
Justiz 
und Verbraucher

AUSGABE 2019

Das Barometer zur 
Lage der Verbraucher

Die Verbraucher im Binnenmarkt



 

DA   DA 

 
 

Hverken Europa-Kommissionen eller personer, der handler på Kommissionens vegne, kan gøres ansvarlige for 

anvendelsen af oplysningerne i denne publikation.  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Europa-Kommissionen er ikke ansvarlig for eventuelle følger af videreanvendelsen af denne publikation.  

Luxembourg: Den Europæiske Unions Publikationskontor, 2019 

© Den Europæiske Union, 2019  

Videreanvendelse tilladt med kildeangivelse.  

Europa-Kommissionens politik for videreanvendelse af Kommissionens dokumenter er reguleret ved afgørelse 

2011/833/EU (EUT L 330 af 14.12.2011, s. 39). 

Ved enhver anvendelse eller gengivelse af fotos eller andet materiale, der ikke er omfattet af Den Europæiske 

Unions ophavsret, skal der indhentes tilladelse direkte fra indehaverne af ophavsrettighederne. 

 

 

PDF            ISBN 978-92-76-05476-4        ISSN 2529-5691        doi:10.2838/095256        DS-AO-19-001-EN-N 

 



 

1 

 

 

Indholdsfortegnelse 

1. VIGTIGSTE RESULTATER ...........................................................................................................2 

2. FORBRUGERVILKÅR I HELE EUROPA ....................................................................................3 

3. E-HANDEL ...................................................................................................................................... 13 

BILAG I: MÅLING AF FORBRUGERVILKÅR .................................................................................... 15 

1. DEN BEGREBSMÆSSIGE RAMME ........................................................................................... 15 

2. INDEKSET FOR FORBRUGERVILKÅR ................................................................................... 16 

3. PRÆSENTATION AF RESULTATERNE ................................................................................... 18 

BILAG II: DETALJEREDE RESULTATER........................................................................................... 19 

1. INDEKSET FOR FORBRUGERVILKÅR FOR HELE EUROPA ............................................ 19 

2. RESULTATER EFTER KOMPONENT I INDEKSET FOR FORBRUGERVILKÅR ........... 26 

3. FORBRUGERE PÅ DET DIGITALE INDRE MARKED .......................................................... 62 

BILAG III: FORBRUGERSTATISTIK EFTER LAND ......................................................................... 84 

 

  



 

2 

 

1. VIGTIGSTE RESULTATER  

Resultattavlen for forbrugervilkår ("resultattavlen") er det primære redskab til at overvåge 

forbrugermiljøet i Europa. Den analyserer forbrugervilkårene i EU's medlemsstater samt Island 

og Norge.  

Forbrugervilkår omfatter faktorer, der gør det lettere eller sværere for forbrugere at træffe valg, 

der forbedrer deres velfærd. I bilag I beskrives resultattavlens begrebsmæssige og metodologiske 

ramme. Bilag II indeholder det fuldstændige datasæt, og bilag III indeholder faktablade for 

landene med de vigtigste indikatorer. 

Resultattavlen offentliggøres hvert andet år. Den bygger hovedsageligt på repræsentative 

undersøgelser af forbrugere og detailhandlere1 suppleret med data fra andre kilder.  

De vigtigste resultater i resultattavlen for 2019 er: 

 

1. Efter de betydelige forbedringer i forbrugervilkårene i 2016 er der konstateret et 

fald i 2018, som primært skyldes et fald i forbrugernes tillid i nogle 

vesteuropæiske lande. 
 

2. Forbrugervilkår i andre regioner forbedres fortsat. De sydlige og østlige EU-

lande udligner forskellen til EU-gennemsnittet, og der bliver dermed større lighed 

i de generelle forbrugerforhold på tværs af de forskellige regioner i 

EU. Forskellen mellem landet med den højeste 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, når de foretager en klage.  
 

4. Detailhandlere vurderer deres overholdelse af forbrugerlovgivningen i deres 

sektor positivt, hvilket hænger sammen med en positiv opfattelse af 

håndhævelsesaktiviteterne. 
 

5. Køb under pres er den hyppigst forekommende urimelige handelspraksis, som 

forbrugere bliver mødt med, og dette bekræftes af detailhandleres observation af 

deres konkurrenter. 
 

6. Mere end halvdelen af forbrugerne påvirkes af miljøanprisninger, når de 

foretager et køb. 
 

7. Et stigende antal forbrugere benytter e-handel, men de har lavere tillid ved køb 

online fra andre EU-lande end fra indenlandske forhandlere.  
  

                                                 
1 De to undersøgelser, der lå til grund for resultattavlen for 2019, blev gennemført i foråret 2018. 
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2. FORBRUGERVILKÅR I HELE EUROPA  

Dette afsnit omhandler forbrugervilkår i hele Europa, som de er registreret i indekset for 

forbrugervilkår (CCI)2 og nogle af indikatorerne i indekset. 

 

CCI registrerer forbrugervilkår ved hjælp af tre nøglekomponenter:  

 

 Viden og tillid: kendskab til forbrugerrettigheder og tillid til institutioner og 

markedsvilkår er afgørende for udviklingen af effektive markeder og en effektiv 

beskyttelse af forbrugernes interesser. 

 

 Overholdelse og håndhævelse: effektiv håndhævelse af forbrugerrettigheder og 

lovgivning om produktsikkerhed bidrager både til at opbygge forbrugertillid og til at 

forbedre erhvervsklimaet ved at forebygge konkurrenceforvridning og sikre lige 

konkurrencevilkår for virksomheder på hele EU's indre marked. 

 

 Klager og tvistbilæggelse: klageadgang kan reducere eller endda udligne skaden for 

forbrugere, hvilket omvendt kan styrke forbrugernes tillid til handelsmiljøet. Det er 

derfor vigtigt, at forbrugere anvender de retsmidler, de har til rådighed, når de oplever 

problemer, og at deres klager håndteres effektivt. 

 

Efter de betydelige forbedringer, som blev rapporteret i den foregående udgave, blev 

europæiske forbrugervilkår forværret i 2018 

 

I 2018 var forbrugervilkår forværret i EU sammenlignet med 2016. Når det er sagt, var de samlet 

fortsat på et højt niveau med en score på 63,0 point af 100, hvilket kun er en delvis nedgang i 

forhold til den betydelige stigning målt i den foregående udgave. 

 

Resultaterne for alle tre komponenter i CCI – "viden og tillid", "overholdelse og håndhævelse" 

samt "klager og tvistbilæggelse" – 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 forbrugervilkår er et sammensat indeks (jf. bilag I om dets sammensætning). CCI er udtrykt i en 

skala fra 0 til 100 point. 
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Figur I: Indekset for forbrugervilkår og dets vigtigste komponenter i EU, 2014-2018 

 
Kilde: Undersøgelser af forbrugernes og detailhandleres holdninger til handel på tværs af grænser og forbrugerbeskyttelse 

 

Vestlige EU-lande rapporterer om dårligere forbrugervilkår i 2018 sammenlignet med 20163, 

mens de øvrige regioner4 fortsætter den positive udvikling, idet de østlige og sydlige lande 

nærmer sig EU-gennemsnittet    

 

Den geografiske opdeling af CCI viser, at evalueringen af forbrugervilkår i det vestlige Europa 

faldt, mens der fortsat var fremskridt i andre dele af EU. Forskellen i forbrugervilkår mellem det 

sydlige og østlige EU på den ene side og det vestlige EU på den anden reduceres kraftigt, og det 

nordlige EU bliver den region, der klarer sig bedst.  

                                                 
3 Undersøgelserne i 2016 blev gennemført forud for Brexit-folkeafstemningen.  

4 Se bilag I for definitionen af klynger af lande (EU-regioner).  
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Figur II: Ændring i indekset for forbrugervilkår på tværs af forskellige regioner i EU, 2014-2018 

 

Kilde: Undersøgelser af forbrugernes og detailhandleres holdninger til handel på tværs af grænser og forbrugerbeskyttelse 

 

Forbrugeres tillid til erhvervsdrivende overgår tilliden til forbrugerbeskyttelsesmyndigheder og 

forbrugerorganisationer 

 

Forbrugeres tillid til, at detailhandlere og tjenesteudbydere respekterer forbrugerrettigheder, er 

høj (72,3 %) med en stigning på næsten 15 procentpoint på ti år. Tillid til 

forbrugerorganisationer har imidlertid været faldende siden 2012. Tillid til de offentlige 

myndigheders evne til at beskytte forbrugeres rettigheder, som havde været stigende, viste også 

en nedgang mellem 2016 og 2018. 
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Figur III: EU-forbrugeres tillid til organisationer, 2008-2018 

 
Kilde: Undersøgelse: Consumer's attitudes towards cross-border trade and consumer protection 

 

 

Den bedst kendte rettighed blandt forbrugere er betænkningstiden for fjernkøb  

 

I 2018 kendte 60,1 % af forbrugere deres ret til at returnere varer, der var købt ved fjernkøb 

inden for en betænkningstid, 38,8 % vidste, at de har ret til gratis reparation eller udskiftning, 

hvis et nyt produkt går i stykker inden for en bestemt periode efter levering, og 35,5 % af 

forbrugere vidste, at de ikke behøver at betale eller returnere uønskede varer.  

 

Detailhandlernes viden om forbrugerlovgivning, selv om den er bedre end forbrugernes, er stadig 

lav, idet i gennemsnit kun 53,6 % svarer korrekt på spørgsmålene. Detailhandlere, der sælger 

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. På EU-plan er syv ud af ti 

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 på hjemmemarkedet også 

overholder forbrugerlovgivningen. 
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Figur IV: EU-detailhandleres opfattelse af overholdelsen af forbrugerlovgivningen på 

hjemmemarkedet, 2018 

 
Kilde: Undersøgelse: Retailer's attitudes towards cross-border trade and consumer protection, 2018 

 

 

Detailhandleres vurdering af det arbejde, der udføres af nationale håndhævelsesmyndigheder 

og forbrugerorganisationer, er positiv, navnlig på området produktsikkerhed 

 

I 2018 havde i gennemsnit seks ud af ti EU-detailhandlere en positiv opfattelse af håndhævelsen 

af forbruger- og produktsikkerhedslovgivningen i deres branche. De højeste scorer er givet til 

håndhævelse af lovgivningen om produktsikkerhed. En stærk korrelation5 mellem 

detailhandleres vurderinger af overholdelse og deres syn på håndhævelse (0,76) antyder, at 

proaktiv håndhævelse gør en forskel.  

 

                                                 
5 Baseret på intern dataanalyse. Andre korrelationer, der understøtter samme konklusion, er de negative 

sammenhænge mellem både håndhævelse og overholdelse af forbrugerlovgivningen på den ene side og 

udsættelse for urimelig handelspraksis på den anden side (henholdsvis -0,55 og -0,64). Ligeledes er der en 

positiv sammenhæng mellem forbrugeres tillid til, at nationale organisationer (både offentlige myndigheder og 

forbrugerorganisationer) beskytter deres rettigheder, og detailhandleres vurdering af de offentlige 

myndigheders og forbrugerorganisationers rolle i overvågningen af overholdelsen af forbrugerlovgivning 

(henholdsvis 0,66 og 0,60).  

67,8

25,5

6,6

71,5

26,1

2,4

Helt enig Helt uenig Ved ikke

Ydre cirkel: Det er nemt at overholde forbrugerlovgivningen i din branche
Indre cirkel: Omkostningerne forbundet med overholdelse af forbrugerlovgivningen i din branche er rimelige



 

8 

 

Figur V: Sammenhæng mellem andelen af detailhandlere, der vurderer overholdelse af 

forbrugerlovgivningen i deres branche positivt, med håndhævelsesaktiviteter, 2018 

 
Kilde: Undersøgelse: 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 

overvåger og sikrer overholdelse af produktsikkerhedslovgivningen i deres branche. Begge 

indikatorer er fortsat på et niveau svarende til 2016. 
 

Aggressive salgsmetoder er den hyppigst rapporterede urimelige handelspraksis af både 

forbrugere og detailhandlere  
 

I 2018 rapporterede næsten i gennemsnit tre ud af ti detailhandlere, at de var stødt på 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 på dette punkt til detailhandlernes, idet 

35,7 % af EU's forbrugere rapporterer, at de har følt sig presset af gentagende opringninger eller 

meddelelser fra indenlandske erhvervsdrivende, idet den højeste andel, der er udsat for en 

bestemt uretfærdig praksis blandt de overvågede. 

Mere end en ud af fem forbrugere oplevede et problem i løbet af det seneste år, og deres klager 

var hovedsagelig rettet mod erhvervsdrivende  
 

I 2018 rapporterede 22 % af forbrugerne, at de havde haft et problem i de foregående 12 

måneder, når de købte 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 
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22,5 % ikke (selv om de mente, at det ville have været legitimt at gøre det). De vigtigste grunde 

til ikke at gøre noget var, at:  

 

 det ville tage for lang tid (42,8 %)  

 de pågældende beløb var for små (39,7 %) og  

 de mente, at en klage ikke ville afstedkomme en tilfredsstillende løsning (36,6 %).  

 

En betydelig andel af forbrugere oplyste, at de var usikre på deres rettigheder (21,1 %), eller at 

de ikke vidste, til hvem eller hvordan de skulle indsende deres klage (20,1 %).  

 

De, der stødte på problemer, klagede primært til detailhandleren eller tjenesteudbyderen 

(67,5 %). Færre klagede til en offentlig myndighed (5,2 %) eller et udenretsligt 

tvistbilæggelsesorgan (5 %), og endnu færre 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.  
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Figur VI: EU-forbrugeres klager og tilfredshed med klagebehandling hos modtageren (% af 

forbrugere), 2018 

 
Kilde: Undersøgelse: Consumer's attitudes towards cross-border trade and consumer protection, 2018 

 

 

Halvdelen af detailhandlerne (51,4 %) angiver, at de kender til udenretslige 

tvistbilæggelsesmekanismer. Det er dog kun 30,4 %, der deltager i sådanne ordninger. 
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Forbrugeres sårbarhed er primært forbundet med en vanskelig økonomisk situation 

Siden 2014 har resultattavlen undersøgt forbindelserne mellem flere årsager til sårbarhed6 og 

forbrugervilkår gennem en flerdimensionel analyse, der anslår virkningen af hver enkelt årsag 

sammenholdt med andre egenskaber, som holdes konstant. Nedenfor vises de vigtigste resultater 

for 20187: 

– Mennesker i en vanskelig økonomisk situation udviser sædvanligvis mindre tillid og har mindre 

tiltro til køb via internettet. De er også mere tilbøjelige til at indberette urimelig handelspraksis. Den 

personlige økonomiske situation er det forhold, der påvirker forbrugervilkår mest. 

– Yngre mennesker udviser normalt større tillid for de fleste indikatorer, herunder tillid til 

køb via internettet, og den yngste aldersgruppe (18-34) synes at vide mindre om 

forbrugerrettigheder.  

– Mennesker med et lavt uddannelsesniveau udviser større tillid til organisationer. 

 

Over halvdelen af forbrugerne er modtagelige over for miljøanprisninger  

Over halvdelen af forbrugerne (56,8 %) i EU angiver, at deres beslutning om at købe er påvirket 

af miljøanprisninger for mindst en eller to indkøbte varer eller tjenesteydelser (op til alle deres 

køb). En tilsvarende andel (55,3 %) har tillid til miljøanprisninger. De mere miljøbevidste 

forbrugere i EU bor i de sydlige (59,3 %) og østlige EU-lande (57,3 %).   

Næsten syv ud af ti detailhandlere (70,8 %) mener, at miljøanprisninger for produkter eller 

tjenesteydelser inden for deres sektor er pålidelige. Små virksomheder (70,2 %) og dem i 

informations- og kommunikationsbranchen (61,8 %) er mindst tilbøjelige til at have tillid til 

miljøanprisninger. 

                                                 
6 Detaljerede oplysninger om forbrugeres sårbarhed og årsagerne hertil, jf. undersøgelsen fra 2016 Consumer 

vulnerability across key markets in the EU: https://publications.europa.eu/da/publication-detail/-

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

7 De fuldstændige resultater af den flerdimensionelle analyse er opsummeret i tabel 4 i bilag 2.  

https://publications.europa.eu/da/publication-detail/-/publication/d1af2b47-9a83-11e6-9bca-01aa75ed71a1/language-da
https://publications.europa.eu/da/publication-detail/-/publication/d1af2b47-9a83-11e6-9bca-01aa75ed71a1/language-da
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Figur VII: Procentdel af virksomheder, som er enige i, at de fleste miljøanprisninger af varer eller 

tjenesteydelser i deres branche og land er pålidelige – opdelt efter sektor, 2018 

 
Kilde: Undersøgelse: Retailer's attitudes towards cross-border trade and consumer protection, 2018 

Forbrugere er åbne for at tage aktivt del i den cirkulære økonomi, men gør det sjældent 

I 2018 offentliggjorde Europa-Kommissionen en adfærdsundersøgelse om forbrugeres 

engagement i den cirkulære økonomi8. Undersøgelsen fokuserede på fem produkter: i) 

støvsugere, ii) fjernsyn, iii) opvaskemaskiner, iv) smartphones og v) tøj. Den kombinerede 

forskellige metodologiske værktøjer, herunder en litteraturgennemgang, interviews med 

interessenter og fokusgrupper, en online forbrugerundersøgelse samt to adfærdseksperimenter. 

Undersøgelsens vigtigste resultater viste, at forbrugere, selv om de er villige til at tage aktivt del i 

den cirkulære økonomi, sjældent gør 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 køb af brugte produkter (90 %). Adfærdseksperimenterne testede mulige 

forklaringer på denne tilsyneladende modsigelse, herunder om forbrugerne manglede 

oplysninger om produktets holdbarhed og muligheder for at reparere det, og om at markederne 

var tilstrækkeligt udviklede til at kunne tilbyde alternativer, der understøttet en cirkulær økonomi 

(f. eks. markeder for genbrugsvarer eller delingstjenester). Eksperimenterne bekræftede, at 

formidling af oplysninger var yderst effektiv med hensyn til at ændre indkøbsbeslutningerne til 

produkter med større 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 køber via internettet, fortsætter med at stige, men der er stadig 

store forskelle i EU  

Mellem 2017 og 2018 fortsatte den opadgående tendens, som er observeret i det seneste årti, i 

udbredelsen af e-handel. Omkring 60 % af forbrugerne i EU foretog køb via internettet 

sammenlignet med 30 % i 2007. Der er imidlertid stor forskel på andelen af forbrugere, der 

foretager køb via internettet, i EU, andelene spænder fra 75 % eller mere i Danmark, Det 

Forenede Kongerige, Nederlandene, Sverige og Tyskland til ca. 20 % i Bulgarien og Rumænien. 

Forbrugertillid til at købe online er parallel med udbredelsen af e-handel, og dette afspejles i den 

stærke sammenhæng mellem de to indikatorer på landeniveau9. I 2018 erklærede 71,7 % af 

forbrugerne i EU, at de har tillid til at købe via internettet på hjemmemarkedet.  

Tilliden til at købe på tværs af grænser fra andre EU-lande er imidlertid betydeligt lavere (48,3 %). 

Dette skyldes i det mindste delvist de problemer, som e-kunder står overfor. Ud over 

leveringsproblemer, som mange forbrugere oplever både ved indenlandske (51,5 %) og 

grænseoverskridende onlinekøb (35,9 %)10, når de forsøger at købe online fra andre EU-lande, bliver 

forbrugere også mødt med geoblokering i forskellige versioner såsom 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 grænseoverskridende e-handel). 

Kun 20 % af alle virksomheder sælger online  

I 2017 solgte 19,5 % af alle virksomheder (med mindst ti ansatte) online11, og e-handel tegnede sig 

for 17,4 % af virksomhedernes samlede omsætning. Disse tal har været nogenlunde stabile i flere år. 

Der er imidlertid fortsat markante forskelle mellem EU-landene: I Irland, Sverige og Danmark 

sælger mere end tre ud af ti virksomheder online, hvorimod det i Rumænien og Bulgarien er 

færre end en ud af ti.  

Opdelingen af de samme indikatorer efter brancher viser, at bolig er øverst på listen både med 

hensyn til andelen af virksomheder, der sælger online, og andelen af onlineomsætning 

(henholdsvis 68,1 % og 31,6 %), efterfulgt af detailhandel (28,0 % og 10,7 %), mens byggeri er 

den branche, som er mindst afhængig af e-handel (4,3 % af virksomheder og 1,8 % 

onlineomsætning). 

                                                 
9 Korrelationsindekset (målt på 28 EU-medlemsstater) mellem procentdelen af forbrugere, der køber online, og 

den procentdel af forbrugere, som har tillid til at købe online, er på 0,80 (2018). 

10 Den højere andel af forbrugere, der indberetter leveringsproblemer ved indenlandske onlinekøb i de seneste 12 

måneder (sammenlignet med grænseoverskridende) bør ses i sammenligning med det forhold, at der er flere 

indenlandske end grænseoverskridende køb. 

11 Data om e-salg refererer både til transaktioner mellem virksomheder og mellem virksomheder og forbrugere 

(kilde: Eurostat (onlinedatakode: isoc_ec_eseln2).  

https://appsso.eurostat.ec.europa.eu/nui/show.do?dataset=isoc_ec_eseln2&lang=en
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Blandt fysiske detailbutikker er andelen af dem, der planlægger at starte onlinesalg, 

stagnerende med mindre end 20 %  

De fleste EU-detailhandlere, der allerede sælger via internettet, har planer om at fortsætte med 

det i løbet af de næste 12 måneder (91 % i 2018). Mindre end en femtedel (18,4 %) af dem, der 

kun sælger i butikker, viser en interesse for at sælge online i løbet af de kommende 12 måneder – 

en andel, der har været faldende i de seneste år – hvilket tyder på, at onlinehandel kan have nået 

et vist mætningsniveau i de fleste EU-lande. 

Gennemsigtighed på onlineplatforme  

Foranlediget af stigende bekymringer om markedssegmentering gennem tilpasning på internettet 

af priser og tilbud, var konklusionen på en undersøgelse for nylig fra Kommissionen12, at over 

tre femtedele (61 %) af hjemmesider for e-handel, der blev vurderet ved hjælp af en "mystery 

shopping"-øvelse tilpassede rækkefølgen af søgeresultater ("tilpasset rækkefølge af tilbud"). 

Dette var baseret enten på kundernes adgangsrute til hjemmesiden (f. eks. via et websted til 

prissammenligning) eller på kundernes tidligere adfærd på internettet (f. eks. historik over 

besøg/klik).  

 

Når det er sagt, fandt undersøgelsen ingen tegn på konsekvent og systematisk tilpasning af 

prissætning og kun meget små prisforskelle13. Undersøgelsen viser, at forbrugere fortsat er 

bekymrede over misbrug af deres personoplysninger i forbindelse med tilpasning og ønsker 

større gennemsigtighed14.  

En anden adfærdsundersøgelse fra Kommissionen om reklame og markedsføring i sociale 

medier15 registrerede visse former for markedsføringspraksis, der kunne være problematiske for 

forbrugerne. For eksempel viste eksperimenter med hensyn til skjult reklame, at de nuværende 

"oplysningsetiketter" (med henblik på at identificere f. eks. sponsoreret indhold), der anvendes 

på sociale medieplatforme, ikke er effektive. Brugere på internettet kan således ikke udpege 

"native"-annoncer16 som reklamer i 36 % af tilfældene, 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 små (medianforskellen 

var mindre end 1,6 %). 

14 Respondenterne i undersøgelsen var mest bekymrede over, at deres personoplysninger blev anvendt til andre 

formål 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 være mere positive med hensyn til 

tilpasning, hvis de fik mere information og havde større 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 høj grad ligner og smelter sammen med brugergenereret indhold på sociale medier.  

https://ec.europa.eu/info/publications/consumer-market-study-online-market-segmentation-through-personalised-pricing-offers-european-union_en
https://ec.europa.eu/info/publications/consumer-market-study-online-market-segmentation-through-personalised-pricing-offers-european-union_en
https://ec.europa.eu/info/publications/behavioural-study-advertising-and-marketing-practices-social-media-0_en
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BILAG I: MÅLING AF FORBRUGERVILKÅR 

1. DEN BEGREBSMÆSSIGE RAMME  

Den begrebsramme, der bruges i resultattavlen til at måle forbrugervilkår, er baseret på følgende 

tre søjler: 

 forbrugeres og virksomheders viden om forbrugerrettigheder, deres tillid til 

institutionelle aktører, produktsikkerhed og miljøanprisninger samt deres tillid til 

onlinehandel 

 spørgsmål vedrørende overholdelse af forbrugerlovgivningen og de forskellige 

institutionelle aktørers og markedsaktørers håndhævelse og 

 forhold vedrørende forbrugerklager samt bilæggelse af tvister mellem forbrugere og 

erhvervsdrivende. 

Resultattavlens data er hovedsagelig hentet fra to undersøgelser af forbrugere og 

detailhandlere17. De to perspektiver kombineres, for så vidt det er relevant, da de sandsynligvis 

vil krydsvalidere og supplere hinanden. Dette øger målingernes pålidelighed. I nogle tilfælde 

benyttes data fra andre kilder, f.eks. resultaterne af Kommissionens online kontroller af 

hjemmesider eller forbrugerklager modtaget af europæiske forbrugercentre.  

Den metode, som ligger til grund for resultattavlen for forbrugervilkår, blev grundigt revideret i 

2015 med støtte fra Kommissionens Fælles Forskningscenter og i samråd med de berørte 

parter18
. Revisionen forbedrede navnlig indekset for forbrugervilkår, en sammensat indikator, 

efter en grundig statistisk revision19.  

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

udført af GfK's Social and Strategic Research ved hjælp af telefoninterviews (en blanding af fastnet- og 

mobiltelefoner) i marts-maj 2018 blandt respondenter, der var fyldt 18 år i 28 EU-medlemsstater samt Island 

og Norge. Stikprøvestørrelsen var ca. 1 000 respondenter pr. land (undtagen Cypern, Island, Luxembourg og 

Malta, hvor der blev gennemført ca. 500 interviews).  

