014 -4.1* -2.6* -1.6* +0.1

Kilde: Undersggelse: Retailers attitudes towards cross-border trade and consumer protection: Vil virksomheden vere interesseret i at
seelge online inden for de naeste 12 maneder? Grundlag: EU-28-respondenter, der ikke szlger online (N = 6 216).
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3.2.2. Tillid til indenlandsk og graenseoverskridende onlinesalg

Tillid til indenlandsk og graenseoverskridende onlinesalg er en vigtig faktor, for at detailhandlere
benytter e-handel.

Tabel 6 opsummerer graden af tillid til onlinesalg blandt detailhandlere i forskellige lande.
Tabellen viser ogsa graden af detailhandleres tillid efter land.

Tabel 6: Detailhandlere (med mindst ti ansatte), som er trygge ved at selge online, landeresultater,
2018 (% af detailhandlere)

Ja, bade ) Ja, kun
Land X G EAilaE S(erof2reS Ja_, S B greenseoverskride | alt Ja 2018-2016
tveers af indenlandsk nde (EU)
greenserne (EU)
EU-28 28,7 26,1 0,7 55,5 -2,5*
BE 37,3 25,7 0,8 63,7 -1,5
BG 16,4 20,5 2,5 39,3 -1,5
Ccz 19,5 18,6 0,9 39,1 -1,5
DK 28,3 41,2 0,7 70,2 +12,6 *
DE 26,8 23,8 0,2 50,8 -2,7
EE 14,4 16,8 0,6 31,8 -2,7
IE 36,3 26,5 1,0 63,8 -3,8
EL 50,0 19,2 4,4 73,6 -6,6 *
ES 43,4 30,0 11 74,5 +1,4
FR 41,3 30,4 0,0 71,7 2,1
HR 35,6 22,7 0,8 59,1 -8,5 *
IT 21,0 18,0 0,0 39,0 -23,1 *
CY 35,5 28,8 3,8 68,1 +7,4
LV 21,4 34,9 0,4 56,7 +0,6
LT 34,6 29,1 0,5 64,3 -8,5 *
LU 36,0 7,4 0,0 43,3 -17,8 *
HU 10,8 13,6 1,5 25,9 -6,3 *
MT 24,5 24,3 1,9 50,7 -12,6 *
NL 26,1 36,6 0,1 62,9 +1,6
AT 36,9 21,9 0,7 59,5 +4,1
PL 15,3 28,0 0,5 43,8 -4,1
PT 39,9 23,7 0,8 64,5 +6,0
RO 18,8 33,8 11 53,8 +5,4
SlI 61,8 17,2 0,6 79,6 +6,2 *
SK 11,8 23,6 2,5 37,9 -6,0
FI 19,4 50,6 0,9 70,8 -2,7
SE 32,9 34,3 0,1 67,3 +5,2
UK 25,3 29,3 1,1 55,8 +3,5
IS 40,1 32,0 4,5 76,6 +7,0
NO 21,7 39,0 0,0 60,8 +9,7 *

Kilde: Undersggelse: Retailers' attitudes towards cross-border trade and consumer protection: Vil du sige, at din virksomhed er
tryg ved at selge online? Grundlag: Alle respondenter (N = 10 747).
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Figur 59 viser, hvordan detailhandleres tillid til onlinesalg har udviklet sig gennem arene i EU.

Figur 59: Detailhandlere (med mindst ti ansatte), som er trygge ved at szlge online, EU-28, 2018
(% af detailhandlere)
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2018-2016 -2.5% +1.5* -3.9* -0.1
2016-2014 -0.8 -1.7* +0.7 +0.2

Kilde: Undersggelse: Retailers' attitudes towards cross-border trade and consumer protection: Vil du sige, at din virksomhed er
tryg ved at s&lge online? Grundlag: EU-28 respondenter (N = 10 196).

3.2.3. Hindringer for detailhandleres onlinesalg pa tvaers af greenserne
Figur 60 viser den type barrierer for grenseoverskridende e-handel, som detailhandlere
identificerer som vigtigst.

Figur 60: Betydning af hindringer for graenseoverskridende e-handel som anfart af detailhandlere
(med mindst ti ansatte), EU-28, 2018 (% af detailhandlere)
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Kilde: Undersggelse: Retailers' attitudes towards cross-border trade and consumer protection: Hvor vasentlige er fglgende
hindringer for udviklingen af virksomhedens onlinesalg til andre EU-lande? (flere mulige svar, grafen viser de samlede svar for
"meget veesentlige" og "temmelig vaesentlige"). Grundlag: EU-28 respondenter, som s&lger online (N = 3 980).
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Tabel 7 viser betydningen af hindringer for graeenseoverskridende e-handel, som de opleves af
detailhandlere, der i gjeblikket slger online pa tvaers af graenser, og som de opfattes af dem, der
kun se&lger online pa hjemmemarkedet.

Tabel 7: Betydning af hindringer for graenseoverskridende e-handel som anfgrt af detailhandlere
(med mindst ti ansatte), EU-28, 2018 (% af detailhandlere)

Med Uden
greenseoverskriden greenseoverskriden

Type forhindring de salg (EU) de salg (EU)

% Placering % Placering | Forskel PP

Starre risiko for svig og manglende betaling i forbindelse med greenseoverskridende salg 40,2 1 37,0 5 +3,2*
Forskelle i de nationale skattebestemmelser (f. eks. momsregler) 38,6 2 40,0 1 -1.4

Forskelle i de nationale forbrugerbeskyttelsesregler 34,1 3 37,4 4 -3,3*
Forskelle i national aftaleret 32,9 4 36,3 6 -3,5*
Potentielt hgjere omkostninger i forbindelse med bileeggelse af klager og tvister pa tveers af greenser 29,4 5 38,5 3 -9,1*
Hgjere transportomkostninger pa grund af geografisk afstand 28,9 6 38,8 2 -9,9*
Hgjere omkostninger ved graenseoverskridende levering i forhold til indenlandsk levering 26,2 7 36,0 7 -9,8*
Ekstra omkostninger ved eftersalgsservice i greenseoverskridende transaktioner 25,4 8 33,1 8 -7,6*
Restriktioner for greenseoverskridende salg, der paleegges af fabrikanter eller leverandarer 23,4 9 29,7 9 -6,3*
Ekstra omkostninger som falge af sprogforskelle 20,2 10 22,8 10 -2.6

Kilde: Undersggelse: Retailers' attitudes towards cross-border trade and consumer protection: Hvor vesentlige er fglgende
hindringer for udviklingen af virksomhedens onlinesalg til andre EU-lande? (flere mulige svar, grafen viser de samlede svar for
"meget veesentlige" og "temmelig vaesentlige"). Grundlag: EU-28 respondenter, som salger online (N = 3 980).

Figur 61 viser hindringerne for at benytte sig af e-handel, der er rapporteret af detailhandlere,
som ikke salger online.

Figur 61: Betydning af hindringer for onlinesalg som anfert af detailhandlere (med mindst ti
ansatte), EU-28, 2018 (% af detailhandlere, der ikke szlger online)
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[ 2018-2016 | -2.9* [ +13 | -5.4* [ -2.8* [ -3.3* [ -4.2* [ -3.0% [ -2.1* |
[ 20162014 | +0.3 [ 0.1 [ 0.2 [ 0.6 [ +1.2 [ -1.2 [ -0.3 [ -2.2* |

Kilde: Undersggelse: Retailers' attitudes towards cross-border trade and consumer protection: Hvor vesentlige er fglgende
hindringer for udviklingen af virksomhedens onlinesalg? (flere mulige svar, grafen viser de samlede svar for "meget vaesentlige"
og "temmelig vaesentlige™). Grundlag: der ikke selger online (N = 6 216).
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BILAG |11: FORBRUGERSTATISTIK EFTER LAND

‘ Belgien
Forbrugere 2009-2008 | 2010-2009 } 2011-2010'} 20122011} 2014-2012 | 2016-2014 | 2018-2016} 2018 | Land-EU-28 | [Detailhandlere 20092008 | 20102009} 2011-2010 2012-2011 | 2014-2012 } 20162014 20182016 2018 Land—EU-28
Viden om forbrugerrettigheder* H H H v -1,3 ¢ -08 44 | -16 | 442 | -0,6 Viden om forbrugerrettigheder* | 1,0 ¢+ 71 + 1,8  -32 . 21 17 . 615 7,9
Tillid til organisationer " 149 ! 85 | 81 | -43 | 62 | -14 . 68 | 6,1 ! 16 ; ; ! ! ! ! : ! T
Tillid til offentlige myndigheder 124! 98 ! 110! 36 ! 74 ! 28 ! 90 ! 61,3 ! -20 | ! | | | | | | |
Tillid til detailhandlere og tjenesteudbydere ! -12,5 ! 4,0 ! 5,4 ! -12,4 | 15,9 ! 0,9 - 6 | 74,2 ! 1,9 ! ! ! ! ! ! ! ! !
Tillid til ngo'er j <199 | 119 | 78 | 31 | -48 | -24 | -68 | 657 | 49 i | | i | 1 i | |
Tillid til klagemekanismer | -21,4 | 10,6 | 13,8 | -1,0 | -1,6 | -13,1 | -1,6 | 31,0 | -6,8 | | | | | | | | |
Tillid til ATB 1 -24,6 ¢ 11,6 . 130 : -23 : -15 : -11,1 . -1,0 ! 361 ! -6,9 H H H H H H H H H
Tillid til domstole Poto ! o7 D oaae ! 02 ! s b aso ) 21 ) s9 ! es ! ! ! ! ! ! ! ! !
Tillid til produktsikkerhed bags ! 47 ! 43 ! 20 ! 69 ! 56 ! 81 ! 666 | 31 Tillid til produktsikkerhed ! ! ! ! boag ! 27 1 95 ! osss | a1
Tillid til miljganprisninger ! ! ! ! ! I -88 | -28 | 494 | .59 Tillid til miljganprisninger [ ! ! [ ! o6 I -57 1 708 | 0,0
Tillid til onlinehandel pa hjemmemarkedet i i i i i 78 | 11,9 | -25 | 706 | -1,0 Tillid til onlinesalg p4 hjemmemarkedet i i i | | |15 | -7 | 629 | 8,0
Udsaettelse for urimelig handelspraksis ' ' i ! ' v L9 ¢+ -1,0 @ 17,3 -5,1 Udbredelse af urimelig handelspraksis ' ' ! ' ' v 07 : -21 : 21,1 -7,2
Anden ulovlig praksis ! ! ! ! ! ! -0,2 ! -0,8 ! 9,6 ! -1,6 Overholdelse af forbrugerlovgivningen ! ! ! ! ! ! -1,7 ! 0,6 ! 71,4 ! 2,4
| | | | | | | | | Handhaevelse af forbruger- og produktsikkerhedslovgivningen | | ! | I 11 I 22 I -25 | 698 | 7,9
Problemer og klager (sammensat indikator) | I I | I -0,3 -1,1 90,7 2,2 Deltagelse i ATB-mekanismer: I I I I I I -5,3 8,9 34,0 3,6
1 | |
Ikke ubetydelige problemer, men ingen klage ' H H ' H 15 -1,9 13,6 0,0 f H H H H H | H H
Ingen problemer ! ! ! ! ! 2,2 0,7 -1,6 84,4 6,5 ! ! ! ! ! ! ! ! !
Viden og tillid Overholdelse og handhavelse Klager og tvistbilaeggelse

m Tilliden til onlinehandel i Belgien er steget med en tredjedel siden 2012, den stgrste stigning blev observeret i perioden 2014-2016
m Detailhandlere i Belgien har den stgrste viden om forbrugerrettigheder i EU-28
m Detailhandleres tillid til produktsikkerhed i Belgien er den naesthgjeste blandt de 28 EU-medlemsstater

*sammenlignet med tidligere ér baseret pG sammenlignelige spgrgsmal



Bulgarien

Forbrugere

ZUUQ»ZOOSi 2010-2009  2011-2010 ; 2012-2011 ; 2014-2012 ; 2016-2014 ; 2018-2016 |

2018 jland-EU-28 Detailhandlere

2009-2008 | 2010-2009 ; 2011-2010 ; 2012-2011 ; 2014-2012 ; 2016-2014 ; 2018-2016 |

2018

iLa nd-EU-28

Viden om forbrugerrettigheder* i | | 64 . 66 ' 50  -32 i 414 : -34 Viden om forbrugerrettigheder* 126 ¢ 06 07  -22 i -28 i -16 : 387 i -149
Tillid til organisationer ' 89 : 55 : 90 : 45 : -52 : 48 @ 26 ! 5L4 : -141 : j ' : j ' : j :
Tillid til offentlige myndigheder Paa ! oaa o3 ! o310 a2 ! oe2 D25 ! osie ! e ! ! ! ! ! ! ! ! !
Tillid til detailhandlere og tienesteudbydere | 59 | 76 1 72 | o0 | 122 | 89 | 66 | 674 | -50 | ! ! | | | | | !
Tillid til ngo'er i 93 | 45 | 85 | 104 | -166 | -09 | -13 | 348 | -260 i i i i i i i i i
Tillid til klagemekanismer {35 | 54 { 87 | 60 | -53 | 01 | 04 | 279 | -100 i i i i i | i i i
Tillid til ATB P45 1 66 i 65 | 68 ! 55 1 18 [ 09 i 297 i -133 i i | i i | i i |
Tillid til domstole ' 26 i 42 : 109 : 51 : 52 : -16 : 00 : 261 : -67 : : : : : : : : :
Tillid til produktsikkerhed I 88 ! 114! 98 ! 68 ! 169 ) 18 | 15 ! sa5 ! 152 | [Tillidtil produktsikkerhed ! ! ! ! bo7 }os2 ) 59 ! 523! 21
Tillid til miljganprisninger ! ! ! ! ! 31 1 74 1 533 1 20 Tillid til miljganprisninger ! ! ! ! ! I 41 ! 09 ! 528 | -180
Tillid til onlinehandel pa hjemmemarkedet i i i i | -106 | 148 | 30 | 466 | -250 Tillid til onlinesalg pa hjemmemarkedet i i i i i i 43 1 -18 | 369 | -180
Udsaettelse for urimelig handelspraksis | | | | | V01 b =23 0 242 1,8 Udbredelse af urimelig handelspraksis | | | | | =26 . -15 | 469 18,6
Anden ulovlig praksis I I I I I I -3,4 I -2,7 I 19,0 I 7,8 Overholdelse af forbrugerlovgivningen I I I I I I 2,1 I -3,7 I 53,9 I -15,1
! ! ! ! ! ! ! ! ! Handhavelse af forbruger- og produktsikkerhedslovgivningen | ! ! | 112 ! 16 ! 37 1 oag0 I -129
- merogwisthilmggese ]
Problemer og klager (sammensat indikator) i i i i i i35 | 04 | 879 i -06 Deltagelse i ATB-mekanismer: i i i i i P51 0 72 0 287§ -7
Ikke ubetydelige problemer, men ingen klage ' H H i H P15 1 -40 & 394 25,8 H H H H H H H H H
Ingen problemer ! ! ! ! ! 9,5 ! 4,9 ! 0,6 ! 84,7 ! 6,7 ! ! ! ! ! ! ! ! !

Overholdelse og handhzvelse

fr——

Viden og tillid

——

Klager og tvistbilaeggelse

m Bulgarien har EU's laveste score for den sammensatte indikator for viden og tillid blandt de 28 EU-medlemsstater

m Forbrugertilliden til organisationer i Bulgarien er den naestlaveste blandt de 28 EU-medlemsstater med den tredjelaveste tillid til offentlige myndigheder og den laveste tillid til ngo'er i EU-28
m Dereren generel tendens i forbrugernes tillid til detailhandlere og tjenesteudbydere i Bulgarien, som er steget til mere end det tredobbelte siden 2008, med den stgrste stigning observeret i perioden 2012-2014
m Bulgarske forbrugere har den naestlaveste tillid til alternative tvistbilaeggelsesmekanismer (ATB) i EU-28

m Forbrugertillid til produktsikkerhed i Bulgarien er den tredjelaveste blandt de 28 EU-lande

m Forbrugertillid til onlinehandel i Bulgarien er den neestlaveste blandt de 28 EU-lande

m Detailhandlere i Bulgarien har det tredjelaveste kendskab til forbrugerrettigheder i EU-28

m Detailhandlernes tillid til produktsikkerhed og miljganprisninger i Bulgarien er den naestlaveste blandt de 28 EU-medlemsstater

m Bulgarien har EU's laveste score pa den sammensatte indikator for overholdelse og handhzvelse blandt de 28 EU-medlemsstater

m Bulgarien har den tredjestgrste procentdel af forbrugerne i EU-28, som sandsynligvis vil blive udsat for anden ulovlig praksis

m Bulgarien har den naesthgjeste procentdel af detailhandlere i EU-28, som sandsynligvis vil vaere stgdt pa urimelig handelspraksis fra deres indenlandske konkurrenter

m Bulgarien har den laveste procentdel af detailhandlere i EU-28, som sandsynligvis tror, at deres indenlandske konkurrenter overholder produktsikkerheds- og forbrugerlovgivningen

m Procentdelen af bulgarske forbrugere, der havde ikke ubetydelige problemer, men som ikke klagede over dem, er den naesthgjeste blandt de 28 EU-lande

*sammenlignet med tidligere ar baseret pd sammenlignelige spgrgsmdl
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Tjekkiet

Forbrugere ZUUS-ZOOSi 2010-2009 i 2011-2010 i 2012-2011 i 2014-2012 i 2016-2014 i ZOIS-ZOlEi 2018 i Land —EU-28 Detailhandlere ZUOQ-ZDOSi 2010-2009 i 2011-2010i 2012-2011 i 2014-2012 i 2016-2014i ZUlS-ZDlSi 2018 i Land-EU-28

Viden om forbrugerrettigheder* i | | 129 ¢+ -55 . 25 . 06 : 595 . 14,7 Viden om forbrugerrettigheder* | 197 + -79 + -50 : 33 . -06 : 57 . 541 0,5
Tillid til organisationer L 57 . 48 : 40 : 48 | 61 | 18 @ 59 @ 619 : 35 : : E : : : 5 : :

Tillid til offentlige myndigheder Por !er ! 73! 28! 74 ! s1 ! 79 ! s79! 55 ! ! ! ! ! ! ! ! !

