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1. ΒΑΣΙΚΑ ΕΥΡΗΜΑΤΑ  

Ο πίνακας αποτελεσμάτων για τις καταναλωτικές συνθήκες («πίνακας αποτελεσμάτων») είναι το 

βασικό εργαλείο παρακολούθησης του καταναλωτικού περιβάλλοντος στην Ευρώπη. Αξιολογεί 

συγκριτικά τις καταναλωτικές συνθήκες στα κράτη μέλη της ΕΕ καθώς και στην Ισλανδία και τη 

Νορβηγία.  

Οι καταναλωτικές συνθήκες καλύπτουν παράγοντες που καθιστούν ευκολότερη ή δυσκολότερη 

την πραγματοποίηση επιλογών από τους καταναλωτές οι οποίες βελτιώνουν την ευημερία τους. 

Στο παράρτημα Ι περιγράφεται το εννοιολογικό και μεθοδολογικό πλαίσιο, το παράρτημα ΙΙ 

περιέχει το πλήρες σύνολο των δεδομένων και το παράρτημα IIΙ τα ενημερωτικά δελτία χωρών 

με βασικούς δείκτες. 

Ο πίνακας αποτελεσμάτων δημοσιεύεται κάθε διετία. Βασίζεται, κατά κύριο λόγο, σε 

αντιπροσωπευτικές έρευνες καταναλωτών και εμπόρων λιανικής1, οι οποίες συμπληρώνονται 

από δεδομένα προερχόμενα από άλλες πηγές.  

Τα βασικά ευρήματα του πίνακα αποτελεσμάτων του 2019 είναι τα ακόλουθα: 

                                                 
1       Οι δύο έρευνες στις οποίες βασίστηκε η έκδοση του πίνακα αποτελεσμάτων του 2019 πραγματοποιήθηκαν την 

άνοιξη του 2018. 
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1. Μετά τις σημαντικές βελτιώσεις των καταναλωτικών συνθηκών το 2016, το 2018 

παρατηρείται πτώση η οποία οφείλεται κυρίως σε μείωση της εμπιστοσύνης των 

καταναλωτών σε ορισμένες δυτικές ευρωπαϊκές χώρες. 

  

2. Οι καταναλωτικές συνθήκες σε άλλες περιφέρειες εξακολουθούν να βελτιώνονται. 

Στα νότια και ανατολικά κράτη μέλη περιορίζεται το χάσμα σε σχέση με τον μέσο 

όρο της ΕΕ, γεγονός που μειώνει τις ανισότητες όσον αφορά τις συνολικές 

καταναλωτικές συνθήκες στις διάφορες περιφέρειες της ΕΕ. Ωστόσο, η διαφορά 

μεταξύ της χώρας με την υψηλότερη βαθμολογία (Σουηδία, με 71,4) και της χώρας 

με τη χαμηλότερη βαθμολογία (Κροατία, με 53,2) παραμένει σημαντική.   

 

3. Ποσοστό μεγαλύτερο από το 70 % των καταναλωτών πιστεύει ότι οι έμποροι 

λιανικής σέβονται τα καταναλωτικά δικαιώματά του, ενώ ποσοστό μεγαλύτερο από 

το 60 % είχε θετικές εμπειρίες από τους εμπόρους μετά την υποβολή καταγγελίας.  

 

4. Οι έμποροι λιανικής αξιολογούν θετικά τη συμμόρφωση με τη νομοθεσία για τους 

καταναλωτές στον τομέα τους, γεγονός που συνδέεται με την εκτίμησή τους για τις 

δραστηριότητες επιβολής. 

 

5. Οι πωλήσεις υπό πίεση αποτελούν την αθέμιτη εμπορική πρακτική που συναντούν 

συχνότερα οι καταναλωτές, κάτι που επιβεβαιώνεται από παρατηρήσεις των ίδιων 

των εμπόρων λιανικής για τους ανταγωνιστές τους. 

 

6. Περισσότεροι από το 50 % των καταναλωτών επηρεάζεται από οικολογικούς 

ισχυρισμούς κατά την πραγματοποίηση αγορών. 

 

7. Όλο και περισσότεροι καταναλωτές επιδίδονται στη χρήση του ηλεκτρονικού 

εμπορίου, ωστόσο αισθάνονται λιγότερη σιγουριά όταν πραγματοποιούν 

διαδικτυακές αγορές από άλλες χώρες της ΕΕ σε σύγκριση με τις αγορές που 

πραγματοποιούν από εγχώριους εμπόρους.  
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2. ΚΑΤΑΝΑΛΩΤΙΚΕΣ ΣΥΝΘΗΚΕΣ ΣΕ ΟΛΗ ΤΗΝ ΕΥΡΩΠΗ  

Στην παρούσα ενότητα εξετάζονται οι καταναλωτικές συνθήκες σε όλη την Ευρώπη, όπως 

αποτυπώνονται στον δείκτη καταναλωτικών συνθηκών (ΔΚΣ)2 και σε ορισμένους από τους 

δείκτες του. 

 

Ο ΔΚΣ παρακολουθεί τις καταναλωτικές συνθήκες χρησιμοποιώντας τρεις βασικές συνιστώσες:  

 

 Γνώσεις και εμπιστοσύνη: η γνώση των δικαιωμάτων των καταναλωτών και η 

εμπιστοσύνη στους θεσμούς και τις συνθήκες της αγοράς είναι καίριας σημασίας για την 

ανάπτυξη αποδοτικών αγορών και την αποτελεσματική προστασία των συμφερόντων 

των καταναλωτών. 

 

 Συμμόρφωση και επιβολή: η αποτελεσματική επιβολή των δικαιωμάτων των 

καταναλωτών και της νομοθεσίας για την ασφάλεια των προϊόντων συμβάλλει όχι μόνο 

στην ενίσχυση της εμπιστοσύνης των καταναλωτών αλλά και στη βελτίωση του 

επιχειρηματικού περιβάλλοντος, εμποδίζοντας τις στρεβλώσεις και εξασφαλίζοντας 

ίσους όρους ανταγωνισμού για τις εταιρείες σε όλη την ενιαία αγορά της ΕΕ. 

 

 Καταγγελίες και επίλυση διαφορών: η εξασφάλιση επανόρθωσης μπορεί να μειώσει ή 

ακόμη και να αντισταθμίσει τη βλάβη σε βάρος των καταναλωτών, γεγονός που με τη 

σειρά του μπορεί να συμβάλει στην ενίσχυση της εμπιστοσύνης των καταναλωτών στο 

αγοραστικό περιβάλλον. Είναι επομένως σημαντικό οι καταναλωτές να χρησιμοποιούν 

τα διαθέσιμα μέτρα επανόρθωσης όταν αντιμετωπίζουν προβλήματα, και οι καταγγελίες 

τους να εξετάζονται αποτελεσματικά. 

 

Μετά τις σημαντικές βελτιώσεις που καταγράφηκαν στην προηγούμενη έκδοση, οι 

καταναλωτικές συνθήκες στην ΕΕ επιδεινώθηκαν το 2018 

 

Το 2018 οι καταναλωτικές συνθήκες στην ΕΕ επιδεινώθηκαν σε σύγκριση με το 2016. Ωστόσο, 

παρέμειναν συνολικά σε υψηλό επίπεδο, με βαθμολογία 63 μονάδων στις 100, αντισταθμίζοντας 

μερικώς μόνο τη σημαντική αύξηση που καταγράφηκε στην προηγούμενη έκδοση. 

 

Οι βαθμολογίες για τις τρεις συνιστώσες του ΔΚΣ —«γνώσεις και εμπιστοσύνη», «συμμόρφωση 

και επιβολή» και «καταγγελίες και επίλυση διαφορών»— μειώθηκαν σε σύγκριση με το 2016, 

αλλά παρέμειναν σε ανοδική πορεία σε σύγκριση με το 2014 (+ 1,0, + 1,8 και +0,5 μονάδες 

αντίστοιχα).  

                                                 
2     Ο δείκτης καταναλωτικών συνθηκών είναι ένας σύνθετος δείκτης (βλ. παράρτημα Ι σχετικά με τη σύνθεσή του). 

Ο ΔΚΣ εκφράζεται σε κλίμακα μεταξύ 0 και 100 μονάδων. 



 

5 

 

Διάγραμμα I: Ο δείκτης καταναλωτικών συνθηκών και οι βασικές συνιστώσες του στην ΕΕ, 2014-

2018 

 
Πηγή: Έρευνες για τη στάση των καταναλωτών και των εμπόρων λιανικής έναντι του διασυνοριακού εμπορίου και της προστασίας 

του καταναλωτή. 

 

Οι δυτικές χώρες της ΕΕ αναφέρουν χειρότερες καταναλωτικές συνθήκες το 2018 σε 

σύγκριση με το 20163, ενώ στις άλλες περιφέρειες4 συνεχίζεται η θετική τάση, με τις 

ανατολικές και νότιες χώρες να προσεγγίζουν τον μέσο όρο της ΕΕ    

 

                                                 
3      Οι έρευνες του 2016 πραγματοποιήθηκαν πριν από το δημοψήφισμα για το Brexit.  

4      Βλ. παράρτημα I για τον ορισμό των ομάδων χωρών (περιφέρειες ΕΕ).  

 

63,0

55,9

73,8

59,5

2014 2016 2018

Δείκτης καταναλωτικών συνθηκών Γνώσεις και εμπιστοσύνη

Συμμόρφωση και επιβολή Καταγγελίες και επίλυση διαφορών

-1,8+2,9

+3,1
-1,3

+1,4 -0,9

+4,2 -3,2
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Η γεωγραφική ανάλυση του ΔΚΣ δείχνει ότι η αξιολόγηση των καταναλωτικών συνθηκών στη 

δυτική Ευρώπη σημείωσε πτώση, ενώ εξακολούθησε να σημειώνεται πρόοδος σε άλλες περιοχές 

της ΕΕ. Όσον αφορά τις καταναλωτικές συνθήκες, το χάσμα μεταξύ της νότιας και ανατολικής 

ΕΕ αφενός, και της δυτικής ΕΕ, αφετέρου, μειώνεται σημαντικά, ενώ η βόρεια ΕΕ 

αναδεικνύεται ως η περιφέρεια με τις καλύτερες επιδόσεις.  

 

Διάγραμμα II: Αλλαγή στον δείκτη καταναλωτικών συνθηκών σε διάφορες περιφέρειες της ΕΕ, 

2014-2018 

  

Πηγή: Έρευνες για τη στάση των καταναλωτών και των εμπόρων λιανικής έναντι του διασυνοριακού εμπορίου και της προστασίας 

του καταναλωτή. 

 

Η εμπιστοσύνη των καταναλωτών στους εμπόρους υπερβαίνει την εμπιστοσύνη στις αρχές 

προστασίας των καταναλωτών και στις οργανώσεις καταναλωτών 

 

63,0

66,8

61,1

60,3

64,2

2014 2016 2018

EU28 Βορράς Νότος Ανατολή Δύση

-4,4

+1,7

-1,8

+1,1
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Η εμπιστοσύνη των καταναλωτών στους εμπόρους λιανικής και τους παρόχους υπηρεσιών που 

σέβονται τα δικαιώματα των καταναλωτών είναι μεγάλη (72,3 %), σημειώνοντας αύξηση σχεδόν 

της τάξης των 15 ποσοστιαίων μονάδων σε 10 έτη. Ωστόσο, η εμπιστοσύνη στις οργανώσεις 

καταναλωτών παρουσιάζει καθοδική τάση από το 2012. Η εμπιστοσύνη στην ικανότητα των 

δημόσιων αρχών να προστατεύουν τα δικαιώματα των καταναλωτών, η οποία εμφάνιζε θετική 

τάση, σημείωσε επίσης ύφεση μεταξύ 2016 και 2018. 

 

Διάγραμμα III: Εμπιστοσύνη των καταναλωτών της ΕΕ στους οργανισμούς, 2008-2018 

 
Πηγή: Έρευνα για τη στάση των καταναλωτών έναντι του διασυνοριακού εμπορίου και της προστασίας του καταναλωτή. 

 

 

Το γνωστότερο δικαίωμα των καταναλωτών είναι η προθεσμία υπαναχώρησης για εξ 

αποστάσεως αγορές  

 

Το 2018, το 60,1 % των καταναλωτών γνώριζε το δικαίωμά του να επιστρέφει αγαθά που έχουν 

αγοραστεί εξ αποστάσεως εντός της προθεσμίας υπαναχώρησης, το 38,8 % γνώριζε ότι 

δικαιούται δωρεάν επισκευή ή αντικατάσταση σε περίπτωση που ένα καινούριο προϊόν 

παρουσιάσει βλάβη εντός συγκεκριμένης προθεσμίας από την παράδοσή του, και το 35,5 % των 

καταναλωτών γνώριζε ότι δεν είναι υποχρεωμένο να πληρώσει ή να επιστρέψει μη 

παραγγελθέντα προϊόντα.  

 

Οι γνώσεις των εμπόρων λιανικής όσον αφορά τη νομοθεσία για τους καταναλωτές, αν και είναι 

καλύτερες από εκείνες των καταναλωτών, εξακολουθούν να είναι περιορισμένες, με μόλις το 

53,6 % του μέσου όρου των ερωτηθέντων να απαντά σωστά στις ερωτήσεις. Οι έμποροι 

λιανικής που πωλούν αγαθά γνωρίζουν λίγο καλύτερα τους κανόνες προστασίας των 

καταναλωτών σε σύγκριση με τους εμπόρους λιανικής που παρέχουν υπηρεσίες.  

 

72,3

63,4

60.8

2008 2009 2010 2011 2012 2014 2016 2018

ποσοστό καταναλωτών που θεωρούν ότι, εν γένει, οι έμποροι λιανικής / πάροχοι σέβονται τα δικαιώματά τους ως καταναλωτών

ποσοστό καταναλωτών που εμπιστεύονται τις δημόσιες αρχές για την προστασία των δικαιωμάτων τους ως καταναλωτών

ποσοστό καταναλωτών που εμπιστεύονται τις ανεξάρτητες οργανώσεις καταναλωτών για την προστασία των δικαιωμάτων τους ως καταναλωτών

+2,1

-6,5
+12,1

-12,9

+4,6

-0,1

-10,7
+4,2

+5,7

-1,1

+7,0

-2,9

+10,0

+7,4

-0,2

-3,4 +2,5

+8,8

-5,4

-0,0

+1,1
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Οι έμποροι λιανικής κρατούν συνολικά θετική στάση όσον αφορά την ευκολία και το κόστος 

της συμμόρφωσης με τη νομοθεσία για τους καταναλωτές 

 

Η σαφής πλειονότητα των εμπόρων λιανικής στην ΕΕ δεν αντιμετωπίζουν προβλήματα 

συμμόρφωσης με τη νομοθεσία για τους καταναλωτές, με τα ποσοστά να κυμαίνονται από 

51,5 % στην Τσεχία έως 83,8 % στην Ιταλία. Σε επίπεδο ΕΕ, οι 7 στους 10 εμπόρους λιανικής 

συμφωνούν ότι δεν αντιμετωπίζουν προβλήματα συμμόρφωσης με τη νομοθεσία για τους 

καταναλωτές στον τομέα τους. Μάλιστα, το 20,9 % αυτών συμφωνεί απόλυτα. Επιπλέον, τα δύο 

τρίτα των εμπόρων λιανικής θεωρούν ότι το σχετικό κόστος είναι εύλογο και ότι οι 

ανταγωνιστές τους στην εγχώρια αγορά συμμορφώνονται επίσης με τη νομοθεσία για τους 

καταναλωτές. 