Undersøgelsen om "Retailers’ attitudes towards cross-border trade and consumer protection 2018" blev 

gennemført af Kantar Public Brussels Network ved hjælp af telefoninterviews i maj-juni 2018 blandt 

virksomheder (detailvirksomheder, som sælger varer eller tjenesteydelser direkte til slutforbrugere), som 

beskæftiger mindst ti personer, og som opererer i 28 EU-medlemsstater samt Island og Norge. 

Stikprøvestørrelsen 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 undersøgelser var stikprøveudtagnings- og vægtningsprocedurerne udformet, så prøven var 

repræsentativ. Der er yderligere oplysninger i leverandørernes endelige rapporter, der ledsager 

offentliggørelsen 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 

http://publications.jrc.ec.europa.eu/repository/bitstream/JRC93404/2015-10-12_consumer_conditions_final_report.pdf
http://publications.jrc.ec.europa.eu/repository/bitstream/JRC93404/2015-10-12_consumer_conditions_final_report.pdf
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2. INDEKSET FOR FORBRUGERVILKÅR 

Indekset for forbrugervilkår (CCI) er en sammensat indikator beregnet på landeniveau, som 

sammenligner nationale forbrugermiljøer.  

Det er baseret på et sæt nøgleindikatorer (vedrørende indenlandske transaktioner), der stammer 

fra forbruger- og detailhandlerundersøgelserne i EU. Indikatorerne er grupperet under tre 

hovedsøjler med lige vægtning (33,3 %) i den samlede score: 

 

 Viden og tillid (med to særskilte delsøjler, der vægter lige med 16,7 % hver) 

 overholdelse og håndhævelse samt 

 klager og tvistbilæggelse.  

 

Der beregnes en score for hver (del-)søjle som et simpelt matematisk gennemsnit af de 

indikatorer, den indeholder. Indekset har et teoretisk interval fra 0-100, eftersom de 

grundlæggende indikatorer, som bruges i det, er udtrykt i procentdele. Nedenfor er en detaljeret 

oversigt over de indikatorer, der indgår i CCI. 

 

Tabel 1: Indekset for forbrugervilkår (CCI) og dets vigtigste komponenter 
Forbrugerundersøgelse Detailhandlerundersøgelse 

SØJLE 1: VIDEN OG TILLID – 33,3 % 

Viden, delsøjle – 16,7 % 

Viden om forbrugerrettigheder: gennemsnitlig 
procentdel af forbrugernes korrekte svar på tre 
spørgsmål (betænkningstid ved fjernkøb, 
produktgarantier og uønskede varer). 

Viden om forbrugerrettigheder: gennemsnitlig 
procentdel af forbrugernes korrekte svar på fem 
spørgsmål (produktgarantier, opsøgende betaling 
i markedsføringsmateriale, utilstrækkelig 
mængde nedsatte produkter, fremme af 
produkter til børn og overtakseringsnumre). 

Tillid, delsøjle – 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 bilægge tvister med 
detailhandlere og tjenesteudbydere gennem en 
udenretslig instans, og at det er let at bilægge 
tvister ved domstolene.  
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Forbrugerundersøgelse Detailhandlerundersøgelse 

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

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

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

Tillid til onlinehandel: procentdel forbrugere, 
som føler sig trygge ved at købe varer eller 
tjenesteydelser over internettet fra detailhandlere 
eller tjenesteudbydere i deres eget land. 

Tillid til onlinesalg: procentdel detailhandlere, der 
føler sig trygge ved at sælge online alene til 
forbrugere i deres eget land, eller som føler sig 
trygge ved at sælge både i deres eget land og i 
andre EU-lande.  

SØJLE 2: OVERHOLDELSE OG HÅNDHÆVELSE – 33,3 % 

Urimelig handelspraksis: gennemsnitlig procentdel 
af forbrugere, som rapporterer, at de har oplevet 
urimelig handelspraksis hos detailhandlere eller 
tjenesteydere i deres land inden for de seneste 12 
måneder (gentagne opringninger eller beskeder, 
falske tidsbegrænsede tilbud, falske tilbud om gratis 
produkter, anmodninger om indbetalinger for at 
indløse en præmie eller anden urimelig 
handelspraksis). 

Urimelig handelspraksis: gennemsnitlig procentdel 
af detailhandlere, som rapporterer, at de har oplevet 
urimelig handelspraksis hos deres indenlandske 
konkurrenter inden for de seneste 12 måneder 
(gentagne opringninger eller beskeder, falske 
tidsbegrænsede tilbud, falske tilbud om gratis 
produkter, anmodninger om betaling af uønskede 
varer, falske anmeldelser eller anden urimelig 
handelspraksis). 

Anden ulovlig praksis: gennemsnitlig 
procentdel af forbrugere, som rapporterer, at de 
er stødt på urimelige vilkår og betingelser i en 
kontrakt og uventede ekstra gebyrer hos 
detailhandlere eller tjenesteudbydere i deres land 
inden for de seneste 12 måneder.  

 

 Overholdelse af forbrugerlovgivning: 
gennemsnitlig procentdel af detailhandlere, som er 
enige i, at følgende er tilfældet 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. 

 Håndhævelse af forbruger- og 
produktsikkerhedslovgivning: gennemsnitlig 
procentdel af detailhandlere, som er enige i, at 
følgende er tilfældet i deres branche i deres land: at 
offentlige myndigheder aktivt overvåger og sikrer 
overholdelsen af forbrugerlovgivningen; at 
forbrugerorganisationer aktivt overvåger 
overholdelsen af forbrugerlovgivningen; at 
selvregulerende organer aktivt overvåger 
overholdelsen af relevante kodekser; at medierne 
regelmæssigt rapporterer om virksomheder, der 
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Forbrugerundersøgelse Detailhandlerundersøgelse 

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

SØJLE 3: KLAGER OG TVISTBILÆGGELSE – 33,3 % 

Problemer og klager: Sammensat indikator 
baseret på spørgsmål om forekomsten af 
problemer inden for de seneste 12 måneder i 
forbindelse med køb eller anvendelse af varer 
eller tjenester i hjemlandet, af klager til forskellige 
instanser (detailhandler/tjenesteudbyder, 
fabrikant, offentlig myndighed, udenretsligt organ 
til tvistbilæggelse, domstolene), grunde til ikke at 
klage og tilfredshed med klagebehandlingen. 

 

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

3. PRÆSENTATION AF RESULTATERNE 

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

præsenteres i forskellige landegrupperinger ("regionale klynger") som beskrevet i tabel 2 nedenfor. 

Tabel 2: Oversigt over regionale klynger 

Nordlige EU-

lande/nord 
Danmark, Estland, Letland, Litauen, Finland og Sverige.  

Sydlige EU-

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

Vestlige EU-

lande/vest 

Østrig, Belgien, Tyskland, Frankrig, Irland, Luxembourg, 

Nederlandene, Det Forenede Kongerige 

Østlige EU-

lande/øst 

Bulgarien, Tjekkiet, Ungarn, Kroatien, Polen, Rumænien, 

Slovenien, Slovakiet 

 

Resultattavlen præsenterer også resultaterne fra Island og Norge separat efter resultaterne for 

EU-landene. 

En stjerne (*) markerer statistisk signifikante ændringer i de relevante tabeller. Den statistiske 

signifikans beregnes ved et konfidensniveau på 95 %, hvilket betyder, at nulhypotesen om ingen 

forskel afvises ved et sandsynlighedsniveau på 5 %. 

De fleste data, der ligger til grund for resultattavlen, er tilgængelige via en onlineformidlingsplatform20. 

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

scoreboards_en 

 

https://ec.europa.eu/info/policies/consumers/consumer-protection/evidence-based-consumer-policy/consumer-scoreboards_da
https://ec.europa.eu/info/policies/consumers/consumer-protection/evidence-based-consumer-policy/consumer-scoreboards_da
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BILAG II: DETALJEREDE RESULTATER  

Bilag II præsenterer resultaterne af de to undersøgelser i hele EU, der bidrog til resultattavlen. 

Resultaterne præsenteres for det samlede indeks for forbrugervilkår (CCI), for de tre søjler i 

resultattavlen og for en række nøgleindikatorer.  

1. INDEKSET FOR FORBRUGERVILKÅR FOR HELE EUROPA 

Tabel 3 viser det samlede indeks på EU-plan sammen med resultater for hver af de enkelte 

komponenter og delkomponenter samt scoren for de lande med de henholdsvis bedste og 

dårligste resultater samt forskellen på dem.   

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

 

Kilde: Undersøgelser af forbrugernes og detailhandleres holdninger til handel på tværs af grænser og forbrugerbeskyttelse. 

  

                                                                                                                                                             
 

INDEKS FOR FORBRUGERVILKÅR EU-28 MIN MAKS INTERVAL

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

SØJLE 1: VIDEN OG TILLID – 33,3 % 55,9 43,5 65,1 21,6

Viden, delsøjle – 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, delsøjle – 16,7 % 62,5 47,0 74,4 27,4

Forbrugeres til l id ti l  organisationer 65,5 50,7 83,8 33,1

Forbrugeres til l id ti l  klagemekanismer 37,9 25,1 52,3 27,2

Forbrugeres til l id ti l  produktsikkerhed 69,7 49,7 84,5 34,9

Detailhandleres til l id ti l  produktsikkerhed 74,4 51,3 90,1 38,8

Forbrugeres til l id ti l  miljøanprisninger 55,3 40,1 80,7 40,6

Detailhandleres til l id ti l  miljøanprisninger 70,8 49,5 85,3 35,8

Till id ti l  onlinehandel 71,7 43,4 85,0 41,6

Till id ti l  onlinesalg 54,9 24,4 79,0 54,6

SØJLE 2: OVERHOLDELSE OG HÅNDHÆVELSE – 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

Håndhævelse af forbruger- og produktsikkerhedslovgivning indberettet af detailhandlere 61,9 47,6 77,2 29,6

SØJLE 3:  KLAGER OG TVISTBILÆGGELSE – 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
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Det tal, der følger, placerer de undersøgte lande på en liste i henhold til den gennemsnitlige CCI-

score og viser forskellene i de samlede vurderinger mellem de tre seneste bølger.  

Figur 1: Indeks for forbrugervilkår – samlet indikator, 2018 

 

Kilde: Undersøgelser af forbrugernes holdninger til handel på tværs af grænser og forbrugerbeskyttelse, indekset for 

forbrugervilkår.
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1.1. Viden og tillid  

Søjlen 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 

håndhæves, herunder tillid til, at klagemekanismerne er effektive samt  

c) forbrugere har tillid til, at produkter er sikre, og til miljøanprisninger, som cirkulerer på 

markedet i deres lande.  
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Figur 2 viser pointene pr. EU-land for søjlen viden og tillid samt forskelle i pointene mellem de 

tre seneste bølger.  

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

 
Kilde: Undersøgelser af forbrugernes og detailhandleres holdninger til handel på tværs af grænser og forbrugerbeskyttelse.   
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1.2. Overholdelse og håndhævelse 

Den anden søjle i CCI omhandler overholdelse og håndhævelse i henhold til forbrugeres og 

detailhandleres vurderinger. 

Her undersøges det, i hvilket omfang forbrugere og detailhandlere oplever eller støder på 

urimelig praksis fra (andre) detailhandlere på deres hjemmemarkeder, og i hvor høj grad det er 

let eller dyrt for detailhandlerne at overholde forbrugerlovgivningen. Den omhandler også, om 

reglerne for forbrugersikkerhed og sikkerhed ved nonfoodprodukter håndhæves på 

tilfredsstillende vis, baseret på detailhandleres vurderinger af forskellige organisationer i deres 

branche i forbindelse med deres overvågningsarbejde.  
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Figur 3 viser pointene på landeniveau for søjlen for overholdelse og håndhævelse samt forskelle i 

pointene mellem de tre seneste bølger.  

Figur 3: Søjlen for overholdelse og håndhævelse, landeresultater, 2018 (skala 0-100) 

 
Kilde: Undersøgelser af forbrugernes og detailhandleres holdninger til handel på tværs af grænser og forbrugerbeskyttelse. 

-0,9

+2,5

 +1,3

+3,1

+2,3

+1,1

+3,5

+3,5

+1,7

-1,3

+4,2

-0,5

+2,8

+0,4

+2,1

+3,1

+3,6

+2,0

+0,1

+1,3

+3,4

-1,4

+1,9

-0,1

-0,1

+2,3

+3,8

+7,9

+0,8

+6,4

+2,9

+2,2

-0,4

 +1,3

+2,5

-1,0

+1,5

+2,0

-1,2

+1,2

+0,4

-1,9

+3,4

-0,1

+2,5

-4,2

-1,3

+3,5

+1,4

-0,4

+1,3

+3,3

+0,8

+4,1

+1,3

+0,4

+0,7

-5,1

-3,2

+1,9

-2,5

-0,1

79,8

75,9

 62,5

63,2

64,5

65,0

65,1

65,6

67,1

70,0

71,7

73,0

73,2

73,5

73,6

73,8

74,2

74,2

74,3

76,2

76,3

77,0

78,2

78,2

78,6

78,8

79,0

79,9

79,9

80,3

84,3

1 21 41 61 81 101

NO

IS

BG

PL

EL

SK

HR

ES

CZ

LV

PT

SI

LT

CY

DE

EU-28

HU

RO

EE

SE

IT

FI

MT

DK

BE

AT

UK

FR

NL

IE

LU

2016-20142018-2016



 

25 

 

1.3. Klager og tvistbilæggelse  

Under den tredje søjle i CCI undersøges det, om forbrugere sædvanligvis indgiver en klage efter 

at have oplevet et problem, når de køber eller bruger varer og tjenesteydelser, og hvor tilfredse 

de er med, hvordan disse klager håndteres. Den omhandler også detailhandleres kendskab til og 

udbredelse af udenretslige tvistbilæggelsesmekanismer i hele EU.  

Figur 4 viser pointene pr. EU-land for søjlen for klager og tvistbilæggelse i CCI samt forskelle i 

pointene mellem de tre seneste bølger. 

Figur 4: Søjlen for klager og tvistbilæggelse, landeresultater, 2018 (skala 0-100) 

 
Kilde: Undersøgelser af forbrugernes og detailhandleres holdninger til handel på tværs af grænser og forbrugerbeskyttelse. 
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2. RESULTATER EFTER KOMPONENT I INDEKSET FOR FORBRUGERVILKÅR 

2.1. Forbrugertillid 

Tillid er en vigtig drivkraft for forbrugernes aktive engagement på forbrugermarkederne. I dette 

afsnit præsenteres resultaterne fra undersøgelserne for forskellige indikatorer for tillid i 

resultattavlen. 

 Tillid til organisationer 

Figur 5 viser, hvor stor tillid forbrugere har til, at offentlige myndigheder og uafhængige 

forbrugerorganisationer beskytter deres rettigheder som forbrugere, og om de føler, at 

detailhandlere/leverandører også respekterer disse rettigheder.  

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

enige" eller "enige") 

 
Kilde: Undersøgelse: Consumer's attitudes towards cross-border trade and consumer protection: I hvor høj grad er du enig eller 

uenig i hvert af følgende udsagn? I (VORES LAND) … grundlag: EU-2821-respondenter (N = 26 532).  

                                                 
21 Kroatien er med i EU-28 fra 2012 og frem (det første år, hvor det blev undersøgt). Det samme gælder for alle data i denne 

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 

"fuldstændig enige" eller "enige") 

 

Kilde: Undersøgelse: Consumer's attitudes towards cross-border trade and consumer protection: I hvor høj grad er du enig eller 

uenig i hvert af følgende udsagn? I (VORES LAND) … grundlag: alle respondenter (N = 28 037). 
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Figur 7 viser andelen af forbrugere, der er enige i, at det er let at bilægge 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 "fuldstændig enige" eller "enige") 

 
Kilde: Undersøgelse: Consumer's attitudes towards cross-border trade and consumer protection: I hvor høj grad er du enig eller 

uenig i hvert af følgende 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 på landeniveau i figur 8.  

Figur 8: Forbrugernes tillid til effektiviteten af klagemekanismer, landeresultater, 2018 (% af 

forbrugere, som er "fuldstændig enige" eller "enige") 

 

Kilde: Undersøgelse: Consumer's attitudes towards cross-border trade and consumer protection: I hvor høj grad er du enig eller 

uenig i hvert af følgende udsagn? I (VORES LAND) … grundlag: alle respondenter (N=28 037) 
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Figur 9: Forbrugernes viden om relevant forbrugerlovgivning, EU-28, 2018 (% af forbrugerne, der 

svarede korrekt)22 23 

 

Kilde: Undersøgelse af forbrugeres holdning til handel på tværs af grænser og forbrugerbeskyttelse. Grundlag: EU-28-

respondenter (N = 26 532).  

  

                                                 
22 Undersøgelsens spørgsmål om garanti for defekte produkter ("Forestil dig, at et elektronisk produkt, du købte 

som nyt for 18 måneder siden, går i stykker, uden at du har gjort noget forkert. Du købte ikke og havde ikke 

nogen fordel af en udvidet kommerciel garanti. Har du ret til at få det repareret eller erstattet gratis?") og 

betænkningstid, der gælder ved fjernkøb ("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 få dine penge tilbage 

uden at give nogen grund?") blev formuleret på en anden måde fra 2014 og frem. Det er ikke muligt at 

sammenligne disse resultater med resultaterne i tidligere resultattavler. Spørgsmålet om uønskede varer 

("Forestil dig, at du modtager to dvd'er til uddannelsesbrug med posten, som du ikke har bestilt, sammen med 

en regning på 20 euro for varerne. Er du forpligtet til at betale regningen?") forblev uændret.  

23 Statistisk signifikante ændringer er markeret med stjerner. Den statistiske signifikans beregnes ved et 

konfidensniveau på 95 %, hvilket betyder, at nulhypotesen om ingen forskel afvises ved et 

sandsynlighedsniveau på 5 %.  

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

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

2014-2012 - - +2,1*

2012-2011 - - -4,6*

60,1

38,8
35,5

0

10

20

30

40

50

60

70

Betænkningstid ved fjernkøb Garanti mod defekt produkt Uønskede varer



 

31 

 

Figur 10 viser andelen af forbrugere, som svarer korrekt på hvert af de tre spørgsmål om viden 

pr. land.  

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

svarede korrekt) 

 

Kilde: Undersøgelse af forbrugeres holdning til handel på tværs af grænser og forbrugerbeskyttelse. Grundlag: alle 

respondenter (N = 28 037). 

  

Betænkningstid 

ved fjernkøb

Garanti mod 

defekt produkt
Uønskede varer

Gennemsnitlig % 

korrekte svar på tre 

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

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

Forskel 

2018-2016

Forklaring:

høj ydeevne (25 % bedste resultater)

middel til høj ydeevne (50-75 % af resultaterne)

middel til lav ydeevne (25-50 % af resultaterne)
lav ydeevne (nederste 25 % af resultaterne)



 

32 

 

Figur 11 viser EU-detailhandleres kendskab til specifikke forbrugerregler.  

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

svarede korrekt) 

 

Kilde: Undersøgelse af detailhandleres holdning til handel på tværs af grænser og forbrugerbeskyttelse Grundlag: EU-28-

respondenter (N = 10 196), bortset fra spørgsmålet om garanti for defekte produkter, der kun omfatter de detailhandlere, som 

sælger nonfoodprodukter (N = 4 222).  
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Figur 12 viser andelen af detailhandlere, som svarer korrekt på hvert af de fem spørgsmål om 

forbrugerlovgivning, pr. land.  

Figur 12: Detailhandleres viden om forbrugerlovgivning, landeresultater, 2018 (% af detailhandlerne, 

der svarede korrekt) 

 

Kilde: Undersøgelse af detailhandleres holdning til handel på tværs af grænser og forbrugerbeskyttelse Grundlag: alle 

respondenter (N = 10 747). Spørgsmålet om garantier for defekte produkter (Q5) omfatter kun detailhandlere, som sælger 

nonfoodprodukter (N = 4 542).  

2.3. Overholdelse og håndhævelse 

I resultattavlen undersøges overholdelse og håndhævelse fra forbrugernes og detailhandlernes 

synspunkt. Den vurderer overholdelsen af forbrugerlove og -bestemmelser samt håndhævelsen 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 håndhævelsen af disse 

lovgivninger.  
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Forskel 

2018-2016

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

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

Forklaring:

høj ydeevne (25 % bedste resultater)

middel til høj ydeevne (50-75 % af resultaterne)

middel til lav ydeevne (25-50 % af resultaterne)
lav ydeevne (nederste 25 % af resultaterne)
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Figur 13 viser forbrugeres eksponering for sådanne 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 grænseoverskridende, 

EU-28, 2018 (%) 

 
Kilde: Undersøgelse: Consumer's attitudes towards cross-border trade and consumer protection: Nu læser jeg nogle udsagn op 

om urimelig handelspraksis. Efter hvert udsagn bedes du fortælle mig, om det er noget, du har oplevet i løbet af de seneste 12 

måneder …? 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 (%) 

 

Kilde: Undersøgelser: Consumer's attitudes towards cross-border trade and consumer protection: Nu læser jeg nogle udsagn op 

om urimelig handelspraksis. Efter hvert udsagn bedes du fortælle mig, om det er noget, du har oplevet i løbet af de seneste 12 

måneder …? Grundlag: alle respondenter (N = 28 037).  
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EU-28 36 25 19 14 18 22 +6 *
BE 31 18 16 8 14 17 -1  
BG 35 38 24 9 15 24 -2 *
CZ 40 24 28 16 20 26 +2  
DK 32 22 17 14 16 20 0  
DE 19 21 10 15 12 16 +11 *
EE 53 26 17 6 20 24 -1  
IE 18 23 13 9 18 16 +13 *
EL 58 43 30 29 19 36 +3 *
ES 56 33 35 12 22 31 -2  
FR 28 19 17 13 17 19 +14 *
HR 49 48 42 14 26 36 -5 *
IT 63 15 21 14 18 26 +4 *
CY 24 29 12 4 8 15 -2  
LV 48 39 19 9 18 27 -2  
LT 36 28 15 9 17 21 0  
LU 6 12 8 4 4 7 +3 *
HU 30 41 26 6 24 26 +4 *
MT 23 20 16 8 8 15 -5 *
NL 22 14 12 14 9 14 -2  
AT 13 21 7 8 10 12 +8 *
PL 47 36 23 26 24 31 -1  
PT 47 19 16 4 18 21 0  
RO 24 36 19 11 19 22 +1  
SI 30 32 11 12 14 20 -4 *
SK 44 36 34 20 16 30 0  
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SE 35 28 26 12 19 24 -2  
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lav ydeevne (nederste 25 % af resultaterne)
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Figur 15 viser detailhandleres erfaringer med visse former for urimelig handelspraksis fra deres 

konkurrenter, enten på deres hjemmemarkeder eller i andre EU-lande.  

Figur 15: Detailhandleres erfaring med urimelig handelspraksis, indenlands og grænseoverskridende, 

EU-28, 2018 (%) 

 

Kilde: Undersøgelse af detailhandleres holdning til handel på tværs af grænser og forbrugerbeskyttelse: Fortæl, om du har 

oplevet nogle af følgende former for urimelig handelspraksis fra konkurrenternes side inden for de seneste 12 måneder...? 

Grundlag: som anført i grafen. 
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Figur 16 viser andelen af detailhandlere, der rapporterede om sådanne former for urimelig 

handelspraksis hos indenlandske konkurrenter, samt det gennemsnitlige eksponeringsniveau pr. 

land.  

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

 

Kilde: Undersøgelse af detailhandlernes holdning til handel på tværs af grænser og forbrugerbeskyttelse: Fortæl, om du har 

oplevet nogle af følgende former for urimelig handelspraksis fra konkurrenternes side inden for de seneste 12 måneder...? 

Grundlag: Alle respondenter, som sælger nonfoodprodukter (N = 4 542). 

 Andre former for ulovlig handelspraksis  

Forbrugere blev også spurgt, om de havde oplevet anden ulovlig handelspraksis såsom urimelige 

vilkår og betingelser i en kontrakt24 eller uventede ekstraomkostninger.  

De to nedenstående figurer viser henholdsvis forekomsten af sådanne former for ulovlig praksis 

(fra indenlandske eller grænseoverskridende detailhandlere) og andelen af forbrugere, der har 

oplevet en sådan praksis hos indenlandske detailhandlere, samt det gennemsnitlige 

eksponeringsniveau pr. land.  

                                                 
24 Der f. eks. medførte en ensidig ændring af kontraktvilkår uden, at der i kontrakten var anført en gyldig grund, 

eller en ændring, der pålægger uforholdsmæssigt store sanktioner, hvis kontrakten er brudt. 
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EU-28 41 35 35 22 16 20 28 -2 *
BE 34 27 25 12 13 16 21 -2  
BG 59 63 55 38 27 40 47 -2  
CZ 54 53 42 23 33 29 39 -1  
DK 23 23 28 10 10 18 19 +5 *
DE 39 32 33 22 16 20 27 -1  
EE 22 23 17 11 7 22 17 -3  
IE 29 30 34 15 10 14 22 -5  
EL 43 44 43 32 19 26 35 -6  
ES 61 47 53 37 26 29 42 +10 *
FR 40 41 34 16 10 15 26 -3  
HR 43 35 33 23 11 21 28 -3  
IT 45 29 27 19 9 11 23 -5  
CY 39 29 47 19 17 26 29 -7  
LV 37 32 34 16 10 27 26 +1  
LT 45 38 36 21 13 22 29 -2  
LU 21 21 29 9 9 16 17 -2  
HU 39 31 32 22 24 29 29 -5  
MT 31 22 27 15 9 18 20 -10 *
NL 29 34 23 21 8 16 22 -5  
AT 31 36 33 22 21 18 27 -3  
PL 68 67 63 36 43 41 53 -4  
PT 42 33 37 26 19 27 31 +4  
RO 44 46 45 38 18 28 36 -1  
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lav ydeevne (nederste 25 % af resultaterne)



 

38 

 

Figur 17: Forbrugeres erfaring med urimelige kontraktvilkår og uventede gebyrer, indenlands og 

grænseoverskridende, EU-28, 2018 (%) 

 

Kilde: Undersøgelse: Consumer's attitudes towards cross-border trade and consumer protection: Nu læser jeg nogle udsagn om 

problemer, som forbrugere kan have mere generelt, når de handler. Du bedes fortælle mig, om du har oplevet nogen af dem i 

løbet af de seneste 12 måneder ...? Grundlag: som anført i grafen. 
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Figur 18: Forbrugernes erfaringer med urimelige kontraktvilkår og uventede gebyrer, indenlands 

og grænseoverskridende, landeresultater, 2018 (%) 

 
Kilde: Undersøgelse: Consumer's attitudes towards cross-border trade and consumer protection: Nu læser jeg nogle udsagn om 

problemer, som forbrugere kan have mere generelt, når de handler. Du bedes fortælle mig, om du har oplevet nogen af dem i 

løbet af de seneste 12 måneder ...? Grundlag: Alle respondenter (N = 28 037). 
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Figur 19 viser deres opfattelse af overensstemmelse i deres eget land og på tværs af grænserne i 

EU. Figur 20 viser landeresultaterne. 