Tillid til detailhandlere og tjenesteudbydere | -63 | 87 1 20 | -126 | 340 | 09 | 27 | 774 | 51 | ! ! | | ! | ! !

Tillid til ngo'er | -109 | -05 | 173 | 10 | -233 | -07 | 72 | 505 | -103 | 1 1 | 1 1 | 1 1
Tillid til klagemekanismer {71 0 520 78 § 05 i 06 | 19 | 74 | 418 | 39 i i | i i | i i |

Tillid til ATB 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 I I I I

Tillid til domstole » 67 1 -56 : 84 . 18 | -27 : 19 . 51 | 345 . 18 H | H | i H | i H
Tillid til produktsikkerhed Poas7 boza o110 ) s )43 b o7 L1z ! oso9 ! 112 | [Tillidtil produktsikkerhed ! ! ! ! b 99 ! 96 ! 23 ! sa6 ! 102
Tillid til miljganprisninger ! ! ! ! ! 29 ! 53 | 551 1 .02 Tillid til miljganprisninger ! ! ! ! ! 65 ! 77 | 675 | 33
Tillid til onlinehandel pa hjemmemarkedet i i i i i 0,2 i 6,7 i 5,2 i 78,7 i 7,0 Tillid til onlinesalg pd hiemmemarkedet i i i i i i -2,4 i -2,1 i 38,1 i -16,8
Udsaettelse for urimelig handelspraksis H H H H H V<40 ¢ 16 257 33 Udbredelse af urimelig handelspraksis H H H H H i -62  -08 : 389 ! 10,6
Anden ulovlig praksis ! ! ! ! ! ! -1,9 ! -0,1 ! 7,8 ! -3,4 Overholdelse af forbrugerlovgivningen ! ! ! ! ! ! -5,7 ! 1,9 ! 54,8 ! -14,2

! ! ! ! ! ! ! ! ! Handhaevelse af forbruger- og produktsikkerhedslovgivningen ! ! ! | Il 57 1 23 | 47 | 5331 -8,6
- merogwisthibmggele ]
Problemer og klager (sammensat indikator) I I I I | I -0,3 I 0,3 I 89,7 I 1,3 Deltagelse i ATB-mekanismer: | I | | I | 1,1 | 3,2 I 24,7 | -5,7
Ikke ubetydelige problemer, men ingen klage | | | | | | -1,1 | -3,9 | 8,4 | -5,2 | | | | | | | | |
Ingen problemer | : : | ; 156+ -27 . 15 . 801 : 2,1 : ! : : : : : : !
Viden og tillid Overholdelse og handhzvelse Klager og tvistbilaeggelse

E— © o— D — e — — e ——

m Den Tjekkiske Republik har EU's tredjehgjeste score for den sammensatte indikator for viden og tillid blandt de 28 EU-medlemsstater

m Forbrugere i Den Tjekkiske Republik har den stgrste viden om deres rettigheder i EU-28

m Forbrugernes tillid til detailhandlere og tjienesteudbydere i Den Tjekkiske Republik er steget med mere end halvdelen siden 2008, hvor den stgrste stigning blev observeret i perioden 2012-2014

m Den Tjekkiske Republik har den naestlaveste procentdel af detailhandlere i EU-28, som sandsynligvis mener, at deres indenlandske konkurrenter overholder produktsikkerheds- og forbrugerlovgivningen
m Procentdelen af tjekkiske detailhandlere, der har kendskab til alternativ tvistbileeggelsesmekanisme (ATB), er den tredjehgjeste i EU-28

*sammenlignet med tidligere ar baseret pd sammenlignelige spgrgsmdl

86



Danmark

Forbrugere 2009-2008 | 2010-2009 | 2011-2010 | 2012-2011 | 2014-2012 | 20162014 2018-2016| 2018 | Land-EU-28 | |Detailhandlere 2009-2008{ 2010-2009 | 20112010 | 2012-2011 2014-2012 | 20162014 2018-2016| 2018 | Land-EU-28

Viden om forbrugerrettigheder* i | | i -25 + -51 1 14  -03 i 548 : 10,0 Viden om forbrugerrettigheder* | i -81 : 75 i+ 05 : -46 : -43 : 11 . 577 ! 4,1
Tillid til organisationer " 31 : 84 : 13 : -63 : 28 : 24 : 01 : 773 i 118 : j ' : j ' : j :
Tillid til offentlige myndigheder P63 ! a7 ! 22 1 00 ! 25 ! 21! 01! 815! 182 ! ! ! ! ! ! ! ! !
Tillid til detailhandlere og tjenesteudbydere | -0,7 1 204 | -16 | -155 | 183 | 55 | -10 | 8,1 | 98 I I I I I I I I I
Tillid til ngo'er i 24 | 01 | 31 | -35 | -123 | 04 | 13 | 683 | 75 i i i i i i i i i
Tillid til klagemekanismer 213 0 80 | 129 | 48 | 18 | 23 | 73 | 523 | 144 i i i i i | i i i
Tillid til ATB | -15,2 | 53 | 14,0 | -10,6 | 4,5 | 2,1 | 79 | 54,2 | 11,1 | | | | | | | | |
Tillid til domstole y -273 , 107 118 . 09 1 -08 : 25 : 67 . 503 ; 17,6 H H | H H | H H |
Tillid til produktsikkerhed bor ! oas bl 230 07 b oas b ool ) 7!l 67 Tillid til produktsikkerhed ! ! ! ! Paaoa b o1 ) 21 ) 713! 31
Tillid til miljganprisninger ! ! ! ! ! 29 | 56 | 8,7 ! 254 Tillid til miljganprisninger ! ! ! ! ! 67 ! 112 | 794 | 86
Tillid til onlinehandel pd hjemmemarkedet i i i i i 0,1 i 5,6 i 1,7 i 85,0 i 13,4 Tillid til onlinesalg p& hjemmemarkedet i i i i i i -3,4 i 12,9 i 69,6 i 14,7
Udsaettelse for urimelig handelspraksis | | | | | v 01 . 01 . 204 -2,1 Udbredelse af urimelig handelspraksis | | | | | v -48 . 52 . 187 -9,6
Anden ulovlig praksis I I I I I I 1,7 I -0,2 I 7,8 I -3,4 Overholdelse af forbrugerlovgivningen I I I I I I 0,4 I 2,0 I 69,1 I 0,1
! ! ! ! ! ! ! ! ! Handhavelse af forbruger- og produktsikkerhedslovgivningen | ! ! | 68 | 41 ! 96 | 690 ! 7,1
Problemer og klager (sammensat indikator) i i i i i i -0,4 i -1,2 i 91,1 i 2,7 Deltagelse i ATB-mekanismer: i i i i i i -2,8 i 8,5 i 40,8 i 10,4
Ikke ubetydelige problemer, men ingen klage ' H H i H P29 0 32 4 121 ¢ -1,4 H H H H H H H H H
Ingen problemer ! ! ! ! ! 7,8 ! -0,3 ! -1,8 ! 83,1 ! 52 ! ! ! ! ! ! ! ! !
Viden og tillid Overholdelse og handhzvelse Klager og tvistbilaeggelse

m Danmark har EU's hgjeste score for den sammensatte indikator for viden og tillid blandt de 28 EU-medlemsstater

m Forbrugere i Danmark har den tredjestgrste viden om deres rettighederi EU-28

m Forbrugertilliden til organisationer i Danmark er den tredjehgjeste blandt de 28 EU-medlemsstater, og tillid til detailhandlere og tjenesteudbydere er den tredjestgrste i EU-28

m Forbrugertilliden til klagemekanismer i Danmark er den hgjeste blandt de 28 EU-medlemsstater, tillid til alternative tvistbilaeggelsesmekanismer (ATB) er den tredjehgjeste og til domstole den naesthgjeste i EU-28
m Forbrugertilliden til miljganprisninger i Danmark er den hgjeste i EU-28

m Forbrugertilliden til onlinehandel i Danmark er den nzesthgjeste blandt de 28 EU-medlemsstater

m Detailhandlere i Danmark har det tredjestgrste kendskab til forbrugerrettigheder i EU-28

m Danmark har den tredjelaveste procentdel af detailhandlere i EU-28, som sandsynligvis vil vaere stgdt pa urimelig handelspraksis fra deres indenlandske konkurrenter

*sammenlignet med tidligere ar baseret pd sammenlignelige spgrgsmdl



Tyskland

Forbrugere ZUUS-ZOOSi 2010-2009 i 2011-2010 i 2012-2011 i 2014-2012 i 2016-2014 i ZOIS-ZOlEi 2018 i Land-EU-28 Detailhandlere ZUOQ-ZDOSi 2010-2009 i 2011-2010i 2012-2011 i 2014-2012 i 2016-2014i ZUlB-ZDlSi 2018 i Land-EU-28
Viden om forbrugerrettigheder* i | | ©-33 1 24 ¢ 40 : -59 1 497 4,9 Viden om forbrugerrettigheder* | 102 ¢+ -57 ¢ 80 : -31 : -10 : -1,4 : 609 7,3
Tillid til organisationer " 54 . 78 : 26 : 88 | 08 | 189 : -163 & 664 : 09 : : E : : : 5 : :
Tillid til offentlige myndigheder oo ! 1n ! o1 ! e8! 78 167 ! 143 ! 676 | 43 ! ! ! ! ! ! ! ! !
Tillid til detailhandlere og tjenesteudbydere | -62 | 59 1 19 | -138 | 137 | 103 | -89 | 751 | 28 | ! ! | ! ! | ! !
Tillid til ngo'er i 60 | 64 | 57 | -57 | -238 | 298 | -256 | 564 | -44 | 1 1 | 1 1 | 1 1
Tillid til klagemekanismer | -84 | 152 § 55 | 99 i -38 | 230 | 215 | 381 | 02 i i | i i | i i |
Tillid til ATB I -5,7 I 14,8 I 5,0 I -11,2 I -6,6 I 26,6 I -24,8 I 40,2 | -2,8 I I I I I I I I I
Tillid til domstole v -11,0 ¢ 156 : 60 : -86 : -1,1 : 194 . -181 | 360 33 H H H H H H | | |
Tillid til produktsikkerhed Poso looa ! 51! 25 89 | 194 ! 182! 741! a4 Tillid til produktsikkerhed ! ! ! ! b 22 ! 02 ! 08! m9 ! 15
Tillid til miljganprisninger ! ! ! ! ! I 377 | 334 | 454 | 99 Tillid til miljganprisninger ! ! ! ! ! 27 1 02 ! 631 ! -77
Tillid til onlinehandel pa hjemmemarkedet i i i i i -0,4 i 20,4 i -8,0 i 74,8 i 3,1 Tillid til onlinesalg pd hiemmemarkedet i i i i i i 1,2 i -1,9 i 50,6 i -4,3
Udsaettelse for urimelig handelspraksis H H H H H -89 1 11,3 | 156 -6,8 Udbredelse af urimelig handelspraksis H H H H H V<53 1 -13 1 269 -1,4
Anden ulovlig praksis ! ! ! ! ! ! -3,3 ! 3,0 ! 6,3 ! -4,9 Overholdelse af forbrugerlovgivningen ! ! ! ! ! ! -5,0 ! -3,7 ! 64,6 ! -4,4
! ! ! ! ! ! ! ! ! Handhaevelse af forbruger- og produktsikkerhedslovgivningen ! ! ! | a7 ! 20 ! 44 ! 524 ! -9,5
Problemer og klager (sammensat indikator) I I I I I I -1,0 | 0,5 I 90,6 I 2,1 Deltagelse i ATB-mekanismer: | I | | I | -0,9 | 6,1 I 37,0 | 6,6
Ikke ubetydelige problemer, men ingen klage | | | | | | 16,9 | -11,5 | 11,1 | -2,5 | | | | | | | | |
Ingen problemer | : : | ;102 : 10 : 13 . 831 : 51 : ! : : : : : : !
Viden og tillid Overholdelse og handhaevelse Klager og tvistbileggelse

m Forbrugertilliden til miljganprisninger i Tyskland er den naestlaveste blandt de 28 EU-medlemsstater
m Detailhandlere i Tyskland har det naesthgjeste kendskab til forbrugerrettigheder i EU-28

*sammenlignet med tidligere ar baseret pd sammenlignelige spgrgsmdl



Estland

Forbrugere ZUUS-ZOOSi 2010-2009 i 2011-2010 i 2012-2011 i 2014-2012 i 2016-2014 i ZOIS-ZOlEi 2018 iLandeU-ZS Detailhandlere ZUOQ-ZDOSi 2010-2009 i 2011-2010i 2012-2011 i 2014-2012 i 2016-2014i ZUlS-ZDlSi 2018 iLandeU-ZS

Viden om forbrugerrettigheder* i | | -38 ¢ 19 : 16 21 i 485 3,7 Viden om forbrugerrettigheder* | 139 1 -124 ¢ 32 . -02 : 57  -7,7 i 47,1 -6,5
Tillid til organisationer L 40 @ 27 . 36 : 10 : 67 | 09 : 26 & 708 : 53 : : E : : : 5 : :
Tillid til offentlige myndigheder bosa boar ! o34l 32 1 aea ! 37 1 43 ! ;331 100 ! ! ! ! ! ! ! ! !
Tillid til detailhandlere og tjenesteudbydere | -71 | 32 1 40 | -06 | 87 | 36 | 29 | 815 | 9,2 | ! ! | | ! | ! !
Tillid til ngo'er i -,7 { 1,0 | 35 | 09 | -50 | 28 | 06 | 575 | -372 | 1 1 | 1 1 | 1 1
Tillid til klagemekanismer {53 0 03 | 18§ -16 | 95 | 28 | 31 | 254 | -125 i i | i i | i i |
Tillid til ATB I -2,3 I -3,3 I -0,2 I -3,0 I 12,6 I 33 I -4,9 I 32,7 I -10,3 I I I I I I I I I
Tillid til domstole v -83 1 39 1 35 -02 ! 65 : 22 . -1L,4 . 181 . -146 H H H H H H | | |
Tillid til produktsikkerhed ! 68 | 46 ! 19 ! 25 ! 16! 58 ! 09 ! 76! 19 Tillid til produktsikkerhed ! ! ! ! I 88 ! o5 ! 42 ! a3 ! 99
Tillid til miljganprisninger ! ! ! ! ! 25 1 02 ! 620 | 66 Tillid til miljganprisninger ! ! ! ! ! 33 1 -152 1 495 | 213
Tillid til onlinehandel pa hjemmemarkedet i i i i i 16,0 i 51 i 8,0 i 65,6 i -6,1 Tillid til onlinesalg pd hiemmemarkedet i i i i i i -4,9 i -2,9 i 31,2 i -23,7
Udsaettelse for urimelig handelspraksis H H H H H V54 1 -07 1 244 2,0 Udbredelse af urimelig handelspraksis H H H H H V<52 ¢ -31 : 171 & -11.2
Anden ulovlig praksis ! ! ! ! ! ! 15 ! 0,7 ! 11,0 ! -0,2 Overholdelse af forbrugerlovgivningen ! ! ! ! ! ! 4,6 ! -3,7 ! 73,2 ! 4,2
! ! ! ! ! ! ! ! ! Handhaevelse af forbruger- og produktsikkerhedslovgivningen ! ! ! | 37 1 22 1 a6 ! 507 I -112
Problemer og klager (sammensat indikator) I I I I | I -1,9 I -0,2 I 87,4 I -1,1 Deltagelse i ATB-mekanismer: | I | | I | -7,2 | -7,4 I 17,1 | -13,3
Ikke ubetydelige problemer, men ingen klage | | | | | | 6,0 | -3,0 | 18,1 | 4,5 | | | | | | | | |
Ingen problemer | : : | 1 25 ¢+ -19 ¢+ -23 763 :  -16 : ! : : : : : : !
Viden og tillid Overholdelse og handhaevelse Klager og tvistbilaeggelse

—— O — ] e

m Forbrugertilliden til klagemekanismer i Estland er den andenlaveste blandt de 28 EU-medlemsstater, tilliden til alternative tvistbilaeggelsesmekanismer (ATB) er den tredjelaveste og til domstole den andenlaveste i EU-28
m Der er en voksende tendens i tilliden til onlinehandel i Estland, som er naesten fordoblet siden 2012, og den stgrste stigning blev observeret i perioden 2012-2014

m Detailhandleres tillid til miljganprisninger i Estland er den laveste blandt de 28 EU-medlemsstater

m Detailhandleres tillid til onlinesalg i Estland er det neestlaveste blandt de 28 EU-lande

m Estland har den laveste procentdel af detailhandlere i EU-28, som sandsynligvis vil vaere stgdt pa urimelig handelspraksis fra deres indenlandske konkurrenter

*sammenlignet med tidligere ar baseret pd sammenlignelige spgrgsmdl



Irland

Forbrugere ZUUS-ZOOSi 2010-2009 i 2011-2010 i 2012-2011 i 2014-2012 i 2016-2014 i ZOIS-ZOlEi 2018 i Land —EU-28 Detailhandlere ZUOQ-ZDOSi 2010-2009 i 2011-2010i 2012-2011 i 2014-2012 i 2016-2014i ZUlS-ZDlSi 2018 i Land-EU-28