 

 

 

Διάγραμμα IV: Αντιλήψεις των εμπόρων λιανικής σχετικά με τη συμμόρφωση με τη νομοθεσία για 

τους καταναλωτές σε εγχώριο επίπεδο, 2018 

 

 

 

 
Πηγή: Έρευνα για τη στάση των εμπόρων λιανικής έναντι του διασυνοριακού εμπορίου και της προστασίας του καταναλωτή, 2018. 

 

 

Η αξιολόγηση των εμπόρων λιανικής για το έργο που επιτελούν οι εθνικές αρχές επιβολής και 

οι ΜΚΟ καταναλωτών είναι θετική, ιδίως στον τομέα της ασφάλειας των προϊόντων 

 

Το 2018 οι 6 στους 10 εμπόρους λιανικής της ΕΕ, κατά μέσο όρο, αξιολογούν θετικά την 

επιβολή της νομοθεσίας για τους καταναλωτές και την ασφάλεια των προϊόντων στον τομέα 

τους. Την υψηλότερη βαθμολογία λαμβάνει η επιβολή της νομοθεσίας για την ασφάλεια των 
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προϊόντων. Η ισχυρή συσχέτιση5 ανάμεσα στις αξιολογήσεις των εμπόρων λιανικής για τη 

συμμόρφωση και στις απόψεις τους σχετικά με την επιβολή (0,76) υποδεικνύει ότι η προορατική 

επιβολή διαδραματίζει καίριο ρόλο.  

 

Διάγραμμα V: Συσχέτιση ανάμεσα στο ποσοστό των εμπόρων λιανικής που αξιολόγησαν θετικά τη 

συμμόρφωση με τη νομοθεσία για τους καταναλωτές στον τομέα τους και στις δραστηριότητες 

επιβολής, 2018 

 
Πηγή: Έρευνα για τη στάση των εμπόρων λιανικής έναντι του διασυνοριακού εμπορίου και της προστασίας των καταναλωτών, 

2018. 

 

 

Συνολικά, τα τρία τέταρτα των εμπόρων λιανικής στην ΕΕ (74,4 %) συμφωνούν ότι τα μη 

εδώδιμα προϊόντα είναι σε γενικές γραμμές ασφαλή στις χώρες τους, ενώ παρόμοιο ποσοστό 

(74,8 %) συμφωνεί ότι οι δημόσιες αρχές παρακολουθούν ενεργά και διασφαλίζουν τη 

συμμόρφωση με τη νομοθεσία για την ασφάλεια των προϊόντων στον τομέα του. Και οι δύο 

δείκτες παραμένουν σε παρόμοια επίπεδα με εκείνα του 2016. 

 

                                                 
5    Βάσει εσωτερικής ανάλυσης δεδομένων. Άλλες συσχετίσεις που στηρίζουν το ίδιο συμπέρασμα είναι οι 

αρνητικές συσχετίσεις ανάμεσα στην επιβολή και τη συμμόρφωση με τη νομοθεσία για τους καταναλωτές 

αφενός, και στην έκθεση σε αθέμιτες εμπορικές πρακτικές, αφετέρου (-0,55 και -0,64 αντίστοιχα). Ομοίως, η 

εμπιστοσύνη των καταναλωτών σε εθνικούς οργανισμούς (τόσο σε δημόσιες αρχές όσο και σε ΜΚΟ 

καταναλωτών) για την προστασία των δικαιωμάτων τους συσχετίζεται θετικά με την αξιολόγηση των εμπόρων 

λιανικής για τον ρόλο των δημόσιων αρχών και των ΜΚΟ στην παρακολούθηση της συμμόρφωσης με τη 

νομοθεσία για τους καταναλωτές (0,66 και 0,60 αντίστοιχα).  
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Οι επιθετικές πωλήσεις είναι η αθέμιτη εμπορική πρακτική με τη συχνότερη αναφορά 

περιστατικών από καταναλωτές και εμπόρους λιανικής  
 

Το 2018 σχεδόν οι 3 στους 10 εμπόρους λιανικής, κατά μέσο όρο, ανέφεραν ότι αντιμετώπισαν 

διάφορες αθέμιτες εμπορικές πρακτικές από τους εγχώριους ανταγωνιστές τους. Η πρακτική με 

τη συχνότερη αναφορά περιστατικών (από το 40,9 % των εμπόρων λιανικής) ήταν η άσκηση 

πίεσης στους καταναλωτές με επίμονες τηλεφωνικές κλήσεις και μηνύματα με σκοπό την 

πώληση.  

 

Η αξιολόγηση των καταναλωτών για τις αθέμιτες εμπορικές πρακτικές συγκλίνει στο σημείο 

αυτό με την αξιολόγηση των εμπόρων λιανικής, καθώς το 35,7 % των καταναλωτών στην ΕΕ 

αναφέρει ότι έχει αισθανθεί πίεση από επίμονα τηλεφωνήματα ή μηνύματα εγχώριων εμπόρων· 

η εν λόγω αθέμιτη πρακτική κατέγραψε το υψηλότερο ποσοστό μεταξύ αυτών που 

παρακολουθούνται. 

Περισσότεροι από ένας στους πέντε καταναλωτές αντιμετώπισαν κάποιο πρόβλημα κατά το 

τελευταίο έτος, και οι καταγγελίες τους απευθύνονταν κυρίως στους εμπόρους  

 

Το 2018 το 22 % των καταναλωτών ανέφερε ότι είχε αντιμετωπίσει πρόβλημα κατά τους 

προηγούμενους 12 μήνες στην αγορά αγαθών ή υπηρεσιών από έμπορο στη χώρα του, και για 

τον λόγο αυτό θεώρησε ότι υπήρχε βάσιμος λόγος να υποβάλει καταγγελία. Το 22,5 % όσων 

αντιμετώπισαν πρόβλημα δεν υπέβαλαν καταγγελία (αν και θεώρησαν ότι είχαν βάσιμο λόγο να 

το πράξουν). Οι βασικοί λόγοι για τους οποίους δεν προέβησαν σε κάποια ενέργεια ήταν οι 

ακόλουθοι:  

 

 θα ήταν υπερβολικά χρονοβόρο (42,8 %), 

 τα ποσά ήταν υπερβολικά μικρά (39,7 %), και  

 η πεποίθηση ότι μια καταγγελία δεν θα επέφερε ικανοποιητική λύση (36,6 %).  

 

Σημαντικό ποσοστό των καταναλωτών επισήμανε ότι δεν είναι σίγουρο για τα δικαιώματά του 

(21,1 %) ή δεν γνωρίζει πού ή πώς να υποβάλει την καταγγελία του (20,1 %).  

 

Όσοι αντιμετώπισαν πρόβλημα υπέβαλαν κατά κανόνα την καταγγελία τους στον έμπορο 

λιανικής ή στον πάροχο υπηρεσιών (67,5 %). Ελάχιστοι απευθύνθηκαν σε δημόσια αρχή (5,2 %) 

ή σε φορέα εναλλακτικής επίλυσης διαφορών (5 %) και ακόμη λιγότεροι αποφάσισαν να 

προσφύγουν σε δικαστήριο (1,9 %).  

 

Κατά μέσο όρο, περίπου οι 6 στους 10 καταναλωτές στην ΕΕ (59,1 %) που υπέβαλαν 

καταγγελία μέσω διαφόρων διαύλων ικανοποιήθηκαν από τον τρόπο χειρισμού της καταγγελίας 

τους.  
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Διάγραμμα VI: Καταγγελίες καταναλωτών στην ΕΕ και ικανοποίηση ως προς τον χειρισμό των 

καταγγελιών από τον αποδέκτη (ποσοστό καταναλωτών), 2018 

 
Πηγή: Έρευνα για τη στάση των καταναλωτών έναντι του διασυνοριακού εμπορίου και της προστασίας του καταναλωτή, 2018. 

 

 

Παρότι το ήμισυ των εμπόρων λιανικής (51,4 %) επισημαίνει ότι είναι ενήμερο σχετικά με τους 

μηχανισμούς εναλλακτικής επίλυσης διαφορών, μόλις το 30,4 % αυτών συμμετέχει στα εν λόγω 

συστήματα. 
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Η ευάλωτη θέση των καταναλωτών συνδέεται κυρίως με τη δύσκολη οικονομική κατάσταση 

Από το 2014 ο πίνακας αποτελεσμάτων εξετάζει τις σχέσεις μεταξύ διαφόρων παραγόντων που 

προκαλούν ευάλωτα σημεία6 και των καταναλωτικών συνθηκών, μέσω ανάλυσης πολλαπλών 

μεταβλητών που υπολογίζει την επίδραση κάθε μεμονωμένου παράγοντα όταν τα υπόλοιπα 

χαρακτηριστικά παραμένουν αμετάβλητα. Ακολουθούν τα βασικά αποτελέσματα για το 20187: 

– Τα άτομα που βρίσκονται σε δύσκολη οικονομική κατάσταση τείνουν να δείχνουν 

μικρότερη εμπιστοσύνη και λιγότερη σιγουριά όταν πραγματοποιούν διαδικτυακές αγορές. 

Είναι επίσης πιθανότερο να αναφέρουν αθέμιτες εμπορικές πρακτικές. Η προσωπική οικονομική 

κατάσταση είναι το χαρακτηριστικό που επηρεάζει περισσότερο τις καταναλωτικές συνθήκες. 

– Τα άτομα μικρότερης ηλικίας τείνουν να επιδεικνύουν υψηλότερα επίπεδα εμπιστοσύνης 

στους περισσότερους δείκτες, συμπεριλαμβανομένης της σιγουριάς όταν πραγματοποιούν 

διαδικτυακές αγορές, ενώ τα άτομα της νεότερης ηλικιακής ομάδας (18-34) εμφανίζονται 

λιγότερο ενημερωμένα όσον αφορά τα δικαιώματα των καταναλωτών.  

– Τα άτομα χαμηλού μορφωτικού επιπέδου δείχνουν μεγαλύτερη εμπιστοσύνη στους 

οργανισμούς. 

 

Ποσοστό μεγαλύτερο από το 50 % των καταναλωτών είναι δεκτικό σε περιβαλλοντικούς 

ισχυρισμούς  

Περισσότεροι από τους μισούς καταναλωτές (56,8 %) στην ΕΕ επισημαίνουν ότι η απόφασή 

τους να προχωρήσουν σε αγορά επηρεάζεται από περιβαλλοντικούς ισχυρισμούς για 

τουλάχιστον ένα ή δύο αγαθά ή υπηρεσίες που αγοράζουν (μέχρι και όλες τις αγορές τους). Ένα 

παρόμοιο ποσοστό (55,3 %) εμπιστεύεται τους περιβαλλοντικούς ισχυρισμούς. Οι πλέον 

περιβαλλοντικά συνειδητοποιημένοι καταναλωτές στην ΕΕ είναι εκείνοι που βρίσκονται στις 

νότιες χώρες (59,3 %) και στις χώρες της Ανατολικής Ευρώπης (57,3 %).   

Περίπου οι 7 στους 10 εμπόρους λιανικής (70,8 %) πιστεύουν ότι οι περιβαλλοντικοί ισχυρισμοί 

που διατυπώνονται για προϊόντα ή υπηρεσίες στον τομέα τους είναι αξιόπιστοι. Οι μικρές 

εταιρείες (70,2 %) και οι εταιρείες του κλάδου ενημέρωσης και επικοινωνίας (61,8 %) είναι 

λιγότερο πιθανό να δείξουν εμπιστοσύνη σε περιβαλλοντικούς ισχυρισμούς. 

                                                 
6   Για αναλυτικές πληροφορίες σχετικά με την ευπάθεια των καταναλωτών και τους παράγοντες που την 

προκαλούν, βλ. τη μελέτη του 2016 για την ευπάθεια των καταναλωτών σε βασικές αγορές στην ΕΕ: 

https://publications.europa.eu/en/publication-detail/-/publication/d1af2b47-9a83-11e6-9bca-

01aa75ed71a1/language-el. 

7     Τα πλήρη αποτελέσματα της ανάλυσης πολλαπλών μεταβλητών παρουσιάζονται συνοπτικά στον πίνακα 4 του 

παραρτήματος 2.  

https://publications.europa.eu/en/publication-detail/-/publication/d1af2b47-9a83-11e6-9bca-01aa75ed71a1/language-el
https://publications.europa.eu/en/publication-detail/-/publication/d1af2b47-9a83-11e6-9bca-01aa75ed71a1/language-el
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Διάγραμμα VII: Ποσοστό επιχειρήσεων που συμφωνούν ότι οι περισσότεροι περιβαλλοντικοί 

ισχυρισμοί σχετικά με αγαθά ή υπηρεσίες στον τομέα και τη χώρα τους είναι αξιόπιστοι — ανάλυση 

ανά τομέα, 2018 

 
Πηγή: Έρευνα για τη στάση των εμπόρων λιανικής έναντι του διασυνοριακού εμπορίου και της προστασίας του καταναλωτή, 2018. 

Οι καταναλωτές είναι ανοικτοί στη συμμετοχή στην κυκλική οικονομία, σπανίως όμως το 

πράττουν 

Το 2018 η Ευρωπαϊκή Επιτροπή δημοσίευσε μελέτη συμπεριφοράς σχετικά με τη συμμετοχή 

των καταναλωτών στην κυκλική οικονομία8. Η μελέτη επικεντρώθηκε σε πέντε προϊόντα: i) 

ηλεκτρικές σκούπες, ii) τηλεοράσεις, iii) πλυντήρια πιάτων, iv) έξυπνα τηλέφωνα και v) ρούχα. 

Συνδύασε διαφορετικά μεθοδολογικά εργαλεία, συμπεριλαμβανομένης μιας επισκόπησης της 

βιβλιογραφίας, συνεντεύξεων με ενδιαφερόμενους φορείς και ομάδες εστίασης, μιας 

διαδικτυακής έρευνας καταναλωτών, καθώς και δύο πειραμάτων συμπεριφοράς. 

Τα βασικά ευρήματα της μελέτης έδειξαν ότι, αν και οι καταναλωτές είναι πρόθυμοι να 

συμμετέχουν στην κυκλική οικονομία, σπανίως το πράττουν. Παρόλο που οι περισσότεροι 

καταναλωτές επισκευάζουν προϊόντα (64 %), ένα σημαντικό ποσοστό καταναλωτών δεν έχει 

επισκευάσει προϊόντα στο παρελθόν (36 %) και/ή δεν έχει καμία εμπειρία στην 

ενοικίαση/μίσθωση ή στην αγορά μεταχειρισμένων προϊόντων (90 %). Τα πειράματα 

συμπεριφοράς εξέτασαν πιθανές εξηγήσεις για την προφανή αυτή αντίφαση, όπως την 

ενδεχόμενη έλλειψη ενημέρωσης των καταναλωτών σχετικά με την ανθεκτικότητα και την 

                                                 
8      https://ec.europa.eu/info/live-work-travel-eu/consumers/sustainable-consumption_el. 
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επιδιορθωσιμότητα των προϊόντων, καθώς και το αν οι αγορές είχαν αναπτυχθεί επαρκώς ώστε 

να παρέχουν εναλλακτικές κυκλικής οικονομίας (για παράδειγμα, αγορές μεταχειρισμένων 

προϊόντων ή υπηρεσίες διαμοιρασμού). Τα πειράματα επιβεβαίωσαν ότι η παροχή ενημέρωσης 

ήταν εξαιρετικά αποτελεσματική για τη μετατόπιση των αποφάσεων αγορών σε προϊόντα 

μεγαλύτερης ανθεκτικότητας και επιδιορθωσιμότητας.  