Figur 19: Detailhandleres opfattelse af overholdelse af forbrugerlovgivningen, indenlands og 

grænseoverskridende, EU-28, 2018 (% af detailhandlere, som er "fuldstændig enige" eller "enige") 

 

Kilde: Undersøgelse af detailhandleres holdning til handel på tværs af grænser og forbrugerbeskyttelse: Nu læser jeg tre udsagn 

om overholdelse af forbrugerlovgivningen i (dit land/andre EU-lande). Fortæl, om du er fuldstændig enig, enig, uenig eller 

fuldstændig uenig i de enkelte udsagn ... 1) Grundlag (indenlands): EU-28-respondenter (N = 10 196); 2) Grundlag 

(grænseoverskridende): EU-28-respondenter, der sælger 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 "fuldstændig enige" eller "enige") 

 

Kilde: Undersøgelse af detailhandleres holdning til handel på tværs af grænser og forbrugerbeskyttelse: Nu læser jeg tre udsagn 

om overholdelse af forbrugerlovgivningen i (dit land/andre EU-lande). Fortæl, om du er fuldstændig enig, enig, uenig eller 

fuldstændig uenig i de enkelte udsagn... Grundlag: alle respondenter (N = 10 747).  
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EU-28 71 68 68 69 +1  
BE 67 74 74 71 +1  
BG 61 58 43 54 -4  
CZ 51 54 59 55 +2  
DK 73 70 65 69 +2  
DE 66 60 68 65 -4  
EE 82 77 61 73 -4  
IE 80 76 83 80 +7 *
EL 67 62 51 60 -3  
ES 68 58 56 61 -2  
FR 73 77 79 76 +3  
HR 67 65 54 62 -3  
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CY 67 64 59 63 +1  
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HU 65 65 60 63 +6  
MT 82 88 48 73 +6  
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2.4. Detailhandleres syn på håndhævelse af forbruger- og 

produktsikkerhedslovgivning  

Resultattavlen overvåger håndhævelsen af forbruger- og produktsikkerhedslovgivningen baseret 

på detailhandleres vurderinger.  

Figur 21 viser detailhandleres vurderinger af det overvågningsarbejde, der udføres af forskellige 

nationale organisationer, som spiller en rolle i håndhævelsen af forbruger- og 

produktsikkerhedslovgivningen.  

Figur 21: Håndhævelse af forbruger- og produktsikkerhedslovgivningen, EU-28, 2018 (% af 

detailhandlerne, som er "fuldstændig enige" eller "enige") 

 

Kilde: Undersøgelse: Retailers' attitudes towards cross-border trade and consumer protection: Fortæl, om du er fuldstændig 

enig, enig, uenig eller fuldstændig uenig i følgende udsagn ... Grundlag: EU-28-respondenter (N = 10 196), undtagen for 

udsagnet "De offentlige myndigheder overvåger aktivt og sikrer overholdelsen af produktsikkerhedslovgivningen i din branche", 

der er baseret på EU-28-detailhandlere, der sælger nonfoodprodukter (N = 4 222).  
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Figur 22 viser detailhandleres syn på håndhævelse – på 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: Håndhævelse af forbruger- og produktsikkerhedslovgivningen, landeresultater, 2018 (% 

af detailhandlere, som er "fuldstændig enige" eller "enige") 

 

Kilde: Undersøgelse: Retailers' attitudes towards cross-border trade and consumer protection: Fortæl, om du er fuldstændig 

enig, enig, uenig eller fuldstændig uenig i følgende udsagn ... Grundlag: Alle respondenter (N = 10 747), undtagen for udsagnet 

"De offentlige myndigheder overvåger aktivt og sikrer overholdelsen af produktsikkerhedslovgivningen i din branche", der er 

baseret på alle detailhandlere, der sælger nonfoodprodukter (N = 4 542).  

  

Offentlige 

myndigheder 

overvåger og sikrer 

aktivt overholdelsen af 

produktsikkerhedslovg

ivningen inden for din 

branche

Offentlige 

myndigheder 

overvåger og sikrer 

aktivt overholdelsen 
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forbrugerlovgivninge
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Forbrugerorganisat

ioner overvåger 

aktivt 

overholdelsen af 

forbrugerlovgivnin

gen i din branche

Selvregulerende 

organer overvåger 

aktivt overholdelsen af 

adfærdskodekser eller 

adfærdskodekser i din 

branche

Medierne rapporterer 

regelmæssigt om 

virksomheder, der 

ikke overholder 

forbrugerlovgivninge

n i jeres branche 

Gennemsnitlig 

% af 

detailhandlere, 

der er enige i de 

fem udsagn om 

håndhævelse, 

2018

Forskel 

2018-2016

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

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

Forklaring:

høj ydeevne (25 % bedste resultater)

middel til høj ydeevne (50-75 % af resultaterne)

middel til lav ydeevne (25-50 % af resultaterne)

lav ydeevne (nederste 25 % af resultaterne)
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Figur 23 viser detailhandleres (der sælger nonfoodprodukter) svar på, om nationale 

forbrugerbeskyttelsesmyndigheder har udstedt produkttilbagekaldelser/-tilbagetrækninger eller 

andre relaterede produktsikkerhedsadvarsler i deres land inden for de sidste 24 måneder.  

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

 

Kilde: Undersøgelse: Retailers' attitudes towards cross-border trade and consumer protection: Fortæl, men hensyn til 

produktsikkerhed, om følgende har fundet sted i din branche inden for de seneste 24 måneder … Grundlag: EU-28-respondenter, 

der sælger nonfoodprodukter (N = 4 222) 
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På landeniveau viser figur 24 den gennemsnitlige antal produkttilbagekaldelser/-

tilbagetrækninger og sikkerhedsadvarsler, der er udstedt af offentlige myndigheder. Den viser 

også de individuelle vurderinger for disse to indikatorer, der blev rapporteret af detailhandlere, 

der sælger nonfoodprodukter.  

Figur 24: Produktsikkerhedsadvarsler og produkttilbagekaldelser/-tilbagetrækninger, landeresultater, 

2018 (%) 

 

Kilde: Undersøgelse: Retailers' attitudes towards cross-border trade and consumer protection: Fortæl, men hensyn til 

produktsikkerhed, om følgende har fundet sted i din branche inden for de seneste 24 måneder … Grundlag: Alle respondenter, 

der sælger nonfoodprodukter (N = 4 542)  

2.5. Klager og tvistbilæggelse 

Forbrugervilkår påvirkes også af forbrugernes til at klage og kræve erstatning, hvis de har 

problemer med et køb. Tilgængelighed og tilfredshed med klagehåndtering spiller en rolle, og 

det har betydning at få fuld eller delvis erstatning som kompensation for den lidte skade. Dette 

kan styrke forbrugernes tillid. Dette afsnit præsenterer forskellige indikatorer for klager og 

tvistbilæggelse. 

 Problem- og klageindikator 

For at løse problemer vedrørende begrænsede stikprøvestørrelser på landeniveau for visse 

indikatorer blev der udviklet en sammensat indikator "Problemer og klager". 

Denne indikator fokuserer på forbrugerkøb fra indenlandske detailhandlere. Den kombinerer 

svarene med svarene vedrørende:  

Produktadvarsler om 

produktsikkerhed fra 

en offentlig 

myndighed har 

fundet sted

Offentlige 

myndigheders 

tilbagetrækning af et 

produkt har fundet 

sted

Gennemsnitlig 

forekomst af 

produkttilbagekaldelser/-

tilbagetrækninger og 

sikkerhedsadvarsler

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

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

Forskel 

2018-2016

Forklaring:

høj ydeevne (25 % bedste resultater)

middel til høj ydeevne (50-75 % af resultaterne)

middel til lav ydeevne (25-50 % af resultaterne)
lav ydeevne (nederste 25 % af resultaterne)
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 forekomsten af et problem  

 den type foranstaltninger, der er truffet for at afhjælpe det 

 grad af tilfredshed med klagebehandling samt  

 årsag til ikke at gøre noget, hvis dette var tilfældet.  

Den metode, der danner grundlag for udviklingen af denne indikator, præsenteres andetsteds25. 

Når det er sagt, er en højere 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 løse et ikke ubetydeligt problem.  

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

 

Kilde: Undersøgelse af forbrugeres holdning til handel på tværs af grænser 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 stødte på et ikke ubetydeligt problem (dvs. som IKKE anførte, at de berørte beløb var for små) (n=5 798). 

  

                                                 
25 Detaljerede oplysninger om indikatorens sammensætning 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 også resultattavlen om forbrugerforhold 2017, afsnit 3.3.3 

(der blev i alt udviklet 11 forskellige scenarier med deres tilsvarende scorer).  

Procentdel, der har 

oplevet et problem

Procentdel, der har 

oplevet et problem, 

men som ikke har 

klaget

Problemer og 

klager, sammensat 

indikator 2018

Forskel 

2018-2016

EU-28 22 14 89 -1
BE 16 14 91 -1
BG 15 39 88 0
CZ 20 8 90 0
DK 17 12 91 -1
DE 17 11 91 +1
EE 24 18 87 0
IE 27 15 87 -2
EL 19 42 86 -5
ES 22 14 87 -2
FR 13 31 91 0
HR 30 18 83 -3
IT 29 12 86 -1

CY 10 32 92 +4
LV 19 27 88 -2
LT 21 24 86 -2
LU 15 10 93 +3
HU 24 7 90 +3
MT 17 18 89 +3
NL 22 8 90 0
AT 11 13 94 +3
PL 24 11 88 +1
PT 17 12 89 +2
RO 27 28 83 -1
SI 16 14 92 -1

SK 20 10 91 +3
FI 27 5 90 0
SE 17 11 92 +1
UK 34 5 86 -4

IS 22 17 88 -1
NO 22 13 90 0

Forklaring:

høj ydeevne (25 % bedste resultater)

middel til høj ydeevne (50-75 % af resultaterne)

middel til lav ydeevne (25-50 % af resultaterne)

lav ydeevne (nederste 25 % af resultaterne)
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 Klager ved problemer 

Figur 26 viser, om forbrugere har truffet nogen foranstaltninger i forbindelse med problemer, de 

har haft, når de har købt eller benyttet varer eller tjenesteydelser fra en indenlandsk 

detailhandler/tjenesteudbyder inden for de seneste 12 måneder. Den viser også, hvem de stilede 

deres klage til.  

Figur 26: Foranstaltninger, der træffes, når der opleves et problem med varer/tjenesteydelser fra 

en indenlandsk erhvervsdrivende, EU-28, 2018 (%)26 

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

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

  

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

sammentælling af procenttallene ikke nødvendigvis 100 %. 
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Figur 27 viser årsagerne til, at forbrugerne ikke foretog sig noget for løse et problem med 

indenlandske erhvervsdrivende, selv om de havde en legitim grund til at gøre det. Den viser også 

udviklingen i deres svar mellem de sidste tre bølger.  

Figur 27: Forbrugernes begrundelser for ikke at gøre noget, når de støder på problemer, EU-28, 

2018 (%) 

 

Kilde: Undersøgelse: Consumer's attitudes towards cross-border trade and consumer protection: Hvad var hovedårsagerne til, 

at du ikke gjorde noget? (flere mulige svar): Grundlag: EU-28-respondenter, som er stødt på problemer, men ikke har gjort 

noget ved det (N = 1 369). 

 Tilfredshed med klagebehandling 

Hvis forbrugere opnåede en tilfredsstillende løsning på en klage, kunne dette tilskynde dem til 

igen at indgå i transaktioner med detailhandlere eller tjenesteydere.  
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Figur 28 viser, i hvor høj grad forbrugere var tilfredse med behandlingen af de klager, de havde 

indgivet til en række forskellige organer.  

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

 

Kilde: Undersøgelse: Consumer's attitudes towards cross-border trade and consumer protection: Hvor tilfreds eller utilfreds var 

du generelt med den måde, din(e) klage(r) blev behandlet på af ..., Grundlag: EU-28-respondenter, der stødte på et problem og 

gjorde noget ved det (detailhandler eller tjenesteudbyder N =3 548, fabrikant N = 570, offentlig myndighed N = 295, 

udenretsligt tvistbilæggelsesorgan 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 løse deres problemer. 

Figur 29: Forbrugertilfredshed med den tid, der bruges på at løse problemer, EU-2018 (% af 

forbrugere) 

  

Kilde: Undersøgelse: Consumer's attitudes towards cross-border trade and consumer protection: Hvor tilfreds var du generelt 

med den tid, som detailhandleren eller tjenesteudbyderen skulle bruge på at løse 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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 Klagetyper 

Figur 30 og 31 viser de typer af klager, som detailhandlere har modtaget inden for de seneste 12 

måneder, enten fra forbrugere i deres eget land eller fra personer med bopæl i et andet EU-land.  

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

 

Kilde: Undersøgelse: 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 måneder? 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 (%) 

 

Kilde: Undersøgelse: 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 måneder? 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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 Kendskab til samt anvendelse og fremme af mekanismer til alternativ 

tvistbilæggelse (ATB) 

Figur 32 viser, om detailhandlere er bekendt med udenretslige tvistbilæggelsesorganer som et 

middel til at bilægge tvister med forbrugere i deres eget land, og om de er villige til at deltage i 

en sådan proces.  

Figur 32: Detailhandleres kendskab til og villighed til at anvende udenretslige 

tvistbilæggelsesmekanismer, EU-28 (sammenholdt med 2016) 27 

 

Kilde: Undersøgelse: Retailers' attitudes towards cross-border trade and consumer protection: Kender du nogen organer for 

alternativ tvistbilæggelse, der bilægger tvister med forbrugerne i (VORES LAND)? Grundlag: EU-28 respondenter (N = 10 196). 

Tallene i boksene angiver forskellen i forhold til den foregående undersøgelsesrunde.  

  

                                                 
27 Forskellene i forhold til 2016 vises i boksene. 
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Figur 33 viser resultaterne efter land, og lande er anført 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 (%) 

 

Kilde: Undersøgelse: Retailers' attitudes towards cross-border trade and consumer protection: Kender du nogen organer for 

alternativ tvistbilæggelse, der bilægger tvister med forbrugerne i (VORES LAND)? Grundlag: Alle respondenter (N = 10 747). 
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2.6. Forbrugervilkår og forbrugersårbarhed 

Siden 2013 har resultattavlen vurderet forbindelserne mellem indikatorerne i undersøgelserne og 

et sæt sociodemografiske faktorer.  

 

Tabel 4 viser resultaterne af en flerdimensional analyse28, som estimerer effekten af hvert 

sociodemografisk kendetegn, hvor andre kendetegn holdes konstante. Den viser modellens 

estimerede gennemsnit for hver afhængig variabel i overensstemmelse med den uafhængige 

variabels forskellige værdier. Disse gennemsnit bør anses for statistisk forskellige, undtagen når 

de to kategorier har samme bogstav (se kolonnen til højre). 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 sammenligne kategorier. Et 

estimeret gennemsnit for kendskab til forbrugerrettigheder er f.eks. 0,47 for mænd 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 højtuddannede (men forskellen er ikke statistisk signifikant, da de to 

kategorier deler bogstavet "A"). De estimerede gennemsnit for tillid til miljøanprisninger er 

ligeledes 0,57 for daglige internetbrugere og 0,61 for månedlige 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 på tværs af både rækker og kolonner. 

                                                 
28 Analysen er gennemført med mikrodata fra 2018-undersøgelsen "Consumers’ attitudes towards cross-border 

trade and consumer protection". Den dækker de 28 EU-medlemsstater. Poisson Regression-modellen blev 

anvendt til følgende afhængige variabler: viden om forbrugerrettigheder, tillid til organisationer, tillid til 

onlinehandel, tillid til klagemekanismer, (ingen) udsættelse for urimelig handelspraksis, (ingen) erfaring med 

anden ulovlig handelspraksis og matematiske færdigheder. Logit Regression-modellen blev anvendt til de 

resterende afhængige variabler: tillid til produktsikkerhed og tillid til miljøanprisninger. Den sammensatte 

indikator for problemer og klager blev i stedet modelleret gennem lineær regression (hvor variablen antages at 

være numerisk). I alle modeller blev der medtaget en kontrolvariabel for de interviewede personers 

bopælsregion (nordlige EU, sydlige EU, østlige EU og vestlige EU). 
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Tabel 4: Estimerede prognosticerede sandsynligheder/scorer for forbrugerforhold fordelt på 

forskellige sociodemografiske grupper (2018) 

 

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

Bemærkning: Værdierne i tabellen repræsenterer estimerede prognosticerede sandsynligheder/scorer fra de flerdimensionale 

modeller. Bogstaverne muliggør en sammenligning af de prognosticerede sandsynligheder/scorer inden for det samme 

sociodemografiske kendetegn. Værdier, der deler et bogstav, er ikke signifikant forskellige ved et niveau på 5 %.  

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

Køn

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

Høj (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

Beskæftigelsesstatus 

Selvstændige  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 funktionærer 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

Søger 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

Anvendelse 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

Månedligt  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

Næppe 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

Økonomiske_vanskeligheder 

meget svært 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 A 0,62 B 0,58 0,37 A 0,69 0,86 AB 0,37 B 0,67 A 0,53 BC 0,88 A

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

Matematiske færdigheder

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

høj 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

Sårbar sociodemo

meget sårbar 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 sårbar 0,44 A 0,65 B 0,59 A 0,38 A 0,67 A 0,87 B 0,37 A 0,70 B 0,54 A 0,88 A

ikke sårbar 0,46 A 0,67 C 0,62 B 0,38 A 0,73 0,89 C 0,38 A 0,71 B 0,56 A 0,90 A

Sårbar kompleksitet

meget sårbar 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 sårbar 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 sårbar 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

Modersmål

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

Viden om 
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Figur 34 viser opdelingen pr. type af sociodemografiske karakteristika (eller andre yderligere 

faktorer) som årsager, der er forbundet med forbrugeres følelse af at være sårbare. 

Figur 34: Respondenter, der føler sig sårbare som forbrugere af forskellige grunde (% af 

forbrugerne), EU-28, 2018 

 

Kilde: Undersøgelse: 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 sårbare på grund af 

et eller flere bestemte sociodemografiske karakteristika, i de fire geografiske regioner i EU.  

Figur 35: Respondenter, der føler sig sårbare som forbrugere for en eller flere sociodemografiske 

faktorer (% af forbrugerne), efter geografisk område, 2018 

Kilde: Undersøgelse: Consumer's attitudes towards cross-border trade and consumer protection (2018). 
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2.7. Bæredygtigt forbrug 

I dette afsnit undersøges det, om forbrugeres købsbeslutninger påvirkes af produkter med 

positive miljøbudskaber. Figur 36 viser, om dette var tilfældet for nogle få eller næsten alle de 

varer eller tjenesteydelser, der er købt i løbet af de sidste to uger.  

Figur 36: Miljøpåvirkningens indflydelse på valget af varer/tjenesteydelser, EU-28, 2018 (% af 

forbrugerne) 

 
Kilde: Undersøgelse: Consumer's attitudes towards cross-border trade and consumer protection: Hvis du ser på alt det, du har 

købt inden for de seneste to uger, havde en vares eller en tjenesteydelses miljøpåvirkning så 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 miljøoplysninger, som vises på 

"grønne" produkter. Den viser også, hvordan denne tillid har ændret sig i løbet af de sidste fire år.  

Figur 37: Forbrugeres og detailhandleres tillid til miljøanprisninger, EU-28, 2018 (% af 

forbrugerne og % af detailhandlerne, som er fuldstændig enige eller enige) 

Kilde: 1) Undersøgelse: Consumer's attitudes towards cross-border trade and consumer protection: I hvor høj grad er du enig 

eller uenig i hvert af følgende udsagn? I (VORES LAND) er de fleste miljøanprisninger af varer og tjenesteydelser pålidelige. 

Grundlag: EU-28-forbrugerrespondenter (N = 26 532); 2) Undersøgelse: Retailer's attitudes towards cross-border trade and 

consumer protection: Fortæl, om du er fuldstændig enig, enig, uenig eller fuldstændig uenig i følgende udsagn: De fleste 

miljøanprisninger af varer eller tjenesteydelser i din branche i (VORES LAND) er pålidelige, grundlag: EU-28-respondenter, 

som er detailhandlere (N = 10 196). 
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Figur 38 viser graden af tillid til miljøanprisninger for både forbrugere og detailhandlere på 

landeniveau. Den viser også den gennemsnitlige score, og hvordan denne har udviklet sig siden 

den foregående bølge.  

Figur 38: Forbrugeres og detailhandleres tillid til miljøanprisninger, landeresultater, 2018 (% af 

forbrugere og % af detailhandlere, som er "fuldstændig enige" eller "enige") 

 

Kilde: 1) Undersøgelse: Consumer's attitudes towards cross-border trade and consumer protection: I hvor høj grad er du enig 

eller uenig i hvert af følgende udsagn? I (VORES LAND) er de fleste miljøanprisninger af varer og tjenesteydelser pålidelige. 

Grundlag: Alle forbrugerrespondenter (N = 28 037); og 2) undersøgelsen Retailers' attitudes towards cross-border trade and 

consumer protection: Fortæl, om du er fuldstændig enig, enig, uenig eller fuldstændig uenig i følgende udsagn: De fleste 

miljøanprisninger af varer eller tjenesteydelser i din branche i (VORES LAND) er pålidelige. Grundlag: Alle respondenter, der 

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

I et indre marked, der har til formål at muliggøre fri bevægelse for varer og tjenesteydelser 

mellem landene, skal forbrugere kunne stole på, at de produkter, de anvender, opfylder et fælles 

sæt strenge sikkerhedsstandarder.  

Figur 39 viser andelen af forbrugere og detailhandlere i EU, der sælger nonfoodprodukter, og 

som er enige i, at nonfoodprodukter på deres nationale markeder er sikre.  

Figur 39: Forbrugeres og detailhandleres opfattelse af nonfoodproduktsikkerhed, EU-28, 2018 (% 

af forbrugere og % af detailhandlere, der sælger nonfoodprodukter, som er "fuldstændig enige" 

eller "enige") 

 

Kilde: Undersøgelser af forbrugeres og detailhandleres holdninger til handel på tværs af grænser og forbrugerbeskyttelse: Med 

tanke på alle de nonfoodprodukter, der er på markedet i øjeblikket i (VORES LAND), mener du så at…? Grundlag: 

Forbrugerrespondenter og respondenter, der er detailhandlere, i EU-28, som sælger nonfoodprodukter (henholdsvis N = 26 532 

og 4 222).  

 

 

  

2018-2016 -7,9* -2.0*

2016-2014 +9,4* +1.8*

2014-2012 +1,2* -2.0*

2012-2011 -0.6 -

2011-2010 -1,4 -

2010-2009 +6,8* -

2009-2008 -2,8* -

-

69,7
74,4

0

10

20

30

40

50

60

70

80

90

100

% af forbrugere, der mener, at de fleste
nonfoodprodukter er sikre

% af detailhandlere, der mener, at de fleste
nonfoodprodukter er sikre



 

61 

 

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 sælger nonfoodprodukter, som er "fuldstændig 

enige" eller "enige") 

 

Kilde: Undersøgelser af forbrugeres og detailhandleres holdninger til handel på tværs af grænser og forbrugerbeskyttelse: Med 

tanke på alle de nonfoodprodukter, der er på markedet i øjeblikket i (VORES LAND), mener du så at…? Grundlag: Alle 

forbrugerrespondenter og respondenter, der er detailhandlere, som sælger nonfoodprodukter (henholdsvis N = 28 037 og 4 542) 
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3. FORBRUGERE PÅ DET DIGITALE INDRE MARKED 

I dette afsnit af resultattavlen præsenteres resultaterne om forbrugeres og virksomheders 

erfaringer, opfattelser og adfærd på Europas digitale indre marked.  

3.1. E-handel ud fra et forbrugersynspunkt  

 Tillid til at købe online indenlands og på tværs af grænserne 

Forbrugeres tillid til e-handel er afgørende for udviklingen af det digitale indre marked. Figur 41 

viser, hvordan tilliden til indenlandsk og grænseoverskridende online handel i EU har udviklet sig.  

Figur 41: Forbrugernes tillid til onlinekøb: % af personer, som er trygge ved at købe online (fra 

deres eget land eller fra andre EU-lande) EU-28, 2018 

 

Kilde: Undersøgelse: Consumer's attitudes towards cross-border trade and consumer protection: I hvor høj grad er du enig eller 

uenig i hvert af følgende udsagn? Du er tryg ved at købe varer eller tjenesteydelser over internettet fra 

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 grænseoverskridende onlinehandel.  