Viden om forbrugerrettigheder* | | | i -35 + -06 ' 99 : -114 | 403 : -45 Viden om forbrugerrettigheder* | 107 ¢ 58 ¢ -51 : 09 : -13 i -33 : 40 : -116
Tillid til organisationer T 122 1 97 1 73 @ 28 @ 69 ! 144 ! -108 | 726 : /1 E : : : : : 5 : :
Tillid til offentlige myndigheder by b s 07! 12 0 03 0 oiss ) 82 ! 71! 107 ! ! ! ! ! ! ! ! !
Tillid til detailhandlere og tjenesteudbydere | 153 | 94 1 -4 | -11 | 29 | 54 | -17 | 88 | 105 | ! ! | ! ! ! ! !
Tilld til ngo'er | 101 | 82 | -49 | 81 | -232 | 224 | -225 | 609 | 01 i i i i i i i i i
Tillid til klagemekanismer i 12,8 i 12,7 | -4,8 i -2,7 i 2,7 | 6,8 i -10,5 i 48,7 | 10,9 i | i i i i i i i
Tillid til ATB P13 1162 1 61 1 70 1 21 & 67 § 99 & s41 i 111 ; ; : ; ; : ; ; |
Tillid til domstole P93 1 92 ¢ -36 : 16 : 33 : 70 : -1,0 : 434 : 106 H H : H H H H H :
Tillid til produktsikkerhed Pao ! oz9 booa ! 27 ) 28 ! 127 ! 106 ! 28 | 131 | [Tillidtil produktsikkerhed ! ! ! ! Poaoe ! el 21 ! s02 ! ss
Tillid til miljganprisninger ! ! ! ! ! I 104 ! -132 ! 655 | 102 Tillid til miljganprisninger ! ! ! ! ! 04 ! 07 ! 85 ! 117
Tillid til onlinehandel pa hjemmemarkedet | | | | | -05 | 11,3 | 04 | 848 | 13,1 Tillid til onlinesalg pd hiemmemarkedet | | | | | | 26 | -45 | 628 | 7,9
Udszettelse for urimelig handelspraksis ' H H ' H v <123 0 12,8 1 164 -6,0 Udbredelse af urimelig handelspraksis H H | H H v 09 : -51 : 221 -6,2
Anden ulovlig praksis ! ! ! ! ! ! -13,8 ! 11,8 ! 15,1 ! 3,9 Overholdelse af forbrugerlovgivningen ! ! ! ! ! ! 2,6 ! 7,3 ! 79,9 ! 10,9
! ! ! ! ! ! ! ! ! Handhaevelse af forbruger- og produktsikkerhedslovgivningen ! ! ! ! 29 1 23 | 04 | 754 | 135
Problemer og klager (sammensat indikator) | I I | | I 2,4 | -2,0 I 87,4 I -1,1 Deltagelse i ATB-mekanismer: | I | | I | 73 | -14,6 I 23,9 | -6,5
Ikke ubetydelige problemer, men ingen klage | | | | | | 11,1 | -17,4 | 14,8 | 1,2 | | | | | | | | |
Ingen problemer : : : : 2 45 ¢ 69 ¢+ -102 ¢ 726 : 54 : : : : : : : : :
Viden og tillid Overholdelse og handhzevelse Klager og tvistbilaeggelse

m Forbrugere i Irland har den naesthgjeste tillid til detailhandlere og tjenesteudbydere i EU-28

m Forbrugertilliden til klagemekanismer i Irland er den naesthgjeste blandt de 28 EU-medlemsstater

m Forbrugertilliden til produktsikkerhed i Irland er den naesthgjeste blandt de 28 EU-lande

m Forbrugertilliden til onlinehandel i Irland er den tredjehgjeste i EU-28

m Detailhandlernes tillid til miljganprisningeri Irland er den naesthgjeste blandt de 28 EU-medlemsstater

m Irland har EU's naesthgjeste score pa den sammensatte indikator for overholdelse og handhavelse blandt de 28 EU-medlemsstater

m Irland har den naesthgjeste procentdel af detailhandlere i EU-28, som sandsynligvis vil mene, at deres indenlandske konkurrenter overholder produktsikkerheds- og forbrugerlovgivningen
m Irland har den naesthgjeste procentdel af detailhandlere i EU-28, som sandsynligvis mener, at forbruger- og produktsikkerhedslovgivningen handhaeves

* sammenlignet med tidligere dr baseret pG sammenlignelige spgrgsmal



Graekenland

Forbrugere ZUUS-ZOOSi 2010-2009 i 2011-2010 i 2012-2011 i 2014-2012 i 2016-2014 i ZOIS-ZOlEi 2018 iLandeU-ZS Detailhandlere ZUOQ-ZDOSi 2010-2009 i 2011-2010i 2012-2011 i 2014-2012 i 2016-2014i ZUlS-ZDlSi 2018 iLandeU-ZS

Viden om forbrugerrettigheder* i | | V=72 ¢ 20 ¢ 19 + -19 i+ 252 i -196 Viden om forbrugerrettigheder* | 1 -38 ¢ -11,5 ¢ 50 : 62 : -99 : 28 1 429 : -10,7
Tillid til organisationer L 14 @ 26 . 01 : 33 : 24 ! 09 ! 45 @ 507 : -1438 : : E : : : 5 : :
Tillid til offentlige myndigheder bso ! 64 ! 27! 62! 69 ! 12! 76 ! 533! 101 ! ! ! ! ! ! ! ! !
Tillid til detailhandlere og tjenesteudbydere | 1,8 | 30 | -05 | -57 | 137 | 107 | 00 | 600 | -123 | ! ! | | ! | ! !
Tillid til ngo'er i 09 | -7 § 30 | 21 | -134 | -69 | 58 | 388 | -220 | 1 1 | 1 1 | 1 1
Tillid til klagemekanismer {104 0 63 { 15 | 19 | 23 | 45 | 53 | 432 | 53 i i | i i | i i |
Tillid til ATB I -1,5 I 6,1 I -0,5 I -6,4 I 35 I -0,1 I 4,1 I 47,6 I 4,5 I I I I I I I I I
Tillid til domstole v -193 0 66 1 34 . 26 1 1,1 . -90 . 66 . 389 . 6,2 H H H H H H | | |
Tillid til produktsikkerhed b9 b on ! 77! 39 ! 108 ) 02 ! 35 ! se6 | -131 | |[Tillidtil produktsikkerhed ! ! ! ! boaa ! oso ! a9 ! oe09 ! 135
Tillid til miljganprisninger ! ! ! ! ! 39 | 49 | 530 | .23 Tillid til miljganprisninger ! ! ! ! ! 22 1 20 ! 607 ! -101
Tillid til onlinehandel pa hjemmemarkedet i i i i i 9,3 i 3,5 i 6,5 i 54,1 i -17,6 Tillid til onlinesalg pd hiemmemarkedet i i i i i i 5,6 i -8,3 i 69,2 i 14,3
Udsaettelse for urimelig handelspraksis H H H H H p1L8 ¢ 28 & 359 ¢ 13,4 Udbredelse af urimelig handelspraksis H H H H H i -63 1 -59 | 346 6,3
Anden ulovlig praksis ! ! ! ! ! ! -7,3 ! 9,4 ! 21,0 ! 9,7 Overholdelse af forbrugerlovgivningen ! ! ! ! ! ! 1,0 ! -3,1 ! 59,8 ! -9,2
! ! ! ! ! ! ! ! ! Handhaevelse af forbruger- og produktsikkerhedslovgivningen ! ! ! | 07 ! 11 ! 46 ! 539 ! -8,0
Problemer og klager (sammensat indikator) I I I I | I 6,1 I -5,2 I 86,0 I -2,4 Deltagelse i ATB-mekanismer: | I | | I | -4,1 | -0,8 I 21,0 | -9,4
Ikke ubetydelige problemer, men ingen klage | | | | | | -2,6 | -8,2 | 41,5 | 27,9 | | | | | | | | |
Ingen problemer | : : | ; 126 : 92 . -97 . 805 : 2,5 : ! : : : : : : !
Viden og tillid Overholdelse og Klager og tvistbileggelse

m Graekenland har EU's laveste score for den sammensatte indikator for viden og tillid blandt de 28 EU-medlemsstater

m Forbrugere i Graekenland har den laveste viden om deres rettigheder i EU-28

m Forbrugertilliden til organisationer i Graekenland er den laveste blandt de 28 EU-medlemsstater, og tillid til detailhandlere og tjienesteudbydere samt NGO'er er den andenlaveste i EU-28

m Tilliden til onlinehandel i Greekenland er generelt stigende og er godt og vel fordoblet siden 2012, med den st@rste stigning observeret i perioden 2012-2014

m Grekenland har EU's tredjelaveste score pa den sammensatte indikator for overholdelse og handhaevelse blandt de 28 EU-medlemsstater

m Graekenland har den hgjeste og den naesthgjeste procentdel af forbrugerne i EU-28, som sandsynligvis vil blive udsat for henholdsvis urimelig handelspraksis og andre former for ulovlig praksis
m Procentdelen af graeske forbrugere, der havde ikke ubetydelige problemer, men som ikke klagede over dem, er den hgjeste blandt de 28 EU-lande

*sammenlignet med tidligere ar baseret pd sammenlignelige spgrgsmdl



Spanien

Forbrugere ZUUS-ZOOSi 2010-2009 i 2011-2010 i 2012-2011 i 2014-2012 i 2016-2014 i ZOIS-ZOlEi 2018 i Land —EU-28 Detailhandlere ZUOQ-ZDOSi 2010-2009 i 2011-2010i 2012-2011 i 2014-2012 i 2016-2014i ZUlB-ZDlSi 2018 i Land-EU-28

Viden om forbrugerrettigheder* i | | \-40 : 08 : -1,7 : 08 i 451 0,3 Viden om forbrugerrettigheder* | i 66 ' 58 24 . 44  -36 : 46 1 552 1,6
Tillid til organisationer L 76 . 44 . 18 : 16 | 03 | 25 ! 47 @ 654 : 01 E : : : : : 5 : :
Tillid til offentiige myndigheder boz !osz ! a7 ! 43! 49! 69 ! 69 ! 590! a4 ! ! ! ! ! ! ! ! !
Tillid til detailhandlere og tjenesteudbydere | -109 | 50 | 41 | -89 | 138 | 11 | 32 | 695 | -28 | ! ! [ ! ! | ! !
Tillid til ngo'er i <25 1 30 | 31 | 83 | -98 | -07 | 39 | 677 | 69 | 1 1 | 1 1 | 1 1
Tillid til klagemekanismer {51 0 102 69 | 26 | 18 | -09 | 35 | 393 | 14 i i | i i | i i |
Tillid til ATB P13 0103 1 68 [ 50 38 [ 20 i 51 i 458 1 27 ; | | ; : | ; | |
Tillid til domstole v -89 1 100 : 70 : 03 : -02 : 03 : 19 | 329 . 0,1 H H H H H H | | H
Tillid til produktsikkerhed D 86 ! 90 ! 73 ! 44 ! 39 ! 42 ! 104 ! 696 | 01 | |Tillidtil produktsikkerhed ! ' ! ! b a3 ! os ! oo ! 3! 3
Tillid til miljganprisninger ! ! ! ! ! o4 1 27 ! 52 | 09 Tillid til miljganprisninger ! ! ! ! ! 03 ! 14 | 698 | -10
Tillid til onlinehandel pa hjemmemarkedet i i i i i 2,7 i 6,7 i 5,6 i 65,2 i -6,5 Tillid til onlinesalg pd hiemmemarkedet i i i i i i -6,5 i 1,0 i 73,4 i 18,5
Udszettelse for urimelig handelspraksis ' H H ' H v 04 22 1 31,4 9,0 Udbredelse af urimelig handelspraksis H H | H H v -7,8 1+ 98 1 422 13,9
Anden ulovlig praksis ! ! ! ! ! ! -3,1 ! -2,8 ! 121 ! 0,9 Overholdelse af forbrugerlovgivningen ! ! ! ! ! ! 3,0 ! -1,7 ! 60,8 ! -8,2
! ! ! ! ! ! ! ! ! Handhaevelse af forbruger- og produktsikkerhedslovgivningen ! ! ! ! 130! 31 ! 02 ! 57! 92
Problemer og klager (sammensat indikator) | I I | I I 2,5 | -2,1 I 87,5 I -1,0 Deltagelse i ATB-mekanismer: | I | | I | -1,9 | -5,8 I 33,5 | 3,1
Ikke ubetydelige problemer, men ingen klage | | | | | | -1,2 | 0,5 | 14,2 | 0,6 | | | | | | | | |
Ingen problemer ' ! ! ' 59 + 60 ' -55 : 783 0,3 : ! ! ' ! ! ' ! !
Viden og tillid Overholdelse og handhaevelse Klager og tvistbilaeggelse

m Detailhandleres tillid til onlinehandel i Spanien er den naesthgjeste blandt de 28 EU-medlemsstater
m Spanien har den tredjestgrste procentdel af forbrugere i EU-28, som sandsynligvis vil blive udsat for urimelig handelspraksis
m Spanien har den tredjehgjeste procentdel af detailhandlere i EU-28, som sandsynligvis vil veere stgdt pa urimelig handelspraksis fra deres indenlandske konkurrenter

* sammenlignet med tidligere dr baseret pG sammenlignelige spgrgsmal



Frankrig

Forbrugere ZUUS-ZOOSi 2010-2009 i 2011-2010 i 2012-2011 i 2014-2012 i 2016-2014 i ZOIS-ZOlEi 2018 i Land —EU-28 Detailhandlere ZUOQ-ZDOSi 2010-2009 i 2011-2010i 2012-2011 i 2014-2012 i 2016-2014i ZUlS-ZDlSi 2018 i Land-EU-28

Viden om forbrugerrettigheder* i | | i -46 ' -03 : 17,7 : -175 i 363 -8,5 Viden om forbrugerrettigheder* | 1202 + 27 ¢ 06 : 95 : -1,0 : -09 : 570 3,4
Tillid til organisationer L 35 @ 07 . 63 : 40 | -14 | 165 : 243 & 587 : 68 : : E : : : 5 : :
Tillid til offentlige myndigheder g7 ! 18 ! 103! 65 ! 17 ! 233! 308! 521! 113 ! ! ! ! ! ! ! ! !
Tillid til detailhandlere og tjenesteudbydere | 1,8 | 25 1 22 | -79 | 99 | 136 | -176 | 645 | -78 | ! ! | | ! | ! !
Tillid til ngo'er i 01 | 1,3 | 82 | 23 | -159 | 126 | -246 | 595 | -13 | 1 1 | 1 1 | 1 1
Tillid til klagemekanismer P21 0 83 | 124 1,0 | 12 | 163 | 31,1 | 306 | 72 i i | i i | i i |
Tillid til ATB I -2,5 I 8,7 I 9,0 I -13,9 I 59 I 14,4 I -28,7 I 37,3 I -5,7 I I I I I I I I I
Tillid til domstole v -1,6 . 80 1 159 . -80 : -36 183 | -335 ;| 239 . -8,8 H H H H H H | | |
Tillid til produktsikkerhed b ose ! 20 ! 210 ) 19! 21 ) 286 ! 362 ! s69 | 128 | [Tillidtil produktsikkerhed ! ! ! ! baz ! 23! 31! o5 ! 39
Tillid til miljganprisninger ! ! ! ! ! 223 1 324 1 471 1 82 Tillid til miljganprisninger ! ! ! ! ! 28 | 58 | 790 | 82
Tillid til onlinehandel pa hjemmemarkedet i i i i i -0,1 i 16,1 i -10,6 i 69,6 i -2,0 Tillid til onlinesalg pd hiemmemarkedet i i i i i i 1,3 i -1,8 i 71,7 i 16,8
Udsaettelse for urimelig handelspraksis H H H H H 1 -188 & 141 . 185 -3,9 Udbredelse af urimelig handelspraksis H H H H H =20 ¢ -3,2 1 261 -2,2
Anden ulovlig praksis ! ! ! ! ! ! -8,1 ! 6,9 ! 9,5 ! -1,7 Overholdelse af forbrugerlovgivningen ! ! ! ! ! ! 59 ! 34 ! 76,4 ! 7,4
! ! ! ! ! ! ! ! ! Handhaevelse af forbruger- og produktsikkerhedslovgivningen ! ! ! | 07 ! 50 ! 15 | 772 ! 15,3
Problemer og klager (sammensat indikator) I I I I I I 0,0 | 0,0 I 90,5 I 2,0 Deltagelse i ATB-mekanismer: | I | | I | 2,2 | 0,9 I 21,5 | -8,9
Ikke ubetydelige problemer, men ingen klage | | | | | | -0,7 | 3,5 | 31,4 | 17,8 | | | | | | | | |
Ingen problemer | : : | i 32 ¢+ 20 : 33 . 874 : 9,4 : ! : : : : : : !
Viden og tillid Overholdelse og handhzvelse Klager og tvistbilaeggelse

m Forbrugertilliden til miljganprisninger i Frankrig er den tredjelaveste blandt de 28 EU-medlemsstater

m Detailhandleres tillid til onlinehandel i Frankrig er den tredjehgjeste blandt de 28 EU-medlemsstater

m Frankrig har den stgrste procentdel af detailhandlere i EU-28, som sandsynligvis vil mene, at forbruger- og produktsikkerhedslovgivningen handhzaves
m Procentdelen af franske forbrugere, der ikke har haft nogen problemer, er den tredjehgjeste blandt de 28 EU-lande

*sammenlignet med tidligere ar baseret pd sammenlignelige spgrgsmdl



Kroatien

Forbrugere 2009-2008 | 2010-2009 | 2011-2010 | 2012-2011 | 2014-2012 | 20162014 2018-2016| 2018 | Land-EU-28 | |Detailhandlere 2009-2008{ 2010-2009 | 20112010 | 2012-2011 2014-2012 | 20162014 2018-2016| 2018 | Land-EU-28