3. ΗΛΕΚΤΡΟΝΙΚΟ ΕΜΠΟΡΙΟ 

Αυξάνεται συνεχώς ο αριθμός των καταναλωτών που πραγματοποιούν διαδικτυακές αγορές, 

όμως υπάρχουν ακόμη έντονες ανισότητες σε όλη την ΕΕ  

Μεταξύ του 2017 και του 2018, η χρήση του ηλεκτρονικού εμπορίου από τους καταναλωτές 

συνέχισε την ανοδική τάση που είχε σημειωθεί κατά την τελευταία δεκαετία. Περίπου το 60 % 

των καταναλωτών στην ΕΕ πραγματοποίησαν διαδικτυακές αγορές, σε σύγκριση με το 30 % το 

2007. Ωστόσο, το ποσοστό των καταναλωτών που πραγματοποιούν διαδικτυακές αγορές 

παρουσιάζει μεγάλες διαφορές σε όλη την ΕΕ, με τις τιμές να κυμαίνονται από 75 % ή και 

περισσότερο στη Δανία, το Ηνωμένο Βασίλειο, τις Κάτω Χώρες, τη Σουηδία και τη Γερμανία, 

ενώ στη Βουλγαρία και τη Ρουμανία κυμαίνεται περίπου στο 20 %. 

Η σιγουριά των καταναλωτών κατά την πραγματοποίηση διαδικτυακών αγορών συμβαδίζει με 

την εξάπλωση του ηλεκτρονικού εμπορίου, γεγονός που αντικατοπτρίζεται στην ισχυρή 

συσχέτιση ανάμεσα στους δύο δείκτες σε επίπεδο χώρας9. Το 2018 το 71,7 % των καταναλωτών 

στην ΕΕ δήλωσε ότι νιώθει σιγουριά όταν πραγματοποιεί εγχώριες διαδικτυακές αγορές.  

Ωστόσο, η εμπιστοσύνη όσον αφορά τις διαδικτυακές αγορές από άλλες χώρες της ΕΕ είναι 

σημαντικά χαμηλότερη (48,3 %). Αυτό οφείλεται, εν μέρει τουλάχιστον, στα προβλήματα που 

αντιμετωπίζουν οι αγοραστές μέσω διαδικτύου. Οι καταναλωτές, εκτός από τα προβλήματα 

παράδοσης τα οποία αντιμετωπίζουν τόσο στις εγχώριες (51,5 %) όσο και στις διασυνοριακές 

διαδικτυακές αγορές (35,9 %)10, όταν προσπαθούν να πραγματοποιήσουν διαδικτυακές αγορές 

από άλλες χώρες της ΕΕ βρίσκονται επίσης αντιμέτωποι με διάφορες μορφές γεωγραφικού 

αποκλεισμού, όπως η άρνηση του εμπόρου να πραγματοποιήσει παράδοση στη χώρα τους 

(12,4 %), η αυτόματη ανακατεύθυνση (12,1 %) ή η άρνηση αποδοχής των μέσων πληρωμής των 

καταναλωτών (αναφέρθηκε από το 4,9 % των ερωτηθέντων που συμμετείχαν σε διασυνοριακό 

ηλεκτρονικό εμπόριο). 

Μόλις το 20 % του συνόλου των εταιρειών πραγματοποιεί διαδικτυακές πωλήσεις  

                                                 
9   Ο δείκτης συσχέτισης (που μετρήθηκε στα 28 κράτη μέλη της ΕΕ) ανάμεσα στο ποσοστό των καταναλωτών που 

πραγματοποιούν διαδικτυακές αγορές και στο ποσοστό των καταναλωτών που νιώθουν σιγουριά όταν 

πραγματοποιούν διαδικτυακές αγορές ισούται με 0,80 (2018). 

10    Το υψηλότερο ποσοστό των καταναλωτών που ανέφεραν προβλήματα παράδοσης σε εγχώριες διαδικτυακές 

αγορές τους 12 τελευταίους μήνες (σε σύγκριση με τις διασυνοριακές) θα πρέπει επίσης να εξεταστεί σε 

συνάρτηση με το γεγονός ότι οι εγχώριες αγορές είναι συχνότερες από τις διασυνοριακές. 
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Το 2017 το 19,5 % του συνόλου των εταιρειών (με τουλάχιστον 10 εργαζομένους) 

πραγματοποιούσε διαδικτυακές αγορές11, και το ηλεκτρονικό εμπόριο αντιστοιχούσε στο 17,4 % 

του συνολικού κύκλου εργασιών των εταιρειών. Οι αριθμοί αυτοί έχουν διατηρηθεί αρκετά 

σταθεροί για πολλά έτη. 

Ωστόσο, εξακολουθούν να υφίστανται σημαντικές διαφορές στις χώρες της ΕΕ: στην Ιρλανδία, 

τη Σουηδία και τη Δανία περισσότερες από 3 στις 10 εταιρείες πραγματοποιούν διαδικτυακές 

πωλήσεις, ενώ στη Ρουμανία και τη Βουλγαρία το πράττουν λιγότερες από 1 στις 10.  

Από την ανάλυση των ίδιων δεικτών ανά τομέα προκύπτει ότι ο κλάδος των καταλυμάτων 

βρίσκεται στην κορυφή τόσο από την άποψη του ποσοστού των εταιρειών που πραγματοποιούν 

διαδικτυακές πωλήσεις, όσο και από την άποψη του διαδικτυακού κύκλου εργασιών (68,1 % και 

31,6 % αντίστοιχα), και ακολουθεί ο κλάδος του λιανικού εμπορίου (28,0 % και 10,7 %), ενώ ο 

κατασκευαστικός κλάδος είναι εκείνος που βασίζεται λιγότερο στο ηλεκτρονικό εμπόριο (4,3 % 

των επιχειρήσεων και 1,8 % του διαδικτυακού κύκλου εργασιών).    

Μεταξύ των παραδοσιακών εμπόρων λιανικής, το ποσοστό εκείνων που σχεδιάζουν να 

ξεκινήσουν διαδικτυακές πωλήσεις παραμένει στάσιμο, σε επίπεδα μικρότερα του 20 %  

Οι περισσότεροι έμποροι λιανικής της ΕΕ που πραγματοποιούν ήδη διαδικτυακές πωλήσεις 

σκοπεύουν να τις συνεχίσουν τους επόμενους 12 μήνες (91 % το 2018). Ποσοστό μικρότερο του 

ένα πέμπτου (18,4 %) όσων πωλούν μόνο σε καταστήματα δείχνει ενδιαφέρον να επιδοθεί σε 

διαδικτυακό εμπόριο κατά τους προσεχείς 12 μήνες —ποσοστό που βαίνει μειούμενο τα 

τελευταία χρόνια— γεγονός που υποδηλώνει ότι το διαδικτυακό εμπόριο ενδεχομένως να έχει 

φθάσει σε ορισμένο επίπεδο ωριμότητας στις περισσότερες χώρες της ΕΕ. 

Διαφάνεια στις διαδικτυακές πλατφόρμες  

Από πρόσφατη μελέτη της Επιτροπής12, με αφορμή τις αυξανόμενες ανησυχίες σχετικά με τον 

κατακερματισμό της αγοράς μέσω της διαδικτυακής εξατομίκευσης τιμών και προσφορών, 

προέκυψε ότι περισσότερο από τα τρία πέμπτα (61 %) των ιστοτόπων ηλεκτρονικού εμπορίου 

που αξιολογήθηκαν μέσω της μεθόδου ψευδοπελατών («mystery shopping») εξατομίκευαν τη 

σειρά των αποτελεσμάτων αναζήτησης («εξατομικευμένη κατάταξη προσφορών»). Η εν λόγω 

εξατομίκευση βασίστηκε είτε στη διαδρομή πρόσβασης των αγοραστών στον ιστότοπο (π.χ. 

μέσω ιστοτόπου σύγκρισης τιμών) είτε στην προηγούμενη διαδικτυακή συμπεριφορά των 

αγοραστών (π.χ. ιστορικό επισκέψεων/κλικ).  

 

Ωστόσο, από τη μελέτη δεν προέκυψε κανένα στοιχείο που να αποδεικνύει την ύπαρξη συνεπούς 

και συστηματικής εξατομικευμένης τιμολόγησης, παρά μόνο πολύ μικρές διαφορές τιμών13. Η 

                                                 
11    Τα στοιχεία ηλεκτρονικών πωλήσεων αναφέρονται σε συναλλαγές μεταξύ επιχειρήσεων και σε συναλλαγές 

μεταξύ επιχειρήσεων και καταναλωτών (πηγή: Eurostat, επιγραμμικός κωδικός δεδομένων: isoc_ec_eseln2).  

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

personalised-pricing-offers-european-union_el. 

13    Στο 6 % των αντιστοιχίσεων προϊόντων όπου παρατηρήθηκαν διαφορές τιμών, αυτές ήταν πολύ μικρές (η μέση 

διαφορά ήταν μικρότερη από 1,6 %). 

https://appsso.eurostat.ec.europa.eu/nui/show.do?dataset=isoc_ec_eseln2&lang=en
https://ec.europa.eu/info/publications/consumer-market-study-online-market-segmentation-through-personalised-pricing-offers-european-union_el
https://ec.europa.eu/info/publications/consumer-market-study-online-market-segmentation-through-personalised-pricing-offers-european-union_el
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μελέτη δείχνει ότι οι καταναλωτές εξακολουθούν να ανησυχούν για την κατάχρηση των 

δεδομένων προσωπικού χαρακτήρα που τους αφορούν σε περίπτωση εξατομίκευσης και ζητούν 

μεγαλύτερη διαφάνεια14.   

Μια άλλη μελέτη συμπεριφοράς της Επιτροπής σχετικά με τη διαφήμιση και την προώθηση στα 

μέσα κοινωνικής δικτύωσης15 εντόπισε ορισμένες πρακτικές προώθησης οι οποίες θα 

μπορούσαν να δημιουργήσουν προβλήματα στους καταναλωτές. Για παράδειγμα, όσον αφορά 

τη συγκαλυμμένη διαφήμιση, πειράματα αποκάλυψαν ότι οι υφιστάμενες «ετικέτες 

γνωστοποίησης» (για τον εντοπισμό π.χ. επιχορηγούμενου περιεχομένου) που χρησιμοποιούνται 

σε πλατφόρμες μέσων κοινωνικής δικτύωσης δεν είναι αποτελεσματικές. Συνεπώς, στο 36 % 

των περιπτώσεων οι διαδικτυακοί χρήστες δεν μπορούν να αναγνωρίσουν τις εγγενείς 

διαφημίσεις16 ως τέτοιες, αν και περιλαμβάνουν τυποποιημένες ετικέτες στις οποίες 

επισημαίνεται η εμπορική πρόθεσή τους.  

  

                                                 
14    Οι συμμετέχοντες στην έρευνα εξέφρασαν κυρίως ανησυχία για τη χρήση των δεδομένων προσωπικού 

χαρακτήρα που τους αφορούν για σκοπούς διαφορετικούς από εκείνους για τους οποίους συλλέχθηκαν και/ή 

για το γεγονός ότι δεν γνωρίζουν σε ποιον μπορεί να κοινοποιηθούν (μεταξύ 36 % και 49 % για τις πρακτικές 

εξατομίκευσης που αξιολογήθηκαν). Επιπλέον, οι καταναλωτές θα ήταν περισσότερο θετικοί όσον αφορά την 

εξατομίκευση αν λάμβαναν περισσότερες πληροφορίες και είχαν μεγαλύτερο έλεγχο των εν λόγω πρακτικών. 

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

0_el. 

16     Είδος διαφήμισης που μοιάζει πολύ και εναρμονίζεται με το περιεχόμενο των μέσων κοινωνικής δικτύωσης 

που παράγεται από τους χρήστες.  

https://ec.europa.eu/info/publications/behavioural-study-advertising-and-marketing-practices-social-media-0_el
https://ec.europa.eu/info/publications/behavioural-study-advertising-and-marketing-practices-social-media-0_el
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ΠΑΡΑΡΤΗΜΑ I: ΜΕΤΡΗΣΗ ΚΑΤΑΝΑΛΩΤΙΚΩΝ ΣΥΝΘΗΚΩΝ 

1. ΕΝΝΟΙΟΛΟΓΙΚΟ ΠΛΑΙΣΙΟ  

Το εννοιολογικό πλαίσιο που χρησιμοποιείται στον πίνακα αποτελεσμάτων για τη μέτρηση των 

καταναλωτικών συνθηκών βασίζεται στους ακόλουθους τρεις πυλώνες: 

 στις γνώσεις των καταναλωτών και των επιχειρήσεων όσον αφορά τα δικαιώματα των 

καταναλωτών, στην εμπιστοσύνη τους στους θεσμικούς φορείς, την ασφάλεια των 

προϊόντων, τους περιβαλλοντικούς ισχυρισμούς και το ηλεκτρονικό εμπόριο, 

 στα ζητήματα που σχετίζονται με τη συμμόρφωση με τη νομοθεσία για τους 

καταναλωτές και την επιβολή της από τους διάφορους θεσμικούς φορείς και 

παράγοντες της αγοράς, και 

 στις πτυχές που σχετίζονται με τις καταγγελίες των καταναλωτών και την επίλυση 

των διαφορών μεταξύ καταναλωτών και εμπόρων. 

Ο πίνακας αποτελεσμάτων αντλεί στοιχεία κατά κύριο λόγο από δύο έρευνες που διεξήχθησαν 

σε καταναλωτές και σε εμπόρους λιανικής17. Τις συνδυάζει, κατά περίπτωση, καθώς υπάρχουν 

πιθανότητες να επιβεβαιώνουν και να συμπληρώνουν η μία την άλλη. Με τον τρόπο αυτό, 

ενισχύεται η αξιοπιστία των μετρήσεων. Σε ορισμένες περιπτώσεις, χρησιμοποιεί επίσης 

δεδομένα από άλλες πηγές, όπως αποτελέσματα από διαδικτυακούς ελέγχους ιστοτόπων που 

συντονίζονται από την Επιτροπή ή καταγγελίες που υποβάλλονται στα ευρωπαϊκά κέντρα 

καταναλωτών.  

Η μεθοδολογία στην οποία βασίζεται ο πίνακας αποτελεσμάτων για τις καταναλωτικές συνθήκες 

αναθεωρήθηκε εκτενώς το 2015 με την υποστήριξη του Κοινού Κέντρου Ερευνών της 

Επιτροπής και κατόπιν διαβούλευσης με ενδιαφερόμενους φορείς18
. Ειδικότερα, η αναθεώρηση 

                                                 
17   Η έρευνα για τη στάση των καταναλωτών έναντι του διασυνοριακού εμπορίου και της προστασίας του 

καταναλωτή για το 2018 διεξήχθη από την GfK Social and Strategic Research με τη χρήση τηλεφωνικών 

συνεντεύξεων (συνδυασμός σταθερών και κινητών τηλεφώνων) την περίοδο Μαρτίου-Μαΐου 2018, μεταξύ 

ερωτηθέντων ηλικίας άνω των 18 ετών στα 28 κράτη μέλη της ΕΕ, καθώς και στην Ισλανδία και τη Νορβηγία. 