Figur 42: Forbrugeres tillid til onlinekøb: % af personer, som er trygge ved at købe online (fra 

deres eget land eller fra andre EU-lande), landeresultater, 2018 

 

Kilde: Undersøgelse: Consumer's attitudes towards cross-border trade and consumer protection: I hvor høj grad er du enig eller 

uenig i hvert af følgende udsagn? Du er tryg ved at købe 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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 Forbrugeres onlinekøb29 

Figur 43 viser udviklingen i den samlede andel af forbrugere, der handler online i EU, herunder 

en opdeling af, hvornår deres seneste onlinekøb fandt sted. 

Figur 43: Onlinehandel, EU-28, 2007-2018 (% af alle personer i alderen 16-74) 

 

Kilde: Eurostat, undersøgelse af husstandes og enkeltpersoners brug af IKT i EU (isoc_ec_ibuy): Hvornår købte eller bestilte du 

sidst varer eller tjenesteydelser til privat brug via internettet?  

  

                                                 
29 Fællesskabsundersøgelsen af IKT-brug i husholdningerne og hos private dækker 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 på kildetabellerne under hver graf eller tabel refererer til Eurobase-tabeller, hvor 

tallene afrundes. 
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Figur 44 viser score, efter land, baseret på andelen af forbrugere, der handlede online i 2018. Den 

viser også andelen af onlinekunder på tværs af alle undersøgte lande i 2017 samt en 

sammenligning af, hvordan situationen har udviklet sig siden 2007.  

Figur 44: Onlinehandel (% af alle personer i alderen 16-74), efter land, 2007, 2017 og 2018 

 

Kilde: Eurostat, undersøgelse af husstandes og enkeltpersoners brug af IKT i EU (isoc_ec_ibuy): Hvornår købte eller bestilte du 

sidst varer eller tjenesteydelser til privat brug via internettet? 

Bemærkning: 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 køber online på 

hjemmemarkedet og på tværs af grænserne inden for EU, hvorimod køb fra lande uden for EU 

halter bagefter ligesom i foregående år.  

Figur 45: Onlinehandel, efter detailhandlerens placering, EU-28, 2008-2018 (% af alle personer i 

alderen 16-74) 

 

Kilde: Eurostat, undersøgelse af husstandes og enkeltpersoners brug af IKT i EU (isoc_ec_ibuy): Hvorfra har du købt eller 

bestilt varer eller tjenesteydelser til privat brug over internettet inden for de seneste 12 måneder?  
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Figur 46 viser hvert af de undersøgte lande sammen med EU-28-aggregatet i henhold til den 

procentdel af forbrugere, som køber varer eller tjenester online på deres hjemmemarked og på 

tværs af grænserne inden for EU.  

Figur 46: Onlinehandel, efter detailhandlerens placering og efter forbrugerens land, 2018 (% af alle 

personer i alderen 16-74) 

 

Kilde: Eurostat, undersøgelse af husstandes og enkeltpersoners brug af IKT i EU (isoc_ec_ibuy): Hvorfra har du købt eller 

bestilt varer eller tjenesteydelser til privat brug fra over internettet inden for de seneste 12 måneder?30  

  

                                                 
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 købes. 

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

personer i alderen 16-74) 

 

Kilde: Eurostat, undersøgelse af husstandes og enkeltpersoners brug af IKT i EU (isoc_ec_ibuy): Hvilke typer varer eller 

tjenesteydelser har du købt eller bestilt til privat brug over internettet inden for de seneste 12 måneder? 
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Figur 48 viser den procentdel af forbrugere i EU, der bruger internettet til at udføre finansielle 

aktiviteter.  

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

 

Kilde: Eurostat, undersøgelse af husstandes og enkeltpersoners brug af IKT i EU (isoc_ec_ifi): Har du gennemført nogen af 

følgende finansielle aktiviteter over internettet (ikke e-mail) til private formål inden for de seneste 12 måneder31? 

 

  

                                                 
31 Data for Danmark foreligger ikke.  
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Når man ser på forbrugernes brug af e-handel, er det lige så interessant at undersøge, hvor mange 

penge forbrugere brugte på deres onlinekøb over de sidste tre måneder (se figur 49).  

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

 

Kilde: Eurostat, undersøgelse af husstandes og enkeltpersoners brug af IKT i EU (isoc_ec_ibuy): Hvor meget har du omtrentligt 

brugt på at købe eller bestille varer eller tjenesteydelser (bortset fra aktier og andre finansielle tjenesteydelser) inden for de 

seneste tre måneder? 
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Ved at kombinere data om forekomsten af enkeltpersoner, der køber online, og hvor meget de 

køber for online over en periode på tre måneder, er det muligt at anslå forbrug pr. indbygger på 

onlinekøb på tværs af den samlede voksne befolkning (se figur 50).  

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

 

Kilde: Egne estimater baseret på fællesskabsundersøgelsen af IKT-brug i husholdningerne og hos private og 

befolkningsstatistikker (Eurostat)32. 

  

                                                 
32 Indikatoren fastsættes på følgende måde:𝐸𝑥𝑝𝑗 = 𝑎𝑑𝑗 ∗ ∑ 𝑐𝑖𝑗 ∗ 𝑝𝑖𝑗

5
𝑖=1  

 hvor:   

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

cij = estimeret udgiftsværdi i relation til udgiftsintervallet i 

pij = andel af personer (grundlag: hele stikprøven), hvis udgifter pr. indbygger ligger inden for 

udgiftsintervallet i   

adj = justeringsfaktor for landet j for at tage højde for forekomsten af manglende svar på spørgsmålet om 

udgifternes størrelse.  

Som for de estimerede udgifter inden for de tilgængelige intervaller antages det, at den faktiske udgiftsstørrelse 

pr. respondent, som angiver et interval, er lig med den centrale værdi i intervallet (f.eks.: 25 EUR for 
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 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 fastslå en streng årsagssammenhæng, imidlertid er 

det rimeligt at antage, at jo flere køb, der foretages via e-handel, jo større er sandsynligheden for, 

at forbrugere oplever problemer. 

Tabel 5: Forbrugeres problemer med levering af onlinekøb, efter land, 2018 (% af forbrugere, der 

har erfaring med e-handel) 

 

Kilde: Undersøgelse: Consumer's attitudes towards cross-border trade and consumer protection: Nu læser jeg nogle udsagn om 

problemer, som forbrugere kan have, når de handler online. Du bedes fortælle mig, om du har oplevet nogen af dem i løbet af de 

seneste 12 måneder. Grundlag: Alle respondenter, der har erfaring med e-handel på hjemmemarkedet (N = 14 037), 

grænseoverskridende mellem EU-medlemsstater (N = 7 722) og generelt (N = 15 463). 

Land

EU-28 51,5 +19,8 * 35,9 +13,8 * 59,2 +24,5 * EU27_2019

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

IS

IS 19,2 +2,2  35,5 +12,5  46,6 +16,1 * NO

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

Samlet
Land

2018 2018-2016

Med en indenlandsk 

detailhandler

2018 2018-2016

Med en detailhandler 

fra et andet EU-land

2018 2018-2016



 

73 

 

Figur 51 viser andelen af onlinekunder i EU, der indberetter problemer med levering på 

hjemmemarkedet, på tværs af grænserne i EU og generelt, opdelt efter problemtype. 

Figur 51: Forbrugeres problemer med levering af onlinekøb, efter problemtype, EU-28, 2018 (% af 

forbrugere, der har erfaring med e-handel) 

 

Kilde: Undersøgelse: Consumer's attitudes towards cross-border trade and consumer protection: Nu læser jeg nogle udsagn om 

problemer, som forbrugere kan have, når de handler online. Du bedes fortælle mig, om du har oplevet nogen af dem i løbet af de 

seneste 12 måneder. Grundlag: EU-28-respondenter, der har erfaring med e-handel på hjemmemarkedet (N = 13 235), 

grænseoverskridende mellem EU-medlemsstaterne (N = 7 171) og generelt (N = 14 559). 
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 Hindringer for grænseoverskridende køb 

Figur 52 og 53 viser andelen af onlineforbrugere, der oplever problemer, som forhindrede dem i at 

gennemføre deres onlinekøb fra et andet EU-land, pr. land (figur 52) og pr. problemtype (figur 53).   

Figur 52: Forbrugere, der er stødt på problemer ved forsøg på at købe online hos detailhandlere i andre 

EU-lande, efter land, 2018 (% af forbrugere, der har erfaring med grænseoverskridende e-handel) 

 

Kilde: Undersøgelse: Consumer's attitudes towards cross-border trade and consumer protection: Har du i løbet af de seneste 12 

måneder oplevet nogen af følgende problemer i forbindelse med køb af varer og tjenesteydelser fra et andet EU-land? Grundlag: 

Alle respondenter, der har erfaring med grænseoverskridende e-handel (N = 8 175). 
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Figur 53: Problemer, som forbrugere er stødt på ved forsøg på at købe online hos detailhandlere i 

andre EU-lande, efter problemtype, EU-28, 2018 (% af forbrugerne, der er erfaring med 

grænseoverskridende e-handel) 

 

Kilde: Undersøgelse: Consumer's attitudes towards cross-border trade and consumer protection: Har du i løbet af de seneste 12 

måneder oplevet nogen af følgende problemer i forbindelse med køb af varer og tjenesteydelser fra et andet EU-land? Grundlag: 

EU-28 respondenter, der har erfaring med grænseoverskridende e-handel (N = 7 578). 
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Figur 54: Onlinesalg efter erhverv, efter land, 2009, 2016 og 2017 (% af virksomheder) 

 

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

2017 ordrer på varer eller tjenesteydelser afgivet via en hjemmeside eller "apps"? 2) Modtog virksomheden i 2017 ordrer på 

varer eller tjenesteydelser afgivet via EDI-meddelelser33? 

                                                 
33 Undersøgelsen 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) både business-to-business- og business-to-consumer-transaktioner er medtaget, og 2) både 
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Figur 55 viser andelen af virksomheder, der sælger online, og andelen af omsætning online, 

opdelt efter størrelsen af de undersøgte virksomheder. 

Figur 55: Virksomheder, som sælger online, og omsætning fra onlinesalg, efter 

virksomhedsstørrelse, 2009, 2016, 2017 

 

Kilde: Eurostat, undersøgelse om anvendelse af IKT og e-handel i virksomheder (isoc_ec_eseln2,  isoc_ec_evaln2): 1) Modtog 

virksomheden i 2017 ordrer på varer eller tjenesteydelser afgivet via en hjemmeside eller "apps"? 2) Modtog virksomheden i 

2017 ordrer på varer eller tjenesteydelser afgivet via EDI-meddelelser?; 3) Angiv størrelsen af omsætningen fra ordrer afgivet 

via et websted eller "apps" (i beløb, ekskl. moms) i 2017; og 4) angiv størrelsen af omsætningen fra ordrer afgivet via EDI-

meddelelser (i beløb, ekskl. moms), i 2017. 
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Figur 56 viser, at der er stor forskel på udbredelsen af e-handel mellem de forskellige 

økonomiske brancher, og det samme gælder procentdelen for onlineomsætning.  

Figur 56: Virksomheder, som sælger online, og omsætning fra onlinesalg, efter branche, EU-28, 2017 

 

Kilde: Eurostat, undersøgelse om anvendelse af IKT og e-handel i virksomheder (isoc_ec_eseln2,  isoc_ec_evaln2):  
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Figur 57 og 58 viser procentdelen af detailhandlere, der planlægger at fortsætte med at sælge 

online, og den procentdel af dem, der ville være interesseret i at sælge online i løbet af de næste 

12 måneder, selv om de ikke gør det på nuværende tidspunkt. 

Figur 57: Detailhandlere (med mindst ti ansatte), som planlægger fortsat at sælge online i de næste 

12 måneder, EU-28, 2018 (% af respondenter, der sælger online) 

 

Kilde: Undersøgelse: retailer attitudes towards cross-border trade and consumer protection. Planlægger virksomheden fortsat at 

sælge online i de næste 12 måneder? Grundlag: EU-28-respondenter, der sælger online (N = 3 980). 
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Figur 58: Detailhandlere (med mindst ti ansatte), som er interesseret i at sælge online i de næste 12 

måneder, EU-28, 2018 (% af respondenter, der sælger online) 

 

Kilde: Undersøgelse: Retailers' attitudes towards cross-border trade and consumer protection: Vil virksomheden være interesseret i at 

sælge online inden for de næste 12 måneder? Grundlag: EU-28-respondenter, der ikke sælger online (N = 6 216). 
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 Tillid til indenlandsk og grænseoverskridende onlinesalg  

Tillid til indenlandsk og grænseoverskridende 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 også graden af detailhandleres tillid efter land.  

Tabel 6: Detailhandlere (med mindst ti ansatte), som er trygge ved at sælge online, landeresultater, 

2018 (% af detailhandlere) 

 

Kilde: Undersøgelse: Retailers' attitudes towards cross-border trade and consumer protection: Vil du sige, at din virksomhed er 

tryg ved at sælge online? Grundlag: Alle respondenter (N = 10 747). 

Land

Ja, både 

indenlandsk og på 

tværs af 

grænserne (EU)

Ja, udelukkende 

indenlandsk

Ja, kun 

grænseoverskride

nde (EU)

I alt Ja

EU-28 28,7 26,1 0,7 55,5 -2,5 *

BE 37,3 25,7 0,8 63,7 -1,5  

BG 16,4 20,5 2,5 39,3 -1,5  

CZ 19,5 18,6 0,9 39,1 -1,5  

DK 28,3 41,2 0,7 70,2 +12,6 *

DE 26,8 23,8 0,2 50,8 -2,7  

EE 14,4 16,8 0,6 31,8 -2,7  

IE 36,3 26,5 1,0 63,8 -3,8  

EL 50,0 19,2 4,4 73,6 -6,6 *

ES 43,4 30,0 1,1 74,5 +1,4  

FR 41,3 30,4 0,0 71,7 -2,1  

HR 35,6 22,7 0,8 59,1 -8,5 *

IT 21,0 18,0 0,0 39,0 -23,1 *

CY 35,5 28,8 3,8 68,1 +7,4  

LV 21,4 34,9 0,4 56,7 +0,6  

LT 34,6 29,1 0,5 64,3 -8,5 *

LU 36,0 7,4 0,0 43,3 -17,8 *

HU 10,8 13,6 1,5 25,9 -6,3 *

MT 24,5 24,3 1,9 50,7 -12,6 *

NL 26,1 36,6 0,1 62,9 +1,6  

AT 36,9 21,9 0,7 59,5 +4,1  

PL 15,3 28,0 0,5 43,8 -4,1  

PT 39,9 23,7 0,8 64,5 +6,0  

RO 18,8 33,8 1,1 53,8 +5,4  

SI 61,8 17,2 0,6 79,6 +6,2 *

SK 11,8 23,6 2,5 37,9 -6,0  

FI 19,4 50,6 0,9 70,8 -2,7  

SE 32,9 34,3 0,1 67,3 +5,2  

UK 25,3 29,3 1,1 55,8 +3,5  

IS 40,1 32,0 4,5 76,6 +7,0  

NO 21,7 39,0 0,0 60,8 +9,7 *

2018-2016
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Figur 59 viser, hvordan detailhandleres tillid til onlinesalg har udviklet sig gennem årene i EU.  

Figur 59: Detailhandlere (med mindst ti ansatte), som er trygge ved at sælge online, EU-28, 2018 

(% af detailhandlere) 

 

Kilde: Undersøgelse: Retailers' attitudes towards cross-border trade and consumer protection: Vil du sige, at din virksomhed er 

tryg ved at sælge online? Grundlag: EU-28 respondenter (N = 10 196). 

 Hindringer for detailhandleres onlinesalg på tværs af grænserne  

Figur 60 viser den type barrierer for grænseoverskridende e-handel, som detailhandlere 

identificerer som vigtigst.  

Figur 60: Betydning af hindringer for grænseoverskridende e-handel som anført af detailhandlere 

(med mindst ti ansatte), EU-28, 2018 (% af detailhandlere) 

 

Kilde: Undersøgelse: Retailers' attitudes towards cross-border trade and consumer protection: Hvor væsentlige er følgende 

hindringer for udviklingen af virksomhedens onlinesalg til andre EU-lande? (flere mulige svar, grafen viser de samlede svar for 

"meget væsentlige" og "temmelig væsentlige"). Grundlag: EU-28 respondenter, som sælger online (N = 3 980). 
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Tabel 7 viser betydningen af hindringer for grænseoverskridende e-handel, som de opleves af 

detailhandlere, der i øjeblikket sælger online på tværs af grænser, og som de opfattes af dem, der 

kun sælger online på hjemmemarkedet.  

Tabel 7: Betydning af hindringer for grænseoverskridende e-handel som anført af detailhandlere 

(med mindst ti ansatte), EU-28, 2018 (% af detailhandlere) 

 

Kilde: Undersøgelse: Retailers' attitudes towards cross-border trade and consumer protection: Hvor væsentlige er følgende 

hindringer for udviklingen af virksomhedens onlinesalg til andre EU-lande? (flere mulige svar, grafen viser de samlede svar for 

"meget væsentlige" og "temmelig væsentlige"). Grundlag: EU-28 respondenter, som sælger online (N = 3 980). 

Figur 61 viser hindringerne for at benytte sig af e-handel, der er rapporteret af detailhandlere, 

som ikke sælger online. 

Figur 61: Betydning af hindringer for onlinesalg som anført af detailhandlere (med mindst ti 

ansatte), EU-28, 2018 (% af detailhandlere, der ikke sælger online) 

 

Kilde: Undersøgelse: Retailers' attitudes towards cross-border trade and consumer protection: Hvor væsentlige er følgende 

hindringer for udviklingen af virksomhedens onlinesalg? (flere mulige svar, grafen viser de samlede svar for "meget væsentlige" 

og "temmelig væsentlige"). Grundlag: der ikke sælger online (N = 6 216). 

% Placering % Placering Forskel PP

Større risiko for svig og manglende betaling i forbindelse med grænseoverskridende 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 højere omkostninger i forbindelse med bilæggelse af klager og tvister på tværs af grænser 29,4 5 38,5 3 -9,1*

Højere transportomkostninger på grund af geografisk afstand 28,9 6 38,8 2 -9,9*

Højere omkostninger ved grænseoverskridende levering i forhold til indenlandsk levering 26,2 7 36,0 7 -9,8*

Ekstra omkostninger ved eftersalgsservice i grænseoverskridende transaktioner 25,4 8 33,1 8 -7,6*

Restriktioner for grænseoverskridende salg, der pålægges af fabrikanter eller leverandører 23,4 9 29,7 9 -6,3*

Ekstra omkostninger som følge af sprogforskelle 20,2 10 22,8 10 -2.6
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BILAG III: FORBRUGERSTATISTIK EFTER LAND  

 

2009-2008 2010-2009 2011-2010 2012-2011 2014-2012 2016-2014 2018-2016 2018 Land – EU-28 2009-2008 2010-2009 2011-2010 2012-2011 2014-2012 2016-2014 2018-2016 2018 Land – EU-28

Viden om forbrugerrettigheder* -1,3 -0,8 4,4 -1,6 44,2 -0,6 Viden om forbrugerrettigheder* 1,0 7,1 1,8 -3,2 2,1 1,7 61,5 7,9

Tillid til organisationer -14,9 8,5 8,1 -4,3 6,2 -1,4 -6,8 67,1 1,6

Tillid til offentlige myndigheder -12,4 9,8 11,0 -3,6 7,4 -2,8 -9,0 61,3 -2,0

Tillid til detailhandlere og tjenesteudbydere -12,5 4,0 5,4 -12,4 15,9 0,9 -4,6 74,2 1,9

Tillid til ngo'er -19,9 11,9 7,8 3,1 -4,8 -2,4 -6,8 65,7 4,9

Tillid til klagemekanismer -21,4 10,6 13,8 -1,0 -1,6 -13,1 -1,6 31,0 -6,8

Tillid til ATB -21,6 11,6 13,0 -2,3 -1,5 -11,1 -1,0 36,1 -6,9

Tillid til domstole -21,2 9,7 14,6 0,2 -1,8 -15,0 -2,1 25,9 -6,8

Tillid til produktsikkerhed -18,8 4,7 4,3 2,0 6,9 -5,6 -8,1 66,6 -3,1 Tillid til produktsikkerhed 4,9 -2,7 9,5 85,5 11,1

Tillid til miljøanprisninger -8,8 -2,8 49,4 -5,9 Tillid til miljøanprisninger 0,6 -5,7 70,8 0,0

Tillid til onlinehandel på hjemmemarkedet 7,8 11,9 -2,5 70,6 -1,0 Tillid til onlinesalg på hjemmemarkedet 1,5 -1,7 62,9 8,0

Udsættelse for urimelig handelspraksis 1,9 -1,0 17,3 -5,1 Udbredelse af urimelig handelspraksis -0,7 -2,1 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

Håndhævelse af forbruger- og produktsikkerhedslovgivningen 1,1 2,2 -2,5 69,8 7,9

Problemer og klager (sammensat indikator) -0,3 -1,1 90,7 2,2 Deltagelse i ATB-mekanismer: -5,3 8,9 34,0 3,6

Ikke ubetydelige problemer, men ingen klage 1,5 -1,9 13,6 0,0

Ingen problemer 2,2 0,7 -1,6 84,4 6,5

Overholdelse og håndhævelse

Klager og tvistbilæggelse

■ Tilliden til onlinehandel i Belgien er steget med en tredjedel siden 2012, den største stigning blev observeret i perioden 2014-2016

■ Detailhandlere i Belgien har den største viden om forbrugerrettigheder i EU-28 

■ Detailhandleres tillid til produktsikkerhed i Belgien er den næsthøjeste blandt de 28 EU-medlemsstater          

* sammenlignet med tidligere år baseret på sammenlignelige spørgsmål

Viden og tillid

Belgien

Forbrugere Detailhandlere

Viden og tillid Overholdelse og håndhævelse Klager og tvistbilæggelse
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2009-2008 2010-2009 2011-2010 2012-2011 2014-2012 2016-2014 2018-2016 2018 Land – EU-28 2009-2008 2010-2009 2011-2010 2012-2011 2014-2012 2016-2014 2018-2016 2018 Land – EU-28

Viden om forbrugerrettigheder* -6,4 6,6 5,0 -3,2 41,4 -3,4 Viden om forbrugerrettigheder* 22,6 0,6 0,7 -2,2 -2,8 -1,6 38,7 -14,9

Tillid til organisationer 8,9 5,5 9,0 4,5 -5,2 4,8 2,6 51,4 -14,1

Tillid til offentlige myndigheder 11,4 4,4 11,3 3,1 -11,2 6,2 2,5 51,9 -11,4

Tillid til detailhandlere og tjenesteudbydere 5,9 7,6 7,2 0,0 12,2 8,9 6,6 67,4 -5,0

Tillid til ngo'er 9,3 4,5 8,5 10,4 -16,6 -0,9 -1,3 34,8 -26,0

Tillid til klagemekanismer 3,5 5,4 8,7 6,0 -5,3 0,1 0,4 27,9 -10,0

Tillid til ATB 4,5 6,6 6,5 6,8 -5,5 1,8 0,9 29,7 -13,3

Tillid til domstole 2,6 4,2 10,9 5,1 -5,2 -1,6 0,0 26,1 -6,7

Tillid til produktsikkerhed -8,8 11,4 9,8 6,8 -16,9 1,8 1,5 54,5 -15,2 Tillid til produktsikkerhed 0,7 -5,2 -5,9 52,3 -22,1

Tillid til miljøanprisninger 3,1 7,4 53,3 -2,0 Tillid til miljøanprisninger -4,1 -0,9 52,8 -18,0

Tillid til onlinehandel på hjemmemarkedet -10,6 14,8 3,0 46,6 -25,0 Tillid til onlinesalg på hjemmemarkedet 4,3 -1,8 36,9 -18,0

Udsættelse for urimelig handelspraksis 0,1 -2,3 24,2 1,8 Udbredelse af urimelig handelspraksis -2,6 -1,5 46,9 18,6

Anden ulovlig praksis -3,4 -2,7 19,0 7,8 Overholdelse af forbrugerlovgivningen 2,1 -3,7 53,9 -15,1

Håndhævelse af forbruger- og produktsikkerhedslovgivningen -11,2 -1,6 3,7 49,0 -12,9

Problemer og klager (sammensat indikator) 3,5 0,4 87,9 -0,6 Deltagelse i ATB-mekanismer: -5,1 7,2 28,7 -1,7

Ikke ubetydelige problemer, men ingen klage 1,5 -4,0 39,4 25,8

Ingen problemer 9,5 4,9 0,6 84,7 6,7

Viden og tillid

Bulgarien

Forbrugere Detailhandlere

Overholdelse og håndhævelse

Klager og tvistbilæggelse

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

 ■ Forbrugertilliden til organisationer i Bulgarien er den næstlaveste blandt de 28 EU-medlemsstater med den tredjelaveste tillid til offentlige myndigheder og den laveste tillid til ngo'er i EU-28 

■ Der er en generel tendens i forbrugernes tillid til detailhandlere og tjenesteudbydere i Bulgarien, som er steget til mere end det tredobbelte siden 2008, med den største stigning observeret i perioden 2012-2014

■ Bulgarske forbrugere har den næstlaveste tillid til alternative tvistbilæggelsesmekanismer (ATB) i EU-28 

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

■ Forbrugertillid til onlinehandel i Bulgarien er den næstlaveste blandt de 28 EU-lande

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

■ Detailhandlernes tillid til produktsikkerhed og miljøanprisninger i Bulgarien er den næstlaveste blandt de 28 EU-medlemsstater     

■ Bulgarien har EU's laveste score på den sammensatte indikator for overholdelse og håndhævelse blandt de 28 EU-medlemsstater          

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

■ Bulgarien har den næsthøjeste procentdel af detailhandlere i EU-28, som sandsynligvis vil være stødt på urimelig handelspraksis fra deres indenlandske konkurrenter