Viden om forbrugerrettigheder* i | | | P18 ¢ 43+ -11 ¢ 347 + -101 Viden om forbrugerrettigheder* | | | | P12 ¢ 02 i+ 16 378 i -158
Tillid til organisationer : : : : L 09 [ 29 : -03 ; 514 ; -141 ! : : : : : : : :
Tillid til offentlige myndigheder ! ! ! ! 22 0 20 ! 01 ! 334 ] 299 ! ! ! ! ! ! ! ! !
Tillid til detailhandlere og tjenesteudbydere | ! ! ! 57 1 31 1 -13 | 643 | -80 | ! ! | | | | | !
Tillid til ngo'er i i i i | 53 1 35 | 07 | 565 | -43 i i i i i i i i i
Tillid til klagemekanismer i i 1 i i 2,2 1 0,0 i 0,2 i 30,2 1 -7,6 i | i i | i i | i
Tillid til ATB | | | | | 4,7 | 2,8 | -2,3 | 36,6 | -6,4 | | | | | | | | |
Tillid til domstole ' | H | v -03 7 -28 1 28 | 239 -8,8 | i H | i H | i H
Tillid til produktsikkerhed ! ! ! ! b o2 ! 17 ! as ! e72 | 25 | |illidtil produktsikkerhed ! ! ! ! b9 ! ose ! 38 | o763 0 19
Tillid til miljganprisninger ! ! ! ! ! 36 1 39 | 401 ! -152 Tillid til miljganprisninger ! ! ! ! ! 89 ! 63 ! 61,7 | 91
Tillid til onlinehandel pd hjemmemarkedet | | | | | 07 | 172 | 14 | 483 | -234 Tillid til onlinesalg p& hjemmemarkedet | | | | | I 58 | -68 | 583 | 3,4
Udsaettelse for urimelig handelspraksis | | | | | v 33 . 49 . 358 . 13,4 Udbredelse af urimelig handelspraksis | | | | | vo-1L7 v 35 1 27,6 -0,7
Anden ulovlig praksis I I I I I I 0,6 I -3,1 I 21,1 I 9,9 Overholdelse af forbrugerlovgivningen I I I I I I 8,6 I -2,7 I 62,1 I -6,9
! ! ! ! ! ! ! ! ! Handhavelse af forbruger- og produktsikkerhedslovgivningen | ! ! | 81 ! 15 | 14 | 478 ! 141
Problemer og klager (sammensat indikator) i i i i i i 4,5 i -3,1 i 82,6 i -5,9 Deltagelse i ATB-mekanismer: i i i i i i -0,3 i -8,0 i 16,3 i -14,1
Ikke ubetydelige problemer, men ingen klage I | I I | I -2,2 I -0,8 | 17,8 I 4,3 | I | | I | | I |
Ingen problemer : ! H : : 18 60 : 41 : 695 : -85 : : : : : : : H :
Viden og tillid Overholdelse og handhzvelse Klager og tvistbilaeggelse

——  —— || ele— s E— e ——ee——

m Kroatien har EU's tredjelaveste score for den sammensatte indikator for viden og tillid blandt de 28 EU-medlemsstater

m Forbrugere i Kroatien har den tredjelaveste viden om deres rettigheder i EU-28

m Forbrugertilliden til organisationer i Kroatien er den tredjelaveste blandt de 28 EU-medlemsstater, og tillid til offentlige myndigheder er den laveste i EU-28

m Forbrugertillid til miljganprisninger i Kroatien er den laveste blandt de 28 EU-lande

m Dereren generel tendens i tilliden til onlinehandel blandt forbrugere i Kroatien, som er mere end fordoblet siden 2012, og den stgrste stigning blev observeret i perioden 2014-2016 Pa trods af denne konsekvente stigning har forbrugerne i Kroatien den tredjelaveste tillid
til onlinehandel i EU-28

m Detailhandlere i Kroatien har den laveste viden om forbrugerrettigheder blandt de 28 EU-medlemsstaters

m Kroatien har henholdsvis den naeststgrste og den stgrste procentdel af forbrugere i EU-28, som sandsynligvis vil blive udsat for urimelig handelspraksis og anden ulovlig praksis
m Kroatien har den tredjelaveste procentdel af detailhandlere i EU-28, som sandsynligvis vil mene, at forbruger- og produktsikkerhedslovgivningen handhaeves

m Kroatien har EU's naestlaveste score pa den sammensatte indikator for klager og tvistbilzeggelse blandt de 28 EU-medlemsstater

m Kroatien har den laveste score pa den sammensatte indikator for forbrugeres problemer og klager i EU-28

m Procentdelen af kroatiske forbrugere, derikke stgder pa problemer, er den naestlaveste blandt de 28 EU-medlemsstater

m Kroatien har den tredjelaveste procentdel af detailhandlere i EU-28, som sandsynligvis vil blive inddraget i alternative tvistbilzeggelsesmekanismer (ATB)

*sammenlignet med tidligere ar baseret pd sammenlignelige spgrgsmdl



Italien

Forbrugere ZUUS-ZOOSi 2010-2009 i 2011-2010 i 2012-2011 i 2014-2012 i 2016-2014 i ZOIS-ZOlEi 2018 i Land —EU-28 Detailhandlere ZUOQ-ZDOSi 2010-2009 i 2011-2010i 2012-2011 i 2014-2012 i 2016-2014i ZUlS-ZDlSi 2018 i Land-EU-28

Viden om forbrugerrettigheder* i | | i -85 ¢ 13,7 : -29 : 85 i 541 9,3 Viden om forbrugerrettigheder* | v-28 + -73 ¢ 30 72  -42 : 10 : 535 . -0,1
Tillid til organisationer L 84 ! 182 : 98 : 13 | 16 | 41 : 34 @ 624 : 31 : : E : : : 5 : :
Tillid til offentlige myndigheder P12z ! o147 | aza !l 38 ) 23 o35 D67 ! oso0 ! a4 ! ! ! ! ! ! ! ! !
Tillid til detailhandlere og tjenesteudbydere | 41 | 177 | -89 | -10 | 91 | 32 | 53 | 638 | -85 | ! ! | | ! | ! !
Tillid til ngo'er i 87 | 103 | 30 { 09 | 67 | 56 | -17 | 643 | 35 i i i i i i i i i
Tillid til klagemekanismer i -4,4 i 15,5 | -6,3 i -7,3 i 10,3 | -3,4 i 6,6 i 37,3 | -0,6 i | i i | i i | i
Tillid til ATB I 29 I 16,3 I -3,8 I -12,8 I 13,9 I -4,6 I 81 I 43,0 I 0,0 I I I I I I I I I
Tillid til domstole vo-14,7 0 147 7 88 ¢ -1,8 1 66 | -22 . 51 | 316 . -1 H H H H H H | | |
Tillid til produktsikkerhed Doga o1l os2 ! 220 47! 43 ! 39 ! 67 ! 80 | |[Tillidtil produktsikkerhed ! ! ! ! P86 ! 64 ! 14 ! 638 | a6
Tillid til miljganprisninger ! ! ! ! ! 22 1 70 | 544 ! -0,9 Tillid til miljganprisninger | ! ! | ! a0 ! 103 ! 737 ! 2,9
Tillid til onlinehandel pa hjemmemarkedet | | | | | 41 1 160 | 99 | 703 | -1,4 Tillid til onlinesalg pd hiemmemarkedet | | | | | | 10,7 | -225 | 390 | -159
Udsaettelse for urimelig handelspraksis H H H H H V=20 0 42 4 262 3,7 Udbredelse af urimelig handelspraksis H H H H H v <44 7 -51 . 235 -4,8
Anden ulovlig praksis ! ! ! ! ! ! -4,4 ! 39 ! 15,2 ! 39 Overholdelse af forbrugerlovgivningen ! ! ! ! ! ! 16 ! 14,1 ! 77,4 ! 8,4
H H H H H 1 H H H andhzevelse af forbruger- og produktsikkerhedslovgivningen | H H H =17 ) L5 1 5 H 7 X
! ! ! ! ! ! ! ! ! Héandhaevelse af forbi duktsikkerhedslovgivni ! ! ! ! 7 1 og ! 6 | 687 ! 6,8
Problemer og klager (sammensat indikator) I I I I I I 4,0 | -0,8 I 86,0 I -2,4 Deltagelse i ATB-mekanismer: | I | | I | 2,0 | -0,5 I 21,1 | -9,3
Ikke ubetydelige problemer, men ingen klage | | | | | | -1,6 | -6,3 | 12,2 | -1,4 | | | | | | | | |
Ingen problemer : H H H 2 92 1 59 : 45 ¢ 706 : 74 H H : H : H H H H
Viden og tillid Overholdelse og handhavelse Klager og tvistbilaeggelse

m | Italien er der generelt tillid til onlinehandel, og den er steget med naesten trefjerdedele siden 2012, med den stgrste stigning observeret i perioden 2014-2016
m Italien har den tredjelaveste score for den sammensatte indikator for forbrugeres problemer og klager i EU-28

m Procentdelen af italienske forbrugere, der ikke stgdte pa problemer, er den tredjelaveste blandt de 28 EU-medlemsstater

m Procentdelen af italienske detailhandlere, som er bekendt med alternative tvistbilaeggelsesmekanismer (ATB), er den laveste i EU-28

*sammenlignet med tidligere ar baseret pd sammenlignelige spgrgsmdl



Cypern

Forbrugere 2009-2008 i 2010-2009 i ZDll—ZOlOi 2012-2011 i 2014-2012 i 2016—2014i ZOlB—ZOlGi 2018 i Land-EU-28 Detailhandlere ZDDQ—ZOOS: 2010-2009 i 2011-2010 i 2012-2011 i 2014—2012i 2016-2014 i 2018—2015i 2018 i Land -EU-28
Viden om forbrugerrettigheder* | | | i 34 . 66 ' -02 : -08 ! 374 i\ -74 Viden om forbrugerrettigheder* | ‘11,5 ¢ -134 ' 44 . -189 ' 142 : -74 : 399 | -13,7
Tillid til organisationer " 109 : 88 : 50 : 08 @ 57 : 39 '@ 43 @ 5,5 : -139 : : ! : : : : : 5
Tillid til offentlige myndigheder b 182 ! 108 ! 46 ! 64 ! 132! 109 ! 92 ! se5 ! 68 ! ! ! ! ! ! ! ! !
Tillid til detailhandlere og tjenesteudbydere | -181 | 141 | -28 | -64 | 122 | -75 | 35 | 478 | -245 ! ! | ! ! | ! ! |
Tillid til ngo'er I 36 | 1,4 | -76 | 103 | -161 | 82 | 01 | 503 | -105 1 1 1 1 1 | 1 | |
Tillid til klagemekanismer f-05 1 41 38 § 24 | -11,2 ) 42 | 26 | 339 | -40 i i ; i i i i i i
Tillid til ATB P21 b 92 1 59 % 53 %110 1 51 1 30 | 374 1 56 ; i i | ; ; | | ;
Tillid til domstole . -30 : -0 : 134 . 100 : -11,5 : -34 . 22 . 303 ! -2,4 : H H H H H H H H
Tillid til produktsikkerhed 67 ! 83 ! 67 ! 09 ! 32 ! 57 ! 34! 297 ! 200 | |Tillidtil produktsikkerhed ! ! ! ! Poozs ! oaza b 12 ! o708 D 36
Tillid til miljganprisninger ! ! ! ! ! I 88 ! 79 ! 501 | .53 Tillid til miljganprisninger ! ! ! ! ! 67 ! 63 ! 713 1 05
Tillid til onlinehandel p&d hjemmemarkedet i i i i i 9,6 i -1,5 i 7,0 i 49,9 i -21,8 Tillid til onlinesalg pa hjiemmemarkedet i i i i i i 11,5 i 6,1 i 64,2 i 9,3
Udsaettelse for urimelig handelspraksis ' : H H H V42 0 -24 0 152 -7,2 Udbredelse af urimelig handelspraksis H H H H H V45 1 74 0 294 1,1
Anden ulovlig praksis ! ! ! ! ! P37 ! 11 ! 74 ! 38 | |overholdelse af forbrugerlovgivningen ! ! ! ! ! 09 ! 10 ! &1 ! 59
! ! ! ! ! ! ! ! ! Handhaevelse af forbruger- og produktsikkerhedslovgivningen ! ! ! ! ! 03 ! -25 | 29 | 564 | .55
Problemer og klager (sammensat indikator) i i i i i i -3,8 i 4,1 i 92,1 i 3,6 Deltagelse i ATB-mekanismer: i i i i i i 0,8 i 3,5 i 20,6 i -9,8
Ikke ubetydelige problemer, men ingen klage I I I I I I 16,1 I -7,4 I 31,7 I 18,1 I I I I I I I I I
Ingen problemer : : ! ! ;265 : 55 : 63 : 8,7 : 118 ! : : : : : : : :
Viden og tillid Overholdelse og handhavelse Klager og tvistbilaeggelse

m Forbrugere i Cypern har den laveste tillid til detailhandlere og tjenesteudbydere i EU-28

m Forbrugertilliden til produktsikkerhed i Cypern er den laveste blandt de 28 EU-lande

m Cypern har den tredjehgjeste score for den sammensatte indikator for forbrugernes problemer og klager i EU-28

m Procentdelen af cypriotiske forbrugere, der oplevede ikke ubetydelige problemer, men som ikke klagede over dem, er den tredjehgjeste i EU-28
m Procentdelen af cypriotiske forbrugere, der ikke har haft problemer, er den hgjeste i EU-28

m Procentdelen af cypriotiske detailhandlere, der er bekendt med alternative tvistbilaeggelsesmekanismer (ATB), er den neestlaveste i EU-28

* sammenlignet med tidligere Gr baseret pd sammenlignelige spgrgsmdl



Letland

Forbmgere 2009-2008 i 2010-2009 i 2011-2010 i 2012-2011 i 2014-2012 i 2016-2014 i 2018-2016 i 2018 i Land -EU-28 Detailhandlere 2009-2008 i 2010-2009 i 2011-2010 i 2012-2011 i 2014-2012 i 2016-2014 i 2018-2016 i 2018 i Land -EU-28
Viden om forbrugerrettigheder* . . . P-15 ¢ 70 ¢ 68 ¢ -41 : 439 : -09 Viden om forbrugerrettigheder* | i 109 : 1,4 : 36 : -50 : 50 : -79 : 439 : -97
Tillid til organisationer T 88 @ 122 : 66 | 28 ! 53 ! -03 ! -06 ! 57,0 ! -85 : : : : : : J : :

Tilid til offentlige myndigheder b ! 176 171 ! 23 ) 18 ! 59 ! 08 | s47 | 87 ! ! ! ! ! ! ! ! !

Tillid til detailhandlere og tjen Ibydere 11 1 85 | 26 | -30 | 34 | 93 | 51 1 725 1 02 I I I I I I I I I

Tillid til ngo'er | <79 | 105 | 101 | -31 | -176 | -44 | 24 | 439 | -169 1 i | i | i | i 1
Tillid til klagemekanismer {89 i 14 | 219§ 02 | 72 | -61 | 46 | 311 | 68 i i i i i i i i i

Tillid til ATB | -9,2 | 17 | 235 | -0,4 | -7,8 | -2,1 | 2,0 | 35,9 | 7,1 | | | | | | | I |

Tillid til domstole 1 -85 1 1,1 : 203 : 09 : -66 : -100 : 72 . 262 : -6,5 H H H H H H H H H
Tillid til produktsikkerhed baoe ! 79 V19 ! oas ! s b o7 ! oss 01! 04 Tillid til produktsikkerhed ! ! ! ! bos ! o7 ! 9 ! 738! 06
Tillid til miljganprisninger ! ! ! ! ! 75 | 64 ! 596 ! 43 Tillid til miljganprisninger ! ! ! ! ! 28 ! 104! 677 ! -31
Tillid til onlinehandel p&d hjemmemarkedet i i i i i 1,3 i 6,3 i 6,5 i 55,8 i -15,9 Tillid til onlinesalg pa hjemmemarkedet i i i i i i -6,4 i 2,0 i 56,3 i 1,4
Udsaettelse for urimelig handelspraksis | | | | | v1L8 1 -1,6 1 267 4,3 Udbredelse af urimelig handelspraksis H H H H H V<42 0 1,3 1 260 -2,3
Anden ulovlig praksis I I I I I I -0,7 I -1,1 I 15,0 I 3,7 Overholdelse af forbrugerlovgivningen I I I I I I -5,8 I -0,8 I 65,4 I -3,6

| | | | | | | | | Handhaevelse af forbruger- og produktsikkerhedslovgivningen ! ! ! ! 16 ! 38 ! 12 | 53 ! -9,6
Problemer og klager (sammensat indikator) | | | | | | 3,0 | -2,0 | 87,8 | -0,7 Deltagelse i ATB-mekanismer: I I I I I I 2,4 I -0,4 I 15,8 I -14,6
Ikke ubetydelige problemer, men ingen klage H H H H H P52 099 1 272 0 136 H H H H H H H H H
Ingen problemer ! ! ! ! ' 26 | aa ! 23 ! g8 ! 28 ! ! ! ! ! ! ! ! !
Viden og tillid Overholdelse og handhzevelse Klager og tvistbilaeggelse

m Forbrugertilliden til ngo'er i Letland er den tredjelaveste blandt de 28 EU-medlemsstater
m Letland har den nzestlaveste procentdel af detailhandlere i EU-28, som sandsynligvis vil blive inddraget i alternative tvistbileeggelsesmekanismer (ATB)

*sammenlignet med tidligere ar baseret pd sammenlignelige spgrgsmal



Litauen

Forbrugere 2009-2008 i 2010-2009 i 2011-2010 i 2012-2011 i 2014-2012i 2016-2014 i 2018-2016i 2018 iLand—EU-ZB Detailhandlere 2009-2008 i 2010-2009i 2011-2010 i 2012-2011 i 2014-2012 i 2016-2014i 2018-2016 i 2018 iLand—EU-ZS