Το μέγεθος του δείγματος ανήλθε σε περίπου 1 000 ερωτηθέντες ανά χώρα (εκτός από την Κύπρο, την 

Ισλανδία, το Λουξεμβούργο και τη Μάλτα, όπου πραγματοποιήθηκαν περίπου 500 συνεντεύξεις).  

Η έρευνα για τη στάση των εμπόρων λιανικής έναντι του διασυνοριακού εμπορίου και της προστασίας του 

καταναλωτή για το 2018 διεξήχθη από το δίκτυο Kantar Public Brussels με τη χρήση τηλεφωνικών 

συνεντεύξεων, την περίοδο Μαΐου-Ιουνίου 2018, μεταξύ εταιρειών (εταιρείες λιανικής πώλησης που πωλούν 

αγαθά ή υπηρεσίες απευθείας στους τελικούς καταναλωτές) που απασχολούν 10 ή περισσότερα άτομα και 

δραστηριοποιούνται στα 28 κράτη μέλη της ΕΕ, καθώς και στην Ισλανδία και τη Νορβηγία. Το μέγεθος του 

δείγματος ανήλθε σε περίπου 400 εμπόρους λιανικής ανά χώρα (150 στην Κύπρο, την Ισλανδία και τη Μάλτα, 

130 στο Λουξεμβούργο). Οι ερωτηθέντες που επιλέχθηκαν ήταν άτομα με αρμοδιότητες λήψης αποφάσεων 

στην εταιρεία.  

Και για τις δύο έρευνες, οι διαδικασίες δειγματοληψίας και στάθμισης σχεδιάστηκαν κατά τέτοιο τρόπο ώστε 

να διασφαλίζεται η αντιπροσωπευτικότητα των δειγμάτων. Περισσότερες λεπτομέρειες παρέχονται στις 

τελικές εκθέσεις των αναδόχων που συνοδεύουν την έκδοση του παρόντος πίνακα αποτελεσμάτων.  
18     Για περισσότερες λεπτομέρειες, βλ. SWD(2015) 181 final της 21.9.2015.  
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βελτίωσε τον δείκτη συνθηκών καταναλωτή, έναν σύνθετο δείκτη, έπειτα από ενδελεχή 

στατιστικό έλεγχο19.  

2. Ο ΔΕΙΚΤΗΣ ΚΑΤΑΝΑΛΩΤΙΚΩΝ ΣΥΝΘΗΚΩΝ 

Ο δείκτης καταναλωτικών συνθηκών (ΔΚΣ) είναι ένας σύνθετος δείκτης που υπολογίζεται σε 

επίπεδο χώρας με σκοπό τη συγκριτική αξιολόγηση των εθνικών καταναλωτικών 

περιβαλλόντων.  

Βασίζεται σε μια σειρά καίριων δεικτών (που σχετίζονται με τις εγχώριες συναλλαγές), οι οποίοι 

προκύπτουν από έρευνες καταναλωτών και εμπόρων λιανικής σε επίπεδο ΕΕ. Οι δείκτες 

ομαδοποιούνται σε τρεις κύριους πυλώνες, οι οποίοι συμβάλλουν εξίσου (33,3 %) στη συνολική 

βαθμολογία: 

 

 γνώσεις και εμπιστοσύνη (διακρίνεται σε δύο επιμέρους πυλώνες με ίση βαρύτητα 

16,7 %), 

 συμμόρφωση και επιβολή, και 

 καταγγελίες και επίλυση διαφορών.   

 

Η βαθμολογία κάθε (επιμέρους) πυλώνα υπολογίζεται ως απλός αριθμητικός μέσος όρος των 

δεικτών που τον απαρτίζουν. Ο δείκτης έχει θεωρητικό εύρος από 0 έως 100, καθώς οι βασικοί 

δείκτες που τον τροφοδοτούν εκφράζονται σε ποσοστά. Ακολουθεί λεπτομερής επισκόπηση των 

δεικτών που τροφοδοτούν τον ΔΚΣ. 

 

Πίνακας1: Ο δείκτης καταναλωτικών συνθηκών (ΔΚΣ) και οι συνιστώσες του 
Έρευνα καταναλωτών Έρευνα εμπόρων λιανικής 

ΠΥΛΩΝΑΣ 1: ΓΝΩΣΕΙΣ & ΕΜΠΙΣΤΟΣΥΝΗ – 33,3 % 

Επιμέρους πυλώνας «Γνώσεις» – 16,7 % 

Γνώση των δικαιωμάτων των καταναλωτών: 
μέσο ποσοστό ορθών απαντήσεων των 
καταναλωτών σε 3 ερωτήσεις (προθεσμία 
υπαναχώρησης για εξ αποστάσεως αγορές, 
εγγυήσεις προϊόντων και μη παραγγελθέντα 
προϊόντα). 

Γνώση των δικαιωμάτων των καταναλωτών: 
μέσο ποσοστό ορθών απαντήσεων των εμπόρων 
λιανικής σε 5 ερωτήσεις (εγγυήσεις προϊόντων, 
απαίτηση πληρωμής σε προωθητικό υλικό, 
ανεπαρκής ποσότητα εκπτωτικών προϊόντων, 
προώθηση προϊόντων για παιδιά και χρήση 
τηλεφωνικών αριθμών υψηλής χρέωσης). 

Επιμέρους πυλώνας «Εμπιστοσύνη» – 16,7 % 

                                                 
19    Βλ. κεφάλαιο 2.5 της έκθεσης των Van Roy, V., Rossetti, F., Piculescu, V. (2015). Consumer conditions in the 

EU: revised framework and empirical investigation, JRC science and policy report (Καταναλωτικές συνθήκες 

στην ΕΕ: αναθεωρημένο πλαίσιο και εμπειρικές έρευνες, Επιστημονική και πολιτική έκθεση του JRC), 

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

12_consumer_conditions_final_report.pdf. 

http://publications.jrc.ec.europa.eu/repository/bitstream/JRC93404/2015-10-12_consumer_conditions_final_report.pdf
http://publications.jrc.ec.europa.eu/repository/bitstream/JRC93404/2015-10-12_consumer_conditions_final_report.pdf
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Έρευνα καταναλωτών Έρευνα εμπόρων λιανικής 

Εμπιστοσύνη στους οργανισμούς: μέσο 
ποσοστό καταναλωτών που συμφωνούν ότι οι 
δημόσιες αρχές στη χώρα τους προστατεύουν τα 
δικαιώματά τους ως καταναλωτών· ότι οι έμποροι 
λιανικής πώλησης και οι πάροχοι υπηρεσιών 
σέβονται τα δικαιώµατά τους ως καταναλωτών· 
και ότι οι μη κυβερνητικές οργανώσεις 
καταναλωτών προστατεύουν τα δικαιώματά τους 
ως καταναλωτών. 

 

Εμπιστοσύνη στους μηχανισμούς 
εξασφάλισης επανόρθωσης: μέσο ποσοστό 
καταναλωτών που συμφωνούν ότι στη χώρα τους 
είναι εύκολο να διευθετηθούν διαφορές με 
εμπόρους λιανικής και παρόχους υπηρεσιών 
μέσω εξωδικαστικού φορέα και ότι είναι εύκολο 
να διευθετηθούν διαφορές μέσω δικαστηρίων.  

 

Εμπιστοσύνη στην ασφάλεια των προϊόντων: 
ποσοστό καταναλωτών που πιστεύουν ότι, 
ουσιαστικά, όλα τα μη εδώδιμα προϊόντα που 
κυκλοφορούν στην αγορά της χώρας τους είναι 
ασφαλή ή ότι ο αριθμός των μη ασφαλών 
προϊόντων είναι μικρός. 

Εμπιστοσύνη στην ασφάλεια των προϊόντων: 
ποσοστό εμπόρων λιανικής που πιστεύουν ότι, 
ουσιαστικά, όλα τα μη εδώδιμα προϊόντα που 
κυκλοφορούν στην αγορά της χώρας τους είναι 
ασφαλή ή ότι ο αριθμός των μη ασφαλών 
προϊόντων είναι μικρός. 

Εμπιστοσύνη στους περιβαλλοντικούς 
ισχυρισμούς: ποσοστό καταναλωτών που 
συμφωνούν ότι οι περισσότεροι περιβαλλοντικοί 
ισχυρισμοί για αγαθά ή υπηρεσίες στη χώρα τους 
είναι αξιόπιστοι. 

Εμπιστοσύνη στους περιβαλλοντικούς 
ισχυρισμούς: ποσοστό εμπόρων λιανικής που 
πιστεύουν ότι οι περισσότεροι περιβαλλοντικοί 
ισχυρισμοί για αγαθά ή υπηρεσίες στον τομέα και 
στη χώρα τους είναι αξιόπιστοι. 

Εμπιστοσύνη στις διαδικτυακές αγορές: 
ποσοστό καταναλωτών που νιώθουν σιγουριά 
όταν αγοράζουν αγαθά ή υπηρεσίες στο 
διαδίκτυο από εμπόρους λιανικής πώλησης ή 
παρόχους υπηρεσιών στη χώρα τους. 

Εμπιστοσύνη στις διαδικτυακές πωλήσεις: 
ποσοστό εμπόρων λιανικής που νιώθουν 
σιγουριά όταν πραγματοποιούν διαδικτυακές 
πωλήσεις μόνο σε καταναλωτές στη χώρα τους ή 
που αισθάνονται σιγουριά όταν πραγματοποιούν 
πωλήσεις σε καταναλωτές τόσο στη χώρα τους 
όσο και σε άλλες χώρες της ΕΕ.  

ΠΥΛΩΝΑΣ 2: ΣΥΜΜΟΡΦΩΣΗ & ΕΠΙΒΟΛΗ – 33,3 % 

Αθέμιτες εμπορικές πρακτικές: μέσο ποσοστό 
καταναλωτών που αναφέρουν ότι έχουν 
αντιμετωπίσει αθέμιτες εμπορικές πρακτικές από 
εμπόρους λιανικής ή παρόχους υπηρεσιών στη 
χώρα τους κατά τους 12 τελευταίους μήνες 
(επίμονα τηλεφωνήματα ή μηνύματα πωλήσεων, 
ψευδείς προσφορές περιορισμένου χρόνου, 
ψευδείς προσφορές  δωρεάν προϊόντων ή 
υπηρεσιών, αιτήματα καταβολής χρημάτων για 
την παραλαβή ανύπαρκτου βραβείου ή άλλες 

Αθέμιτες εμπορικές πρακτικές: μέσο ποσοστό 
εμπόρων λιανικής που αναφέρουν ότι έχουν 
συναντήσει αθέμιτες εμπορικές πρακτικές από 
εγχώριους ανταγωνιστές τους κατά τους 12 
τελευταίους μήνες (επίμονα τηλεφωνήματα ή 
μηνύματα πωλήσεων, ψευδείς προσφορές 
περιορισμένου χρόνου, ψευδείς προσφορές 
δωρεάν προϊόντων ή υπηρεσιών, αιτήματα 
πληρωμής για μη παραγγελθέντα προϊόντα, 
πλαστές κριτικές ή άλλες αθέμιτες εμπορικές 
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Έρευνα καταναλωτών Έρευνα εμπόρων λιανικής 

αθέμιτες εμπορικές πρακτικές). πρακτικές). 

Άλλες παράνομες πρακτικές: μέσο ποσοστό 
καταναλωτών που αναφέρουν ότι έχουν 
αντιμετωπίσει αθέμιτους συμβατικούς όρους και 
απρόβλεπτες χρεώσεις από εμπόρους λιανικής ή 
παρόχους υπηρεσιών στη χώρα τους κατά τους 
12 τελευταίους μήνες.  

 

 Συμμόρφωση με τη νομοθεσία για τους 
καταναλωτές: μέσο ποσοστό εμπόρων λιανικής 
που συμφωνούν ότι στη χώρα τους: οι 
ανταγωνιστές τους συμμορφώνονται με τη 
νομοθεσία για τους καταναλωτές· η συμμόρφωση 
με τη νομοθεσία για τους καταναλωτές είναι 
εύκολη στον τομέα τους· και το κόστος 
συμμόρφωσης με τη νομοθεσία για τους 
καταναλωτές στον τομέα τους είναι εύλογο. 

 Επιβολή της νομοθεσίας για τους 
καταναλωτές και την ασφάλεια των 
προϊόντων: μέσο ποσοστό εμπόρων λιανικής 
που συμφωνούν ότι στον τομέα τους και στη 
χώρα τους: οι δημόσιες αρχές επιτηρούν ενεργά 
και διασφαλίζουν τη συμμόρφωση με τη 
νομοθεσία για τους καταναλωτές· οι μη 
κυβερνητικές οργανώσεις καταναλωτών 
επιτηρούν ενεργά τη συμμόρφωση με τη 
νομοθεσία για τους καταναλωτές· οι φορείς 
αυτορρύθμισης επιτηρούν ενεργά τη 
συμμόρφωση με τους συναφείς κώδικες· τα μέσα 
ενημέρωσης συχνά αναφέρονται σε επιχειρήσεις 
που δεν σέβονται τη νομοθεσία για τους 
καταναλωτές· και οι δημόσιες αρχές επιτηρούν 
ενεργά και διασφαλίζουν τη συμμόρφωση με τη 
νομοθεσία για την ασφάλεια των προϊόντων. 

ΠΥΛΩΝΑΣ 3: ΚΑΤΑΓΓΕΛΙΕΣ & ΕΠΙΛΥΣΗ ΔΙΑΦΟΡΩΝ – 33,3 % 

Προβλήματα και καταγγελίες:: σύνθετος 
δείκτης που βασίζεται σε ερωτήσεις σχετικά με 
την εμφάνιση προβλημάτων τους 12 τελευταίους 
μήνες κατά την εγχώρια αγορά ή χρήση 
προϊόντων ή υπηρεσιών, με τις καταγγελίες που 
υποβλήθηκαν σε διάφορους φορείς (έμπορο 
λιανικής / πάροχο υπηρεσιών, κατασκευαστή, 
δημόσια αρχή, φορέα εναλλακτικής επίλυσης 
διαφορών, δικαστήριο), με τους λόγους για τη μη 
υποβολή καταγγελίας και με την ικανοποίηση ως 
προς τον χειρισμό των καταγγελιών. 

 

 Συμμετοχή σε μηχανισμούς εναλλακτικής 
επίλυσης διαφορών: ποσοστό εμπόρων 
λιανικής που προτίθενται ή υποχρεούνται βάσει 
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Έρευνα καταναλωτών Έρευνα εμπόρων λιανικής 

νόμου να χρησιμοποιούν μηχανισμούς 
εναλλακτικής επίλυσης διαφορών για καταγγελίες 
καταναλωτών. 

3. ΠΑΡΟΥΣΙΑΣΗ ΤΩΝ ΑΠΟΤΕΛΕΣΜΑΤΩΝ 

Τα αποτελέσματα στον παρόντα πίνακα αποτελεσμάτων παρουσιάζονται ανά χώρα ή 

συγκεντρωτικά σε επίπεδο ΕΕ-28. Ορισμένα αποτελέσματα παρουσιάζονται σε διαφορετικές 

ομαδοποιήσεις χωρών («περιφερειακές ομάδες χωρών»), όπως περιγράφεται στον πίνακα 2 

κατωτέρω. 