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

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

* sammenlignet med tidligere år baseret på sammenlignelige spørgsmål

Viden og tillid Overholdelse og håndhævelse Klager og tvistbilæggelse
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2009-2008 2010-2009 2011-2010 2012-2011 2014-2012 2016-2014 2018-2016 2018 Land – EU-28 2009-2008 2010-2009 2011-2010 2012-2011 2014-2012 2016-2014 2018-2016 2018 Land – EU-28

Viden om forbrugerrettigheder* 2,9 -5,5 2,5 0,6 59,5 14,7 Viden om forbrugerrettigheder* 9,7 -7,9 -5,0 3,3 -0,6 5,7 54,1 0,5

Tillid til organisationer -5,7 4,8 4,0 -4,8 6,1 1,8 5,9 61,9 -3,5

Tillid til offentlige myndigheder 0,1 6,1 -7,3 -2,8 7,4 5,1 7,9 57,9 -5,5

Tillid til detailhandlere og tjenesteudbydere -6,3 8,7 2,0 -12,6 34,0 0,9 2,7 77,4 5,1

Tillid til ngo'er -10,9 -0,5 17,3 1,0 -23,3 -0,7 7,2 50,5 -10,3

Tillid til klagemekanismer 7,1 -5,2 7,8 0,5 0,6 1,9 7,4 41,8 3,9

Tillid til ATB 7,4 -4,8 7,2 -0,7 4,0 1,8 9,7 49,1 6,0

Tillid til domstole 6,7 -5,6 8,4 1,8 -2,7 1,9 5,1 34,5 1,8

Tillid til produktsikkerhed -13,7 13,1 1,1 -1,5 4,3 0,7 1,7 80,9 11,2 Tillid til produktsikkerhed -9,9 9,6 -2,3 84,6 10,2

Tillid til miljøanprisninger 2,9 5,3 55,1 -0,2 Tillid til miljøanprisninger -6,5 7,7 67,5 -3,3

Tillid til onlinehandel på hjemmemarkedet 0,2 6,7 5,2 78,7 7,0 Tillid til onlinesalg på hjemmemarkedet -2,4 -2,1 38,1 -16,8

Udsættelse for urimelig handelspraksis -4,0 1,6 25,7 3,3 Udbredelse af urimelig handelspraksis -6,2 -0,8 38,9 10,6

Anden ulovlig praksis -1,9 -0,1 7,8 -3,4 Overholdelse af forbrugerlovgivningen -5,7 1,9 54,8 -14,2

Håndhævelse af forbruger- og produktsikkerhedslovgivningen -5,7 2,3 4,7 53,3 -8,6

Problemer og klager (sammensat indikator) -0,3 0,3 89,7 1,3 Deltagelse i ATB-mekanismer: 1,1 3,2 24,7 -5,7

Ikke ubetydelige problemer, men ingen klage -1,1 -3,9 8,4 -5,2

Ingen problemer 15,6 -2,7 1,5 80,1 2,1

Overholdelse og håndhævelse

Klager og tvistbilæggelse

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

■ Forbrugere i Den Tjekkiske Republik har den største viden om deres rettigheder i EU-28 

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

■ Den Tjekkiske Republik har den næstlaveste procentdel af detailhandlere i EU-28, som sandsynligvis mener, at deres indenlandske konkurrenter overholder produktsikkerheds- og forbrugerlovgivningen                                                                                                             

 ■ Procentdelen af tjekkiske detailhandlere, der har kendskab til alternativ tvistbilæggelsesmekanisme (ATB), er den tredjehøjeste i EU-28 

* sammenlignet med tidligere år baseret på sammenlignelige spørgsmål

Viden og tillid

Tjekkiet

Forbrugere Detailhandlere

Viden og tillid Overholdelse og håndhævelse Klager og tvistbilæggelse
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2009-2008 2010-2009 2011-2010 2012-2011 2014-2012 2016-2014 2018-2016 2018 Land – EU-28 2009-2008 2010-2009 2011-2010 2012-2011 2014-2012 2016-2014 2018-2016 2018 Land – EU-28

Viden om forbrugerrettigheder* -2,5 -5,1 1,4 -0,3 54,8 10,0 Viden om forbrugerrettigheder* -8,1 7,5 0,5 -4,6 -4,3 1,1 57,7 4,1

Tillid til organisationer -3,1 8,4 1,3 -6,3 2,8 2,4 0,1 77,3 11,8

Tillid til offentlige myndigheder -6,3 4,7 2,2 0,0 2,5 2,1 -0,1 81,5 18,2

Tillid til detailhandlere og tjenesteudbydere -0,7 20,4 -1,6 -15,5 18,3 5,5 -1,0 82,1 9,8

Tillid til ngo'er -2,4 0,1 3,1 -3,5 -12,3 -0,4 1,3 68,3 7,5

Tillid til klagemekanismer -21,3 8,0 12,9 -4,8 1,8 2,3 7,3 52,3 14,4

Tillid til ATB -15,2 5,3 14,0 -10,6 4,5 2,1 7,9 54,2 11,1

Tillid til domstole -27,3 10,7 11,8 0,9 -0,8 2,5 6,7 50,3 17,6

Tillid til produktsikkerhed -9,1 -1,5 12,1 -2,3 0,7 1,5 0,1 76,4 6,7 Tillid til produktsikkerhed -10,2 -0,1 -2,1 71,3 -3,1

Tillid til miljøanprisninger 2,9 5,6 80,7 25,4 Tillid til miljøanprisninger -6,7 11,2 79,4 8,6

Tillid til onlinehandel på hjemmemarkedet 0,1 5,6 1,7 85,0 13,4 Tillid til onlinesalg på hjemmemarkedet -3,4 12,9 69,6 14,7

Udsættelse for urimelig handelspraksis 0,1 -0,1 20,4 -2,1 Udbredelse af urimelig handelspraksis -4,8 5,2 18,7 -9,6

Anden ulovlig praksis 1,7 -0,2 7,8 -3,4 Overholdelse af forbrugerlovgivningen 0,4 2,0 69,1 0,1

Håndhævelse af forbruger- og produktsikkerhedslovgivningen -6,8 -4,1 9,6 69,0 7,1

Problemer og klager (sammensat indikator) -0,4 -1,2 91,1 2,7 Deltagelse i ATB-mekanismer: -2,8 8,5 40,8 10,4

Ikke ubetydelige problemer, men ingen klage 2,9 3,2 12,1 -1,4

Ingen problemer 7,8 -0,3 -1,8 83,1 5,2

Viden og tillid

Danmark

Forbrugere Detailhandlere

Overholdelse og håndhævelse

Klager og tvistbilæggelse

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

 ■ Forbrugere i Danmark har den tredjestørste viden om deres rettigheder i EU-28 

■ Forbrugertilliden til organisationer i Danmark er den tredjehøjeste blandt de 28 EU-medlemsstater, og tillid til detailhandlere og tjenesteudbydere er den tredjestørste i EU-28 

■ Forbrugertilliden til klagemekanismer i Danmark er den højeste blandt de 28 EU-medlemsstater, tillid til alternative tvistbilæggelsesmekanismer (ATB) er den tredjehøjeste og til domstole den næsthøjeste i EU-28 

■ Forbrugertilliden til miljøanprisninger i Danmark er den højeste i EU-28 

■ Forbrugertilliden til onlinehandel i Danmark er den næsthøjeste blandt de 28 EU-medlemsstater          

■ Detailhandlere i Danmark har det tredjestørste kendskab til forbrugerrettigheder i EU-28                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                 

■ Danmark har den tredjelaveste procentdel af detailhandlere i EU-28, som sandsynligvis vil være stødt på urimelig handelspraksis fra deres indenlandske konkurrenter

* sammenlignet med tidligere år baseret på sammenlignelige spørgsmål

Viden og tillid Overholdelse og håndhævelse Klager og tvistbilæggelse
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2009-2008 2010-2009 2011-2010 2012-2011 2014-2012 2016-2014 2018-2016 2018 Land – EU-28 2009-2008 2010-2009 2011-2010 2012-2011 2014-2012 2016-2014 2018-2016 2018 Land – EU-28

Viden om forbrugerrettigheder* -3,3 2,4 4,0 -5,9 49,7 4,9 Viden om forbrugerrettigheder* 0,2 -5,7 8,0 -3,1 -1,0 -1,4 60,9 7,3

Tillid til organisationer -5,4 7,8 2,6 -8,8 -0,8 18,9 -16,3 66,4 0,9

Tillid til offentlige myndigheder -4,0 11,1 0,1 -6,8 7,8 16,7 -14,3 67,6 4,3

Tillid til detailhandlere og tjenesteudbydere -6,2 5,9 1,9 -13,8 13,7 10,3 -8,9 75,1 2,8

Tillid til ngo'er -6,0 6,4 5,7 -5,7 -23,8 29,8 -25,6 56,4 -4,4

Tillid til klagemekanismer -8,4 15,2 5,5 -9,9 -3,8 23,0 -21,5 38,1 0,2

Tillid til ATB -5,7 14,8 5,0 -11,2 -6,6 26,6 -24,8 40,2 -2,8

Tillid til domstole -11,0 15,6 6,0 -8,6 -1,1 19,4 -18,1 36,0 3,3

Tillid til produktsikkerhed 3,2 9,4 -5,1 -2,5 8,9 19,4 -18,2 74,1 4,4 Tillid til produktsikkerhed -2,2 0,2 -0,8 75,9 1,5

Tillid til miljøanprisninger 37,7 -33,4 45,4 -9,9 Tillid til miljøanprisninger -2,7 -0,2 63,1 -7,7

Tillid til onlinehandel på hjemmemarkedet -0,4 20,4 -8,0 74,8 3,1 Tillid til onlinesalg på hjemmemarkedet 1,2 -1,9 50,6 -4,3

Udsættelse for urimelig handelspraksis -8,9 11,3 15,6 -6,8 Udbredelse af urimelig handelspraksis -5,3 -1,3 26,9 -1,4

Anden ulovlig praksis -3,3 3,0 6,3 -4,9 Overholdelse af forbrugerlovgivningen -5,0 -3,7 64,6 -4,4

Håndhævelse af forbruger- og produktsikkerhedslovgivningen -4,7 -2,0 -4,4 52,4 -9,5

Problemer og klager (sammensat indikator) -1,0 0,5 90,6 2,1 Deltagelse i ATB-mekanismer: -0,9 6,1 37,0 6,6

Ikke ubetydelige problemer, men ingen klage 16,9 -11,5 11,1 -2,5

Ingen problemer 10,2 1,0 1,3 83,1 5,1

Overholdelse og håndhævelse

Klager og tvistbilæggelse

■ Forbrugertilliden til miljøanprisninger i Tyskland er den næstlaveste blandt de 28 EU-medlemsstater          

■ Detailhandlere i Tyskland har det næsthøjeste kendskab til forbrugerrettigheder i EU-28 

* sammenlignet med tidligere år baseret på sammenlignelige spørgsmål

Viden og tillid

Tyskland

Forbrugere Detailhandlere

Viden og tillid Overholdelse og håndhævelse Klager og tvistbilæggelse
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2009-2008 2010-2009 2011-2010 2012-2011 2014-2012 2016-2014 2018-2016 2018 Land – EU-28 2009-2008 2010-2009 2011-2010 2012-2011 2014-2012 2016-2014 2018-2016 2018 Land – EU-28

Viden om forbrugerrettigheder* -3,8 1,9 1,6 2,1 48,5 3,7 Viden om forbrugerrettigheder* 3,9 -12,4 3,2 -0,2 5,7 -7,7 47,1 -6,5

Tillid til organisationer -4,0 2,7 3,6 -1,0 6,7 0,9 2,6 70,8 5,3

Tillid til offentlige myndigheder -3,2 4,1 3,4 -3,2 16,4 -3,7 4,3 73,3 10,0

Tillid til detailhandlere og tjenesteudbydere -7,1 3,2 4,0 -0,6 8,7 3,6 2,9 81,5 9,2

Tillid til ngo'er -1,7 1,0 3,5 0,9 -5,0 2,8 0,6 57,5 -3,2

Tillid til klagemekanismer -5,3 0,3 -1,8 -1,6 9,5 2,8 -3,1 25,4 -12,5

Tillid til ATB -2,3 -3,3 -0,2 -3,0 12,6 3,3 -4,9 32,7 -10,3

Tillid til domstole -8,3 3,9 -3,5 -0,2 6,5 2,2 -1,4 18,1 -14,6

Tillid til produktsikkerhed -6,8 -4,6 1,9 2,5 11,6 -5,8 0,9 71,6 1,9 Tillid til produktsikkerhed -8,8 0,5 4,2 84,3 9,9

Tillid til miljøanprisninger 2,5 -0,2 62,0 6,6 Tillid til miljøanprisninger -3,3 -15,2 49,5 -21,3

Tillid til onlinehandel på hjemmemarkedet 16,0 5,1 8,0 65,6 -6,1 Tillid til onlinesalg på hjemmemarkedet -4,9 -2,9 31,2 -23,7

Udsættelse for urimelig handelspraksis 5,4 -0,7 24,4 2,0 Udbredelse af urimelig handelspraksis -5,2 -3,1 17,1 -11,2

Anden ulovlig praksis 1,5 0,7 11,0 -0,2 Overholdelse af forbrugerlovgivningen 4,6 -3,7 73,2 4,2

Håndhævelse af forbruger- og produktsikkerhedslovgivningen 3,7 -2,2 -1,6 50,7 -11,2

Problemer og klager (sammensat indikator) -1,9 -0,2 87,4 -1,1 Deltagelse i ATB-mekanismer: -7,2 -7,4 17,1 -13,3

Ikke ubetydelige problemer, men ingen klage 6,0 -3,0 18,1 4,5

Ingen problemer 2,5 -1,9 -2,3 76,3 -1,6

Overholdelse og håndhævelse

Klager og tvistbilæggelse

■ Forbrugertilliden til klagemekanismer i Estland er den andenlaveste blandt de 28 EU-medlemsstater, tilliden til alternative tvistbilæggelsesmekanismer (ATB) er den tredjelaveste og til domstole den andenlaveste i EU-28 

■ Der er en voksende tendens i tilliden til onlinehandel i Estland, som er næsten fordoblet siden 2012, og den største stigning blev observeret i perioden 2012-2014

■ Detailhandleres tillid til miljøanprisninger i Estland er den laveste blandt de 28 EU-medlemsstater           

■ Detailhandleres tillid til onlinesalg i Estland er det næstlaveste blandt de 28 EU-lande                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                  

■ Estland har den laveste procentdel af detailhandlere i EU-28, som sandsynligvis vil være stødt på urimelig handelspraksis fra deres indenlandske konkurrenter

* sammenlignet med tidligere år baseret på sammenlignelige spørgsmål

Viden og tillid

Estland

Forbrugere Detailhandlere

Viden og tillid Overholdelse og håndhævelse Klager og tvistbilæggelse
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2009-2008 2010-2009 2011-2010 2012-2011 2014-2012 2016-2014 2018-2016 2018 Land – EU-28 2009-2008 2010-2009 2011-2010 2012-2011 2014-2012 2016-2014 2018-2016 2018 Land – EU-28

Viden om forbrugerrettigheder* -3,5 -0,6 9,9 -11,4 40,3 -4,5 Viden om forbrugerrettigheder* -0,7 5,8 -5,1 0,9 -1,3 -3,3 42,0 -11,6

Tillid til organisationer 12,2 9,7 -7,3 2,8 -6,9 14,4 -10,8 72,6 7,1

Tillid til offentlige myndigheder 11,1 11,5 -10,7 1,2 -0,3 15,5 -8,2 74,1 10,7

Tillid til detailhandlere og tjenesteudbydere 15,3 9,4 -6,4 -1,1 2,9 5,4 -1,7 82,8 10,5

Tillid til ngo'er 10,1 8,2 -4,9 8,1 -23,2 22,4 -22,5 60,9 0,1

Tillid til klagemekanismer 12,8 12,7 -4,8 -2,7 2,7 6,8 -10,5 48,7 10,9

Tillid til ATB 16,3 16,2 -6,1 -7,0 2,1 6,7 -9,9 54,1 11,1

Tillid til domstole 9,3 9,2 -3,6 1,6 3,3 7,0 -11,0 43,4 10,6

Tillid til produktsikkerhed 11,9 3,9 0,4 -2,7 -2,8 12,7 -10,6 82,8 13,1 Tillid til produktsikkerhed -2,6 -1,4 -2,1 80,2 5,8

Tillid til miljøanprisninger 10,4 -13,2 65,5 10,2 Tillid til miljøanprisninger -0,4 0,7 82,5 11,7

Tillid til onlinehandel på hjemmemarkedet -0,5 11,3 0,4 84,8 13,1 Tillid til onlinesalg på hjemmemarkedet 2,6 -4,5 62,8 7,9

Udsættelse for urimelig handelspraksis -12,3 12,8 16,4 -6,0 Udbredelse af urimelig handelspraksis -0,9 -5,1 22,1 -6,2

Anden ulovlig praksis -13,8 11,8 15,1 3,9 Overholdelse af forbrugerlovgivningen 2,6 7,3 79,9 10,9

Håndhævelse af forbruger- og produktsikkerhedslovgivningen -2,9 2,3 -0,4 75,4 13,5

Problemer og klager (sammensat indikator) 2,4 -2,0 87,4 -1,1 Deltagelse i ATB-mekanismer: 7,3 -14,6 23,9 -6,5

Ikke ubetydelige problemer, men ingen klage 11,1 -17,4 14,8 1,2

Ingen problemer 4,5 6,9 -10,2 72,6 -5,4

Overholdelse og håndhævelse

Klager og tvistbilæggelse

■ Forbrugere i Irland har den næsthøjeste tillid til detailhandlere og tjenesteudbydere i EU-28 

■ Forbrugertilliden til klagemekanismer i Irland er den næsthøjeste blandt de 28 EU-medlemsstater         

■ Forbrugertilliden til produktsikkerhed i Irland er den næsthøjeste blandt de 28 EU-lande

■ Forbrugertilliden til onlinehandel i Irland er den tredjehøjeste i EU-28 

■ Detailhandlernes tillid til miljøanprisninger i Irland er den næsthøjeste blandt de 28 EU-medlemsstater                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                         

■ Irland har EU's næsthøjeste score på den sammensatte indikator for overholdelse og håndhævelse blandt de 28 EU-medlemsstater          

■ Irland har den næsthøjeste procentdel af detailhandlere i EU-28, som sandsynligvis vil mene, at deres indenlandske konkurrenter overholder produktsikkerheds- og forbrugerlovgivningen

■ Irland har den næsthøjeste procentdel af detailhandlere i EU-28, som sandsynligvis mener, at forbruger- og produktsikkerhedslovgivningen håndhæves

* sammenlignet med tidligere år baseret på sammenlignelige spørgsmål

Viden og tillid

Irland

Forbrugere Detailhandlere

Viden og tillid Overholdelse og håndhævelse Klager og tvistbilæggelse
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2009-2008 2010-2009 2011-2010 2012-2011 2014-2012 2016-2014 2018-2016 2018 Land – EU-28 2009-2008 2010-2009 2011-2010 2012-2011 2014-2012 2016-2014 2018-2016 2018 Land – EU-28

Viden om forbrugerrettigheder* -7,2 2,0 1,9 -1,9 25,2 -19,6 Viden om forbrugerrettigheder* -3,8 -11,5 5,0 6,2 -9,9 2,8 42,9 -10,7

Tillid til organisationer -1,4 2,6 -0,1 -3,3 2,4 0,9 4,5 50,7 -14,8

Tillid til offentlige myndigheder -5,0 6,4 -2,7 -6,2 6,9 -1,2 7,6 53,3 -10,1

Tillid til detailhandlere og tjenesteudbydere 1,8 3,0 -0,5 -5,7 13,7 10,7 0,0 60,0 -12,3

Tillid til ngo'er -0,9 -1,7 3,0 2,1 -13,4 -6,9 5,8 38,8 -22,0

Tillid til klagemekanismer -10,4 6,3 1,5 -1,9 2,3 -4,5 5,3 43,2 5,3

Tillid til ATB -1,5 6,1 -0,5 -6,4 3,5 -0,1 4,1 47,6 4,5

Tillid til domstole -19,3 6,6 3,4 2,6 1,1 -9,0 6,6 38,9 6,2

Tillid til produktsikkerhed -7,9 9,1 -7,7 -3,9 10,8 0,2 3,5 56,6 -13,1 Tillid til produktsikkerhed -1,4 5,0 -4,9 60,9 -13,5

Tillid til miljøanprisninger 3,9 4,9 53,0 -2,3 Tillid til miljøanprisninger -2,2 2,0 60,7 -10,1

Tillid til onlinehandel på hjemmemarkedet 9,3 3,5 6,5 54,1 -17,6 Tillid til onlinesalg på hjemmemarkedet 5,6 -8,3 69,2 14,3

Udsættelse for urimelig handelspraksis 1,8 2,8 35,9 13,4 Udbredelse af urimelig handelspraksis -6,3 -5,9 34,6 6,3

Anden ulovlig praksis -7,3 9,4 21,0 9,7 Overholdelse af forbrugerlovgivningen 1,0 -3,1 59,8 -9,2

Håndhævelse af forbruger- og produktsikkerhedslovgivningen -0,7 -1,1 4,6 53,9 -8,0

Problemer og klager (sammensat indikator) 6,1 -5,2 86,0 -2,4 Deltagelse i ATB-mekanismer: -4,1 -0,8 21,0 -9,4

Ikke ubetydelige problemer, men ingen klage -2,6 -8,2 41,5 27,9

Ingen problemer 12,6 9,2 -9,7 80,5 2,5

Overholdelse og håndhævelse

Klager og tvistbilæggelse

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

 ■ Forbrugere i Grækenland har den laveste viden om deres rettigheder i EU-28 

■ Forbrugertilliden til organisationer i Grækenland er den laveste blandt de 28 EU-medlemsstater, og tillid til detailhandlere og tjenesteudbydere samt NGO'er er den andenlaveste i EU-28

■ Tilliden til onlinehandel i Grækenland er generelt stigende og er godt og vel fordoblet siden 2012, med den største stigning observeret i perioden 2012-2014                                                                                                              

■ Grækenland har EU's tredjelaveste score på den sammensatte indikator for overholdelse og håndhævelse blandt de 28 EU-medlemsstater                                                                                                                                                                                                                            

■ Grækenland har den højeste og den næsthøjeste procentdel af forbrugerne i EU-28, som sandsynligvis vil blive udsat for henholdsvis urimelig handelspraksis og andre former for ulovlig praksis                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                             

■ Procentdelen af græske forbrugere, der havde ikke ubetydelige problemer, men som ikke klagede over dem, er den højeste blandt de 28 EU-lande

* sammenlignet med tidligere år baseret på sammenlignelige spørgsmål

Viden og tillid

Grækenland

Forbrugere Detailhandlere

Viden og tillid Overholdelse og Klager og tvistbilæggelse
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2009-2008 2010-2009 2011-2010 2012-2011 2014-2012 2016-2014 2018-2016 2018 Land – EU-28 2009-2008 2010-2009 2011-2010 2012-2011 2014-2012 2016-2014 2018-2016 2018 Land – EU-28

Viden om forbrugerrettigheder* -4,0 0,8 -1,7 0,8 45,1 0,3 Viden om forbrugerrettigheder* -6,6 5,8 2,4 4,4 -3,6 4,6 55,2 1,6

Tillid til organisationer -7,6 4,4 1,8 -1,6 -0,3 2,5 4,7 65,4 -0,1

Tillid til offentlige myndigheder -9,3 5,3 -1,7 -4,3 -4,9 6,9 6,9 59,0 -4,4

Tillid til detailhandlere og tjenesteudbydere -10,9 5,0 4,1 -8,9 13,8 1,1 3,2 69,5 -2,8

Tillid til ngo'er -2,5 3,0 3,1 8,3 -9,8 -0,7 3,9 67,7 6,9

Tillid til klagemekanismer -5,1 10,2 6,9 -2,6 1,8 -0,9 3,5 39,3 1,4

Tillid til ATB -1,3 10,3 6,8 -5,0 3,8 -2,0 5,1 45,8 2,7

Tillid til domstole -8,9 10,0 7,0 -0,3 -0,2 0,3 1,9 32,9 0,1

Tillid til produktsikkerhed -8,6 9,0 -7,3 4,4 -3,9 -4,2 10,4 69,6 -0,1 Tillid til produktsikkerhed -1,3 0,8 0,9 71,3 -3,1

Tillid til miljøanprisninger 0,4 2,7 56,2 0,9 Tillid til miljøanprisninger -0,3 -1,4 69,8 -1,0

Tillid til onlinehandel på hjemmemarkedet 2,7 6,7 5,6 65,2 -6,5 Tillid til onlinesalg på hjemmemarkedet -6,5 1,0 73,4 18,5

Udsættelse for urimelig handelspraksis -0,4 -2,2 31,4 9,0 Udbredelse af urimelig handelspraksis -7,8 9,8 42,2 13,9

Anden ulovlig praksis -3,1 -2,8 12,1 0,9 Overholdelse af forbrugerlovgivningen 3,0 -1,7 60,8 -8,2

Håndhævelse af forbruger- og produktsikkerhedslovgivningen -13,0 3,1 0,2 52,7 -9,2

Problemer og klager (sammensat indikator) 2,5 -2,1 87,5 -1,0 Deltagelse i ATB-mekanismer: -1,9 -5,8 33,5 3,1

Ikke ubetydelige problemer, men ingen klage -1,2 0,5 14,2 0,6

Ingen problemer 5,9 6,0 -5,5 78,3 0,3

Overholdelse og håndhævelse

Klager og tvistbilæggelse

■ Detailhandleres tillid til onlinehandel i Spanien er den næsthøjeste blandt de 28 EU-medlemsstater          

■ Spanien har den tredjestørste procentdel af forbrugere i EU-28, som sandsynligvis vil blive udsat for urimelig handelspraksis

■ Spanien har den tredjehøjeste procentdel af detailhandlere i EU-28, som sandsynligvis vil være stødt på urimelig handelspraksis fra deres indenlandske konkurrenter