Viden om forbrugerrettigheder* i 1 i i -131 ¢ -20 ¢ 67 i+ -55 i 313 . -135 Viden om forbrugerrettigheder* i P36 ¢ 55 ¢ 27 ¢ 11 i -66 : -10 : 385 i -151
Tillid til organisationer v 13 66 : 76 @ 11 @ 40 : -34 ! 121 @ 628 @ -26 : ; ' : j : j : :
Tillid til offentlige myndigheder b s )22 1 o1 ! 75 ! 36 ) s ! oss9 ! s ! ! ! ! ! ! ! ! !
Tillid til detailhandlere og tj dbydere | 74 1 20 1| 140 | -04 | 11,9 | -51 | 110 | 746 | 23 I I I I I I I I I
Tillid til ngo'er i 07 | 62 | 68 | 35 | -74 | -16 | 108 | 580 | -28 | i i 1 1 i 1 i |
Tillid til klagemekanismer {24 0 79 | 85 | 09 | 49 | 27 | 164 | 408 | 29 i i i i i i i i i
Tillid til ATB | 0,3 | 9,2 | 8,2 I -1,7 | -6,3 | -6,6 | 22,5 | 47,5 | 4,5 | | | | | | | | |
Tillid til domstole 152 . 65 : 87 . -01 : -35 ! 13 : 103 ! 341 1,4 H i | H | ' | ' H
Tillid til produktsikkerhed Poass |18 101! 59 ! 66 ! 24 ) 125 ) 72 ! 66 Tillid til produktsikkerhed ! ! ! ! b 2s ! 84 ! a9 ! 7! 43
Tillid til miljganprisninger ! ! ! ! ! I 42 1 143 ! 652 | 99 Tillid til miljganprisninger ! ! ! ! ! ' 08 ! 08 ! 553 | 155
Tillid til onlinehandel pa hjemmemarkedet i i i i i 0,5 i 2,3 i 18,2 i 65,5 i -6,2 Tillid til onlinesalg pa hjemmemarkedet i i i i i i 17,4 i -8,1 i 63,7 i 8,8
Udseettelse for urimelig handelspraksis | | H H H P21 0 <01 ¢ 21,1 -1,3 Udbredelse af urimelig handelspraksis | H | H | VL2 0 25 0 292 0,9
Anden ulovlig praksis I I I I I I -3,3 I 11 I 10,5 I -0,7 Overholdelse af forbrugerlovgivningen I I I I I I 2,9 I -4,0 I 63,4 I -5,6
! ! ! | ! | ! | ! Handhzevelse af forbruger- og produktsikkerhedslovgivningen | ! | ! I 53 1 70 | 21 | 632 ! 1,3
Problemer og klager (sammensat indikator) i i i i i i 1,0 i -1,7 i 86,3 i -2,1 Deltagelse i ATB-mekanismer: i i i i i i -3,4 i -4,9 i 7,4 i -23,0
Ikke ubetydelige problemer, men ingen klage I I I I I I -5,1 I -3,3 I 23,8 I 10,2 I I I I I I I I I
Ingen problemer : | : ! 1 39 : 09 : -44 : 786 0,6 : | : | ! | : | :
Viden og tillid Overholdelse og hdandhavelse Klager og tvistbilaeggelse

m Forbrugere i Litauen har det naestlaveste kendskab til forbrugerrettigheder i EU-28

m Forbrugernes tillid til detailhandlere og tjenesteudbydere i Litauen er mere end fordoblet siden 2008, med den stg@rste stigning observeret i perioden 2010-2011

m Detailhandlere i Litauen har det naestlaveste kendskab til forbrugerrettigheder i EU-28

m Detailhandleres tillid til miljganprisninger i Litauen er den tredjelaveste blandt de 28 EU-medlemsstater

m Litauen har EU's laveste score pa den sammensatte indikator for klager og tvistbilaeggelse blandt de 28 EU-medlemsstater

m Efter et Ipbende fald er procentdelen af litauiske detailhandlere, som har kendskab til alternative tvistbilaeggelsesmekanismer (ATB), naesten halveret siden 2011, hvilket har resulteret i den tredjelaveste veerdi i EU-28
m Litauen har den laveste procentdel af detailhandlere i EU-28, som sandsynligvis vil blive inddraget i alternative tvistbilaeggelsesmekanismer (ATB)

* sammenlignet med tidligere dr baseret pd sammenlignelige spgrgsmdl



Luxembourg

Forbrugere ZUUS-ZOOSi 2010-2009 i 2011-2010 i 2012-2011 i 2014-2012 i 2016-2014 i ZOIS-ZOlEi 2018 iLandeU-ZS Detailhandlere ZUOQ-ZDOSi 2010-2009 i 2011-2010i 2012-2011 i 2014-2012 i 2016-2014i ZUlS-ZDlSi 2018 iLandeU-ZS

Viden om forbrugerrettigheder* i | | 101 : -06 : 185 : -7,6 : 458 1,0 Viden om forbrugerrettigheder* | V244 1 -120 ¢ 36  -48 : -28 37 i 547 1,1
Tillid til organisationer ' 62 : 56 ! 15 : 08 | -1,7 : 43 : -100 ! 746 | 92 : : : : : : : : :
Tillid til offentlige myndigheder Pag2 ! o33 ! 29 1 21 ) a8 ! 83 ! 79 ! 785 ! 151 ! ! ! ! ! ! ! ! !
Tillid til detailhandlere og tjenesteudbydere | 35 | 84 1 -12 | -69 | 74 | -03 | -36 | 807 | 8,4 | ! ! | | ! | ! !
Tillid til ngo'er i 08 | 52 | 29 | 72 | -78 | 47 | -184 | 648 | 40 | 1 1 | 1 1 | 1 1
Tillid til klagemekanismer {82 | 14 | 145 1 54 7 44 | -02 | 183 | 373 | 06 i i | i i | i i |
Tillid til ATB 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
Tillid til domstole ¢ 120 1 42 ¢ 132 7 1,3 1 30 @ -22 : -134 ! 371 : 4,4 H H 1 H H H H H :
Tillid til produktsikkerhed Dos | 43 ! 141! 84 ! o9 | 85 ! 75 ! 81,3 ! 116 | |Tillidtil produktsikkerhed ! ! ! ! b 32! 77! 69 ! 802 ! sg
Tillid til miljganprisninger ! ! ! ! ! 36 | <142 ! 639 | 86 Tillid til miljganprisninger ! ! ! ! ! 29 ! 81 | 818 I 110
Tillid til onlinehandel pa hjemmemarkedet i i i i i 2,9 i 11,0 i -1,2 i 80,8 i 9,1 Tillid til onlinesalg pd hiemmemarkedet i i i i i i 15,1 i -15,0 i 43,3 i -11,6
Udsaettelse for urimelig handelspraksis H H H H H V41 7 31 . 68  -156 Udbredelse af urimelig handelspraksis H H H H H V=25 4 25 ¢ 174 & -109
Anden ulovlig praksis ! ! ! ! ! ! -2,9 ! 32 ! 53 ! -59 Overholdelse af forbrugerlovgivningen ! ! ! ! ! ! -1,4 ! 4,4 ! 80,5 ! 11,5
! ! ! ! ! ! ! ! ! Handhaevelse af forbruger- og produktsikkerhedslovgivningen ! ! ! | 70 ! 64 ! 13 ! 707 ! 8,8
Problemer og klager (sammensat indikator) I I I I | I -2,7 I 2,8 I 92,7 I 4,3 Deltagelse i ATB-mekanismer: | I | | I | -0,7 | -6,1 I 23,2 | -7,2
Ikke ubetydelige problemer, men ingen klage | | | | | | 8,0 | -12,9 | 10,3 | -3,3 | | | | | | | | |
Ingen problemer | : : | . -18 + 65 : 41 . 854 7,5 : ! : : : : : : !
Viden og tillid Overholdelse og handhavelse Klager og tvistbileggelse

m Detailhandleres tillid til miljganprisninger i Luxembourg er den tredjehgjeste blandt de 28 EU-medlemsstater

m Luxembourg har EU's hgjeste score pa den sammensatte indikator for overholdelse og handhaevelse blandt de 28 EU-medlemsstater

m Luxembourg har henholdsvis den laveste og tredjelaveste procentdel af forbrugere i EU-28, som sandsynligvis vil blive udsat for urimelig handelspraksis og anden ulovlig praksis

m Luxembourg har den naestlaveste procentdel af detailhandlere i EU-28, som sandsynligvis vil vaere stgdt pa urimelig handelspraksis fra deres indenlandske konkurrenter

m Luxembourg har den hgjeste procentdel af detailhandlere i EU-28, som sandsynligvis tror, at deres indenlandske konkurrenter overholder produktsikkerheds- og forbrugerlovgivningen
m Luxembourg har den naesthgjeste score pa den sammensatte indikator for problemer og klager i EU-28

*sammenlignet med tidligere ar baseret pd sammenlignelige spgrgsmdl



Ungarn

Forbrugere 2009-2008iZOlO-ZOOBiZOll-ZOlOi2012-2011i2014-2012i2016-2014i2013-2016i 2018 i Land-EU-28 Detailhandlere ZUOQ-ZOOBi2010-2009iZDll-ZOlOiZDlZ-ZUlli2014-2012i2016-2014iZOlB-ZOlEi 2018 i Land-EU-28
Viden om forbrugerrettigheder* | | | i -106 : -03 : 108 : -23 i 428 . -20 Viden om forbrugerrettigheder* | i 30 + 77 :+ 03 ' -76 i -45 . -2 : 437 | -99
Tillid til organisationer " 60 : 85 @ 20 : 15 ! 112 ' 65 : 11 : 838 & 133 : : : : : ! : : :
Tillid til offentlige myndigheder P90t a1 30 ) 38 ) 73 1 68 ! 20 ! 80 | 226 ! ! ! ! ! ! ! ! !
Tillid til detailhandlere og tj dbydere | -28 1 73 | 24 | 48 1 214 | 62 | 28 | 85 | 121 I I I I I I I I I
Tillid til ngo'er | 60 | 71 | 06 | 56 | 51 | 66 | -L5 | 8L0 | 202 i i i i i i i i i
Tillid til klagemekanismer P13 002 0 73 1 15 | 14 | 140 | 127 | 383 | 04 i i | | i i i i |
Tillid til ATB | 59 | 6,0 | 1,4 | -4,0 | 33 | 19,2 | 14,4 | 45,3 | 23 ; | | | | | | | |
Tillid til domstole 133 1 65 132 . 71 . -06 : -87 : 111 : 312 . -15 H H i : H H H H H
Tillid til produktsikkerhed Va7 b e b a3 bz b a2 b aa b oon o7 b 90 Tillid til produktsikkerhed ! ! ! ! bz )32 ) 18 ) osae ! 105
Tillid til miljganprisninger ! ! ! ! ! 129 ! 02 ! 780 ! 227 Tillid til miljganprisninger ! ! ! ! ! ' 86 ! 06 ! 763 ! 55
Tillid til onlinehandel p& hjemmemarkedet i i i i i 16 1 150 i 102 | 714 | -03 Tillid til onlinesalg p& hjemmemarkedet i i i i i i 01 | -67 i 244 I 305
Udsaettelse for urimelig handelspraksis H H H H H v -87 i 40 255 3,1 Udbredelse af urimelig handelspraksis H H : : : v <133 0 47 0 293 1,0
Anden ulovlig praksis I I I I I I -4,9 I -2,5 I 12,4 I 1,2 Overholdelse af forbrugerlovgivningen I I I I I I -4,6 I 58 I 63,4 I -56
! ! ! ! ! ! ! ! ! Handhavelse af forbruger- og produktsikkerhedslovgivningen ! ! ! ! ' 02 ! 41! 85 ! 748 ! 12,9
Problemer og klager (sammensat indikator) i i i i i i 0,8 i 2,8 i 89,8 i 1,3 Deltagelse i ATB-mekanismer: | i i i i i 52 i 7,5 i 57,5 i 27,1
Ikke ubetydelige problemer, men ingen klage I I I I I I 1,9 I -7,4 I 7,4 I -6,2 I I I I I I I I I
Ingen problemer ! ! ! ! » 08 27 : 26 : 760 : -2,0 ! ! ! ' : ! ! ! !
Viden og tillid Overholdelse og handhaevelse Klager og tvistbilaeggelse

m Forbrugertilliden til organisationer i Ungarn er den hgjeste blandt de 28 EU-medlemsstater, og tillid til offentlige myndigheder, detailhandlere og tjenesteudbydere samt ngo'er er den hgjeste i EU-28
m Forbrugernes tillid til detailhandlere og tjenesteudbydere i Ungarn er naesten fordoblet siden 2008, med den stgrste stigning observeret i perioden 2012-2014

m Forbrugertilliden til miljganprisninger i Union er den naesthgjeste i EU-28

m Der eren generel tendens i tilliden til onlinehandel i Ungarn, som er mere end fordoblet siden 2012, og den stgrste stigning blev observeret i perioden 2014-2016
m Detailhandleres tillid til produktsikkerhed i Ungarn er den tredjehgjeste blandt de 28 EU-medlemsstater

m Detailhandleres tillid til onlinehandel i Ungarn er den laveste blandt de 28 EU-lande

m Ungarn har den tredjestgrste procentdel af detailhandlere i EU-28, som sandsynligvis vil mene, at forbruger- og produktsikkerhedslovgivningen handhaeves

m Ungarn har EU's naesthgjeste score pa den sammensatte indikator for klager og tvistbilaeggelse blandt de 28 EU-medlemsstater

m Procentdelen af ungarske forbrugere, der har haft ikke ubetydelige problemer, men som ikke klagede over dem, er den tredjelaveste blandt de 28 EU-lande

m Procentdelen af ungarske detailhandlere, der er bekendt med alternative tvistbileeggelsesmekanismer (ATB), er den naesthgjeste i EU-28

m Ungarn har den naesthgjeste procentdel af detailhandlere i EU-28, som sandsynligvis vil blive inddraget i alternative tvistbilaeggelsesmekanismer (ATB)

* sammenlignet med tidligere dr baseret pé sammenlignelige spgrgsmal
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Malta

Forbrugere 20091008:1010'1009i2011'2010i20121011i1014'2012i2016—1014i2013—2015i 2018 i Land -EU-28 Detailhandlere zoog—zoosizomrzoosizonrzomizou—zouizou—zoui201572014i101872015i 2018 i Land -EU-28
Viden om forbrugerrettigheder* : : : i 34 ¢ 40 : 01 i 13 482 3,4 Viden om forbrugerrettigheder* : i 365 i -152 i -06 i -87 : -11,1 : -50 i 413 i -123
Tillid til organisationer " 59 @ 50 : 31 ! 14 : 03 : 02 : 11,1 : 761 : 106 : : : : : : : j '
Tillid til offentlige myndigheder bosa !l 77 Vo7 e b o220 21 F 133l o35 ! 201 ! ! ! ! ! ! ! ! !
Tillid til detailhandlere og tjenesteudbydere | -125 | 34 | 56 | -66 | 157 | -32 | 147 | 736 | 13 I I I I I I I i I
Tillid til ngo'er | -1,9 | 41 | 30 | 93 | -142 | 18 | 54 | 7,2 | 105 i 1 | i i i | i |
Tillid til klagemekanismer i 02 | 28 | 62 | 40 | 30 | 00 | 65 | 447 | 68 | | i i i i i i i
Tillid til ATB P24 0 11 096 i 14 i 48 1 08 & 126 [ 617 i 187 ; | : ; | | i i |
Tillid til domstole v =20 ¢ 45 ¢ 27 ¢ 67 1 12 08 : 03 : 276 : 51 H 1 H H 1 H H H :
Tillid til produktsikkerhed b9z ! 130! 20 ! 02! 61 ! 57 ! 35 ! ea7 ! 49 | |Tillidtil produktsikkerhed ! ! ! ! boaa ! 97 1 o3se ! os13 1 231
Tillid til miljganprisninger ! ! ! ! ! 72 1 15 ! 622 ! 69 Tillid til miljganprisninger | ! ! ! ! 33 ! 126 ! 802 ! 94
Tillid til onlinehandel p& hjemmemarkedet i i i i i 9,2 i 7,0 i 13,2 i 64,2 i -7,5 Tillid til onlinesalg pa hjemmemarkedet i i i i i i -16,9 i -6,2 i 48,8 i -6,1
Udsaettelse for urimelig handelspraksis B | | | | . 54 1 -54 : 150 -7,4 Udbredelse af urimelig handelspraksis | | H | ' v -49 99 . 202 -8,1
Anden ulovlig praksis I I I I I I 6,2 I -6,1 I 11,8 I 0,6 Overholdelse af forbrugerlovgivningen I I I I I I 1,0 I 57 I 72,9 I 3,9
! ! ! ! ! ! ! ! ! Handhaevelse af forbruger- og produktsikkerhedslovgivningen | ! ! | I 36 ! 151 1 65 ! 652 ! 3,3
Problemer og klager (sammensat indikator) | | | | | | -3,7 | 2,9 | 88,9 | 0,5 Deltagelse i ATB-mekanismer: | | | | | | 8,8 | -33,7 | 28,6 | -1,8
Ikke ubetydelige problemer, men ingen klage H H H H H 151 ¢ -09 . 184 4,8 H H H H : H H H |
Ingen problemer I I l I I 15 I -6,8 I 5,5 I 82,9 I 4,9 l I I I I I I I I
Viden og tillid Overholdelse og handhavelse Klager og tvistbilaeggelse

m Forbrugere i Malta har den naesthgjeste tillid til offentlige myndigheder og den tredjehgjeste tillid til ngo'eri EU-28

m Forbrugere har generelt tillid til alternative tvistbilaeggelsesmekanismer (ATB) i Malta, som er mere end fordoblet siden 2008, og er dermed den hgjeste vaerdi blandt de 28 EU-medlemsstater. Den stgrste stigning er observeret i perioden 2016-2018
m Der er generelt tillid til onlinehandel i Malta, som er naesten fordoblet siden 2012, og den stgrste stigning blev observeret i perioden 2016-2018

m Detailhandleres tillid til produktsikkerhed i Malta er den laveste blandt de 28 EU-medlemsstater