Πίνακας 2: Επισκόπηση των περιφερειακών ομάδων χωρών 

Βόρειες χώρες 

ΕΕ / Βορράς 

Δανία, Εσθονία, Λετονία, Λιθουανία, Φινλανδία, 

Σουηδία  

Νότιες χώρες 

ΕΕ / Νότος 
Κύπρος, Ελλάδα, Ισπανία, Ιταλία, Μάλτα, Πορτογαλία 

Δυτικές χώρες 

ΕΕ / Δύση 

Αυστρία, Βέλγιο, Γερμανία, Γαλλία, Ιρλανδία, 

Λουξεμβούργο, Κάτω Χώρες, Ηνωμένο Βασίλειο 

Ανατολικές 

χώρες ΕΕ / 

Ανατολή 

Βουλγαρία, Τσεχία, Ουγγαρία, Κροατία, Πολωνία, 

Ρουμανία, Σλοβενία, Σλοβακία 

 

Ο πίνακας αποτελεσμάτων παρουσιάζει επίσης τα αποτελέσματα από την Ισλανδία και τη 

Νορβηγία χωριστά, κάτω από τα αποτελέσματα των χωρών της ΕΕ. 

Με αστερίσκο (*) επισημαίνονται στατιστικά σημαντικές αλλαγές στους σχετικούς πίνακες. Η 

στατιστική σημαντικότητα υπολογίζεται σε επίπεδο εμπιστοσύνης 95 %, γεγονός που σημαίνει 

ότι η μηδενική υπόθεση της μη ύπαρξης διαφοράς έχει απορριφθεί σε επίπεδο πιθανότητας 5 %. 

Τα περισσότερα δεδομένα στα οποία βασίζεται ο πίνακας αποτελεσμάτων είναι προσβάσιμα 

μέσω διαδικτυακής πλατφόρμας διάδοσης20. 

ΠΑΡΑΡΤΗΜΑ II: ΛΕΠΤΟΜΕΡΗ ΣΥΜΠΕΡΑΣΜΑΤΑ  

Στο παράρτημα II παρουσιάζονται τα αποτελέσματα των δύο ερευνών για ολόκληρη την ΕΕ στις 

οποίες βασίστηκε ο πίνακας αποτελεσμάτων. Τα αποτελέσματα παρουσιάζονται για τον 

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

scoreboards_el. 

 

https://ec.europa.eu/info/policies/consumers/consumer-protection/evidence-based-consumer-policy/consumer-scoreboards_el
https://ec.europa.eu/info/policies/consumers/consumer-protection/evidence-based-consumer-policy/consumer-scoreboards_el
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συνολικό δείκτη καταναλωτικών συνθηκών (ΔΚΣ), για τους τρεις πυλώνες του πίνακα 

αποτελεσμάτων και για σύνολο βασικών δεικτών.   

1. Ο ΔΕΙΚΤΗΣ ΚΑΤΑΝΑΛΩΤΙΚΩΝ ΣΥΝΘΗΚΩΝ ΣΕ ΟΛΗ ΤΗΝ ΕΥΡΩΠΗ 

Στον πίνακα 3 απεικονίζεται ο συνολικός δείκτης σε επίπεδο ΕΕ, μαζί με βαθμολογίες για 

καθεμιά από τις συνιστώσες και επιμέρους συνιστώσες, καθώς και οι βαθμολογίες των χωρών με 

τις καλύτερες και τις χειρότερες επιδόσεις, μαζί με τη μεταξύ τους διαφορά.    

Πίνακας 3: Δείκτης καταναλωτικών συνθηκών (ΔΚΣ), ΕΕ-28 (2018): συνολική και αναλυτική 

κατανομή ανά πυλώνα και δείκτη 

 
Πηγή: Έρευνες για τη στάση των καταναλωτών και των εμπόρων λιανικής έναντι του διασυνοριακού εμπορίου και της προστασίας 

του καταναλωτή. 

  

ΔΕΙΚΤΗΣ ΚΑΤΑΝΑΛΩΤΙΚΩΝ ΣΥΝΘΗΚΩΝ EU-28 ΕΛΑΧΙΣΤΟ ΜΕΓΙΣΤΟ ΑΠΟΚΛΙΣΗ

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

ΠΥΛΩΝΑΣ 1: ΓΝΩΣΕΙΣ & ΕΜΠΙΣΤΟΣΥΝΗ – 33,3 % 55,9 43,5 65,1 21,6

Επιμέρους πυλώνας «Γνώσεις» – 16,7 % 49,2 34,1 56,8 22,7

Γνώση των καταναλωτών όσον αφορά τα δικαιώματά τους 44,8 25,2 59,5 34,3

Γνώση των εμπόρων λιανικής όσον αφορά τα δικαιώματα των καταναλωτών 53,6 37,8 61,5 23,7

Επιμέρους πυλώνας «Εμπιστοσύνη» – 16,7 % 62,5 47,0 74,4 27,4

Εμπιστοσύνη των καταναλωτών στους οργανισμούς 65,5 50,7 83,8 33,1

Εμπιστοσύνη των καταναλωτών στους μηχανισμούς έννομης προστασίας 37,9 25,1 52,3 27,2

Εμπιστοσύνη των καταναλωτών στην ασφάλεια των προϊόντων 69,7 49,7 84,5 34,9

Εμπιστοσύνη των εμπόρων λιανικής στην ασφάλεια των προϊόντων 74,4 51,3 90,1 38,8

Εμπιστοσύνη των καταναλωτών στους περιβαλλοντικούς ισχυρισμούς 55,3 40,1 80,7 40,6

Εμπιστοσύνη των εμπόρων λιανικής στους περιβαλλοντικούς ισχυρισμούς 70,8 49,5 85,3 35,8

Εμπιστοσύνη στις διαδικτυακές αγορές 71,7 43,4 85,0 41,6

Εμπιστοσύνη στις διαδικτυακές πωλήσεις 54,9 24,4 79,0 54,6

ΠΥΛΩΝΑΣ 2: ΣΥΜΜΟΡΦΩΣΗ & ΕΠΙΒΟΛΗ – 33,3 % 73,8 62,5 84,3 21,8

Καμία αναφορά αθέμιτων εμπορικών πρακτικών από τους καταναλωτές 77,6 64,1 93,2 29,1

Καμία αναφορά αθέμιτων εμπορικών πρακτικών από τους εμπόρους λιανικής 71,7 47,2 82,9 35,7

Καμία άλλη παράνομη πρακτική 88,8 78,9 95,6 16,7

Συμμόρφωση με τη νομοθεσία για τους καταναλωτές, όπως αναφέρθηκε από τους εμπόρους

λιανικής
69,0 53,9 80,5 26,6

Επιβολή της νομοθεσίας για την προστασία των καταναλωτών και την ασφάλεια των προϊόντων,

όπως αναφέρθηκε από τους εμπόρους λιανικής
61,9 47,6 77,2 29,6

ΠΥΛΩΝΑΣ 3:  ΚΑΤΑΓΓΕΛΙΕΣ & ΕΠΙΛΥΣΗ ΔΙΑΦΟΡΩΝ – 33,3 % 59,5 46,9 80,0 33,1

Σύνθετος δείκτης προβλημάτων και καταγγελιών 88,5 82,6 93,6 11,1

Συμμετοχή των εμπόρων λιανικής σε μηχανισμούς ΕΕΔ 30,4 7,4 68,5 61,1
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Στο διάγραμμα που ακολουθεί, οι χώρες στις οποίες διεξήχθη η έρευνα κατατάσσονται σύμφωνα 

με τη μέση βαθμολογία που έλαβαν με βάση τον δείκτη καταναλωτικών συνθηκών, και 

παρουσιάζονται οι διαφορές στις συνολικές αξιολογήσεις μεταξύ των τριών τελευταίων φάσεων 

της έρευνας.  

Διάγραμμα 1: Δείκτης καταναλωτικών συνθηκών — συνολικός δείκτης, 2018 

 
Πηγή: Έρευνες για τη στάση των καταναλωτών και των εμπόρων λιανικής έναντι του διασυνοριακού εμπορίου και της προστασίας 

του καταναλωτή, δείκτης καταναλωτικών συνθηκών.
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1.1. Γνώσεις και εμπιστοσύνη  

Ο πυλώνας «γνώσεις και εμπιστοσύνη» του ΔΚΣ αξιολογεί τον βαθμό στον οποίο:   

     α) οι καταναλωτές και οι έμποροι λιανικής γνωρίζουν βασικά δικαιώματα των καταναλωτών·  

β) οι καταναλωτές εμπιστεύονται τους οργανισμούς για τη διασφάλιση του σεβασμού και/ή 

της επιβολής των δικαιωμάτων τους, συμπεριλαμβανομένης της εμπιστοσύνης στην 

αποτελεσματικότητα των μηχανισμών εξασφάλισης επανόρθωσης· και  

γ) οι καταναλωτές εμπιστεύονται την ασφάλεια και τους περιβαλλοντικούς ισχυρισμούς για 

τα προϊόντα που κυκλοφορούν στην αγορά των χωρών τους.  
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Στο διάγραμμα 2 απεικονίζονται οι βαθμολογίες ανά χώρα της ΕΕ για τον πυλώνα «γνώσεις και 

εμπιστοσύνη», παράλληλα με τις διαφορές των βαθμολογιών μεταξύ των τριών τελευταίων 

φάσεων της έρευνας.  

Διάγραμμα 2: Πυλώνας «γνώσεις και εμπιστοσύνη», αποτελέσματα ανά χώρα, 2018 (κλίμακα 0-100) 

 
Πηγή: Έρευνες για τη στάση των καταναλωτών και των εμπόρων λιανικής έναντι του διασυνοριακού εμπορίου και της προστασίας 

του καταναλωτή.  
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1.2. Συμμόρφωση και επιβολή 

Ο δεύτερος πυλώνας του ΔΚΣ εξετάζει τη συμμόρφωση και την επιβολή, όπως αξιολογούνται 

από τους καταναλωτές και τους εμπόρους λιανικής. 

Διερευνά τον βαθμό στον οποίο οι καταναλωτές και οι έμποροι λιανικής βρίσκονται αντιμέτωποι 

ή συναντούν αθέμιτες πρακτικές από (άλλους) εμπόρους λιανικής στις εθνικές αγορές τους, 

καθώς και τον βαθμό στον οποίο είναι εύκολη ή δαπανηρή η συμμόρφωση των εμπόρων 

λιανικής με τη νομοθεσία για τους καταναλωτές. Εξετάζει επίσης το κατά πόσο οι κανόνες για 

την προστασία των καταναλωτών και την ασφάλεια των μη εδώδιμων προϊόντων εφαρμόζονται 

σε ικανοποιητικό βαθμό, με βάση αξιολογήσεις των εμπόρων λιανικής για διάφορους 

οργανισμούς στον κλάδο τους σε σχέση με τις εργασίες παρακολούθησης.   
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Στο διάγραμμα 3 απεικονίζονται οι βαθμολογίες σε επίπεδο χώρας για τον πυλώνα 

«συμμόρφωση και επιβολή», παράλληλα με τις διαφορές των βαθμολογιών μεταξύ των τριών 

τελευταίων φάσεων της έρευνας.  

Διάγραμμα 3: Πυλώνας «συμμόρφωση και επιβολή», αποτελέσματα ανά χώρα, 2018 (κλίμακα 0-

100) 

 
Πηγή: Έρευνες για τη στάση των καταναλωτών και των εμπόρων λιανικής έναντι του διασυνοριακού εμπορίου και της προστασίας 

του καταναλωτή. 
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1.3. Καταγγελίες και επίλυση διαφορών  

Ο τρίτος πυλώνας του ΔΚΣ εξετάζει αν οι καταναλωτές τείνουν να υποβάλλουν καταγγελίες 

όταν αντιμετωπίζουν πρόβλημα κατά την αγορά ή τη χρήση αγαθών και υπηρεσιών, καθώς και 

τον βαθμό ικανοποίησής τους από τον τρόπο χειρισμού των εν λόγω καταγγελιών. Εξετάζει 

επίσης, σε ολόκληρη την ΕΕ, την ενημέρωση των εμπόρων λιανικής σχετικά με τους 

μηχανισμούς εναλλακτικής επίλυσης διαφορών και την αξιοποίησή τους.  

Στο διάγραμμα 4 απεικονίζονται οι βαθμολογίες ανά χώρα της ΕΕ για τον πυλώνα του ΔΚΣ 

«καταγγελίες και επίλυση διαφορών», παράλληλα με τις διαφορές των βαθμολογιών μεταξύ των 

τριών τελευταίων φάσεων της έρευνας. 

Διάγραμμα 4: Πυλώνας «καταγγελίες και επίλυση διαφορών», αποτελέσματα ανά χώρα, 2018 

(κλίμακα 0-100) 

 
Πηγή: Έρευνες για τη στάση των καταναλωτών και των εμπόρων λιανικής έναντι του διασυνοριακού εμπορίου και της προστασίας 

του καταναλωτή. 
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2. ΑΠΟΤΕΛΕΣΜΑΤΑ ΑΝΑ ΣΥΝΙΣΤΩΣΑ ΤΟΥ ΔΕΙΚΤΗ ΚΑΤΑΝΑΛΩΤΙΚΩΝ ΣΥΝΘΗΚΩΝ 

2.1. Εμπιστοσύνη των καταναλωτών 

Η εμπιστοσύνη αποτελεί σημαντικό κινητήριο μοχλό για την ενεργό συμμετοχή των 

καταναλωτών στις καταναλωτικές αγορές. Στην παρούσα ενότητα παρουσιάζονται τα 

αποτελέσματα των ερευνών για διάφορους δείκτες εμπιστοσύνης του πίνακα αποτελεσμάτων. 

 Εμπιστοσύνη στους οργανισμούς 

Στο διάγραμμα 5 απεικονίζεται το πόσο βέβαιοι είναι οι καταναλωτές ότι οι δημόσιες αρχές και 

οι ανεξάρτητες οργανώσεις καταναλωτών προστατεύουν τα δικαιώματά τους ως καταναλωτών 

και το κατά πόσο θεωρούν ότι οι έμποροι λιανικής / πάροχοι σέβονται επίσης τα δικαιώματά 

τους.  

Διάγραμμα 5: Εμπιστοσύνη των καταναλωτών στους οργανισμούς, ΕΕ-28, 2018 (ποσοστό 

καταναλωτών που «συμφωνούν απόλυτα» ή «συμφωνούν») 

Πηγή: Έρευνα για τη στάση των καταναλωτών έναντι του διασυνοριακού εμπορίου και της προστασίας του καταναλωτή. Σε ποιον 

2018-2016 -2,9* -5,4* -10,7*

2016-2014 +5,7* +8,8* +10,0*

2014-2012 +12,1* +2,5* -12,9*

2012-2011 -6,5* -3,4* +2,1*

2011-2010 - 0,1 - 0,2 +4,2*

2010-2009 +7,0* +7,4* +4,6*

2009-2008 -1,1* +1,1* 0,0
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βαθμό συμφωνείτε ή διαφωνείτε με καθεμία από τις παρακάτω φράσεις. Στη (ΧΩΡΑ ΜΑΣ)... Βάση: απαντήσαντες στην21 ΕΕ-28 

(N=26 532).  

Στο διάγραμμα 6 απεικονίζεται το επίπεδο της εμπιστοσύνης των καταναλωτών σε 

μεμονωμένους οργανισμούς και ο μέσος όρος εμπιστοσύνης ανά χώρα.  

Διάγραμμα 6: Εμπιστοσύνη των καταναλωτών στους οργανισμούς, αποτελέσματα ανά χώρα, 2018 

(ποσοστό καταναλωτών που «συμφωνούν απόλυτα» ή «συμφωνούν») 

 
Πηγή: Έρευνα για τη στάση των καταναλωτών έναντι του διασυνοριακού εμπορίου και της προστασίας του καταναλωτή. Σε ποιον 

βαθμό συμφωνείτε ή διαφωνείτε με καθεμία από τις παρακάτω φράσεις. Στη (ΧΩΡΑ ΜΑΣ)... Βάση: όλοι οι απαντήσαντες 

(N=28 037). 