* sammenlignet med tidligere år baseret på sammenlignelige spørgsmål

Viden og tillid

Spanien

Forbrugere Detailhandlere

Knowledge & Trust Compliance & Enforcement Complaints & Dispute Resolution
Viden og tillid Overholdelse og håndhævelse Klager og tvistbilæggelse
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2009-2008 2010-2009 2011-2010 2012-2011 2014-2012 2016-2014 2018-2016 2018 Land – EU-28 2009-2008 2010-2009 2011-2010 2012-2011 2014-2012 2016-2014 2018-2016 2018 Land – EU-28

Viden om forbrugerrettigheder* -4,6 -0,3 17,7 -17,5 36,3 -8,5 Viden om forbrugerrettigheder* 20,2 2,7 0,6 9,5 -1,0 -0,9 57,0 3,4

Tillid til organisationer 3,5 0,7 6,9 -4,0 -1,4 16,5 -24,3 58,7 -6,8

Tillid til offentlige myndigheder 8,7 -1,8 10,3 -6,5 1,7 23,3 -30,8 52,1 -11,3

Tillid til detailhandlere og tjenesteudbydere 1,8 2,5 2,2 -7,9 9,9 13,6 -17,6 64,5 -7,8

Tillid til ngo'er 0,1 1,3 8,2 2,3 -15,9 12,6 -24,6 59,5 -1,3

Tillid til klagemekanismer -2,1 8,3 12,4 -11,0 1,2 16,3 -31,1 30,6 -7,2

Tillid til ATB -2,5 8,7 9,0 -13,9 5,9 14,4 -28,7 37,3 -5,7

Tillid til domstole -1,6 8,0 15,9 -8,0 -3,6 18,3 -33,5 23,9 -8,8

Tillid til produktsikkerhed -3,6 -2,0 2,1 -1,9 2,1 28,6 -36,2 56,9 -12,8 Tillid til produktsikkerhed 4,3 2,3 -3,1 70,5 -3,9

Tillid til miljøanprisninger 22,3 -32,4 47,1 -8,2 Tillid til miljøanprisninger 2,8 5,8 79,0 8,2

Tillid til onlinehandel på hjemmemarkedet -0,1 16,1 -10,6 69,6 -2,0 Tillid til onlinesalg på hjemmemarkedet 1,3 -1,8 71,7 16,8

Udsættelse for urimelig handelspraksis -18,8 14,1 18,5 -3,9 Udbredelse af urimelig handelspraksis -2,0 -3,2 26,1 -2,2

Anden ulovlig praksis -8,1 6,9 9,5 -1,7 Overholdelse af forbrugerlovgivningen 5,9 3,4 76,4 7,4

Håndhævelse af forbruger- og produktsikkerhedslovgivningen 0,7 5,0 -1,5 77,2 15,3

Problemer og klager (sammensat indikator) 0,0 0,0 90,5 2,0 Deltagelse i ATB-mekanismer: 2,2 0,9 21,5 -8,9

Ikke ubetydelige problemer, men ingen klage -0,7 3,5 31,4 17,8

Ingen problemer -3,2 -2,0 3,3 87,4 9,4

Overholdelse og håndhævelse

Klager og tvistbilæggelse

■ Forbrugertilliden til miljøanprisninger i Frankrig er den tredjelaveste blandt de 28 EU-medlemsstater          

■ Detailhandleres tillid til onlinehandel i Frankrig er den tredjehøjeste blandt de 28 EU-medlemsstater                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                          

■ Frankrig har den største procentdel af detailhandlere i EU-28, som sandsynligvis vil mene, at forbruger- og produktsikkerhedslovgivningen håndhæves 

■ Procentdelen af franske forbrugere, der ikke har haft nogen problemer, er den tredjehøjeste blandt de 28 EU-lande

* sammenlignet med tidligere år baseret på sammenlignelige spørgsmål

Viden og tillid

Frankrig

Forbrugere Detailhandlere

Knowledge & Trust Compliance & Enforcement Complaints & Dispute ResolutionViden og tillid Overholdelse og håndhævelse Klager og tvistbilæggelse
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2009-2008 2010-2009 2011-2010 2012-2011 2014-2012 2016-2014 2018-2016 2018 Land – EU-28 2009-2008 2010-2009 2011-2010 2012-2011 2014-2012 2016-2014 2018-2016 2018 Land – EU-28

Viden om forbrugerrettigheder* -1,8 4,3 -1,1 34,7 -10,1 Viden om forbrugerrettigheder* 1,2 0,2 1,6 37,8 -15,8

Tillid til organisationer 0,9 2,9 -0,3 51,4 -14,1

Tillid til offentlige myndigheder 2,2 2,0 -0,1 33,4 -29,9

Tillid til detailhandlere og tjenesteudbydere 5,7 3,1 -1,3 64,3 -8,0

Tillid til ngo'er -5,3 3,5 0,7 56,5 -4,3

Tillid til klagemekanismer 2,2 0,0 0,2 30,2 -7,6

Tillid til ATB 4,7 2,8 -2,3 36,6 -6,4

Tillid til domstole -0,3 -2,8 2,8 23,9 -8,8

Tillid til produktsikkerhed -0,2 1,7 4,8 67,2 -2,5 Tillid til produktsikkerhed -1,9 5,6 3,8 76,3 1,9

Tillid til miljøanprisninger -3,6 3,9 40,1 -15,2 Tillid til miljøanprisninger 8,9 -6,3 61,7 -9,1

Tillid til onlinehandel på hjemmemarkedet 0,7 17,2 1,4 48,3 -23,4 Tillid til onlinesalg på hjemmemarkedet 5,8 -6,8 58,3 3,4

Udsættelse for urimelig handelspraksis 3,3 -4,9 35,8 13,4 Udbredelse af urimelig handelspraksis -11,7 -3,5 27,6 -0,7

Anden ulovlig praksis 0,6 -3,1 21,1 9,9 Overholdelse af forbrugerlovgivningen 8,6 -2,7 62,1 -6,9

Håndhævelse af forbruger- og produktsikkerhedslovgivningen -8,1 1,5 1,4 47,8 -14,1

Problemer og klager (sammensat indikator) 4,5 -3,1 82,6 -5,9 Deltagelse i ATB-mekanismer: -0,3 -8,0 16,3 -14,1

Ikke ubetydelige problemer, men ingen klage -2,2 -0,8 17,8 4,3

Ingen problemer 1,8 6,0 -4,1 69,5 -8,5

Viden og tillid

Kroatien

Forbrugere Detailhandlere

Overholdelse og håndhævelse

Klager og tvistbilæggelse

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

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

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

■ Forbrugertillid til miljøanprisninger i Kroatien er den laveste blandt de 28 EU-lande

■ Der er en generel tendens i tilliden til onlinehandel blandt forbrugere i Kroatien, som er mere end fordoblet siden 2012, og den største stigning blev observeret i perioden 2014-2016 På trods af denne konsekvente stigning har forbrugerne i Kroatien den tredjelaveste tillid 

til onlinehandel i EU-28 

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

■ Kroatien har henholdsvis den næststørste og den største procentdel af forbrugere i EU-28, som sandsynligvis vil blive udsat for urimelig handelspraksis og anden ulovlig praksis

■ Kroatien har den tredjelaveste procentdel af detailhandlere i EU-28, som sandsynligvis vil mene, at forbruger- og produktsikkerhedslovgivningen håndhæves                      

■ Kroatien har EU's næstlaveste score på den sammensatte indikator for klager og tvistbilæggelse blandt de 28 EU-medlemsstater          

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

■ Procentdelen af kroatiske forbrugere, der ikke støder på problemer, er den næstlaveste blandt de 28 EU-medlemsstater          

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

* sammenlignet med tidligere år baseret på sammenlignelige spørgsmål

Knowledge & Trust Compliance & Enforcement Complaints & Dispute ResolutionViden og tillid Overholdelse og håndhævelse Klager og tvistbilæggelse
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2009-2008 2010-2009 2011-2010 2012-2011 2014-2012 2016-2014 2018-2016 2018 Land – EU-28 2009-2008 2010-2009 2011-2010 2012-2011 2014-2012 2016-2014 2018-2016 2018 Land – EU-28

Viden om forbrugerrettigheder* -8,5 13,7 -2,9 8,5 54,1 9,3 Viden om forbrugerrettigheder* -2,8 -7,3 3,0 7,2 -4,2 1,0 53,5 -0,1

Tillid til organisationer 8,4 14,2 -9,8 -1,3 1,6 4,1 3,4 62,4 -3,1

Tillid til offentlige myndigheder 12,3 14,7 -17,4 -3,8 2,3 3,5 6,7 59,0 -4,4

Tillid til detailhandlere og tjenesteudbydere 4,1 17,7 -8,9 -1,0 9,1 3,2 5,3 63,8 -8,5

Tillid til ngo'er 8,7 10,3 -3,0 0,9 -6,7 5,6 -1,7 64,3 3,5

Tillid til klagemekanismer -4,4 15,5 -6,3 -7,3 10,3 -3,4 6,6 37,3 -0,6

Tillid til ATB 2,9 16,3 -3,8 -12,8 13,9 -4,6 8,1 43,0 0,0

Tillid til domstole -11,7 14,7 -8,8 -1,8 6,6 -2,2 5,1 31,6 -1,1

Tillid til produktsikkerhed 4,4 13,1 -6,2 -2,2 -4,7 4,3 3,9 61,7 -8,0 Tillid til produktsikkerhed -8,6 6,4 -1,4 69,8 -4,6

Tillid til miljøanprisninger 2,2 7,0 54,4 -0,9 Tillid til miljøanprisninger -1,0 10,3 73,7 2,9

Tillid til onlinehandel på hjemmemarkedet 4,1 16,0 9,9 70,3 -1,4 Tillid til onlinesalg på hjemmemarkedet 10,7 -22,5 39,0 -15,9

Udsættelse for urimelig handelspraksis -2,0 4,2 26,2 3,7 Udbredelse af urimelig handelspraksis -4,4 -5,1 23,5 -4,8

Anden ulovlig praksis -4,4 3,9 15,2 3,9 Overholdelse af forbrugerlovgivningen 1,6 14,1 77,4 8,4

Håndhævelse af forbruger- og produktsikkerhedslovgivningen -1,7 4,5 5,6 68,7 6,8

Problemer og klager (sammensat indikator) 4,0 -0,8 86,0 -2,4 Deltagelse i ATB-mekanismer: 2,0 -0,5 21,1 -9,3

Ikke ubetydelige problemer, men ingen klage -1,6 -6,3 12,2 -1,4

Ingen problemer -9,2 5,9 -4,5 70,6 -7,4

Overholdelse og håndhævelse

Klager og tvistbilæggelse

■ I Italien er der generelt tillid til onlinehandel, og den er steget med næsten trefjerdedele siden 2012, med den største stigning observeret i perioden 2014-2016   

■ Italien har den tredjelaveste score for den sammensatte indikator for forbrugeres problemer og klager i EU-28 

■ Procentdelen af italienske forbrugere, der ikke stødte på problemer, er den tredjelaveste blandt de 28 EU-medlemsstater          

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

* sammenlignet med tidligere år baseret på sammenlignelige spørgsmål

Viden og tillid

Italien

Forbrugere Detailhandlere

Knowledge & Trust Compliance & Enforcement Complaints & Dispute ResolutionViden og tillid Overholdelse og håndhævelse Klager og tvistbilæggelse
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2009-2008 2010-2009 2011-2010 2012-2011 2014-2012 2016-2014 2018-2016 2018 Land – EU-28 2009-2008 2010-2009 2011-2010 2012-2011 2014-2012 2016-2014 2018-2016 2018 Land – EU-28

Viden om forbrugerrettigheder* -3,4 6,6 -0,2 -0,8 37,4 -7,4 Viden om forbrugerrettigheder* 11,5 -13,4 4,4 -18,9 14,2 -7,4 39,9 -13,7

Tillid til organisationer -10,9 8,8 -5,0 -0,8 -5,7 3,9 4,3 51,5 -13,9

Tillid til offentlige myndigheder -18,2 10,8 -4,6 -6,4 -13,2 10,9 9,2 56,5 -6,8

Tillid til detailhandlere og tjenesteudbydere -18,1 14,1 -2,8 -6,4 12,2 -7,5 3,5 47,8 -24,5

Tillid til ngo'er 3,6 1,4 -7,6 10,3 -16,1 8,2 0,1 50,3 -10,5

Tillid til klagemekanismer -0,5 4,1 3,8 2,4 -11,2 -4,2 2,6 33,9 -4,0

Tillid til ATB 2,1 9,2 -5,9 -5,3 -11,0 -5,1 3,0 37,4 -5,6

Tillid til domstole -3,0 -1,0 13,4 10,0 -11,5 -3,4 2,2 30,3 -2,4

Tillid til produktsikkerhed -6,7 8,3 -6,7 0,9 3,2 -5,7 -3,4 49,7 -20,0 Tillid til produktsikkerhed 27,5 -12,4 11,2 70,8 -3,6

Tillid til miljøanprisninger -8,8 7,9 50,1 -5,3 Tillid til miljøanprisninger 6,7 6,3 71,3 0,5

Tillid til onlinehandel på hjemmemarkedet 9,6 -1,5 7,0 49,9 -21,8 Tillid til onlinesalg på hjemmemarkedet 11,5 6,1 64,2 9,3

Udsættelse for urimelig handelspraksis -4,2 -2,4 15,2 -7,2 Udbredelse af urimelig handelspraksis 4,5 -7,4 29,4 1,1

Anden ulovlig praksis -3,7 1,1 7,4 -3,8 Overholdelse af forbrugerlovgivningen 0,9 1,0 63,1 -5,9

Håndhævelse af forbruger- og produktsikkerhedslovgivningen 0,3 -2,5 2,9 56,4 -5,5

Problemer og klager (sammensat indikator) -3,8 4,1 92,1 3,6 Deltagelse i ATB-mekanismer: 0,8 3,5 20,6 -9,8

Ikke ubetydelige problemer, men ingen klage 16,1 -7,4 31,7 18,1

Ingen problemer 26,5 -5,5 6,3 89,7 11,8

Overholdelse og håndhævelse

Klager og tvistbilæggelse

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

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

■ Cypern har den tredjehøjeste score for den sammensatte indikator for forbrugernes problemer og klager i EU-28 

■ Procentdelen af cypriotiske forbrugere, der oplevede ikke ubetydelige problemer, men som ikke klagede over dem, er den tredjehøjeste i EU-28 

■ Procentdelen af cypriotiske forbrugere, der ikke har haft problemer, er den højeste i EU-28 

■ Procentdelen af cypriotiske detailhandlere, der er bekendt med alternative tvistbilæggelsesmekanismer (ATB), er den næstlaveste i EU-28 

* sammenlignet med tidligere år baseret på sammenlignelige spørgsmål

Viden og tillid

Cypern

Forbrugere Detailhandlere

Knowledge & Trust Compliance & Enforcement Complaints & Dispute Resolution
Viden og tillid Overholdelse og håndhævelse Klager og tvistbilæggelse
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2009-2008 2010-2009 2011-2010 2012-2011 2014-2012 2016-2014 2018-2016 2018 Land – EU-28 2009-2008 2010-2009 2011-2010 2012-2011 2014-2012 2016-2014 2018-2016 2018 Land – EU-28

Viden om forbrugerrettigheder* -1,5 7,0 6,8 -4,1 43,9 -0,9 Viden om forbrugerrettigheder* 10,9 1,4 3,6 -5,0 5,0 -7,9 43,9 -9,7

Tillid til organisationer -8,8 12,2 6,6 -2,8 -5,3 -0,3 -0,6 57,0 -8,5

Tillid til offentlige myndigheder -19,6 17,6 7,1 -2,3 -1,8 -5,9 0,8 54,7 -8,7

Tillid til detailhandlere og tjenesteudbydere 1,1 8,5 2,6 -3,0 3,4 9,3 -5,1 72,5 0,2

Tillid til ngo'er -7,9 10,5 10,1 -3,1 -17,6 -4,4 2,4 43,9 -16,9

Tillid til klagemekanismer -8,9 1,4 21,9 0,2 -7,2 -6,1 4,6 31,1 -6,8

Tillid til ATB -9,2 1,7 23,5 -0,4 -7,8 -2,1 2,0 35,9 -7,1

Tillid til domstole -8,5 1,1 20,3 0,9 -6,6 -10,0 7,2 26,2 -6,5

Tillid til produktsikkerhed -10,6 7,9 1,9 4,8 -1,8 0,7 5,5 70,1 0,4 Tillid til produktsikkerhed 9,5 0,7 -1,9 73,8 -0,6

Tillid til miljøanprisninger 7,5 -6,4 59,6 4,3 Tillid til miljøanprisninger 2,8 -10,4 67,7 -3,1

Tillid til onlinehandel på hjemmemarkedet 1,3 6,3 6,5 55,8 -15,9 Tillid til onlinesalg på hjemmemarkedet -6,4 2,0 56,3 1,4

Udsættelse for urimelig handelspraksis 1,8 -1,6 26,7 4,3 Udbredelse af urimelig handelspraksis -4,2 1,3 26,0 -2,3

Anden ulovlig praksis -0,7 -1,1 15,0 3,7 Overholdelse af forbrugerlovgivningen -5,8 -0,8 65,4 -3,6

Håndhævelse af forbruger- og produktsikkerhedslovgivningen 1,6 -3,8 1,2 52,3 -9,6

Problemer og klager (sammensat indikator) 3,0 -2,0 87,8 -0,7 Deltagelse i ATB-mekanismer: 2,4 -0,4 15,8 -14,6

Ikke ubetydelige problemer, men ingen klage -5,2 9,9 27,2 13,6

Ingen problemer 2,6 4,4 -2,3 80,8 2,8

Overholdelse og håndhævelse

Klager og tvistbilæggelse

■ Forbrugertilliden til ngo'er i Letland er den tredjelaveste blandt de 28 EU-medlemsstater         

■ Letland har den næstlaveste procentdel af detailhandlere i EU-28, som sandsynligvis vil blive inddraget i alternative tvistbilæggelsesmekanismer (ATB)

* sammenlignet med tidligere år baseret på sammenlignelige spørgsmål

Viden og tillid

Letland

Forbrugere Detailhandlere

Knowledge & Trust Compliance & Enforcement Complaints & Dispute Resolution
Viden og tillid Overholdelse og håndhævelse Klager og tvistbilæggelse
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2009-2008 2010-2009 2011-2010 2012-2011 2014-2012 2016-2014 2018-2016 2018 Land – EU-28 2009-2008 2010-2009 2011-2010 2012-2011 2014-2012 2016-2014 2018-2016 2018 Land – EU-28

Viden om forbrugerrettigheder* -13,1 -2,0 6,7 -5,5 31,3 -13,5 Viden om forbrugerrettigheder* 3,6 5,5 2,7 1,1 -6,6 -1,0 38,5 -15,1

Tillid til organisationer -1,3 6,6 7,6 1,1 4,0 -3,4 12,1 62,8 -2,6

Tillid til offentlige myndigheder -11,9 11,5 2,2 0,1 7,5 -3,6 14,5 55,9 -7,5

Tillid til detailhandlere og tjenesteudbydere 7,4 2,0 14,0 -0,4 11,9 -5,1 11,0 74,6 2,3

Tillid til ngo'er 0,7 6,2 6,8 3,5 -7,4 -1,6 10,8 58,0 -2,8

Tillid til klagemekanismer -2,4 7,9 8,5 -0,9 -4,9 -2,7 16,4 40,8 2,9

Tillid til ATB 0,3 9,2 8,2 -1,7 -6,3 -6,6 22,5 47,5 4,5

Tillid til domstole -5,2 6,5 8,7 -0,1 -3,5 1,3 10,3 34,1 1,4

Tillid til produktsikkerhed -15,5 1,8 10,1 5,9 6,6 -2,4 12,5 76,2 6,6 Tillid til produktsikkerhed -2,8 8,4 -4,9 78,7 4,3

Tillid til miljøanprisninger -4,2 14,3 65,2 9,9 Tillid til miljøanprisninger 0,8 0,8 55,3 -15,5

Tillid til onlinehandel på hjemmemarkedet 0,5 2,3 18,2 65,5 -6,2 Tillid til onlinesalg på hjemmemarkedet 17,4 -8,1 63,7 8,8

Udsættelse for urimelig handelspraksis -2,1 -0,1 21,1 -1,3 Udbredelse af urimelig handelspraksis 1,2 -2,5 29,2 0,9

Anden ulovlig praksis -3,3 1,1 10,5 -0,7 Overholdelse af forbrugerlovgivningen 2,9 -4,0 63,4 -5,6

Håndhævelse af forbruger- og produktsikkerhedslovgivningen -5,3 7,0 2,1 63,2 1,3

Problemer og klager (sammensat indikator) 1,0 -1,7 86,3 -2,1 Deltagelse i ATB-mekanismer: -3,4 -4,9 7,4 -23,0

Ikke ubetydelige problemer, men ingen klage -5,1 -3,3 23,8 10,2

Ingen problemer 3,9 0,9 -4,4 78,6 0,6

Overholdelse og håndhævelse

Klager og tvistbilæggelse

■ Forbrugere i Litauen har det næstlaveste kendskab til forbrugerrettigheder i EU-28 

■ Forbrugernes tillid til detailhandlere og tjenesteudbydere i Litauen er mere end fordoblet siden 2008, med den største stigning observeret i perioden 2010-2011

■ Detailhandlere i Litauen har det næstlaveste kendskab til forbrugerrettigheder i EU-28 

■ Detailhandleres tillid til miljøanprisninger i Litauen er den tredjelaveste blandt de 28 EU-medlemsstater          

■ Litauen har EU's laveste score på den sammensatte indikator for klager og tvistbilæggelse blandt de 28 EU-medlemsstater          

■ Efter et løbende fald er procentdelen af litauiske detailhandlere, som har kendskab til alternative tvistbilæggelsesmekanismer (ATB), næsten halveret siden 2011, hvilket har resulteret i den tredjelaveste værdi i EU-28 

■ Litauen har den laveste procentdel af detailhandlere i EU-28, som sandsynligvis vil blive inddraget i alternative tvistbilæggelsesmekanismer (ATB)

* sammenlignet med tidligere år baseret på sammenlignelige spørgsmål

Viden og tillid

Litauen

Forbrugere Detailhandlere

Knowledge & Trust Compliance & Enforcement Complaints & Dispute ResolutionViden og tillid Overholdelse og håndhævelse Klager og tvistbilæggelse
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2009-2008 2010-2009 2011-2010 2012-2011 2014-2012 2016-2014 2018-2016 2018 Land – EU-28 2009-2008 2010-2009 2011-2010 2012-2011 2014-2012 2016-2014 2018-2016 2018 Land – EU-28

Viden om forbrugerrettigheder* 0,1 -0,6 18,5 -7,6 45,8 1,0 Viden om forbrugerrettigheder* 24,4 -12,0 3,6 -4,8 -2,8 3,7 54,7 1,1

Tillid til organisationer 6,2 5,6 1,5 0,8 -1,7 4,3 -10,0 74,6 9,2

Tillid til offentlige myndigheder 14,2 3,3 2,9 2,1 -4,8 8,3 -7,9 78,5 15,1

Tillid til detailhandlere og tjenesteudbydere 3,5 8,4 -1,2 -6,9 7,4 -0,3 -3,6 80,7 8,4

Tillid til ngo'er 0,8 5,2 2,9 7,2 -7,8 4,7 -18,4 64,8 4,0

Tillid til klagemekanismer 8,2 1,4 14,5 -5,4 4,4 -0,2 -18,3 37,3 -0,6

Tillid til ATB 4,4 -1,3 15,7 -12,1 5,8 1,8 -23,1 37,6 -5,5

Tillid til domstole 12,0 4,2 13,2 1,3 3,0 -2,2 -13,4 37,1 4,4

Tillid til produktsikkerhed 0,5 4,3 -14,1 8,4 0,9 8,5 -7,5 81,3 11,6 Tillid til produktsikkerhed -3,2 -7,7 6,9 80,2 5,8

Tillid til miljøanprisninger 3,6 -14,2 63,9 8,6 Tillid til miljøanprisninger -2,9 8,1 81,8 11,0

Tillid til onlinehandel på hjemmemarkedet 2,9 11,0 -1,2 80,8 9,1 Tillid til onlinesalg på hjemmemarkedet 15,1 -15,0 43,3 -11,6

Udsættelse for urimelig handelspraksis -4,1 3,1 6,8 -15,6 Udbredelse af urimelig handelspraksis -2,5 -2,5 17,4 -10,9

Anden ulovlig praksis -2,9 3,2 5,3 -5,9 Overholdelse af forbrugerlovgivningen -1,4 4,4 80,5 11,5

Håndhævelse af forbruger- og produktsikkerhedslovgivningen -7,0 6,4 -1,3 70,7 8,8

Problemer og klager (sammensat indikator) -2,7 2,8 92,7 4,3 Deltagelse i ATB-mekanismer: -0,7 -6,1 23,2 -7,2

Ikke ubetydelige problemer, men ingen klage 8,0 -12,9 10,3 -3,3

Ingen problemer -1,8 -6,5 4,1 85,4 7,5

Overholdelse og håndhævelse

Klager og tvistbilæggelse

■ Detailhandleres tillid til miljøanprisninger i Luxembourg er den tredjehøjeste blandt de 28 EU-medlemsstater          

■ Luxembourg har EU's højeste score på den sammensatte indikator for overholdelse og håndhævelse blandt de 28 EU-medlemsstater          

■ 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

■ Luxembourg har den næstlaveste procentdel af detailhandlere i EU-28, som sandsynligvis vil være stødt på urimelig handelspraksis fra deres indenlandske konkurrenter

■ Luxembourg har den højeste procentdel af detailhandlere i EU-28, som sandsynligvis tror, at deres indenlandske konkurrenter overholder produktsikkerheds- og forbrugerlovgivningen         