*sammenlignet med tidligere ér baseret pG sammenlignelige spgrgsmdl
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Nederlandene

Forbrugere ZUUS-ZOOSi 2010-2009 i 2011-2010 i 2012-2011 i 2014-2012 i 2016-2014 i ZOIS-ZOlEi 2018 iLandeU-ZS Detailhandlere ZUOQ-ZDOSi 2010-2009 i 2011-2010i 2012-2011 i 2014-2012 i 2016-2014i ZUlB-ZDlSi 2018 iLandeU-ZS

Viden om forbrugerrettigheder* i | | 11,6 ¢+ -09 : 06 : -04 : 424 . -2,4 Viden om forbrugerrettigheder* | 1 -05 ' 156 : 41 : -53 : 05 : 06 : 563 2,7
Tillid til organisationer L2100 @ 54 @ 04 : 40 : 05 [ -39 : 27 @ 759 : 104 : : : : : : : : :
Tillid til offentlige myndigheder b 6a ! a4 ! 23 102! 21! 21 ) 38 ! 7811 147 ! ! ! ! ! ! ! ! !
Tillid til detailhandlere og tjenesteudbydere | -9,7 | 92 1 -82 | -50 | 168 | -1,7 | 42 | 815 | 9,2 | ! ! | ! ! ! ! !
Tillid til ngo'er | <139 | 25 | 71 | 69 | -133 | -79 | 02 | 682 | 74 | 1 1 | 1 1 | 1 1
Tillid til klagemekanismer {157 0 95 1 78 | 28 § 15 | -84 | 76 | 470 | 91 i i | i i | i i |
Tillid til ATB P18 i 118 164 i 53 1 52 4119 % 81 & 514§ 84 | ; : ; ; : ; ; :
Tillid til domstole V<133 0 72 7 93 0 02 7 -22 ¢ 49 1 70 | 425 . 9,8 H H H H H H | | H
Tillid til produktsikkerhed Paasz | o83 ! os7 ! 25 ! a3l 30 ! 31 ! 8,9 ! 123 | |Tillidtil produktsikkerhed ! ' ! ! b2 ! 17 ! 21! s9 ! 85
Tillid til miljganprisninger ! ! ! ! ! 25 1 65 | 553 1 00 Tillid til miljganprisninger ! ! ! ! ! 61 ! 44 | 643 | .65
Tillid til onlinehandel pa hjemmemarkedet i i i i i 4,4 i 9,9 i 0,4 i 80,6 i 9,0 Tillid til onlinesalg pd hiemmemarkedet i i i i i i -4,6 i 1,8 i 62,8 i 7,9
Udszettelse for urimelig handelspraksis ' H H ' H v 06 : -16 : 141 -8,4 Udbredelse af urimelig handelspraksis H H | H H v 45 . -55 . 21,8 -6,5
Anden ulovlig praksis ! ! ! ! ! ! -0,1 ! -2,1 ! 5,0 ! -6,3 Overholdelse af forbrugerlovgivningen ! ! ! ! ! ! -1,1 ! -0,8 ! 72,8 ! 38
! ! ! ! ! ! ! ! ! Handhaevelse af forbruger- og produktsikkerhedslovgivningen ! ! ! ! 27 1 w01 ! 11 ! 677 ! 58
Problemer og klager (sammensat indikator) | I I | I I 1,0 | 0,3 I 90,4 I 1,9 Deltagelse i ATB-mekanismer: | I | | I | -2,9 | 1,0 I 43,5 | 13,1
Ikke ubetydelige problemer, men ingen klage | | | | | | 1,6 | -1,0 | 8,0 | -5,5 | | | | | | | | |
Ingen problemer : ! : : ; 138 . -07 : 02 : 778 : -0,1 : . : : . : : : :
Viden og tillid Overholdelse og hindh 1 Klager og tvistbilaeggelse

m Forbrugeres tillid til produktsikkerhed i Nederlandene er den tredjehgjeste blandt de 28 EU-medlemsstater
m Nederlandene har EU's tredjehgjeste score pa den sammensatte indikator for overholdelse og handhaevelse blandt de 28 EU-medlemsstater
m Nederlandene har henholdsvis den tredjelaveste og andenlaveste procentdel af forbrugere i EU-28, som sandsynligvis vil blive udsat for urimelig handelspraksis og anden ulovlig praksis

* sammenlignet med tidligere dr baseret pG sammenlignelige spgrgsmal
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‘ @Dstrig

Forbrugere ZUUS-ZOOSi 2010-2009 i 2011-2010 i 2012-2011 i 2014-2012 i 2016-2014 i ZOIS-ZOlEi 2018 iLandeU-ZS Detailhandlere ZUOQ-ZDOSi 2010-2009 i 2011-2010i 2012-2011 i 2014-2012 i 2016-2014i ZUlS-ZDlSi 2018 iLandeU-ZS

Viden om forbrugerrettigheder* i | | v 1,7 ' 04 : 108 : -73 : 472 2,4 Viden om forbrugerrettigheder* | V-04 4 -27 ¢ 35 & -29 : 24 . -17 i 556 2,0
Tillid til organisationer L 40 @ 67 . 18 : 35 i 09 ! 77 . -88 & 743 . 89 : : E : : : 5 : :
Tillid til offentlige myndigheder a2 baog ! oo ! 32 ) 64 o3 !9 ! o8z ! 183 ! ! ! ! ! ! ! ! !
Tillid til detailhandlere og tjenesteudbydere | 71 | 66 | 38 | -91 | 84 | 23 | -17 | 815 | 9,1 | ! ! | | ! | ! !
Tillid til ngo'er I 62 | 26 | 16 | 18 | -174 | 173 | -227 | 599 | -09 | 1 1 | 1 1 | 1 1
Tillid til klagemekanismer {039 f 12§ 51§ 91 i 24 | 129 | 93 | 480 | 101 i i | i i | i i |
Tillid til ATB 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
Tillid til domstole v 41 . 69 1 79 . -85 54 1,7 . -95 | 439 . 11,2 H | H | i H | i H
Tillid til produktsikkerhed Pz bos2 ! o8s ! 18 ! o6 foas ! az3 !l ;27! 30 Tillid til produktsikkerhed ! ! ! ! 83 ! 64 ! 01! 70 ! 46
Tillid til miljganprisninger ! ! ! ! ! I 209 ! <163 | 655 | 102 Tillid til miljganprisninger ! ! ! ! ! 17 ! 08 ! 701 ! -07
Tillid til onlinehandel pa hjemmemarkedet i i i i i 7,1 i 16,1 i -1,3 i 81,0 i 9,3 Tillid til onlinesalg pd hiemmemarkedet i i i i i i 6,9 i 5,7 i 58,8 i 3,9
Udsaettelse for urimelig handelspraksis H H H H H . -86 : 85 . 1,7 . -10,7 Udbredelse af urimelig handelspraksis H H H H H VL3 7 =33 1 267 -1,6
Anden ulovlig praksis ! ! ! ! ! ! -5,4 ! 2,3 ! 4,4 ! -6,9 Overholdelse af forbrugerlovgivningen ! ! ! ! ! ! -0,5 ! 38 ! 71,7 ! 2,7
! ! ! ! ! ! ! ! ! Handhaevelse af forbruger- og produktsikkerhedslovgivningen ! ! ! | 74 ! 06 ! 71 ! 651 ! 3,2
Problemer og klager (sammensat indikator) I I I I | I -1,8 I 3,4 I 93,6 I 52 Deltagelse i ATB-mekanismer: | I | | I | -3,9 | -3,2 I 35,2 | 4,8
Ikke ubetydelige problemer, men ingen klage | | | | | | 20,4 | -10,9 | 13,2 | -0,3 | | | | | | | | |
Ingen problemer | : : | ; 28 05 : 52 : 86 : 106 : ! : : : : : : !
Viden og tillid Overholdelse og hindhavelse Klager og tvistbileggelse

m Forbrugertilliden til klagemekanismer i @strig er den tredjehgjeste blandt de 28 EU-medlemsstater, og den tredjestgrste til domstole i EU-28

m Tilliden til onlinehandel | @strig er steget med lidt mere end en tredjedel siden 2012, med den stgrste stigning observeret i perioden 2014-2016

m Pstrig har henholdsvis den nzestlaveste og den laveste procentdel af forbrugere i EU-28, som sandsynligvis vil vaere udsat for urimelig handelspraksis og anden ulovlig praksis
m Pstrig har den hgjeste score pa den sammensatte indikator for forbrugeres problemer og klager i EU-28

m Procentdelen af gstrigske forbrugere, der ikke har haft problemer, er den nasthgjeste blandt de 28 EU-lande

*sammenlignet med tidligere ar baseret pd sammenlignelige spgrgsmdl
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Polen

Forbrugere 2009-2008i ZOlO-ZOOSi 2011-2010 i 2012-2011 i 2014-2012 i 2016-2014 i ZOlS-ZOlGi 2018 iLandeU-ZS Detailhandlere 2009-2008 i 2010-2009 i 2011-2010 i ZDlZ-ZOlli 2014-2012 i 2016-2014i ZOlB-ZDlEi 2018 iLandeU-ZB
Viden om forbrugerrettigheder* | i i -0 ¢+ -19 ¢+ 45 11 i 494 . 4,6 Viden om forbrugerrettigheder* : V45 1 24 1 43 1 32 1 -11 i -02 i 493 . -43
Tillid til organisationer T 23 ! 85 ! 77 ! 48 ! 67 . 57 . 14 ! 69 i 24 : : : : : ! : : :

Tilld til offentlige myndigheder P22 87 ) 74 0 671 68 | 75 1 10 ! s93 1 a1 ! ! ! ! ! ! ! ! !

Tillid til detailhandlere og tj dbydere | -1,4 | 103 | 44 | =56 | 126 | 61 | 11 | 757 | 34 I I I I I I I I I

Tillid til ngo'er 1 34 | 65 | 112 | 22 | 07 | 34 | 20 | 688 | 80 | i i i i i 1 | i
Tillid til klagemekanismer {32 0 66 | 23 [ 03 | 30 | -13 | 22 | 320 | 59 i i | | i i i i |

Tillid til ATB | 22,6 | 10,1 | 22,2 | 1,2 | 1,5 | -0,9 | 1,1 | 39,7 | 3,3 | | | | | | | | |

Tillid til domstole 1 -38 1 31 . 68 ! -06 ! 45 ! -1,8 @ -33 : 242 . -85 H H i : H H H H H
Tillid til produktsikkerhed 90t 164 ) 22 ) 04 ! 57 ! 80 ) 20 ! 74 | 6s Tillid til produktsikkerhed ! ! ! ! bos o5z a0 oo a7
Tillid til miljganprisninger ! ! ! ! ! I 44 ! 40 ! 682 ! 129 Tillid til miljganprisninger ! ! ! ! ! 19 ! 66 ! 8,3 ! 105
Tillid til onlinehandel pa hjemmemarkedet i i i i i -3,3 i 9,3 i -0,3 i 66,4 i -5,3 Tillid til onlinesalg pd hjemmemarkedet i i i i i i 2,9 i -4,5 i 43,4 i -11,5
Udsaettelse for urimelig handelspraksis H H H H H v 44  -08 : 31,3 ! 8,9 Udbredelse af urimelig handelspraksis H H : : : 101 i -43 1 528 24,5
Anden ulovlig praksis I I I I I I -2,9 I -2,0 I 10,6 I -0,6 Overholdelse af forbrugerlovgivningen I I I I I I 4,5 I 11 I 63,0 I -6,0

! ! ! ! ! ! ! ! ! Handhaevelse af forbruger- og produktsikkerhedslovgivningen ! ! ! ! I 125 1 36 ! 44 | a76 | 143
Problemer og klager (sammensat indikator) i i i i i i 1,8 i 1,1 i 88,2 i -0,3 Deltagelse i ATB-mekanismer: i i i i i i 3,0 i -2,9 i 23,1 i -7,3
Ikke ubetydelige problemer, men ingen klage I I I I I I -2,8 I 0,5 I 10,8 I -2,8 I I I I I I I I I
Ingen problemer ' ! ! ! v 43 15 : 46 : 760 -2,0 ! ! ! ' : ! ! ! !
Viden og tillid Overholdelse og handhzavelse Klager og tvistbilzeggelse

m Forbrugernes tillid til detailhandlere og tjenesteudbydere i Polen er lidt mere end fordoblet siden 2008, med den stgrste stigning observeret i perioden 2012-2014
m Forbrugernes tillid til miljganprisninger i Polen er den tredjehgjeste blandt de 28 EU-medlemsstater

m Polen har EU's nastlaveste score pa den sammensatte indikator for overholdelse og handhaevelse blandt de 28 EU-medlemsstater

m Polen har den hgjeste procentdel af detailhandlere i EU-28, som sandsynligvis vil opleve urimelig handelspraksis fra deres indenlandske konkurrenter

m Polen har den laveste procentdel af detailhandlere i EU-28, som sandsynligvis mener, at forbruger- og produktsikkerhedslovgivningen handhzeves

* sammenlignet med tidligere dr baseret pé sammenlignelige spgrgsmal
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Portugal

Forbrugere 2009-2008 | 2010-2009 | 2011-2010 | 20122011 | 20142012 | 20162014 | 20182016 | 2018 iLa nd-EU-28 Detailhandlere 2009-2008 | 2010-2009 | 20112010 | 20122011 | 20142012 | 20162014 | 20182016 | 2018 iLa nd-EU-28
Viden om forbrugerrettigheder* : : : i -19 ¢ 04 : 19 : 09 i 430 i -18 Viden om forbrugerrettigheder* : i -115 ¢ 11,2 ¢ 41 ¢ 56 ¢ 09 : 13 i 555 19
Tillid til organisationer " 161 ! -05 : 36 ! 66 ! -40 : 08 @ 14 : 632 ! -22 : : j : : : : 1 1
Tillid til offentlige myndigheder Poags | 33 1 10 ! 21 ! 1! 47 | 28 | e25 | 09 ! ! ! ! ! ! ! ! !
Tillid til detailhandlere og tjenesteudbydere | 7,4 | 67 | 49 1 85 | 27 | 26 | 41 | €1 | -102 I I I I I I I I I
Tilld til ngo'er | 25 | 47 | 50 | 91 | -82 | 03 | -28 | 651 | 43 i i i i i i i i i
Tillid til klagemekanismer il § 10 o114} 24 1 44§ 39 | 64 | 277 | -101 | i i : i i i i i
Tillid til ATB I 13,1 I -0,2 I 12,9 I 0,8 I -5,5 I 2,5 I -6,1 I 33,5 I -9,5 I I I I I I I I I
Tillid til domstole 08 : 22 : 100 : 41 : -33 : 53 . -67 : 21,9 : -108 H H H H H H 1 H :
Tillid til produktsikkerhed boaz toos ! osa ! 77 0 ae ! 17 ! o7 ! e22 ! 75 | |tillidtil produktsikkerhed ! ! ! ! booa b 37l 67 1 ol o5
Tillid il miljganprisninger ! ! ! ! ! 06 ! 25 ! 569 | 15 Tillid til miljganprisninger ! ! ! ! ! o4 ! 25 ! 631 ! .77
Tillid til onlinehandel pa hjemmemarkedet i i i i i -1,8 i 2,0 i 4,2 i 43,4 i -28,2 Tillid til onlinesalg pd hjiemmemarkedet i i i i i i -10,5 i 6,4 i 63,6 i 8,7
Udsaettelse for urimelig handelspraksis ' H H | H 108 1 02 : 209 : -1,6 Udbredelse af urimelig handelspraksis H | H H | 1 60 : 41 . 30,7 2,4
Anden ulovlig praksis I I I I I I -2,1 I 0,8 I 10,2 I -1,1 Overholdelse af forbrugerlovgivningen I I I ' I I 58 I -0,5 I 59,8 I -9,2
! ! ! ! ! ! ! ! ! Handhaevelse af forbruger- og produktsikkerhedslovgivningen | ! ! | I -125 ! 82 | 40 ! 603 ! -1,6
Problemer og klager (sammensat indikator) i i i i i i -2,6 i 1,6 i 89,4 i 1,0 Deltagelse i ATB-mekanismer: i i i i i i 21,6 i -6,9 i 45,3 i 14,9
Ikke ubetydelige problemer, men ingen klage | | | | | | 52 | -3,3 | 12,4 | -1,1 | | | | | | | | |
Ingen problemer ! : ! ! p 42 ¢+ 46 25 825 4,6 : ! ! : : ! . : !
Viden og tillid € overholdelse og handhaevelse Klager og tvistbileggelse

m Forbrugere i Portugal har den tredjelaveste tillid til detailhandlere og tjenesteudbydere i EU-28
m Forbrugertilliden til klagemekanismer i Portugal er den tredjelaveste blandt de 28 EU-medlemsstater
m Forbrugertilliden til onlinehandel i Portugal er den laveste blandt de 28 EU-lande

*sammenlignet med tidligere Gr baseret pd sammenlignelige spgrgsmal
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Rumanien

Forbrugere ZUUS-ZOOSi 2010-2009 i 2011-2010 i 2012-2011 i 2014-2012 i 2016-2014 i ZOIS-ZOlEi 2018 iLandeU-ZS Detailhandlere ZUOQ-ZDOSi 2010-2009 i 2011-2010i 2012-2011 i 2014-2012 i 2016-2014i ZUlS-ZDlSi 2018 iLandeU-ZS