 

 Εμπιστοσύνη στους μηχανισμούς εξασφάλισης επανόρθωσης 

Ενόσω οι καταναλωτές συμμετέχουν σε συναλλαγές με εμπόρους λιανικής και παρόχους 

υπηρεσιών, είναι σημαντικό να αισθάνονται ότι έχουν πρόσβαση σε μηχανισμούς επίλυσης 

διαφορών προκειμένου να επιλύουν τις ατομικές διαφορές τους με επιχειρήσεις και να 

λαμβάνουν επανόρθωση.  

  

                                                 
21    Η Κροατία συμπεριλαμβάνεται στην ΕΕ-28 μετά το 2012 (το πρώτο έτος που συμμετείχε στην έρευνα). Το ίδιο ισχύει για 

όλα τα δεδομένα του παρόντος πίνακα αποτελεσμάτων. 

Γενικά, οι έμποροι λιανικής 

και οι πάροχοι υπηρεσιών 

σέβονται τα δικαιώματά 

σας ως καταναλωτή

Εμπιστεύεστε τις δημόσιες 

αρχές ότι θα 

προστατεύσουν τα 

δικαιώματά σας ως 

καταναλωτή

Εμπιστεύεστε μη 

κυβερνητικές οργανώσεις 

καταναλωτών ότι θα 

προστατεύσουν τα 

δικαιώματά σας ως 

καταναλωτή

Μέση 

εμπιστοσύνη των 

καταναλωτών 

στις οργανώσεις

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

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

Διαφ. 2018-

2016

Υπόμνημα:

υψηλές επιδόσεις (κορυφαίο 25 % των αποτελεσμάτων)
μεσαίες έως υψηλές επιδόσεις (50-75 % των αποτελεσμάτων)

μεσαίες έως χαμηλές επιδόσεις (25-50 % των αποτελεσμάτων)
χαμηλές επιδόσεις (το χαμηλότερο 25 % των αποτελεσμάτων)
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Στο διάγραμμα 7 απεικονίζεται το ποσοστό των καταναλωτών που συμφωνούν ότι είναι εύκολη 

η επίλυση τέτοιων διαφορών με εμπόρους λιανικής και παρόχους υπηρεσιών είτε μέσω 

εξωδικαστικών φορέων είτε μέσω δικαστηρίων.  

 

Διάγραμμα 7: Εμπιστοσύνη των καταναλωτών στην αποτελεσματικότητα των μηχανισμών 

εξασφάλισης επανόρθωσης, ΕΕ-28, 2018 (ποσοστό καταναλωτών που «συμφωνούν απόλυτα» ή 

«συμφωνούν») 

 
Πηγή: Έρευνα για τη στάση των καταναλωτών έναντι του διασυνοριακού εμπορίου και της προστασίας του καταναλωτή. Σε ποιον 

βαθμό συμφωνείτε ή διαφωνείτε με καθεμία από τις παρακάτω φράσεις. Στη (ΧΩΡΑ ΜΑΣ)... Βάση: απαντήσαντες στην ΕΕ-28 

(N=26 532).  

  

2018-2016 -8,4* -8,5*

2016-2014 +6,7* +6,2*

2014-2012 +2,1* -0.0

2012-2011 -7,8* -1,9*

2011-2010 +3,7* +4,9*

2010-2009 +10,4* +10,3*

2009-2008 -1.1* -7,5*
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Τα επίπεδα εμπιστοσύνης των καταναλωτών στην αποτελεσματικότητα των μηχανισμών 

εξασφάλισης επανόρθωσης παρουσιάζονται σε επίπεδο χώρας στο διάγραμμα 8.  

Διάγραμμα 8: Εμπιστοσύνη των καταναλωτών στην αποτελεσματικότητα των μηχανισμών 

εξασφάλισης επανόρθωσης, αποτελέσματα ανά χώρα, 2018 (ποσοστό καταναλωτών που 

«συμφωνούν απόλυτα» ή «συμφωνούν») 

 Πηγή: Έρευνα για τη στάση των καταναλωτών έναντι του διασυνοριακού εμπορίου και της προστασίας του καταναλωτή. Σε ποιον 

βαθμό συμφωνείτε ή διαφωνείτε με καθεμία από τις παρακάτω φράσεις. Στη (ΧΩΡΑ ΜΑΣ)... Βάση: όλοι οι απαντήσαντες 

(N=28 037) 

2.2. Γνώση των δικαιωμάτων των καταναλωτών  

Ο πίνακας αποτελεσμάτων εξετάζει επίσης το κατά πόσο οι καταναλωτές και οι έμποροι 

λιανικής γνωρίζουν ένα σύνολο (βασικών) δικαιωμάτων των καταναλωτών.  

Είναι εύκολο να διευθετηθούν διαφορές 

με εμπόρους λιανικής και παρόχους 

υπηρεσιών μέσω εξωδικαστικού φορέα 

(π.χ. όργανο διαιτησίας, 

διαμεσολάβησης ή συμβιβασμού)

Είναι εύκολο να διευθετηθούν διαφορές 

με εμπόρους λιανικής και παρόχους 

υπηρεσιών μέσω των δικαστηρίων

Μέση εμπιστοσύνη 

των καταναλωτών 

στους μηχανισμούς 

έννομης προστασίας

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

IS 26 31 29 -5  
NO 47 39 43 0  

Διαφ. 2018-

2016

Υπόμνημα:

υψηλές επιδόσεις (κορυφαίο 25 % των αποτελεσμάτων)
μεσαίες έως υψηλές επιδόσεις (50-75 % των αποτελεσμάτων)

μεσαίες έως χαμηλές επιδόσεις (25-50 % των αποτελεσμάτων)
χαμηλές επιδόσεις (το χαμηλότερο 25 % των αποτελεσμάτων)
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Διάγραμμα 9: Γνώση των καταναλωτών όσον αφορά τη σχετική νομοθεσία, ΕΕ-28, 2018 (ποσοστό 

των καταναλωτών που έδωσαν ορθή απάντηση)2223 

 
Πηγή: Έρευνα για τη στάση των καταναλωτών έναντι του διασυνοριακού εμπορίου και της προστασίας του καταναλωτή. Βάση: 

απαντήσαντες στην ΕΕ-28 (N=26 532).  

  

                                                 
22     Οι ερωτήσεις της έρευνας σχετικά με την εγγύηση για τα ελαττωματικά προϊόντα («Ας υποθέσουμε ότι ένα 

ηλεκτρονικό προϊόν που αγοράσατε πριν από 18 μήνες παρουσιάζει βλάβη χωρίς δική σας υπαιτιότητα. Δεν 

αγοράσατε ούτε επωφεληθήκατε από τυχόν παράταση της εμπορικής εγγύησης. Έχετε δικαίωμα να ζητήσετε 

δωρεάν επισκευή ή αντικατάσταση του προϊόντος;») και την προθεσμία υπαναχώρησης για εξ αποστάσεως 

αγορές («Αν παραγγείλατε ένα καινούριο ηλεκτρονικό προϊόν ταχυδρομικά, τηλεφωνικά ή μέσω διαδικτύου, 

θεωρείτε ότι έχετε δικαίωμα να το επιστρέψετε 4 ημέρες μετά την παραλαβή του και να σας επιστραφούν τα 

χρήματά σας χωρίς να αναφέρετε τους λόγους;») διατυπώνονται διαφορετικά μετά το 2014. Δεν είναι δυνατή η 

σύγκρισή τους με τα αποτελέσματα προηγούμενων πινάκων αποτελεσμάτων. Η ερώτηση σχετικά με τα μη 

παραγγελθέντα προϊόντα («Ας υποθέσουμε ότι παραλάβατε ταχυδρομικώς δύο εκπαιδευτικά DVD τα οποία 

δεν παραγγείλατε, μαζί με τιμολόγιο αξίας 20 EUR για τα αγαθά. Είστε υποχρεωμένοι να εξοφλήσετε το 

τιμολόγιο;») παρέμεινε ίδια.  

23     Οι στατιστικά σημαντικές διαφορές επισημαίνονται με αστερίσκους. Η στατιστική σημαντικότητα 

υπολογίζεται σε επίπεδο εμπιστοσύνης 95 %, γεγονός που σημαίνει ότι η μηδενική υπόθεση της μη ύπαρξης 

διαφοράς έχει απορριφθεί σε επίπεδο πιθανότητας 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

Περίοδος υπαναχώρησης σε αγορές εξ 
αποστάσεως

Εγγύηση για ελαττωματικά προϊόντα Μη παραγγελθέντα προϊόντα



 

34 

 

Στο διάγραμμα 10 απεικονίζεται το ποσοστό των καταναλωτών που απάντησαν σωστά σε 

καθεμιά από τις τρεις ερωτήσεις γνώσεων, ανά χώρα.  

Διάγραμμα 10: Γνώση των καταναλωτών όσον αφορά τη σχετική νομοθεσία, αποτελέσματα ανά 

χώρα, 2018 (ποσοστό των καταναλωτών που έδωσαν ορθή απάντηση) 

 
Πηγή: Έρευνα για τη στάση των καταναλωτών έναντι του διασυνοριακού εμπορίου και της προστασίας του καταναλωτή. Βάση: 

όλοι οι απαντήσαντες (N=28 037). 

  

Περίοδος 

υπαναχώρησης σε 

αγορές εξ 

αποστάσεως

Εγγύηση για 

ελαττωματικά 

προϊόντα

Μη παραγγελθέντα 

προϊόντα

Μέσο ποσοστό ορθών 

απαντήσεων σε 3 

ερωτήσεις γνώσεων

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  

Διαφ. 2018-

2016

Υπόμνημα:

υψηλές επιδόσεις (κορυφαίο 25 % των αποτελεσμάτων)
μεσαίες έως υψηλές επιδόσεις (50-75 % των αποτελεσμάτων)

μεσαίες έως χαμηλές επιδόσεις (25-50 % των αποτελεσμάτων)
χαμηλές επιδόσεις (το χαμηλότερο 25 % των αποτελεσμάτων)



 

35 

 

Στο διάγραμμα 11 απεικονίζεται η γνώση των εμπόρων λιανικής της ΕΕ όσον αφορά 

συγκεκριμένους κανόνες σχετικά με τους καταναλωτές.  

Διάγραμμα 11: Γνώση των εμπόρων λιανικής όσον αφορά τη νομοθεσία για τους καταναλωτές, ΕΕ-

28, 2018 (ποσοστό των εμπόρων λιανικής που έδωσαν ορθή απάντηση) 

 
Πηγή: Έρευνα για τη στάση των εμπόρων λιανικής έναντι του διασυνοριακού εμπορίου και της προστασίας του καταναλωτή. Βάση: 

απαντήσαντες στην ΕΕ-28 (N=10 196), εκτός από την ερώτηση σχετικά με την εγγύηση για τα ελαττωματικά προϊόντα, η οποία 

αφορά μόνο τους εμπόρους λιανικής που πραγματοποιούν πωλήσεις μη εδώδιμων προϊόντων (N=4 222).   

  

2018-2016 -4,0* +1,6* +2,4* +2,6* -2,1*

2016-2014 - 0,1 - 1,0 +1,6* -3,1* -1.7

2014-2012 - -1,9* +2,1* - -

2012-2011 - +5,0* +1,6* - -

2011-2010 - +0.5 -1,1 - -

2010-2009 - + 0,8 +3,9* - -
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ανεπαρκές απόθεμα

Εγγύηση για 
ελαττωματικά προϊόντα
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Στο διάγραμμα 12 απεικονίζεται το ποσοστό των εμπόρων λιανικής που απάντησαν σωστά σε 

καθεμιά από τις πέντε ερωτήσεις σχετικά με τη γνώση της νομοθεσίας για τους καταναλωτές, 

ανά χώρα.  

Διάγραμμα 12: Γνώση των εμπόρων λιανικής όσον αφορά τη νομοθεσία για τους καταναλωτές, 

αποτελέσματα ανά χώρα, 2018 (ποσοστό των εμπόρων λιανικής που έδωσαν ορθή απάντηση) 

 Πηγή: Έρευνα για τη στάση των εμπόρων λιανικής έναντι του διασυνοριακού εμπορίου και της προστασίας του καταναλωτή. 

Βάση: όλοι οι απαντήσαντες (N=10 747). Η ερώτηση σχετικά με την εγγύηση για τα ελαττωματικά προϊόντα (Ε5) αφορά μόνο 

εμπόρους λιανικής που πραγματοποιούν πωλήσεις μη εδώδιμων προϊόντων (N=4 542).  

2.3. Συμμόρφωση και επιβολή 

Ο πίνακας αποτελεσμάτων εξετάζει τη συμμόρφωση και την επιβολή της νομοθεσίας από τη 

σκοπιά των καταναλωτών και των εμπόρων λιανικής. Αξιολογεί τη συμμόρφωση με τους νόμους 

και τους κανονισμούς για την προστασία των καταναλωτών και την επιβολή τους μέσω των 

εμπειριών των καταναλωτών και των εμπόρων λιανικής σε σχέση με αθέμιτες εμπορικές 

πρακτικές και άλλες παράνομες πρακτικές, τις αντιλήψεις όσον αφορά την ευκολία και το 

κόστος της συμμόρφωσης με τους κανονισμούς για την προστασία των καταναλωτών, και τον 

ρόλο που διαδραματίζουν διάφοροι οργανισμοί όσον αφορά την επιβολή των εν λόγω 

κανονισμών.  

 Αθέμιτες εμπορικές πρακτικές  

Προκειμένου να αξιολογηθεί ο βαθμός εμφάνισης αθέμιτων εμπορικών πρακτικών, 

καταναλωτές και έμποροι λιανικής ρωτήθηκαν αν βίωσαν, τους 12 τελευταίους μήνες, σειρά 

αθέμιτων εμπορικών πρακτικών οι οποίες απαγορεύονται δυνάμει της οδηγίας για τις αθέμιτες 

εμπορικές πρακτικές.  

  

Προώθηση προϊόντων 

για παιδιά μέσω 

απευθείας στόχευσης 

των γονέων στις 

διαφημίσεις 

Περιγραφή ενός 

προϊόντος ως 

«δωρεάν» ενώ 

απαιτείται κλήση σε 

τηλεφωνικό αριθμό 

υψηλής χρέωσης 

Προσθήκη 

τιμολογίου σε 

προωθητικό υλικό

Διαφήμιση χαμηλής 

τιμής προϊόντος το 

οποίο διατίθεται σε 

ανεπαρκές απόθεμα

Εγγύηση για 

ελαττωματικά 

προϊόντα

Μέσο ποσοστό 

ορθών 

απαντήσεων σε 5 

ερωτήσεις 

γνώσεων

Διαφ. 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

Υπόμνημα:

υψηλές επιδόσεις (κορυφαίο 25 % των αποτελεσμάτων)
μεσαίες έως υψηλές επιδόσεις (50-75 % των αποτελεσμάτων)

μεσαίες έως χαμηλές επιδόσεις (25-50 % των αποτελεσμάτων)
χαμηλές επιδόσεις (το χαμηλότερο 25 % των αποτελεσμάτων)
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Στο διάγραμμα 13 απεικονίζεται η έκθεση των καταναλωτών στις εν λόγω πρακτικές από 

εμπόρους λιανικής / παρόχους που είναι εγκατεστημένοι στη χώρα τους ή από εμπόρους 

λιανικής / παρόχους που είναι εγκατεστημένοι σε άλλη χώρα της ΕΕ.   