■ Luxembourg har den næsthøjeste score på den sammensatte indikator for problemer og klager i EU-28 

* sammenlignet med tidligere år baseret på sammenlignelige spørgsmål

Viden og tillid

Luxembourg

Forbrugere Detailhandlere

Knowledge & Trust Compliance & Enforcement Complaints & Dispute ResolutionViden og tillid Overholdelse og håndhævelse Klager og tvistbilæggelse
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2009-2008 2010-2009 2011-2010 2012-2011 2014-2012 2016-2014 2018-2016 2018 Land – EU-28 2009-2008 2010-2009 2011-2010 2012-2011 2014-2012 2016-2014 2018-2016 2018 Land – EU-28

Viden om forbrugerrettigheder* -10,6 -0,3 10,8 -2,3 42,8 -2,0 Viden om forbrugerrettigheder* -3,0 7,7 0,3 -7,6 -4,5 -6,2 43,7 -9,9

Tillid til organisationer -6,0 8,5 -2,0 1,5 11,2 6,5 1,1 83,8 18,3

Tillid til offentlige myndigheder -9,0 11,1 -3,0 3,8 7,3 6,8 2,0 86,0 22,6

Tillid til detailhandlere og tjenesteudbydere -2,8 7,3 -2,4 -4,8 21,4 6,2 2,8 84,5 12,1

Tillid til ngo'er -6,0 7,1 -0,6 5,6 5,1 6,6 -1,5 81,0 20,2

Tillid til klagemekanismer 1,3 -0,2 7,3 1,5 1,4 -14,0 12,7 38,3 0,4

Tillid til ATB 5,9 6,0 1,4 -4,0 3,3 -19,2 14,4 45,3 2,3

Tillid til domstole -3,3 -6,5 13,2 7,1 -0,6 -8,7 11,1 31,2 -1,5

Tillid til produktsikkerhed 1,7 1,9 -1,3 3,5 1,2 4,4 0,1 78,7 9,0 Tillid til produktsikkerhed -7,2 3,2 1,8 84,9 10,5

Tillid til miljøanprisninger 12,9 0,2 78,0 22,7 Tillid til miljøanprisninger -8,6 0,6 76,3 5,5

Tillid til onlinehandel på hjemmemarkedet 1,6 15,0 10,2 71,4 -0,3 Tillid til onlinesalg på hjemmemarkedet 0,1 -6,7 24,4 -30,5

Udsættelse for urimelig handelspraksis -8,7 4,0 25,5 3,1 Udbredelse af urimelig handelspraksis -13,3 -4,7 29,3 1,0

Anden ulovlig praksis -4,9 -2,5 12,4 1,2 Overholdelse af forbrugerlovgivningen -4,6 5,8 63,4 -5,6

Håndhævelse af forbruger- og produktsikkerhedslovgivningen 0,2 -4,1 8,5 74,8 12,9

Problemer og klager (sammensat indikator) 0,8 2,8 89,8 1,3 Deltagelse i ATB-mekanismer: 5,2 7,5 57,5 27,1

Ikke ubetydelige problemer, men ingen klage 1,9 -7,4 7,4 -6,2

Ingen problemer 0,8 2,7 2,6 76,0 -2,0

Overholdelse og håndhævelse

Klager og tvistbilæggelse

■ Forbrugertilliden til organisationer i Ungarn er den højeste blandt de 28 EU-medlemsstater, og tillid til offentlige myndigheder, detailhandlere og tjenesteudbydere samt ngo'er er den højeste i EU-28 

■ Forbrugernes tillid til detailhandlere og tjenesteudbydere i Ungarn er næsten fordoblet siden 2008, med den største stigning observeret i perioden 2012-2014

■ Forbrugertilliden til miljøanprisninger i Union er den næsthøjeste i EU-28 

■ Der er en generel tendens i tilliden til onlinehandel i Ungarn, som er mere end fordoblet siden 2012, og den største stigning blev observeret i perioden 2014-2016

■ Detailhandleres tillid til produktsikkerhed i Ungarn er den tredjehøjeste blandt de 28 EU-medlemsstater          

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

■ Ungarn har den tredjestørste procentdel af detailhandlere i EU-28, som sandsynligvis vil mene, at forbruger- og produktsikkerhedslovgivningen håndhæves                       

■ Ungarn har EU's næsthøjeste score på den sammensatte indikator for klager og tvistbilæggelse blandt de 28 EU-medlemsstater          

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

■ Procentdelen af ungarske detailhandlere, der er bekendt med alternative tvistbilæggelsesmekanismer (ATB), er den næsthøjeste i EU-28 

■ Ungarn har den næsthøjeste procentdel af detailhandlere i EU-28, som sandsynligvis vil blive inddraget i alternative tvistbilæggelsesmekanismer (ATB)

* sammenlignet med tidligere år baseret på sammenlignelige spørgsmål

Viden og tillid

Ungarn

Forbrugere Detailhandlere

Knowledge & Trust Compliance & Enforcement Complaints & Dispute ResolutionViden og tillid Overholdelse og håndhævelse Klager og tvistbilæggelse
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2009-2008 2010-2009 2011-2010 2012-2011 2014-2012 2016-2014 2018-2016 2018 Land – EU-28 2009-2008 2010-2009 2011-2010 2012-2011 2014-2012 2016-2014 2018-2016 2018 Land – EU-28

Viden om forbrugerrettigheder* -3,4 4,0 0,1 1,3 48,2 3,4 Viden om forbrugerrettigheder* 36,5 -15,2 -0,6 -8,7 -11,1 -5,0 41,3 -12,3

Tillid til organisationer -5,9 5,0 3,1 1,4 -0,3 0,2 11,1 76,1 10,6

Tillid til offentlige myndigheder -3,4 7,7 0,7 1,4 -2,2 2,1 13,3 83,5 20,1

Tillid til detailhandlere og tjenesteudbydere -12,5 3,4 5,6 -6,6 15,7 -3,2 14,7 73,6 1,3

Tillid til ngo'er -1,9 4,1 3,0 9,3 -14,2 1,8 5,4 71,2 10,5

Tillid til klagemekanismer 0,2 2,8 6,2 4,0 3,0 0,0 6,5 44,7 6,8

Tillid til ATB 2,4 1,1 9,6 1,4 4,8 0,8 12,6 61,7 18,7

Tillid til domstole -2,0 4,5 2,7 6,7 1,2 -0,8 0,3 27,6 -5,1

Tillid til produktsikkerhed -19,3 13,0 2,0 -0,2 -6,1 -5,7 3,5 64,7 -4,9 Tillid til produktsikkerhed -1,4 9,7 -38,6 51,3 -23,1

Tillid til miljøanprisninger -7,2 11,5 62,2 6,9 Tillid til miljøanprisninger 3,3 12,6 80,2 9,4

Tillid til onlinehandel på hjemmemarkedet 9,2 7,0 13,2 64,2 -7,5 Tillid til onlinesalg på hjemmemarkedet -16,9 -6,2 48,8 -6,1

Udsættelse for urimelig handelspraksis 5,4 -5,4 15,0 -7,4 Udbredelse af urimelig handelspraksis -4,9 -9,9 20,2 -8,1

Anden ulovlig praksis 6,2 -6,1 11,8 0,6 Overholdelse af forbrugerlovgivningen 1,0 5,7 72,9 3,9

Håndhævelse af forbruger- og produktsikkerhedslovgivningen -3,6 15,1 -6,5 65,2 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 5,1 -0,9 18,4 4,8

Ingen problemer 1,5 -6,8 5,5 82,9 4,9

Overholdelse og håndhævelse

Klager og tvistbilæggelse

■ Forbrugere i Malta har den næsthøjeste tillid til offentlige myndigheder og den tredjehøjeste tillid til ngo'er i EU-28 

■ Forbrugere har generelt tillid til alternative tvistbilæggelsesmekanismer (ATB) i Malta, som er mere end fordoblet siden 2008, og er dermed den højeste værdi blandt de 28 EU-medlemsstater. Den største stigning er observeret i perioden 2016-2018

■ Der er generelt tillid til onlinehandel i Malta, som er næsten fordoblet siden 2012, og den største stigning blev observeret i perioden 2016-2018

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

* sammenlignet med tidligere år baseret på sammenlignelige spørgsmål

Viden og tillid

Malta

Forbrugere Detailhandlere

Knowledge & Trust Compliance & Enforcement Complaints & Dispute Resolution
Viden og tillid Overholdelse og håndhævelse Klager og tvistbilæggelse
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2009-2008 2010-2009 2011-2010 2012-2011 2014-2012 2016-2014 2018-2016 2018 Land – EU-28 2009-2008 2010-2009 2011-2010 2012-2011 2014-2012 2016-2014 2018-2016 2018 Land – EU-28

Viden om forbrugerrettigheder* 1,6 -0,9 0,6 -0,4 42,4 -2,4 Viden om forbrugerrettigheder* -0,5 15,6 4,1 -5,3 0,5 0,6 56,3 2,7

Tillid til organisationer -10,0 5,4 0,4 4,0 0,5 -3,9 2,7 75,9 10,4

Tillid til offentlige myndigheder -6,4 4,4 2,3 10,2 -2,1 -2,1 3,8 78,1 14,7

Tillid til detailhandlere og tjenesteudbydere -9,7 9,2 -8,2 -5,0 16,8 -1,7 4,2 81,5 9,2

Tillid til ngo'er -13,9 2,5 7,1 6,9 -13,3 -7,9 0,2 68,2 7,4

Tillid til klagemekanismer -15,7 9,5 7,8 -2,8 1,5 -8,4 7,6 47,0 9,1

Tillid til ATB -18,1 11,8 6,4 -5,3 5,2 -11,9 8,1 51,4 8,4

Tillid til domstole -13,3 7,2 9,3 -0,2 -2,2 -4,9 7,0 42,5 9,8

Tillid til produktsikkerhed 14,3 8,3 5,7 2,5 -4,3 -3,0 3,1 81,9 12,3 Tillid til produktsikkerhed -6,2 1,7 -2,1 82,9 8,5

Tillid til miljøanprisninger -2,5 6,5 55,3 0,0 Tillid til miljøanprisninger -6,1 4,4 64,3 -6,5

Tillid til onlinehandel på hjemmemarkedet 4,4 9,9 0,4 80,6 9,0 Tillid til onlinesalg på hjemmemarkedet -4,6 1,8 62,8 7,9

Udsættelse for urimelig handelspraksis -0,6 -1,6 14,1 -8,4 Udbredelse af urimelig handelspraksis -4,5 -5,5 21,8 -6,5

Anden ulovlig praksis -0,1 -2,1 5,0 -6,3 Overholdelse af forbrugerlovgivningen -1,1 -0,8 72,8 3,8

Håndhævelse af forbruger- og produktsikkerhedslovgivningen -2,7 -0,1 1,1 67,7 5,8

Problemer og klager (sammensat indikator) 1,0 0,3 90,4 1,9 Deltagelse i ATB-mekanismer: -2,9 1,0 43,5 13,1

Ikke ubetydelige problemer, men ingen klage 1,6 -1,0 8,0 -5,5

Ingen problemer 13,8 -0,7 0,2 77,8 -0,1

Overholdelse og håndhævelse

Klager og tvistbilæggelse

■ Forbrugeres tillid til produktsikkerhed i Nederlandene er den tredjehøjeste blandt de 28 EU-medlemsstater        

■ Nederlandene har EU's tredjehøjeste score på den sammensatte indikator for overholdelse og håndhævelse blandt de 28 EU-medlemsstater         

■ 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 år baseret på sammenlignelige spørgsmål

Viden og tillid

Nederlandene

Forbrugere Detailhandlere

Knowledge & Trust Compliance & Enforcement Complaints & Dispute Resolution
Viden og tillid Overholdelse og håndhævelse Klager og tvistbilæggelse
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2009-2008 2010-2009 2011-2010 2012-2011 2014-2012 2016-2014 2018-2016 2018 Land – EU-28 2009-2008 2010-2009 2011-2010 2012-2011 2014-2012 2016-2014 2018-2016 2018 Land – EU-28

Viden om forbrugerrettigheder* 1,7 0,4 10,8 -7,3 47,2 2,4 Viden om forbrugerrettigheder* -0,4 -2,7 3,5 -2,9 2,4 -1,7 55,6 2,0

Tillid til organisationer 4,0 6,7 1,8 -3,5 -0,9 7,7 -8,8 74,3 8,9

Tillid til offentlige myndigheder -1,2 10,9 0,0 -3,2 6,4 3,6 -1,9 81,7 18,3

Tillid til detailhandlere og tjenesteudbydere 7,1 6,6 3,8 -9,1 8,4 2,3 -1,7 81,5 9,1

Tillid til ngo'er 6,2 2,6 1,6 1,8 -17,4 17,3 -22,7 59,9 -0,9

Tillid til klagemekanismer 3,9 11,2 5,1 -9,1 2,4 12,9 -9,3 48,0 10,1

Tillid til ATB 3,6 15,5 2,3 -9,6 -0,7 14,2 -9,0 52,1 9,1

Tillid til domstole 4,1 6,9 7,9 -8,5 5,4 11,7 -9,5 43,9 11,2

Tillid til produktsikkerhed 11,7 8,2 -8,5 1,8 6,1 11,3 -17,3 72,7 3,0 Tillid til produktsikkerhed 8,3 -6,4 -0,1 79,0 4,6

Tillid til miljøanprisninger 20,9 -16,3 65,5 10,2 Tillid til miljøanprisninger 1,7 -0,8 70,1 -0,7

Tillid til onlinehandel på hjemmemarkedet 7,1 16,1 -1,3 81,0 9,3 Tillid til onlinesalg på hjemmemarkedet 6,9 5,7 58,8 3,9

Udsættelse for urimelig handelspraksis -8,6 8,5 11,7 -10,7 Udbredelse af urimelig handelspraksis 1,3 -3,3 26,7 -1,6

Anden ulovlig praksis -5,4 2,3 4,4 -6,9 Overholdelse af forbrugerlovgivningen -0,5 3,8 71,7 2,7

Håndhævelse af forbruger- og produktsikkerhedslovgivningen -7,4 -0,6 7,1 65,1 3,2

Problemer og klager (sammensat indikator) -1,8 3,4 93,6 5,2 Deltagelse i ATB-mekanismer: -3,9 -3,2 35,2 4,8

Ikke ubetydelige problemer, men ingen klage 20,4 -10,9 13,2 -0,3

Ingen problemer 2,8 0,5 5,2 88,6 10,6

Viden og tillid

Østrig

Forbrugere Detailhandlere

Overholdelse og håndhævelse

Klager og tvistbilæggelse

■ Forbrugertilliden til klagemekanismer i Østrig er den tredjehøjeste blandt de 28 EU-medlemsstater, og den tredjestørste til domstole i EU-28 

■ Tilliden til onlinehandel i Østrig er steget med lidt mere end en tredjedel siden 2012, med den største stigning observeret i perioden 2014-2016                  

■ Østrig har henholdsvis den næstlaveste og den laveste procentdel af forbrugere i EU-28, som sandsynligvis vil være udsat for urimelig handelspraksis og anden ulovlig praksis                  

■ Østrig har den højeste score på den sammensatte indikator for forbrugeres problemer og klager i EU-28 

■ Procentdelen af østrigske forbrugere, der ikke har haft problemer, er den næsthøjeste blandt de 28 EU-lande

* sammenlignet med tidligere år baseret på sammenlignelige spørgsmål

Knowledge & Trust Compliance & Enforcement Complaints & Dispute ResolutionViden og tillid Overholdelse og håndhævelse Klager og tvistbilæggelse
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2009-2008 2010-2009 2011-2010 2012-2011 2014-2012 2016-2014 2018-2016 2018 Land – EU-28 2009-2008 2010-2009 2011-2010 2012-2011 2014-2012 2016-2014 2018-2016 2018 Land – EU-28

Viden om forbrugerrettigheder* -1,0 -1,9 4,5 1,1 49,4 4,6 Viden om forbrugerrettigheder* 4,5 -2,4 4,3 3,2 -1,1 -0,2 49,3 -4,3

Tillid til organisationer -2,3 8,5 7,7 -4,8 6,7 5,7 1,4 67,9 2,4

Tillid til offentlige myndigheder -2,2 8,7 7,4 -6,7 6,8 7,5 1,0 59,3 -4,1

Tillid til detailhandlere og tjenesteudbydere -1,4 10,3 4,4 -5,6 12,6 6,1 1,1 75,7 3,4

Tillid til ngo'er -3,4 6,5 11,2 -2,2 0,7 3,4 2,0 68,8 8,0

Tillid til klagemekanismer -3,2 6,6 2,3 0,3 3,0 -1,3 -2,2 32,0 -5,9

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

Tillid til domstole -3,8 3,1 6,8 -0,6 4,5 -1,8 -3,3 24,2 -8,5

Tillid til produktsikkerhed -19,0 16,4 -2,2 0,4 5,7 8,0 -2,0 76,4 6,8 Tillid til produktsikkerhed -0,5 5,3 4,0 79,1 4,7

Tillid til miljøanprisninger 4,4 4,0 68,2 12,9 Tillid til miljøanprisninger 1,9 6,6 81,3 10,5

Tillid til onlinehandel på hjemmemarkedet -3,3 9,3 -0,3 66,4 -5,3 Tillid til onlinesalg på hjemmemarkedet 2,9 -4,5 43,4 -11,5

Udsættelse for urimelig handelspraksis -4,4 -0,8 31,3 8,9 Udbredelse af urimelig handelspraksis 0,1 -4,3 52,8 24,5

Anden ulovlig praksis -2,9 -2,0 10,6 -0,6 Overholdelse af forbrugerlovgivningen 4,5 1,1 63,0 -6,0

Håndhævelse af forbruger- og produktsikkerhedslovgivningen -12,5 3,6 4,4 47,6 -14,3

Problemer og klager (sammensat indikator) 1,8 1,1 88,2 -0,3 Deltagelse i ATB-mekanismer: 3,0 -2,9 23,1 -7,3

Ikke ubetydelige problemer, men ingen klage -2,8 0,5 10,8 -2,8

Ingen problemer 4,3 1,5 4,6 76,0 -2,0

Viden og tillid

Polen

Forbrugere Detailhandlere

Overholdelse og håndhævelse

Klager og tvistbilæggelse

■ Forbrugernes tillid til detailhandlere og tjenesteudbydere i Polen er lidt mere end fordoblet siden 2008, med den største stigning observeret i perioden 2012-2014

■ Forbrugernes tillid til miljøanprisninger i Polen er den tredjehøjeste blandt de 28 EU-medlemsstater         

■ Polen har EU's næstlaveste score på den sammensatte indikator for overholdelse og håndhævelse blandt de 28 EU-medlemsstater         

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

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

* sammenlignet med tidligere år baseret på sammenlignelige spørgsmål

Knowledge & Trust Compliance & Enforcement Complaints & Dispute Resolution
Viden og tillid Overholdelse og håndhævelse Klager og tvistbilæggelse



 

105 

 

  

2009-2008 2010-2009 2011-2010 2012-2011 2014-2012 2016-2014 2018-2016 2018 Land – EU-28 2009-2008 2010-2009 2011-2010 2012-2011 2014-2012 2016-2014 2018-2016 2018 Land – EU-28

Viden om forbrugerrettigheder* -1,9 -0,4 1,9 0,9 43,0 -1,8 Viden om forbrugerrettigheder* -11,5 11,2 4,1 -5,6 0,9 1,3 55,5 1,9

Tillid til organisationer 16,1 -0,5 3,6 6,6 -4,0 0,8 1,4 63,2 -2,2

Tillid til offentlige myndigheder 18,5 -3,3 1,0 2,1 -1,1 4,7 2,8 62,5 -0,9

Tillid til detailhandlere og tjenesteudbydere 7,4 6,7 4,9 8,5 -2,7 -2,6 4,1 62,1 -10,2

Tillid til ngo'er 22,5 -4,7 5,0 9,1 -8,2 0,3 -2,8 65,1 4,3

Tillid til klagemekanismer 6,1 1,0 11,4 2,4 -4,4 3,9 -6,4 27,7 -10,1

Tillid til ATB 13,1 -0,2 12,9 0,8 -5,5 2,5 -6,1 33,5 -9,5

Tillid til domstole -0,8 2,2 10,0 4,1 -3,3 5,3 -6,7 21,9 -10,8

Tillid til produktsikkerhed -2,3 9,8 -8,4 7,7 -4,6 1,7 0,7 62,2 -7,5 Tillid til produktsikkerhed 2,4 -3,7 6,7 73,9 -0,5

Tillid til miljøanprisninger -0,6 -2,5 56,9 1,5 Tillid til miljøanprisninger 0,4 -2,5 63,1 -7,7

Tillid til onlinehandel på hjemmemarkedet -1,8 2,0 4,2 43,4 -28,2 Tillid til onlinesalg på hjemmemarkedet -10,5 6,4 63,6 8,7

Udsættelse for urimelig handelspraksis 0,8 0,2 20,9 -1,6 Udbredelse af urimelig handelspraksis -6,0 4,1 30,7 2,4

Anden ulovlig praksis -2,1 0,8 10,2 -1,1 Overholdelse af forbrugerlovgivningen 5,8 -0,5 59,8 -9,2

Håndhævelse af forbruger- og produktsikkerhedslovgivningen -12,5 8,2 -4,0 60,3 -1,6

Problemer og klager (sammensat indikator) -2,6 1,6 89,4 1,0 Deltagelse i ATB-mekanismer: 21,6 -6,9 45,3 14,9

Ikke ubetydelige problemer, men ingen klage 5,2 -3,3 12,4 -1,1

Ingen problemer 4,2 -4,6 2,5 82,5 4,6

Viden og tillid

Portugal

Forbrugere Detailhandlere

Overholdelse og håndhævelse

Klager og tvistbilæggelse

■ Forbrugere i Portugal har den tredjelaveste tillid til detailhandlere og tjenesteudbydere i EU-28 

■ Forbrugertilliden til klagemekanismer i Portugal er den tredjelaveste blandt de 28 EU-medlemsstater         

■ Forbrugertilliden til onlinehandel i Portugal er den laveste blandt de 28 EU-lande

* sammenlignet med tidligere år baseret på sammenlignelige spørgsmål

Knowledge & Trust Compliance & Enforcement Complaints & Dispute Resolution
Viden og tillid Overholdelse og håndhævelse Klager og tvistbilæggelse
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2009-2008 2010-2009 2011-2010 2012-2011 2014-2012 2016-2014 2018-2016 2018 Land – EU-28 2009-2008 2010-2009 2011-2010 2012-2011 2014-2012 2016-2014 2018-2016 2018 Land – EU-28

Viden om forbrugerrettigheder* -11,0 0,0 0,2 1,5 37,5 -7,3 Viden om forbrugerrettigheder* 9,9 -3,1 1,7 10,7 -1,4 0,7 55,6 2,0

Tillid til organisationer 12,2 -0,9 6,1 0,4 3,7 7,3 -2,2 59,1 -6,3

Tillid til offentlige myndigheder 11,5 -3,1 6,9 -1,1 1,9 5,4 -2,7 53,0 -10,3

Tillid til detailhandlere og tjenesteudbydere 12,9 0,0 6,3 -2,8 14,2 7,1 2,3 72,1 -0,2

Tillid til ngo'er 12,2 0,4 5,0 5,1 -5,0 9,3 -6,3 52,3 -8,5

Tillid til klagemekanismer 9,9 0,1 13,7 2,3 -2,7 7,7 -10,0 46,0 8,1

Tillid til ATB 12,9 0,7 13,1 -0,2 -2,0 7,0 -11,3 49,3 6,3

Tillid til domstole 7,0 -0,5 14,3 4,8 -3,3 8,3 -8,8 42,6 9,9

Tillid til produktsikkerhed -3,5 7,1 7,9 0,7 3,1 6,6 -4,5 51,0 -18,7 Tillid til produktsikkerhed -6,4 -0,5 6,4 58,1 -16,3

Tillid til miljøanprisninger 8,9 -3,2 54,7 -0,6 Tillid til miljøanprisninger -6,3 1,9 78,5 7,7

Tillid til onlinehandel på hjemmemarkedet 9,0 7,1 2,4 58,7 -12,9 Tillid til onlinesalg på hjemmemarkedet -2,3 5,3 52,7 -2,2

Udsættelse for urimelig handelspraksis -5,3 1,5 21,5 -0,9 Udbredelse af urimelig handelspraksis -3,7 -1,1 36,5 8,2

Anden ulovlig praksis -5,0 -1,3 14,4 3,2 Overholdelse af forbrugerlovgivningen 0,0 4,4 75,4 6,4

Håndhævelse af forbruger- og produktsikkerhedslovgivningen -4,6 -4,3 1,9 68,1 6,2

Problemer og klager (sammensat indikator) 0,0 -0,7 83,0 -5,4 Deltagelse i ATB-mekanismer: -6,4 9,8 31,1 0,7

Ikke ubetydelige problemer, men ingen klage -10,3 -0,8 28,4 14,8

Ingen problemer -7,2 -2,1 -2,6 72,8 -5,2

Viden og tillid

Rumænien

Forbrugere Detailhandlere

Overholdelse og håndhævelse

Klager og tvistbilæggelse

■ Forbrugernes tillid til detailhandlere og tjenesteudbydere i Rumænien er mere end fordoblet siden 2008, med den største stigning observeret i perioden 2012-2014

■ Forbrugertilliden til produktsikkerhed i Rumænien er den næstlaveste blandt de 28 EU-medlemsstater          

■ Efter den løbende vækst er tilliden til onlinehandel i Rumænien næsten fordoblet siden 2012, hvor den største stigning blev observeret i perioden 2012-2014

■ Detailhandleres tillid til produktsikkerhed i Rumænien er den tredjelaveste blandt de 28 EU-medlemsstater       

■ Rumænien har den næstlaveste score for den sammensatte indikator for forbrugernes problemer og klager i EU-28 