Viden om forbrugerrettigheder* i | | ¢ -1,0 © 00 : 02 : 15 1 375 -7,3 Viden om forbrugerrettigheder* | 199  -31 : 1,7 . 107 : -1,4 : 07 : 556 2,0
Tillid til organisationer L 122 . 09 : 61 : 04 i 37 ! 73 : 22 @ 591 : 63 : : E : : : 5 : :
Tillid til offentlige myndigheder Pas ! 31! 69 ! 11! 19 ! osa ! 27 ! 530! 103 ! ! ! ! ! ! ! ! !
Tillid til detailhandlere og tjenesteudbydere | 129 | 00 | 63 | -28 | 142 | 71 | 23 1| 721 1 -02 | ! ! | ! ! | ! !
Tillid til ngo'er | 122 1 04 | 50 | 51 | -50 | 93 | -63 | 523 | -85 | 1 1 | 1 1 | 1 1
Tillid til klagemekanismer P99 f o1 137 23 i 27 | 77 | 100 | 460 | 81 i i | i i | i i |
Tillid til ATB 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
Tillid til domstole v 70  -05 : 143 . 48 | -33 . 83 | -88 | 426 . 9,9 H H H H H H | | |
Tillid til produktsikkerhed boas oz ! 70 0 07 ) 31 ) 66 | 45 ! su0 ! -187 | [Tillidtil produktsikkerhed ! ! ! ! 64 ! 05 ! 64 ! 581! 163
Tillid til miljganprisninger ! ! ! ! ! I 89 | 32 | 547 | .06 Tillid til miljganprisninger ! ! ! ! ! 63 1 19 | 785 | 77
Tillid til onlinehandel pa hjemmemarkedet i i i i i 9,0 i 7,1 i 2,4 i 58,7 i -12,9 Tillid til onlinesalg pd hiemmemarkedet i i i i i i -2,3 i 5,3 i 52,7 i -2,2
Udsaettelse for urimelig handelspraksis H H H H H V<53 ¢ 15 21,5 ¢ -0,9 Udbredelse af urimelig handelspraksis H H H H H V=37 0 -L1 ¢ 365 8,2
Anden ulovlig praksis ! ! ! ! ! ! -5,0 ! -1,3 ! 14,4 ! 32 Overholdelse af forbrugerlovgivningen ! ! ! ! ! ! 0,0 ! 4,4 ! 75,4 ! 6,4
! ! ! ! ! ! ! ! ! Handhaevelse af forbruger- og produktsikkerhedslovgivningen ! ! ! | 46 ! 43 ! 19 | 681 ! 6,2
Problemer og klager (sammensat indikator) I I I I | I 0,0 I -0,7 I 83,0 I -5,4 Deltagelse i ATB-mekanismer: | I | | I | -6,4 | 9,8 I 31,1 | 0,7
Ikke ubetydelige problemer, men ingen klage | | | | | | -10,3 | -0,8 | 28,4 | 14,8 | | | | | | | | |
Ingen problemer | : : | 72 ¢+ 21+ -26 728 52 : ! : : : : : : !
Viden og tillid Overholdelse og handhzvelse Klager og tvistbileggelse

m Forbrugernes tillid til detailhandlere og tjenesteudbydere i Rumanien er mere end fordoblet siden 2008, med den stgrste stigning observeret i perioden 2012-2014
m Forbrugertilliden til produktsikkerhed i Rumaenien er den naestlaveste blandt de 28 EU-medlemsstater

m Efter den Igbende vaekst er tilliden til onlinehandel i Rumaenien naesten fordoblet siden 2012, hvor den stgrste stigning blev observeret i perioden 2012-2014

m Detailhandleres tillid til produktsikkerhed i Rumaenien er den tredjelaveste blandt de 28 EU-medlemsstater

m Rumanien har den nastlaveste score for den sammensatte indikator for forbrugernes problemer og klager i EU-28

*sammenlignet med tidligere ar baseret pd sammenlignelige spgrgsmdl
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Slovenien

Forbrugere ZUUS-ZOOSi 2010-2009 i 2011-2010 i 2012-2011 i 2014-2012 i 2016-2014 i ZOIS-ZOlEi 2018 iLandeU-28 Detailhandlere ZUOQ-ZDOSi 2010-2009 i 2011-2010i 2012-2011 i 2014-2012 i 2016-2014i ZUlS-ZDlSi 2018 iLandeU-ZS

Viden om forbrugerrettigheder* i | | 1 -10,2 ¢ 126 ¢ 02 47 i 474 2,6 Viden om forbrugerrettigheder* | 1 -81 ¢+ 1,7 ¢ 46  -1,0 @ -43 : -13 . 460 -7,6
Tillid til organisationer t 31 : 01 ! 72 : 07 ! 04 : 89 : 13 : 591 ! 64 : : : : : : : : :
Tillid til offentlige myndigheder boae ! 13! 92 ! o6 ! 03 ! 98 ! 58 ! 484 ! -150 ! ! ! ! ! ! ! ! !
Tillid til detailhandlere og tjenesteudbydere | 41 | 57 1 -7 | -82 | 103 | 70 | 11 | 735 | 12 | ! ! | ! ! | ! !
Tillid til ngo'er i 27 | 40 | 56 | 97 | -89 | 97 | -31 | 554 | -54 | 1 1 | 1 1 | 1 1
Tillid til klagemekanismer {52 0 15 0 27 | 98 | 86 | 213 | -12 | 416 | 37 i i | i i | i i |
Tillid til ATB I -2,8 I -53 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
Tillid til domstole v -76 1 23 1 -48 | 165 | -125 : 373 | 33 | 542 . 21,5 | | H | i H | i H
Tillid til produktsikkerhed o ! 43 ! 74 ! 42 ! 03 ) o6 ! 92 ! 691 ! 06 | |Tillidtil produktsikkerhed ! ! ! ! b2 ! o34 ! 108 ! sas ! 104
Tillid til miljganprisninger ! ! ! ! ! 09 ! 10 ! 494 | =59 Tillid til miljganprisninger ! ! ! ! ! 76 | 68 | 788 | 80
Tillid til onlinehandel pa hjemmemarkedet i i i i i -5,4 i 11,9 i 1,4 i 62,8 i -8,9 Tillid til onlinesalg pd hiemmemarkedet i i i i i i 27,6 i 6,1 i 79,0 i 24,1
Udsaettelse for urimelig handelspraksis H H H H H V41 7 36 1 197 -2,7 Udbredelse af urimelig handelspraksis H H H H H . 58  -58 : 258 -2,5
Anden ulovlig praksis ! ! ! ! ! ! 0,3 ! -1,8 ! 7,8 ! -3,4 Overholdelse af forbrugerlovgivningen ! ! ! ! ! ! 35 ! 2,3 ! 60,6 ! -84
! ! ! ! ! ! ! ! ! Handhaevelse af forbruger- og produktsikkerhedslovgivningen ! ! ! | 711 43 1 33 | 577 | -4,2
Problemer og klager (sammensat indikator) I I I I I I 1,0 | -1,3 I 91,7 I 3,2 Deltagelse i ATB-mekanismer: | I | | I | 16,1 | -3,9 I 43,3 | 12,9
Ikke ubetydelige problemer, men ingen klage | | | | | | -6,8 | 2,0 | 13,6 | 0,1 | | | | | | | | |
Ingen problemer | : : | 1 89 + -07 : -20 : 844 . 6,4 : ! : : : : : : !
Viden og tillid Overholdelse og handhzevelse Klager og tvistbilaeggelse

m Forbrugere i Slovenien har den naestlaveste tillid til offentlige myndigheder i EU-28

m Slovenske forbrugere har den naestlaveste tillid til alternative tvistbilaeggelsesmekanismer (ATB) i EU-28, hvorimod forbrugeres tillid til domstole er den hgjeste blandt de 28 EU-lande
m Forbrugernes tillid til domstole i Slovenien er nasten tredoblet siden 2008, med den stgrste stigning observeret i perioden 2014-2016

m Detailhandleres tillid til onlinesalg i Slovenien er den hgjeste blandt de 28 EU-medlemsstater

*sammenlignet med tidligere ar baseret pd sammenlignelige spgrgsmdl
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Slovakiet

Forbrugere 2009-2008 i 2010-2009 i 201172010i1012—2011 i 2014-2012 i 2015—2014i 201872016i 2018 i Land -EU-28 Detailhandlere 2009-2008 i 2010-2009 i 2011—1010i2011—1011 i 2014-2012 i zms—zoui zms—zmsi 2018 | land-EU-28
Viden om forbrugerrettigheder* ' | | 135 + 51 ¢ 30 ! -16 : 579 : 131 Viden om forbrugerrettigheder* . vo21,3 4 <121 0 36 ¢ -12 + =30 ¢ 22 i 473 . -63
Tillid til organisationer T .09 : 15 : 65 : 1,7 | 02 : 05 ! 42 : 61,2 : -43 : : : : : : j 1 :

Tillid til offentlige myndigheder b os ! 14 ! 68 | 36! 15 | 0o | 40 ! sa8 ! .86 ! ! ! ! ! ! ! ! !

Tillid til detailhandlere og tjenesteudbydere | 07 1 24 | 65 | 02 | 108 | 13 | 66 | 802 | 79 | I I I I i i i i

Tillid til ngo'er | 26 | 06 | 61 | 89 | -128 | 04 | 1,8 | 486 | -122 i i i i | 1 i i i
Tillid til klagemekanismer P21 23§ 77 |64 | 74 [ -135 0 20 | 251 | 128 i | | i i i i i i

Tillid til ATB | 4,1 | 33 | 6,6 | 10,3 | 9,5 | -18,4 | 03 | 32,8 | -10,2 | | | | | | | | |

Tillid til domstole v 02 1 1,4 : 88 25 . 53 . -86 : -43 . 174 . -153 H H H H H H H H .
Tillid til produktsikkerhed Poaog ! o9s Pz ! 13 ! 62 ! 84 ! 69 ! 724 ! 27 | |Tillidtil produktsikkerhed ! ! ! ! Pl 70 b oa ! ogss toan
Tillid til miljganprisninger ! ! ! ! ! 18 112 1 o521 b 32 Tillid til miljganprisninger ! ! ! ! ! 23 | 39 | 578 I .130
Tillid til onlinehandel p4 hjiemmemarkedet i i i i i -1,7 i 8,0 i 7,2 i 71,3 i -0,3 Tillid til onlinesalg pa hjemmemarkedet i i i i i i -1,0 i -7,1 i 35,4 i -19,5
Udsaettelse for urimelig handelspraksis | H H H i v-21 7 03 1 301 7,7 Udbredelse af urimelig handelspraksis H | H H H VL9 v 91 1 383 . 10,0
Anden ulovlig praksis I I I I I I -4,2 I -3,9 I 99 I -1,3 Overholdelse af forbrugerlovgivningen I I I I I I -3,3 I -1,6 I 55,8 l -13,2

! ! ! ! ! ! ! ! ! Handhavelse af forbruger- og produktsikkerhedslovgivningen ! ! ! ! ! 45 ! 06 ! 35 ! 478 | 141
Problemer og klager (sammensat indikator) | | | | | | -0,3 | 2,6 | 90,9 | 2,4 Deltagelse i ATB-mekanismer: | | | | | | -4,4 | 1,8 | 21,6 | -8,8
Ikke ubetydelige problemer, men ingen klage H H H H H 129 ¢ 15 0 99 -3,7 H H H H H | | H |
Ingen problemer ! ! ! ! Doz !oa2 oo ! og96 16 ! ! ! ! ' ! ! ' !
Viden og tillid Overholdelse og handhzvelse Klager og tvistbilaeggelse

m Forbrugere i Slovakiet har det naesthgjeste kendskab til forbrugerrettigheder i EU-28

m Forbrugernes tillid til klagemekanismer i Slovakiet er den laveste blandt EU-28. Dette resultat skyldes hovedsageligt deres tillid til domstole, som er den laveste blandt EU-28

m Detailhandleres tillid til onlinesalg i Slovakiet er den tredjelaveste blandt de 28 EU-medlemsstater

m Slovakiet har den tredjelaveste procentdel af detailhandlere i EU-28, som sandsynligvis mener, at deres indenlandske konkurrenter overholder produktsikkerheds- og forbrugerlovgivningen
m Slovakiet har den tredjelaveste procentdel af detailhandlere i EU-28, som sandsynligvis mener, at forbruger- og produktsikkerhedslovgivningen handhaeves

*sammenlignet med tidligere dr baseret pG sammenlignelige spgrgsmal
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Finland

Forbrugere ZUUS-ZOOSi 2010-2009 i 2011-2010 i 2012-2011 i 2014-2012 i 2016-2014 i ZOIS-ZOlEi 2018 i Land —EU-28 Detailhandlere ZUOQ-ZOOSi 2010-2009 i 2011-2010i 2012-2011 i 2014-2012 i 2016-2014i ZUlS-ZDlSi 2018 i Land-EU-28

Viden om forbrugerrettigheder* i | | 1 -86 ' -09 : 04 : -31 : 356 -9,2 Viden om forbrugerrettigheder* | V46 1 -32 ¢ 12 -3 i -12 : 06 : 565 2,9
Tillid til organisationer T 65 | 25 | 45 ' 01 | 33 | 30 : 24 . 798 @ 144 : : : : : : 5 : :
Tillid til offentlige myndigheder bag ! 28 ! 34 ! 65 ! 15 ! 53! 37 ! 89 ! 195 ! ! ! ! ! ! ! ! !
Tillid til detailhandlere og tjenesteudbydere | -109 | -23 1 37 | -78 | 108 | 03 | -09 | 816 ! 9,3 | ! ! | | ! | ! !
Tillid til ngo'er i 36 0 24 | 63 | L4 | 24 | -39 | 45 | 751 | 143 i i i i i i i i i
Tillid til klagemekanismer i -3,7 i 9,4 | 8,2 i 1,9 i 2,3 | -7,8 i 1,4 i 45,6 | 7,7 i | i i | i i | i
Tillid til ATB I 0,0 I 7,9 I 7,4 I 7,6 I -6,3 I -4,6 I 0,9 I 58,9 I 15,9 I I I I I I I I I
Tillid til domstole v <75 1+ 109 : 90 : -39 : 110 : -110 : 1,8 | 323 . -0,5 H H H H H H | | |
Tillid til produktsikkerhed D ow2 b o24 ) 24 ) 02! o5 ) 83! 36 ! 845 | 149 | |Tillidtil produktsikkerhed ! ! ! ! Poaz bz boas a5y
Tillid til miljganprisninger ! ! ! ! ! 61 ! 69 | 643 ! 9,0 Tillid til miljganprisninger | ! ! | ! 37 | 08 ! 853 | 14,5
Tillid til onlinehandel pa hjemmemarkedet | | | | I -03 | 64 | 56 | 754 | 3,8 Tillid til onlinesalg pd hiemmemarkedet | | | | | I 1,5 | -33 | 699 | 15,0
Udsaettelse for urimelig handelspraksis H H H H H V38 1 41 & 256 3,2 Udbredelse af urimelig handelspraksis H H H H H 105 ¢+ 03 1 324 ¢ 4,1
Anden ulovlig praksis ! ! ! ! ! ! 2,3 ! -0,7 ! 7,4 ! -39 Overholdelse af forbrugerlovgivningen ! ! ! ! ! ! -1,5 ! 1,9 ! 77,9 ! 89
! ! ! ! ! ! ! ! ! Handhaevelse af forbruger- og produktsikkerhedslovgivningen ! ! ! | 00 ! 13 ! 23 | 725 ! 10,6
Problemer og klager (sammensat indikator) I | I I | I 0,8 I 0,1 I 89,7 I 1,3 Deltagelse i ATB-mekanismer: | I | | I | 1,4 | 7,3 I 52,2 | 21,8
Ikke ubetydelige problemer, men ingen klage | | | | | | -3,8 | -0,9 | 4,8 | -8,7 | | | | | | | | |
Ingen problemer : : H : 1 35 4 09 : 03 : 730 : -49 : : : : : : H H :
Viden og tillid Overholdelse og handhzvelse Klager og tvistbilaeggelse

m Finland har EU's naesthgjeste score for den sammensatte indikator for viden og tillid blandt de 28 EU-medlemsstater

m Forbrugertilliden til organisationer i Finland er den naesthgjeste blandt de 28 EU-medlemsstater med den tredjehgjeste tillid til offentlige myndigheder og den nzesthgjeste tillid til ngo'eri EU-28
m Finske forbrugere har den naesthgjeste tillid til alternative tvistbileeggelsesmekanismer (ATB) i EU-28

m Forbrugertillid til produktsikkerhed er den hgjeste blandt de 28 EU-lande

m Detailhandleres grad af tillid til produktsikkerhed og miljganprisningeri Finland er den hgjeste blandt de 28 EU-medlemsstater

m Finland har den tredjehgjeste procentdel af detailhandlere i EU-28, som sandsynligvis mener, at deres indenlandske konkurrenter overholder produktsikkerheds- og forbrugerlovgivningen

m Finland har EU's tredjehgjeste score p& den sammensatte indikator for klager og tvistbilzeggelse blandt de 28 EU-medlemsstater

m Procentdelen af finske forbrugere, der oplevede ikke ubetydelige problemer, men som ikke klagede over dem, er den laveste i EU-28

m Procentdelen af finske detailhandlere, der er bekendt med alternative tvistbilaeggelsesmekanismer (ATB), er den hgjeste i EU-28

m Finland har den tredjehgjeste procentdel af detailhandlere i EU-28, som sandsynligvis vil blive inddraget i alternative tvistbilaeggelsesmekanismer (ATB)

* sammenlignet med tidligere ér baseret pé sammenlignelige spgrgsmal
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Sverige