Διάγραμμα 13: Εμπειρίες των καταναλωτών σε σχέση με αθέμιτες εμπορικές πρακτικές σε εγχώριο 

και διασυνοριακό επίπεδο, ΕΕ-28, 2018 (%) 

 Πηγή: Έρευνα για τη στάση των καταναλωτών έναντι του διασυνοριακού εμπορίου και της προστασίας του καταναλωτή. Θα σας 

διαβάσω μερικές δηλώσεις σχετικά με αθέμιτες εμπορικές πρακτικές. Μετά από καθεμία, πείτε μου αν τη βιώσατε τους τελευταίους 

12 μήνες… Βάση: απαντήσαντες στην ΕΕ-28 (N=26 532).  

  

2018-2016 2016-2014

+10.9* -9.6*
+7.3* -8.3*
+3.3* -1.5*
+3.3* -1.2*

+11.1* -9.0*
+8.6* -9.1*
+3.1* -1.0*
+1.4* +0.0

+10.2* -7.0*
+4.3* -3.6*
+2.8* -2.8*
+4.8* -1.7*

+7.1* -7.3*
+4.7* -6.9*
+2.0* -1.0*
+1.6* -0.2

+7.9* -8.0*
+5.6* -6.8*
+2.8* -2.1*
+1.9* -0.5*3,6

3,5

9,4

3,4

5,8

4,6

3,9

5,2

5,4

6,0

17,8

19,4

13,7

25,4

35,7

22,6

24,9

25,7

31,0

42,9

0 10 20 30 40 50

Συναντήσατε άλλες αθέμιτες εμπορικές πρακτικές

Σας πρόσφεραν ένα προϊόν που διαφημιζόταν ως δωρεάν, αλλά 
στην πραγματικότητα συνεπαγόταν χρεώσεις

Ενημερωθήκατε ότι κερδίσατε σε λαχειοφόρο αγορά που δεν 
γνωρίζατε, αλλά σας ζητήθηκε να πληρώσετε κάποια χρήματα για 

να παραλάβετε το δώρο. 

Συναντήσατε διαφημίσεις που δήλωναν ότι το προϊόν ήταν 
διαθέσιμο μόνο για πολύ περιορισμένο χρονικό διάστημα, αλλά 

μετά συνειδητοποιήσατε ότι αυτό δεν ίσχυε

Αισθανθήκατε πίεση από επίμονα τηλεφωνήματα ή μηνύματα 
πωλήσεων που σας προτρέπουν να αγοράσετε κάτι ή να 

υπογράψετε σύμβαση

Σύνολο 

Ναι, με τους εμπόρους λιανικής/παρόχους υπηρεσιών στη χώρα σας

Ναι, με εμπόρους λιανικής/παρόχους υπηρεσιών σε άλλη χώρα της ΕΕ

Ναι, αλλά δεν γνωρίζετε σε ποια χώρα βρίσκονταν οι έμποροι λιανικής/πάροχοι υπηρεσιών
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Στο διάγραμμα 14 απεικονίζεται το ποσοστό των καταναλωτών που ανέφεραν ότι βίωσαν 

κάποια από τις πέντε αθέμιτες εμπορικές πρακτικές από εγχώριους εμπόρους λιανικής, καθώς 

και το μέσο επίπεδο έκθεσης ανά χώρα.  

Διάγραμμα 14: Εμπειρίες των καταναλωτών σε σχέση με αθέμιτες εμπορικές πρακτικές σε εγχώριο 

επίπεδο, αποτελέσματα ανά χώρα, 2018 (%) 

 
Πηγή: Έρευνες για τη στάση των καταναλωτών έναντι του διασυνοριακού εμπορίου και της προστασίας του καταναλωτή. Θα σας 

διαβάσω μερικές δηλώσεις σχετικά με αθέμιτες εμπορικές πρακτικές. Μετά από καθεμιά, δηλώστε αν τη βιώσατε τους 12 

τελευταίους μήνες... Βάση: όλοι οι απαντήσαντες (N=28 037).  

  

Αισθανθήκατε 

πίεση από 

επίμονα 

τηλεφωνήματα ή 

μηνύματα 

πωλήσεων που 

σας προτρέπουν 

να αγοράσετε κάτι 

ή να υπογράψετε 

σύμβαση

Συναντήσατε 

διαφημίσεις που 

δήλωναν ότι το προϊόν 

ήταν διαθέσιμο μόνο 

για πολύ περιορισμένο 

χρονικό διάστημα αλλά 

μετά 

συνειδητοποιήσατε ότι 

αυτό δεν ίσχυε

Σας πρόσφεραν 

ένα προϊόν που 

διαφημιζόταν 

ως δωρεάν, 

αλλά στην 

πραγματικότητ

α συνεπαγόταν 

χρεώσεις

Ενημερωθήκατε ότι 

κερδίσατε σε 

λαχειοφόρο αγορά 

που δεν γνωρίζατε, 

αλλά σας ζητήθηκε 

να πληρώσετε 

κάποια χρήματα για 

να παραλάβετε το 

δώρο 

Συναντήσατε 

άλλες αθέμιτες 

εμπορικές 

πρακτικές

Μέσο ποσοστό 

καταναλωτών 

που ανέφεραν 

αθέμιτες 

εμπορικές

πρακτικές

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  
FI 32 28 34 12 22 26 -4 *
SE 35 28 26 12 19 24 -2  
UK 24 30 16 10 21 20 +16 *

IS 14 19 11 1 11 11 -1  
NO 23 24 25 11 16 20 -1  

Διαφ. 2018-

2016

Υπόμνημα:

υψηλές επιδόσεις (κορυφαίο 25 % των αποτελεσμάτων)
μεσαίες έως υψηλές επιδόσεις (50-75 % των αποτελεσμάτων)

μεσαίες έως χαμηλές επιδόσεις (25-50 % των αποτελεσμάτων)
χαμηλές επιδόσεις (το χαμηλότερο 25 % των αποτελεσμάτων)
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Στο διάγραμμα 15 απεικονίζεται η εμπειρία των εμπόρων λιανικής σε σχέση με ορισμένες 

αθέμιτες εμπορικές πρακτικές από ανταγωνιστές τους, είτε στις εθνικές αγορές τους είτε σε 

άλλες χώρες της ΕΕ.  

Διάγραμμα 15: Εμπειρίες των εμπόρων λιανικής σε σχέση με αθέμιτες εμπορικές πρακτικές σε 

εγχώριο και διασυνοριακό επίπεδο, ΕΕ-28, 2018 (%) 

 
Πηγή: Έρευνα για τη στάση των εμπόρων λιανικής έναντι του διασυνοριακού εμπορίου και της προστασίας του καταναλωτή. 

Αναφέρετε αν έχετε συναντήσει κάποια από τις ακόλουθες αθέμιτες εμπορικές πρακτικές σε ανταγωνιστές σας τους τελευταίους 12 

μήνες… Βάση: όπως επισημαίνεται στο γράφημα. 

  

2018-2016 2016-2014

-2,5* -6,1*
-2,4* -6,1*
+0,4 -2,0*

+0,7 -1,0 
+0,8 -0,9 
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+0,3 +0,4 

-5,1* -3,4*
-5,0* -3,3*
-1,4* -1,9*

-2,3* -0,4 
-2,2* -0,5 
+0.8* -1,0*

-3,5* -5,9*
-3,6* -5,9*
+1,1 -1,0 6,9
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3,5
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9,9

6,4
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20,9

16,2
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35,2

35,6

41,2
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Άλλες αθέμιτες εμπορικές πρακτικές

Αποστολή μη παραγγελθέντων προϊόντων σε καταναλωτές, 
ζητώντας τους να πληρώσουν για τα προϊόντα

Προσφορά προϊόντων ως δωρεάν ακόμη κι αν στην 
πραγματικότητα συνεπάγονται σημαντικές χρεώσεις

Ψευδής διαφήμιση ότι ένα προϊόν είναι διαθέσιμο μόνο για 
περιορισμένο διάστημα

Σύνταξη πλαστών κριτικών, που στην πραγματικότητα είναι 
συγκαλυμμένες διαφημίσεις ή συγκαλυμμένες επιθέσεις κατά 

ανταγωνιστών 

Άσκηση πίεσης στους καταναλωτές με επίμονα εμπορικά 
τηλεφωνήματα ή μηνύματα

Σύνολο (βάση: απαντήσαντες στην ΕΕ-28, N=10 196)

Ναι, στη χώρα μου (βάση: απαντήσαντες στην ΕΕ-28, N=10 196)

Ναι, σε άλλη χώρα της ΕΕ (βάση: οι απαντήσαντες στην ΕΕ-28 με εμπειρία στις διασυνοριακές πωλήσεις, N=3 006)
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Στο διάγραμμα 16 απεικονίζεται το ποσοστό των εμπόρων λιανικής που ανέφεραν τέτοιες 

αθέμιτες εμπορικές πρακτικές από εγχώριους ανταγωνιστές, καθώς και το μέσο επίπεδο έκθεσης 

ανά χώρα.  

Διάγραμμα 16: Εμπειρίες των εμπόρων λιανικής σε σχέση με αθέμιτες εμπορικές πρακτικές σε 

εγχώριο επίπεδο, αποτελέσματα ανά χώρα, 2018 (%) 

 
Πηγή: Έρευνα για τη στάση των εμπόρων λιανικής έναντι του διασυνοριακού εμπορίου και της προστασίας του καταναλωτή. 

Αναφέρετε αν έχετε συναντήσει κάποια από τις ακόλουθες αθέμιτες εμπορικές πρακτικές σε ανταγωνιστές σας τους τελευταίους 12 

μήνες... Βάση: όλοι οι απαντήσαντες που πραγματοποιούν πωλήσεις μη εδώδιμων προϊόντων (N=4 542). 

 Άλλες παράνομες εμπορικές πρακτικές  

Οι καταναλωτές ρωτήθηκαν επίσης αν βρέθηκαν αντιμέτωποι με άλλες παράνομες εμπορικές 

πρακτικές, όπως αθέμιτους όρους και προϋποθέσεις στο πλαίσιο σύμβασης24 ή απρόβλεπτες 

πρόσθετες χρεώσεις.  

Στα δύο κατωτέρω διαγράμματα απεικονίζεται αντιστοίχως η συχνότητα εμφάνισης τέτοιων 

παράνομων πρακτικών (από εγχώριους και διασυνοριακούς εμπόρους λιανικής), το ποσοστό των 

καταναλωτών που έχουν βιώσει παρόμοια πρακτική από εγχώριους εμπόρους λιανικής, καθώς 

και το μέσο επίπεδο έκθεσης ανά χώρα.  

                                                 
24      Π.χ. που έχουν ως αποτέλεσμα τη μονομερή μεταβολή των όρων της σύμβασης χωρίς βάσιμο λόγο ο οποίος να 

αναφέρεται ρητώς στη σύμβαση ή που επιβάλλουν υπερβολικά αυστηρές ποινές για παραβιάσεις της 

σύμβασης. 

Συναντήσατε αθέμιτους όρους 

και προϋποθέσεις σε μια σύμβαση 

(π.χ. ο πάροχος έχει τη 

δυνατότητα να αλλάξει 

μονομερώς τους όρους της 

σύμβασης ή να επιβάλει 

υπερβολικά πρόστιμα για την 

καταγγελία της σύμβασης) στη 

(ΧΩΡΑ ΜΑΣ)

Χρειάστηκε να 

πληρώσετε 

απρόβλεπτες 

επιπρόσθετες 

χρεώσεις στη 

(ΧΩΡΑ ΜΑΣ)

Μέσο ποσοστό 

καταναλωτών 

που ανέφεραν 

αθέμιτους 

συμβατικούς 

όρους και 

επιπρόσθετες 

χρεώσεις

EU-28 12 10 11 +3 *
BE 9 10 10 -1
BG 21 18 19 -3
CZ 10 6 8 -0
DK 5 10 8 -0
DE 7 6 6 +3 *
EE 12 10 11 +1
IE 14 16 15 +12 *
EL 21 21 21 +9 *
ES 17 7 12 -3 *
FR 9 11 10 +7 *
HR 23 20 21 -3
IT 20 11 15 +4 *
CY 6 8 7 +1
LV 15 15 15 -1
LT 11 10 10 +1
LU 5 6 5 +3 *
HU 17 7 12 -2 *
MT 11 13 12 -6 *
NL 5 5 5 -2 *
AT 4 4 4 +2 *
PL 9 12 11 -2
PT 12 8 10 +1
RO 16 13 14 -1
SI 8 7 8 -2
SK 13 7 10 -4 *
FI 9 6 7 -1
SE 8 10 9 -2 *
UK 15 16 16 +13 *

IS 7 13 10 -3 *
NO 5 8 7 -2 *

Διαφ. 2018-

2016

Υπόμνημα:

υψηλές επιδόσεις (κορυφαίο 25 % των αποτελεσμάτων)
μεσαίες έως υψηλές επιδόσεις (50-75 % των αποτελεσμάτων)

μεσαίες έως χαμηλές επιδόσεις (25-50 % των αποτελεσμάτων)
χαμηλές επιδόσεις (το χαμηλότερο 25 % των αποτελεσμάτων)
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Διάγραμμα 17: Εμπειρίες των καταναλωτών σε σχέση με αθέμιτους συμβατικούς όρους και 

απρόβλεπτες χρεώσεις σε εγχώριο και διασυνοριακό επίπεδο, ΕΕ-28, 2018 (%) 

 
Πηγή: Έρευνα για τη στάση των καταναλωτών έναντι του διασυνοριακού εμπορίου και της προστασίας του καταναλωτή. Θα σας 

διαβάσω μερικές δηλώσεις σχετικά με προβλήματα που μπορεί να έχουν οι καταναλωτές όταν κάνουν αγορές γενικότερα. 

Αναφέρετε αν βιώσατε κάποιο από αυτά τους τελευταίους 12 μήνες... Βάση: όπως επισημαίνεται στο γράφημα. 

  

2018-2016 2016-2014

+3.5* -4.9*

+3.5* -5.4*

+0.3 +0.4

+0.0 +0.4*

+3.2* -3.8*

+2.6* -4.1*

+0.6* -1.2*

+0.7* +0.6*2,1

0,9

4,8

3,2

10,2

12,3

12,0

13,1

0 5 10 15

Χρειάστηκε να πληρώσετε απρόβλεπτες επιπρόσθετες χρεώσεις 

Συναντήσατε αθέμιτους όρους και προϋποθέσεις σε μια 
σύμβαση (π.χ. ο πάροχος έχει τη δυνατότητα να αλλάξει 

μονομερώς τους όρους της σύμβασης ή να επιβάλει υπερβολικά 
πρόστιμα για την καταγγελία της σύμβασης)

Σύνολο (βάση: απαντήσαντες στην ΕΕ-28, N=26 532)

Ναι, με εμπόρους λιανικής/παρόχους υπηρεσιών στη χώρα σας (βάση: απαντήσαντες στην ΕΕ-28, N=26 532)

Ναι, με εμπόρους λιανικής/παρόχους υπηρεσιών σε άλλες χώρες της ΕΕ (βάση: απαντήσαντες στην ΕΕ-28 με εμπειρία στις 
διασυνοριακές αγορές, N=9 950)
Ναι, αλλά δεν γνωρίζετε σε ποια χώρα βρίσκονταν οι έμποροι λιανικής/πάροχοι υπηρεσιών (βάση: απαντήσαντες στην ΕΕ -28 με 
εμπειρία στις διασυνοριακές αγορές, N=9 950)
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Διάγραμμα 18: Εμπειρίες των καταναλωτών σε σχέση με αθέμιτους συμβατικούς όρους και 

απρόβλεπτες χρεώσεις σε εγχώριο επίπεδο σε διάφορες χώρες, αποτελέσματα ανά χώρα, 2018 (%) 

 
Πηγή: Έρευνα για τη στάση των καταναλωτών έναντι του διασυνοριακού εμπορίου και της προστασίας του καταναλωτή. Θα σας 

διαβάσω μερικές δηλώσεις σχετικά με προβλήματα που μπορεί να έχουν οι καταναλωτές όταν κάνουν αγορές γενικότερα. 