* sammenlignet med tidligere år baseret på sammenlignelige spørgsmål

Knowledge & Trust Compliance & Enforcement Complaints & Dispute Resolution
Viden og tillid Overholdelse og håndhævelse Klager og tvistbilæggelse
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2009-2008 2010-2009 2011-2010 2012-2011 2014-2012 2016-2014 2018-2016 2018 Land – EU-28 2009-2008 2010-2009 2011-2010 2012-2011 2014-2012 2016-2014 2018-2016 2018 Land – EU-28

Viden om forbrugerrettigheder* -10,2 12,6 0,2 4,7 47,4 2,6 Viden om forbrugerrettigheder* -8,1 1,7 4,6 -1,0 -4,3 -1,3 46,0 -7,6

Tillid til organisationer 3,1 0,1 -7,2 0,7 0,4 8,9 1,3 59,1 -6,4

Tillid til offentlige myndigheder 2,6 -1,3 -9,2 0,6 -0,3 9,8 5,8 48,4 -15,0

Tillid til detailhandlere og tjenesteudbydere 4,1 5,7 -6,7 -8,2 10,3 7,0 1,1 73,5 1,2

Tillid til ngo'er 2,7 -4,0 -5,6 9,7 -8,9 9,7 -3,1 55,4 -5,4

Tillid til klagemekanismer -5,2 -1,5 -2,7 9,8 -8,6 21,3 -1,2 41,6 3,7

Tillid til ATB -2,8 -5,3 -0,5 3,1 -4,8 5,3 -5,7 28,9 -14,2

Tillid til domstole -7,6 2,3 -4,8 16,5 -12,5 37,3 3,3 54,2 21,5

Tillid til produktsikkerhed -10,8 4,3 -7,4 4,2 -10,3 0,6 9,2 69,1 -0,6 Tillid til produktsikkerhed -1,2 -3,4 10,8 84,8 10,4

Tillid til miljøanprisninger -0,9 1,0 49,4 -5,9 Tillid til miljøanprisninger 7,6 6,8 78,8 8,0

Tillid til onlinehandel på hjemmemarkedet -5,4 11,9 1,4 62,8 -8,9 Tillid til onlinesalg på hjemmemarkedet 27,6 6,1 79,0 24,1

Udsættelse for urimelig handelspraksis 4,1 -3,6 19,7 -2,7 Udbredelse af urimelig handelspraksis 5,8 -5,8 25,8 -2,5

Anden ulovlig praksis 0,3 -1,8 7,8 -3,4 Overholdelse af forbrugerlovgivningen 3,5 2,3 60,6 -8,4

Håndhævelse af forbruger- og produktsikkerhedslovgivningen -7,1 4,3 3,3 57,7 -4,2

Problemer og klager (sammensat indikator) 1,0 -1,3 91,7 3,2 Deltagelse i ATB-mekanismer: 16,1 -3,9 43,3 12,9

Ikke ubetydelige problemer, men ingen klage -6,8 2,0 13,6 0,1

Ingen problemer 8,9 -0,7 -2,0 84,4 6,4

Viden og tillid

Slovenien

Forbrugere Detailhandlere

Overholdelse og håndhævelse

Klager og tvistbilæggelse

■ Forbrugere i Slovenien har den næstlaveste tillid til offentlige myndigheder i EU-28 

■ Slovenske forbrugere har den næstlaveste tillid til alternative tvistbilæggelsesmekanismer (ATB) i EU-28, hvorimod forbrugeres tillid til domstole er den højeste blandt de 28 EU-lande

■ Forbrugernes tillid til domstole i Slovenien er næsten tredoblet siden 2008, med den største stigning observeret i perioden 2014-2016

■ Detailhandleres tillid til onlinesalg i Slovenien er den højeste blandt de 28 EU-medlemsstater         

* sammenlignet med tidligere år baseret på sammenlignelige spørgsmål

Knowledge & Trust Compliance & Enforcement Complaints & Dispute ResolutionViden og tillid Overholdelse og håndhævelse Klager og tvistbilæggelse
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2009-2008 2010-2009 2011-2010 2012-2011 2014-2012 2016-2014 2018-2016 2018 Land – EU-28 2009-2008 2010-2009 2011-2010 2012-2011 2014-2012 2016-2014 2018-2016 2018 Land – EU-28

Viden om forbrugerrettigheder* 3,5 5,1 3,0 -1,6 57,9 13,1 Viden om forbrugerrettigheder* 21,3 -12,1 3,6 -1,2 -3,0 2,2 47,3 -6,3

Tillid til organisationer -0,9 1,5 6,5 1,7 -0,2 0,5 4,2 61,2 -4,3

Tillid til offentlige myndigheder -0,8 1,4 6,8 -3,6 1,5 0,0 4,0 54,8 -8,6

Tillid til detailhandlere og tjenesteudbydere 0,7 2,4 6,5 -0,2 10,8 1,3 6,6 80,2 7,9

Tillid til ngo'er -2,6 0,6 6,1 8,9 -12,8 0,4 1,8 48,6 -12,2

Tillid til klagemekanismer 2,1 2,3 7,7 6,4 7,4 -13,5 -2,0 25,1 -12,8

Tillid til ATB 4,1 3,3 6,6 10,3 9,5 -18,4 0,3 32,8 -10,2

Tillid til domstole 0,2 1,4 8,8 2,5 5,3 -8,6 -4,3 17,4 -15,3

Tillid til produktsikkerhed 4,9 9,5 -12,2 1,3 -6,2 8,4 6,9 72,4 2,7 Tillid til produktsikkerhed -2,2 7,0 0,4 78,5 4,1

Tillid til miljøanprisninger 1,8 -1,2 52,1 -3,2 Tillid til miljøanprisninger 2,3 -3,9 57,8 -13,0

Tillid til onlinehandel på hjemmemarkedet -1,7 8,0 7,2 71,3 -0,3 Tillid til onlinesalg på hjemmemarkedet -1,0 -7,1 35,4 -19,5

Udsættelse for urimelig handelspraksis -2,1 0,3 30,1 7,7 Udbredelse af urimelig handelspraksis -1,9 -9,1 38,3 10,0

Anden ulovlig praksis -4,2 -3,9 9,9 -1,3 Overholdelse af forbrugerlovgivningen -3,3 -1,6 55,8 -13,2

Håndhævelse af forbruger- og produktsikkerhedslovgivningen -4,5 0,6 -3,5 47,8 -14,1

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 2,9 -1,5 9,9 -3,7

Ingen problemer 10,3 1,2 2,0 79,6 1,6

Viden og tillid

Slovakiet

Forbrugere Detailhandlere

Overholdelse og håndhævelse

Klager og tvistbilæggelse

■ Forbrugere i Slovakiet har det næsthøjeste kendskab til forbrugerrettigheder i EU-28 

■ 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 

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

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

■ Slovakiet har den tredjelaveste procentdel af detailhandlere i EU-28, som sandsynligvis mener, at forbruger- og produktsikkerhedslovgivningen håndhæves

* sammenlignet med tidligere år baseret på sammenlignelige spørgsmål

Knowledge & Trust Compliance & Enforcement Complaints & Dispute Resolution
Viden og tillid Overholdelse og håndhævelse Klager og tvistbilæggelse
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2009-2008 2010-2009 2011-2010 2012-2011 2014-2012 2016-2014 2018-2016 2018 Land – EU-28 2009-2008 2010-2009 2011-2010 2012-2011 2014-2012 2016-2014 2018-2016 2018 Land – EU-28

Viden om forbrugerrettigheder* -8,6 -0,9 0,4 -3,1 35,6 -9,2 Viden om forbrugerrettigheder* 4,6 -3,2 1,2 -6,3 -1,2 0,6 56,5 2,9

Tillid til organisationer -6,5 -2,5 4,5 0,1 3,3 -3,0 2,4 79,8 14,4

Tillid til offentlige myndigheder -4,9 -2,8 3,4 6,5 1,5 -5,3 3,7 82,9 19,5

Tillid til detailhandlere og tjenesteudbydere -10,9 -2,3 3,7 -7,8 10,8 0,3 -0,9 81,6 9,3

Tillid til ngo'er -3,6 -2,4 6,3 1,4 -2,4 -3,9 4,5 75,1 14,3

Tillid til klagemekanismer -3,7 9,4 8,2 1,9 2,3 -7,8 1,4 45,6 7,7

Tillid til ATB 0,0 7,9 7,4 7,6 -6,3 -4,6 0,9 58,9 15,9

Tillid til domstole -7,5 10,9 9,0 -3,9 11,0 -11,0 1,8 32,3 -0,5

Tillid til produktsikkerhed -4,2 2,4 -2,4 -0,2 -0,5 -8,3 3,6 84,5 14,9 Tillid til produktsikkerhed -2,7 -1,7 -1,9 90,1 15,7

Tillid til miljøanprisninger -6,1 6,9 64,3 9,0 Tillid til miljøanprisninger 3,7 -0,8 85,3 14,5

Tillid til onlinehandel på hjemmemarkedet -0,3 6,4 5,6 75,4 3,8 Tillid til onlinesalg på hjemmemarkedet 1,5 -3,3 69,9 15,0

Udsættelse for urimelig handelspraksis 3,8 -4,1 25,6 3,2 Udbredelse af urimelig handelspraksis 0,5 0,3 32,4 4,1

Anden ulovlig praksis 2,3 -0,7 7,4 -3,9 Overholdelse af forbrugerlovgivningen -1,5 1,9 77,9 8,9

Håndhævelse af forbruger- og produktsikkerhedslovgivningen 0,0 1,3 -2,3 72,5 10,6

Problemer og klager (sammensat indikator) 0,8 0,1 89,7 1,3 Deltagelse i ATB-mekanismer: 1,4 7,3 52,2 21,8

Ikke ubetydelige problemer, men ingen klage -3,8 -0,9 4,8 -8,7

Ingen problemer 3,5 0,9 0,3 73,0 -4,9

Viden og tillid

Finland

Forbrugere Detailhandlere

Overholdelse og håndhævelse

Klager og tvistbilæggelse

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

■ Forbrugertilliden til organisationer i Finland er den næsthøjeste blandt de 28 EU-medlemsstater med den tredjehøjeste tillid til offentlige myndigheder og  den næsthøjeste tillid til ngo'er i EU-28 

■ Finske forbrugere har den næsthøjeste tillid til alternative tvistbilæggelsesmekanismer (ATB) i EU-28 

■ Forbrugertillid til produktsikkerhed er den højeste blandt de 28 EU-lande

■ Detailhandleres grad af tillid til produktsikkerhed og miljøanprisninger i Finland er den højeste blandt de 28 EU-medlemsstater         

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

■ Finland har EU's tredjehøjeste score på den sammensatte indikator for klager og tvistbilæggelse blandt de 28 EU-medlemsstater         

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

■ Procentdelen af finske detailhandlere, der er bekendt med alternative tvistbilæggelsesmekanismer (ATB), er den højeste i EU-28 

■ Finland har den tredjehøjeste procentdel af detailhandlere i EU-28, som sandsynligvis vil blive inddraget i alternative tvistbilæggelsesmekanismer (ATB)

* sammenlignet med tidligere år baseret på sammenlignelige spørgsmål

Knowledge & Trust Compliance & Enforcement Complaints & Dispute Resolution
Viden og tillid Overholdelse og håndhævelse Klager og tvistbilæggelse
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2009-2008 2010-2009 2011-2010 2012-2011 2014-2012 2016-2014 2018-2016 2018 Land – EU-28 2009-2008 2010-2009 2011-2010 2012-2011 2014-2012 2016-2014 2018-2016 2018 Land – EU-28

Viden om forbrugerrettigheder* -7,9 -2,3 -1,7 -0,4 41,2 -3,6 Viden om forbrugerrettigheder* 8,6 2,1 -0,8 -3,1 -1,6 -4,4 57,1 3,5

Tillid til organisationer -9,9 5,1 -0,5 1,6 -3,8 -0,6 -0,3 65,5 0,1

Tillid til offentlige myndigheder -9,4 7,2 -0,5 3,4 0,5 -0,3 0,7 75,5 12,1

Tillid til detailhandlere og tjenesteudbydere -8,6 6,1 -2,4 -9,2 12,4 1,1 1,1 73,6 1,3

Tillid til ngo'er -11,6 2,0 1,5 10,7 -24,2 -2,7 -2,8 47,6 -13,2

Tillid til klagemekanismer -19,0 8,1 2,9 4,2 -3,7 -0,8 0,0 28,2 -9,7

Tillid til ATB -17,3 6,3 3,2 1,9 -0,1 0,7 0,7 37,9 -5,1

Tillid til domstole -20,6 9,8 2,7 6,4 -7,3 -2,3 -0,7 18,5 -14,3

Tillid til produktsikkerhed -4,8 -1,1 1,6 -8,5 3,6 3,3 2,8 71,4 1,7 Tillid til produktsikkerhed -5,6 5,9 -4,6 83,3 8,9

Tillid til miljøanprisninger 2,2 2,6 53,8 -1,6 Tillid til miljøanprisninger 2,7 0,4 80,1 9,3

Tillid til onlinehandel på hjemmemarkedet 4,2 8,6 3,1 83,1 11,5 Tillid til onlinesalg på hjemmemarkedet 5,8 5,6 67,2 12,3

Udsættelse for urimelig handelspraksis 0,9 -2,2 24,1 1,7 Udbredelse af urimelig handelspraksis -3,0 -2,7 23,5 -4,8

Anden ulovlig praksis 3,0 -2,2 8,7 -2,5 Overholdelse af forbrugerlovgivningen 0,6 0,3 72,0 3,0

Håndhævelse af forbruger- og produktsikkerhedslovgivningen -4,9 7,1 -0,9 65,3 3,4

Problemer og klager (sammensat indikator) -1,1 1,4 91,5 3,0 Deltagelse i ATB-mekanismer: -1,9 1,3 68,5 38,1

Ikke ubetydelige problemer, men ingen klage 1,5 4,6 11,4 -2,2

Ingen problemer 15,9 -0,5 3,4 83,2 5,2

Viden og tillid

Sverige

Forbrugere Detailhandlere

Overholdelse og håndhævelse

Klager og tvistbilæggelse

■ Forbrugere i Sverige har den tredjelaveste tillid til domstole i EU-28 

■ Sverige har EU's højeste score på den sammensatte indikator for klager og tvistbilæggelse blandt de 28 EU-medlemsstater         

■ Sverige har den største procentdel af detailhandlere i EU-28, som sandsynligvis vil blive inddraget i alternative tvistbilæggelsesmekanismer (ATB)

* sammenlignet med tidligere år baseret på sammenlignelige spørgsmål

Knowledge & Trust Compliance & Enforcement Complaints & Dispute Resolution
Viden og tillid Overholdelse og håndhævelse Klager og tvistbilæggelse
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2009-2008 2010-2009 2011-2010 2012-2011 2014-2012 2016-2014 2018-2016 2018 Land – EU-28 2009-2008 2010-2009 2011-2010 2012-2011 2014-2012 2016-2014 2018-2016 2018 Land – EU-28

Viden om forbrugerrettigheder* -5,4 1,3 17,6 -15,0 40,1 -4,7 Viden om forbrugerrettigheder* -0,1 -3,4 4,3 -8,5 2,0 0,4 44,0 -9,6

Tillid til organisationer 3,0 7,6 -2,8 0,6 -2,8 9,2 -13,5 71,8 6,3

Tillid til offentlige myndigheder 3,3 11,9 -3,2 -0,6 0,2 6,8 -10,0 74,2 10,8

Tillid til detailhandlere og tjenesteudbydere 2,0 5,3 -5,7 -3,2 9,0 3,0 -6,3 79,6 7,3

Tillid til ngo'er 3,7 5,5 0,6 5,4 -17,7 17,9 -24,1 61,5 0,7

Tillid til klagemekanismer -4,2 16,7 -4,1 -6,5 -0,5 13,3 -16,9 44,6 6,7

Tillid til ATB 2,3 12,0 -2,2 -14,0 0,4 15,5 -18,3 48,9 5,8

Tillid til domstole -10,8 21,5 -5,9 0,9 -1,5 11,1 -15,5 40,3 7,6

Tillid til produktsikkerhed -1,1 -1,0 2,8 -3,3 -1,0 10,6 -12,3 81,9 12,2 Tillid til produktsikkerhed -1,9 1,2 -12,3 72,2 -2,2

Tillid til miljøanprisninger 13,0 -18,0 63,1 7,8 Tillid til miljøanprisninger -2,1 3,2 79,8 9,0

Tillid til onlinehandel på hjemmemarkedet 5,0 8,8 0,7 87,5 15,9 Tillid til onlinesalg på hjemmemarkedet -6,3 3,0 54,7 -0,2

Udsættelse for urimelig handelspraksis -15,8 16,3 20,2 -2,2 Udbredelse af urimelig handelspraksis 0,4 -3,1 19,8 -8,5

Anden ulovlig praksis -11,1 13,4 15,6 4,4 Overholdelse af forbrugerlovgivningen -3,6 1,1 77,4 8,4

Håndhævelse af forbruger- og produktsikkerhedslovgivningen -6,4 -4,0 0,0 73,1 11,2

Problemer og klager (sammensat indikator) 1,8 -3,5 86,3 -2,2 Deltagelse i ATB-mekanismer: 9,3 -18,7 16,8 -13,6

Ikke ubetydelige problemer, men ingen klage 19,3 -23,3 5,2 -8,4

Ingen problemer 3,8 9,0 -16,0 66,3 -11,7

Viden og tillid

Det Forenede Kongerige

Forbrugere Detailhandlere

Overholdelse og håndhævelse

Klager og tvistbilæggelse

■ Forbrugertilliden til onlinehandel i Det Forenede Kongerige er den højeste i EU-28

■ Det Forenede Kongerige har den tredjelaveste score på den sammensatte indikator for klager og tvistbilæggelse i EU-28

■ Procentdelen af forbrugere i Det Forenede Kongerige, der oplevede ikke ubetydelige problemer, men som ikke klagede over dem, er den næstlaveste i EU-28

■ Procentdelen af forbrugere i Det Forenede Kongerige, der ikke oplevede nogen problemer, er den laveste i EU-28

* sammenlignet med tidligere år baseret på sammenlignelige spørgsmål

Knowledge & Trust Compliance & Enforcement Complaints & Dispute ResolutionViden og tillid Overholdelse og håndhævelse Klager og tvistbilæggelse
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2009-2008 2010-2009 2011-2010 2012-2011 2014-2012 2016-2014 2018-2016 2018 Land – EU-28 2009-2008 2010-2009 2011-2010 2012-2011 2014-2012 2016-2014 2018-2016 2018 Land – EU-28

Viden om forbrugerrettigheder* 0,3 -3,6 4,5 -0,9 46,7 1,9 Viden om forbrugerrettigheder* 15,0 3,1 0,9 -9,6 -2,2 6,5 64,0 10,4

Tillid til organisationer -5,7 12,2 0,7 0,8 60,3 -5,2

Tillid til offentlige myndigheder -4,3 16,6 0,1 5,5 50,9 -12,4

Tillid til detailhandlere og tjenesteudbydere -8,2 12,9 -0,9 -1,9 63,6 -8,7

Tillid til ngo'er -4,7 7,0 3,0 -1,3 66,4 5,6

Tillid til klagemekanismer -3,3 1,2 -5,1 -4,6 28,7 -9,2

Tillid til ATB -6,1 -6,3 -7,6 -3,5 26,3 -16,7

Tillid til domstole -0,6 8,7 -2,7 -5,7 31,1 -1,6

Tillid til produktsikkerhed 2,7 3,4 0,1 5,3 74,3 4,6 Tillid til produktsikkerhed -2,7 -6,6 5,4 75,4 1,0

Tillid til miljøanprisninger -5,9 0,8 44,8 -10,5 Tillid til miljøanprisninger 13,4 -15,3 60,0 -10,8

Tillid til onlinehandel på hjemmemarkedet 9,3 6,9 1,4 79,3 7,7 Tillid til onlinesalg på hjemmemarkedet -3,1 4,0 72,0 17,1

Udsættelse for urimelig handelspraksis 1,0 -1,0 11,2 -11,2 Udbredelse af urimelig handelspraksis -6,1 -2,0 21,7 -6,6

Anden ulovlig praksis 2,9 -3,3 10,3 -0,9 Overholdelse af forbrugerlovgivningen 0,4 0,1 74,1 5,1

Håndhævelse af forbruger- og produktsikkerhedslovgivningen -7,6 9,8 -8,3 48,8 -13,1

Problemer og klager (sammensat indikator) -1,1 -0,8 87,9 -0,6 Deltagelse i ATB-mekanismer: -8,1 0,4 27,3 -3,1

Ikke ubetydelige problemer, men ingen klage 1,5 2,7 16,8 3,2

Ingen problemer 2,0 0,5 -1,6 78,0 0,0

Viden og tillid

Island

Forbrugere Detailhandlere

Overholdelse og håndhævelse

Klager og tvistbilæggelse

■ Forbrugere i Island har den tredjelaveste tillid til offentlige myndigheder i alle de 30 lande

■ Forbrugere har generelt tillid til alternative tvistbilæggelsesmekanismer (ATB) i Island, som næsten er halveret siden 2011, og er dermed den laveste værdi blandt alle de 30 lande. Det største fald er observeret i perioden 2014-2016

■ Forbrugertillid til miljøanprisninger i Island er den næstlaveste blandt alle 30 lande

■ Detailhandlere i Island har den største viden om forbrugerrettigheder blandt alle 30 lande

■ Detailhandleres tillid til onlinesalg i Island er den tredjehøjeste blandt alle 30 lande

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

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

* sammenlignet med tidligere år baseret på sammenlignelige spørgsmål

Knowledge & Trust Compliance & Enforcement Complaints & Dispute Resolution
Viden og tillid Overholdelse og håndhævelse Klager og tvistbilæggelse
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2009-2008 2010-2009 2011-2010 2012-2011 2014-2012 2016-2014 2018-2016 2018 Land – EU-28 2009-2008 2010-2009 2011-2010 2012-2011 2014-2012 2016-2014 2018-2016 2018 Land – EU-28

Viden om forbrugerrettigheder* -2,3 -3,5 -0,5 1,1 52,7 7,9 Viden om forbrugerrettigheder* -6,5 4,4 4,6 -11,2 -3,0 3,7 57,8 4,2

Tillid til organisationer -5,0 9,0 -3,9 -1,4 71,6 6,1

Tillid til offentlige myndigheder -4,2 10,9 -1,9 -0,9 80,6 17,2

Tillid til detailhandlere og tjenesteudbydere -11,9 22,0 -0,5 -2,6 75,7 3,4

Tillid til ngo'er 1,1 -6,0 -9,4 -0,7 58,4 -2,4

Tillid til klagemekanismer -5,2 8,2 -8,3 -0,5 42,9 5,0

Tillid til ATB -8,8 8,7 -8,2 -0,2 47,0 4,0

Tillid til domstole -1,7 7,7 -8,4 -0,7 38,7 5,9

Tillid til produktsikkerhed 0,1 1,0 1,6 -0,2 83,9 14,2 Tillid til produktsikkerhed -5,9 3,9 9,7 93,7 19,3

Tillid til miljøanprisninger 0,8 -2,4 60,4 5,1 Tillid til miljøanprisninger 2,5 3,9 85,1 14,3

Tillid til onlinehandel på hjemmemarkedet 5,1 7,9 -2,5 84,4 12,8 Tillid til onlinesalg på hjemmemarkedet -9,0 10,0 60,8 5,9

Udsættelse for urimelig handelspraksis 0,7 -0,7 19,7 -2,7 Udbredelse af urimelig handelspraksis -5,3 -2,8 21,6 -6,7

Anden ulovlig praksis -0,7 -1,8 6,7 -4,6 Overholdelse af forbrugerlovgivningen -1,0 0,5 72,5 3,5

Håndhævelse af forbruger- og produktsikkerhedslovgivningen 6,3 -8,7 5,2 74,4 12,5

Problemer og klager (sammensat indikator) -0,5 0,1 89,9 1,5 Deltagelse i ATB-mekanismer -6,4 10,2 50,3 19,9

Ikke ubetydelige problemer, men ingen klage -1,3 0,9 13,0 -0,6

Ingen problemer 18,5 -1,9 -1,6 78,1 0,2

Viden og tillid

Norge

Forbrugere Detailhandlere

Overholdelse og håndhævelse

Klager og tvistbilæggelse

■ Norge har den næsthøjeste score på den sammensatte indikator for viden og tillid blandt alle 30 lande

■ Forbrugernes tillid til produktsikkerhed i Norge er den næsthøjeste blandt alle 30 lande

■ Detailhandleres tillid til produktsikkerhed og miljøanprisninger er henholdsvis den højeste og den næsthøjeste blandt alle 30 lande

* sammenlignet med tidligere år baseret på sammenlignelige spørgsmål

Knowledge & Trust Compliance & Enforcement Complaints & Dispute ResolutionViden og tillid Overholdelse og håndhævelse Klager og tvistbilæggelse



 

 

 

Sådan kontakter du EU 

Personligt 

Der findes flere hundrede Europe Direct-informationscentre i hele EU. Find det nærmeste center på: 

https://europa.eu/european-union/contact_da 

Pr. telefon eller e-mail 

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

– på gratisnummer: 00 800 6 7 8 9 10 11 (visse operatører tager betaling for disse opkald) 

– på følgende nummer: +32 22999696 eller  

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

 

Find oplysninger om EU 

Online 

Oplysninger om EU er tilgængelige på alle EU’s officielle sprog på Europawebstedet: 

https://europa.eu/european-union/index_da 

EU-publikationer  

Du kan downloade eller bestille gratis EU-publikationer eller EU-publikationer til salg på: 

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 få adgang til EU's juridiske oplysninger (herunder al EU-ret siden 1952) på alle officielle EU-

sprog på EUR-Lex: http://eur-lex.europa.eu 

Åbne data fra EU 

EU's portal for åbne data (http://data.europa.eu/euodp/da/data) giver adgang til datasæt fra EU. Data kan 

downloades og genbruges gratis, både til kommercielle og ikkekommercielle formål. 
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