Forbrugere 2009-2008 i 2010-2009 i 2011-2010 i 2012-2011 i 2014-2012 i 2016-2014 i 2018-2016 i 2018 iLand ~EU-28 Detailhandlere 2009-2008 i 2010-2009 i 2011-2010 i 20122011 i 20142012 i 2016-2014 i 2018-2016 i 2018 iLand—Eu-zs
Viden om forbrugerrettigheder* | | | V279 4+ =23 0 -1,7 ¢ -04 1 41,2 -3,6 Viden om forbrugerrettigheder* | 1 86 1+ 21 : -08 : -31 : -16 : -44 : 571 3,5
Tillid til organisationer T 99 ! 51 : 05 : 16 : -38 : -06 : 03 @ 655 : 01 : : : : : : : : ;
Tillid til offentlige myndigheder bb94 ! 72 1 05! 34 ! 05 ! 03! 07 ! 755! 121 ! ! ! ! ! ! ! ! !
Tillid til detailhandlere og tj dbyd I 86 | 61 1 24 1 92 1 124 | 11 | 11 | 736 | 13 I I I I I I | i i
Tillid til ngo'er | -1L6 | 20 | L5 | 107 | -242 | -27 | -28 | 476 | -132 i i i i i i i i |
Tillid til klagemekanismer {190 0 81 § 29 | 42 | 37 | -08 | 00 | 282 | 97 i i i i i | : i i
Tillid til ATB | 17,3 | 6,3 | 3,2 | 1,9 | 0,1 | 0,7 | 0,7 | 37,9 | -5,1 | | | | | | | | |
Tillid til domstole . -206 ¢ 98 . 27 . 64 . -73 . -23 . -07 . 185 . ~-143 H H H | | B H | |
Tillid til produktsikkerhed Poaag ! a1 ! 16 ! -85 ! 36 o33 ! 28 ! 7ea ! 17 | [Tillidtil produktsikkerhed ! ! ! ! P56 ! so ! a6 ! 833! 8o
Tillid til miljganprisninger ! ! ! ! ! 22 ! 26 ! 538 | .16 Tillid til miljganprisninger ! ! ! ! ! 27 ! o4 ! 8,1 ! 93
Tillid til onlinehandel pa hjemmemarkedet i i i i i 4,2 i 8,6 i 3,1 i 83,1 i 11,5 Tillid til onlinesalg pa hiemmemarkedet i i i i i i 58 i 5,6 i 67,2 i 12,3
Udszettelse for urimelig handelspraksis H H H H H P09 1 -22 7 241 1,7 Udbredelse af urimelig handelspraksis H H H H H Vo-30 0 27 0 235 0 48
Anden ulovlig praksis I I I I I I 3,0 I -2,2 I 8,7 I -2,5 Overholdelse af forbrugerlovgivningen I I I I I I 0,6 ' 0,3 I 72,0 I 3,0
! ! ! ! ! ! ! ! ! Handhaevelse af forbruger- og produktsikkerhedslovgivningen ! ! ! | 49 ! 71 ! 09 ! 63 ! 3,4
Problemer og klager (sammensat indikator) I I I I I I -1,1 I 1,4 | 91,5 | 3,0 Deltagelse i ATB-mekanismer: I I I I I | -1,9 | 13 I 68,5 I 38,1
Ikke ubetydelige problemer, men ingen klage H H H H H PL5 0 46 0 11,4 -2,2 H H H H H H H H H
Ingen problemer ! ! ! ! ! 15,9 ! -0,5 ! 3,4 ! 83,2 ! 52 ! ! ! ! ! ! ! ! !
Viden og tillid Overholdelse og handhavelse Klager og tvistbilaeggelse

m Forbrugere i Sverige har den tredjelaveste tillid til domstole i EU-28
m Sverige har EU's hgjeste score pd den sammensatte indikator for klager og tvistbilaeggelse blandt de 28 EU-medlemsstater
m Sverige har den stgrste procentdel af detailhandlere i EU-28, som sandsynligvis vil blive inddraget i alternative tvistbileeggelsesmekanismer (ATB)

*sammenlignet med tidligere Gr baseret pd sammenlignelige spgrgsmal
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Det Forenede Kongerige

Forbrugere 2009-2008:2010-2009iZDll-ZDlOiZOlZ-ZOlli2014-2012i2016-2014i2013-2016i 2018 i Land -EU-28 Detailhandlere ZUUS-ZUUS:ZDID-ZDDQ:ZOll-ZOlOiZDlZ-ZDlli2014-2012:2016-2014:ZOlS-ZOlEi 2018 i Land-EU-28
Viden om forbrugerrettigheder* : : : i 54 1 13 176 : -150 : 401 :  -47 Viden om forbrugerrettigheder* : i 01 : -34 : 43 : -85 i 20 i 04 i 440 i 96
Tillid til organisationer ' 30 : 76 @ -28 ! 06 ! -28 : 92 : -135 : 71,8 : 63 : : : : : : : j '
Tillid til offentlige myndigheder b33 Lao ! 32! 06! 02! 68 | -100! 742! 108 ' ! ! ' ! ! ! ' !
Tillid til detailhandlere og tj dbydere 1 20 1 53 | 57 1 32 1 90 | 30 | 63 | 796 | 73 I I I I I I I I I
Tillid til ngo'er i 37 1 55 i 06 | 54 | -177 | 179 | -241 | 615 | 07 i i i i i i i i i
Tillid til klagemekanismer {42 1 167 | 41 | -65 | 05 | 133 | -169 | 446 | 67 i i i i i i i i i
Tillid til ATB P23 1 120 0 22 140 0 04 | 155 | 183 | 489 i 58 ; | i ; | | ; i |
Tillid til domstole . -108 } 215 ¢ -59 . 09 : -15 | 11,1 : -155 . 403 | 7,6 H H | i i ' | i H
Tillid til produktsikkerhed Poag boao0 ) 28 133 ) a0 ! 106 ! 123 ) 819 ! 122 | [Tillidtil produktsikkerhed ! ! ! ! boag b1z s ! ma ! 22
Tillid til miljganprisninger ! ! ! ! ! 130 ! -180 ! 631 ! 78 Tillid til miljpanprisninger ! ! ! ! ! 21 32 798 I 90
Tillid til onlinehandel pa hjemmemarkedet i i i i i 5,0 i 8,8 i 0,7 i 87,5 i 15,9 Tillid til onlinesalg pa hjiemmemarkedet i i i i i i -6,3 i 3,0 i 54,7 i -0,2
Udsaettelse for urimelig handelspraksis | H H | | v -158 | 163 | 20,2 -2,2 Udbredelse af urimelig handelspraksis H H | H H v 04 1 -31 . 198 -8,5
Anden ulovlig praksis ! ! ! ! ! ! -11,1 ! 13,4 ! 15,6 ! 4,4 Overholdelse af forbrugerlovgivningen ! ! ! ! ! ! -3,6 ! 11 ! 77,4 ! 8,4
! ! ! ! ! ! ! ! ! Handhaevelse af forbruger- og produktsikkerhedslovgivningen ! ! | ! 64 ! 40 ! 00 ! 731 ! 112
Problemer og klager (sammensat indikator) i i i i i {18 i 35 ¢ 863 | 22 Deltagelse i ATB-mekanismer: i i i i i 93 ;| -187 | 168 | -136
Ikke ubetydelige problemer, men ingen klage | | | | | 1193 ¢ -233 1 52 -84 | H | | H ' H H H
Ingen problemer ! ! ! ' ! 38 | 90 ! 60! 663 | 117 ! ! ' ! ! ! ! ! !
Viden og tillid Overholdelse og handh 1 Klager og tvistbilaeggelse

m Forbrugertilliden til onlinehandel i Det Forenede Kongerige er den hgjeste i EU-28

m Det Forenede Kongerige har den tredjelaveste score pa den sammensatte indikator for klager og tvistbileeggelse i EU-28

m Procentdelen af forbrugere i Det Forenede Kongerige, der oplevede ikke ubetydelige problemer, men som ikke klagede over dem, er den naestlaveste i EU-28
m Procentdelen af forbrugere i Det Forenede Kongerige, der ikke oplevede nogen problemer, er den laveste i EU-28

*sammenlignet med tidligere Gr baseret pé sammenlignelige spgrgsmal
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Island

Forbrugere 20092008 20102009 | 20112010 20122011 { 20142012 20162014 | 20182016 2018 {land-£u2s | |Detailhandlere 20092008 20102009 20112010 20122011 2014-2012{ 20162014 ] 20182016] 2018 {Land-EU28
Viden om forbrugerrettigheder* i i i i 03 ¢ -36 : 45 i -09 : 467 1,9 Viden om forbrugerrettigheder* ' © 150 ¢ 31 : 09 ¢ -96 : -22 i 65 : 640 10,4
Tillid til organisationer j j j v 57 i 122 i 07 ! 08 : 603 ! -52 : : : : : : : ' :
Tillid til offentlige myndigheder ! ! ! b a3 laes ! o1 ! oss loso9 ! 124 ! ! ! ! ! ! ! ! !
Tillid til detailhandlere og tjenesteudbydere | I I I 82 1 129 1 09 | -19 | 66 | -87 I | | | I I I I I
Tillid til ngo'er i i i I 47 | 70 | 30 | -13 | 664 | 56 i i i i i i 1 i i
Tillid til klagemekanismer i i i {33 0 12 © 51 0 46 | 287 | 92 : : : : | | | i i
Tillid til ATB | | | P61 1 63 1 76 1 35 1 263§ 167 i i i i | | | | |
Tillid til domstole H H H . 06 : 87 . -27 . -57 . 31,1 . -1,6 H H H H | ' ' ' H
Tillid til produktsikkerhed ! ! ! boo7z b osa o1 bosa ) oms !l ae Tillid til produktsikkerhed ! ! ! ! P27 ! 66 ! 54 ) o7sal 10
Tillid til miljganprisninger ! ! ! ! ! I 59 ! 08 ! 48 | -105 Tillid til miljganprisninger ! ! ! ! ! I 134 ! 2153 ! 600 ! -108
Tillid til onlinehandel pa hjemmemarkedet i i i i i 9,3 i 6,9 i 1,4 i 79,3 i 7,7 Tillid til onlinesalg pd hjemmemarkedet i i i i i i -3,1 i 4,0 i 72,0 i 17,1
Udsaettelse for urimelig handelspraksis H H H H H 14,0 ¢ -1,0 ¢ 11,2 0 -11.2 Udbredelse af urimelig handelspraksis H H H H i V61 1 -20 1 21,7 -6,6
Anden ulovlig praksis ! ! ! ! ! ! 2,9 ! -3,3 ! 10,3 ! -0,9 Overholdelse af forbrugerlovgivningen ! ! ! ! ! ! 0,4 ! 0,1 ! 74,1 ! 51
! ! ! ! ! ! ! ! ! Handhaevelse af forbruger- og produktsikkerhedslovgivningen | ! ! ! I 76 ! 98 | -83 ! 488 | -131
Problemer og klager (sammensat indikator) i i i i i i -1,1 i -0,8 i 87,9 i -0,6 Deltagelse i ATB-mekanismer: i i i i i i -8,1 i 0,4 i 27,3 i -3,1
Ikke ubetydelige problemer, men ingen klage | | | | | | 15 | 2,7 | 16,8 | 3,2 | | | | | | | | |
Ingen problemer : : : : ;20 :+ 05 : -16 : 780 : 0,0 : : : : ! | . ! !
Viden og tillid Overholdelse og handhaevelse Klager og tvistbileggelse

m Forbrugere i Island har den tredjelaveste tillid til offentlige myndighederi alle de 30 lande

m Forbrugere har generelt tillid til alternative tvistbileeggelsesmekanismer (ATB) i Island, som neasten er halveret siden 2011, og er dermed den laveste vaerdi blandt alle de 30 lande. Det stgrste fald er observeret i perioden 2014-2016

m Forbrugertillid til miljganprisninger i Island er den naestlaveste blandt alle 30 lande

m Detailhandlere i Island har den stgrste viden om forbrugerrettigheder blandt alle 30 lande

m Detailhandleres tillid til onlinesalgi Island er den tredjehgjeste blandt alle 30 lande

m Island har den nzestlaveste procentdel af forbrugere blandt alle de 30 lande, som sandsynligvis vil blive udsat for urimelig handelspraksis

m Procentdelen af islandske detailhandlere, som har kendskab til alternative tvistbilaeggelsesmekanismer (ATB), er faldet med lidt mere end en tredjedel siden 2011, hvilket har resulteret i den tredjelaveste vaerdi blandt alle de 30 lande

*sammenlignet med tidligere r baseret pd sammenlignelige spgrgsmél
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Norge

Forbrugere ZUUS-ZOOSi 2010-2009 i 2011-2010 i 2012-2011 i 2014-2012 i 2016-2014 i ZOIS-ZOlEi 2018 i Land —EU-28 Detailhandlere ZUOQ-ZDOSi 2010-2009 i 2011-2010i 2012-2011 i 2014-2012 i 2016-2014i ZUlB-ZDlSi 2018 i Land-EU-28

Viden om forbrugerrettigheder* i | | =23 ¢ -35 . -05 : 1,1 1 527 7,9 Viden om forbrugerrettigheder* | " -65 ' 44 46  -11,2 ¢ -30 : 37 : 578 4,2
Tillid til organisationer : : : ' 50 : 90 : -39 : 14 : 716 | 61 E : : : : : 5 : :
Tillid til offentiige myndigheder ! ! ! b a2 D109 ! 19 ! 09 ! 806 ! 172 ! ! ! ! ! ! ! ! !
Tillid til detailhandlere og tjenesteudbydere | ! ! I 139 1 20 1 05 | -26 | 757 | 3,4 | ! ! | ! ! ! ! !
Tilld til ngo'er i i i I L1 | -60 | 94 | -07 | 584 | -24 i i i | | i | | |
Tillid til klagemekanismer i i | i -5,2 i 8,2 | -8,3 i -0,5 i 42,9 | 5,0 i | i i | i i | i
Tillid til ATB | ; | D88 1 87 i 82 02 i 470 § 40 ; | | ; : | ; : |
Tillid til domstole : H H VL7 oy 77 0 -84 0 07 ¢ 387 ¢ 59 H H H H H : H H :
Tillid til produktsikkerhed ! ! ! Po1 ! 10 ! 16 ! 02 ! 89 ! 142 | [Tillidtil produktsikkerhed ! ! ! ! D so ! 39 197 D gzz ! 193
Tillid til miljganprisninger ! ! ! ! ! 08 ! 24 ! 604 ! 51 Tillid til miljganprisninger | ! ! | ! 25 1| 39 | g51 | 14,3
Tillid til onlinehandel pa hjemmemarkedet | | | | | 51 1 79 | -25 | 844 | 12,8 Tillid til onlinesalg pd hiemmemarkedet | | | | | | -90 | 100 | 608 | 5,9
Udszettelse for urimelig handelspraksis ' H H ' H v 07 + -07 1 197 -2,7 Udbredelse af urimelig handelspraksis H H | H H v 53 . -28 . 216 -6,7
Anden ulovlig praksis ! ! ! ! ! ! -0,7 ! -1,8 ! 6,7 ! -4,6 Overholdelse af forbrugerlovgivningen ! ! ! ! ! ! -1,0 ! 0,5 ! 72,5 ! 3,5
! ! ! ! ! ! ! ! ! Handhaevelse af forbruger- og produktsikkerhedslovgivningen ! ! ! ! 63 | 87 ! 52 | 744 ! 125
Problemer og klager (sammensat indikator) | I I | I I -0,5 | 0,1 I 89,9 I 1,5 Deltagelse i ATB-mekanismer | I | | I | -6,4 | 10,2 I 50,3 | 19,9
Ikke ubetydelige problemer, men ingen klage | | | | | | -1,3 | 0,9 | 13,0 | -0,6 | | | | | | | | |
Ingen problemer : : : : ;185 ; -19 : -16 : 781 : 02 : : : : : : : : :
Viden og tillid Overholdelse og handhzvelse Klager og tvistbileggelse

m Norge har den nasthgjeste score pa den sammensatte indikator for viden og tillid blandt alle 30 lande
m Forbrugernes tillid til produktsikkerhed i Norge er den naesthgjeste blandt alle 30 lande
m Detailhandleres tillid til produktsikkerhed og miljganprisninger er henholdsvis den hgjeste og den naesthgjeste blandt alle 30 lande

* sammenlignet med tidligere dr baseret pG sammenlignelige spgrgsmal
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Sadan kontakter du EU

Personligt

Der findes flere hundrede Europe Direct-informationscentre i hele EU. Find det na&ermeste center pa:
https://europa.eu/european-union/contact_da

Pr. telefon eller e-mail

Europe Direct er en tjeneste, der besvarer spgrgsmal om EU. Kontakt Europe Direct:

— pa gratisnummer: 00 800 6 7 8 9 10 11 (visse operatarer tager betaling for disse opkald)

— pa falgende nummer: +32 22999696 eller

— e-mail via: https://europa.eu/european-union/contact_da

Find oplysninger om EU

Online

Oplysninger om EU er tilgeengelige pé alle EU’s officielle sprog p&4 Europawebstedet:
https://europa.eu/european-union/index_da

EU-publikationer

Du kan downloade eller bestille gratis EU-publikationer eller EU-publikationer til salg pa:
https://publications.europa.eu/en/publications. Flere eksemplarer af gratis publikationer kan rekvireres ved
henvendelse til Europe Direct eller det lokale informationscenter (se https://europa.eu/european-
union/contact_da).

EU-retten og relaterede dokumenter

Du kan nemt fa adgang til EU's juridiske oplysninger (herunder al EU-ret siden 1952) pa alle officielle EU-
sprog pd EUR-Lex: http://eur-lex.europa.eu

Abne data fra EU

EU's portal for abne data (http://data.europa.eu/euodp/da/data) giver adgang til dataseet fra EU. Data kan
downloades og genbruges gratis, bade til kommercielle og ikkekommercielle formal.

Publications Office
of the European Union
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