Αναφέρετε αν βιώσατε κάποιο από αυτά τους τελευταίους 12 μήνες... Βάση: όλοι οι απαντήσαντες (N=28 037). 

 

 Συμμόρφωση με τη νομοθεσία για τους καταναλωτές 

Η συμμόρφωση με τη νομοθεσία για τους καταναλωτές αξιολογείται ζητώντας από τους 

εμπόρους λιανικής να συμφωνήσουν ή να διαφωνήσουν με σειρά δηλώσεων που αφορούν την 

ευκολία συμμόρφωσης με την εν λόγω νομοθεσία στον τομέα τους και με το κατά πόσον το 

κόστος συμμόρφωσης είναι εύλογο. Ρωτήθηκαν επίσης αν οι ανταγωνιστές συμμορφώνονται με 

τη νομοθεσία για τους καταναλωτές.  

  

Συναντήσατε αθέμιτους όρους 

και προϋποθέσεις σε μια σύμβαση 

(π.χ. ο πάροχος έχει τη 

δυνατότητα να αλλάξει 

μονομερώς τους όρους της 

σύμβασης ή να επιβάλει 

υπερβολικά πρόστιμα για την 

καταγγελία της σύμβασης) στη 

(ΧΩΡΑ ΜΑΣ)

Χρειάστηκε να 

πληρώσετε 

απρόβλεπτες 

επιπρόσθετες 

χρεώσεις στη 

(ΧΩΡΑ ΜΑΣ)

Μέσο ποσοστό 

καταναλωτών 

που αναφέρουν 

αθέμιτους 

συμβατικούς 

όρους και 

επιπρόσθετες 

χρεώσεις

EU-28 12 10 11 +3 *
BE 9 10 10 -1
BG 21 18 19 -3
CZ 10 6 8 -0
DK 5 10 8 -0
DE 7 6 6 +3 *
EE 12 10 11 +1
IE 14 16 15 +12 *
EL 21 21 21 +9 *
ES 17 7 12 -3 *
FR 9 11 10 +7 *
HR 23 20 21 -3
IT 20 11 15 +4 *
CY 6 8 7 +1
LV 15 15 15 -1
LT 11 10 10 +1
LU 5 6 5 +3 *
HU 17 7 12 -2 *
MT 11 13 12 -6 *
NL 5 5 5 -2 *
AT 4 4 4 +2 *
PL 9 12 11 -2
PT 12 8 10 +1
RO 16 13 14 -1
SI 8 7 8 -2
SK 13 7 10 -4 *
FI 9 6 7 -1
SE 8 10 9 -2 *
UK 15 16 16 +13 *

IS 7 13 10 -3 *
NO 5 8 7 -2 *

Διαφ. 2018-

2016

Υπόμνημα:

υψηλές επιδόσεις (κορυφαίο 25 % των αποτελεσμάτων)
μεσαίες έως υψηλές επιδόσεις (50-75 % των αποτελεσμάτων)

μεσαίες έως χαμηλές επιδόσεις (25-50 % των αποτελεσμάτων)
χαμηλές επιδόσεις (το χαμηλότερο 25 % των αποτελεσμάτων)
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Στο διάγραμμα 19 απεικονίζεται η αντίληψη τους για τη συμμόρφωση στη χώρα τους και σε 

διασυνοριακό επίπεδο στην ΕΕ. Στο διάγραμμα 20 απεικονίζονται τα αποτελέσματα ανά χώρα. 

Διάγραμμα 19: Αντιλήψεις των καταναλωτών για τη συμμόρφωση με τη νομοθεσία για τους 

καταναλωτές σε εγχώριο και διασυνοριακό επίπεδο, ΕΕ-28, 2018 (ποσοστό εμπόρων λιανικής που 

«συμφωνούν απόλυτα» ή «συμφωνούν») 

Πηγή: Έρευνα για τη στάση των εμπόρων λιανικής έναντι του διασυνοριακού εμπορίου και της προστασίας του καταναλωτή. Θα 

σας διαβάσω τρεις δηλώσεις για τη συμμόρφωση με τη νομοθεσία για τους καταναλωτές (στη χώρα σας / σε άλλες χώρες της ΕΕ). 

Αναφέρετε αν συμφωνείτε απολύτως, συμφωνείτε, διαφωνείτε ή διαφωνείτε απολύτως με καθεμία από αυτές... 1 ) Βάση (σε εγχώριο 

επίπεδο): απαντήσαντες στην ΕΕ-28 (N=10 196)· 2) Βάση (σε διασυνοριακό επίπεδο): απαντήσαντες στην ΕΕ-28 που 

πραγματοποιούν πωλήσεις σε άλλη χώρα της ΕΕ (N=3 006). 

2018-2016 2016-2014
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+3,1* -2,0 
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+5,8* -4,0*

+0,6 +2,4*

+2,4 -2,2 

Σύνολο «Συμφωνώ»
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67,7

53,5

67,8

58,1

71,5

17,7
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16,5

26,1
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10,9

30,7

6,6

22,5
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3,9

3,4

3,0
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Διασυνοριακά

Εγχώρια

Ανταγωνιστικές προς εσάς εταιρείες συμμορφώνονται με τη 
νομοθεσία για τους καταναλωτές

Διασυνοριακά

Εγχώρια

Το κόστος συμμόρφωσης με τη νομοθεσία για τους καταναλωτές 
στον τομέα σας είναι εύλογο 

Διασυνοριακά

Εγχώρια

Η συμμόρφωση με τη νομοθεσία για τους καταναλωτές είναι 
εύκολη στον τομέα σας

Σύνολο «Συμφωνώ» Σύνολο «Διαφωνώ» Δεν γνωρίζω Καμία απάντηση (ΑΥΘΟΡΜΗΤΗ)
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Διάγραμμα 20: Αντιλήψεις των καταναλωτών για τη συμμόρφωση με τη νομοθεσία για τους 

καταναλωτές σε εγχώριο επίπεδο, αποτελέσματα ανά χώρα, 2018 (ποσοστό των εμπόρων λιανικής 

που «συμφωνούν απόλυτα» ή «συμφωνούν») 

 
Πηγή: Έρευνα για τη στάση των εμπόρων λιανικής έναντι του διασυνοριακού εμπορίου και της προστασίας του καταναλωτή. Θα 

σας διαβάσω τρεις δηλώσεις για τη συμμόρφωση με τη νομοθεσία για τους καταναλωτές (στη χώρα σας / σε άλλες χώρες της ΕΕ). 

Αναφέρετε αν συμφωνείτε απολύτως, συμφωνείτε, διαφωνείτε ή διαφωνείτε απολύτως με καθεμία από αυτές... Βάση: όλοι οι 

απαντήσαντες (N=10 747).   

  

Η 

συμμόρφωση 

με τη 

νομοθεσία για 

τους 

καταναλωτές 

είναι εύκολη 

στον τομέα σας

Το κόστος 

συμμόρφωσης 

με τη 

νομοθεσία για 

τους 

καταναλωτές 

στον τομέα 

σας είναι 

εύλογο 

Ανταγωνιστι

κές προς 

εσάς 

εταιρείες 

συμμορφών

ονται με τη 

νομοθεσία 

για τους 

καταναλωτέ

ς

Μέσο ποσοστό 

των εμπόρων 

λιανικής που 

συμφωνούν με 

τις 3 δηλώσεις 

περί 

συμμόρφωσης

EU-28 71 68 68 69 +1  
BE 67 74 74 71 +1  
BG 61 58 43 54 -4  
CZ 51 54 59 55 +2  
DK 73 70 65 69 +2  
DE 66 60 68 65 -4  
EE 82 77 61 73 -4  
IE 80 76 83 80 +7 *
EL 67 62 51 60 -3  
ES 68 58 56 61 -2  
FR 73 77 79 76 +3  
HR 67 65 54 62 -3  
IT 84 77 71 77 +14 *
CY 67 64 59 63 +1  
LV 75 66 56 65 -1  
LT 66 71 53 63 -4  
LU 83 82 76 80 +4  
HU 65 65 60 63 +6  
MT 82 88 48 73 +6  
NL 70 72 77 73 -1  
AT 72 70 73 72 +4  
PL 75 65 49 63 +1  
PT 62 62 55 60 -0  
RO 82 83 62 75 +4  
SI 57 66 59 61 +2  
SK 54 60 53 56 -2  
FI 81 78 75 78 +2  
SE 72 73 71 72 +0  
UK 80 75 78 77 +1  

IS 82 76 64 74 +0  
NO 80 69 69 72 +0  

Διαφ. 2018-

2016

Υπόμνημα:

υψηλές επιδόσεις (κορυφαίο 25 % των αποτελεσμάτων)
μεσαίες έως υψηλές επιδόσεις (50-75 % των αποτελεσμάτων)

μεσαίες έως χαμηλές επιδόσεις (25-50 % των αποτελεσμάτων)
χαμηλές επιδόσεις (το χαμηλότερο 25 % των αποτελεσμάτων)
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2.4. Απόψεις εμπόρων λιανικής σχετικά με την επιβολή της νομοθεσίας για τους 

καταναλωτές και την ασφάλεια των προϊόντων  

Ο πίνακας αποτελεσμάτων παρακολουθεί την επιβολή της νομοθεσίας για τους καταναλωτές και 

την ασφάλεια των προϊόντων με βάση τις αξιολογήσεις των εμπόρων λιανικής.  

Στο διάγραμμα 21 παρουσιάζονται οι αξιολογήσεις των εμπόρων λιανικής για τις εργασίες 

παρακολούθησης που εκπονούν διάφοροι εθνικοί οργανισμοί που δραστηριοποιούνται στον 

τομέα της επιβολής της νομοθεσίας για τους καταναλωτές και την ασφάλεια των προϊόντων.  

Διάγραμμα 21: Επιβολή της νομοθεσίας για τους καταναλωτές και την ασφάλεια των προϊόντων, 

ΕΕ-28, 2018 (ποσοστό των εμπόρων λιανικής που «συμφωνούν απόλυτα» ή «συμφωνούν») 

 
Πηγή: Έρευνα για τη στάση των εμπόρων λιανικής έναντι του διασυνοριακού εμπορίου και της προστασίας του καταναλωτή. 

Αναφέρετε αν συμφωνείτε απολύτως, συμφωνείτε, διαφωνείτε ή διαφωνείτε απολύτως με καθεμία από τις ακόλουθες δηλώσεις... 

Βάση: ΕΕ-28 (n=10 196), εκτός από τη δήλωση «Οι δημόσιες αρχές επιτηρούν ενεργά και διασφαλίζουν τη συμμόρφωση με τη 

νομοθεσία ασφάλειας προϊόντων στον τομέα σας» η οποία βασίζεται στους εμπόρους λιανικής στην ΕΕ-28 που πραγματοποιούν 

πωλήσεις μη εδώδιμων προϊόντων (N=4 222).   

  

2018-2016 +0.1 +0.8 +1.3 -1,1 -1,4*

2016-2014 +1.1 +1,3* -2,4* +1.2 -0,4

2014-2012 -7,5* -9,8* -1,5* -4,6* -1,1

2012-2011 - +4,1* +7,9* +5,9* -4,5*

2011-2010 - +1.2 +2.7* +3,4* -1,3

2010-2009 - -4,1* -11,2* -9,3* -6,6*
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Οι ΜΚΟ καταναλωτών 
επιτηρούν ενεργά τη 

συμμόρφωση με τη νομοθεσία 
για τους καταναλωτές στον 

τομέα σας

Οι οργανισμοί αυτορρύθμισης 
επιτηρούν ενεργά τον σεβασμό 

προς τους κώδικες 
δεοντολογίας ή πρακτικής στον 

τομέα σας

Τα μέσα μαζικής ενημέρωσης 
συχνά αναφέρονται σε 

επιχειρήσεις που δεν σέβονται 
τη νομοθεσία για τους 

καταναλωτές στον τομέα σας 
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Στο διάγραμμα 22 απεικονίζονται οι απόψεις των εμπόρων λιανικής σχετικά με την επιβολή —

σε επίπεδο χώρας— για καθεμιά από τις πέντε δηλώσεις που κλήθηκαν να αξιολογήσουν, 

παράλληλα με τον μέσο βαθμό συμφωνίας και με τις πέντε δηλώσεις.  

Διάγραμμα 22: Επιβολή της νομοθεσίας για τους καταναλωτές και την ασφάλεια των προϊόντων, 

αποτελέσματα ανά χώρα, 2018 (ποσοστό των εμπόρων λιανικής που «συμφωνούν απόλυτα» ή 

«συμφωνούν») 

 
Πηγή: Έρευνα για τη στάση των εμπόρων λιανικής έναντι του διασυνοριακού εμπορίου και της προστασίας του καταναλωτή. 

Αναφέρετε αν συμφωνείτε απολύτως, συμφωνείτε, διαφωνείτε ή διαφωνείτε απολύτως με καθεμία από τις ακόλουθες δηλώσεις... 

Βάση: όλοι οι απαντήσαντες (n=10 747), εκτός από τη δήλωση «Οι δημόσιες αρχές επιτηρούν ενεργά και διασφαλίζουν τη 

συμμόρφωση με τη νομοθεσία ασφάλειας προϊόντων στον τομέα σας» η οποία βασίζεται σε όλους τους εμπόρους λιανικής που 

πραγματοποιούν πωλήσεις μη εδώδιμων προϊόντων (N=4 542).   

  

Οι δημόσιες αρχές 

επιτηρούν ενεργά και 

διασφαλίζουν τη 

συμμόρφωση με τη 

νομοθεσία για την 

ασφάλεια των 

προϊόντων στον τομέα 

σας

Οι δημόσιες αρχές 

επιτηρούν ενεργά και 

διασφαλίζουν τη 

συμμόρφωση με τη 

νομοθεσία για τους 

καταναλωτές στον 

τομέα σας

Οι ΜΚΟ 

καταναλωτών 

επιτηρούν ενεργά 

τη συμμόρφωση με 

τη νομοθεσία για 

τους καταναλωτές 

στον τομέα σας

Οι οργανισμοί 

αυτορρύθμισης 

επιτηρούν ενεργά τον 

σεβασμό προς τους 

κώδικες δεοντολογίας 

ή πρακτικής στον 

τομέα σας

Τα μέσα μαζικής 

ενημέρωσης συχνά 

αναφέρονται σε 

επιχειρήσεις που δεν 

σέβονται τη 

νομοθεσία για τους 

καταναλωτές στον 

τομέα σας 

Μέσο ποσοστό 

εμπόρων 

λιανικής που 

συμφωνούν με 

τις 5 δηλώσεις 

περί επιβολής, 

2018

Διαφ. 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

Υπόμνημα:

υψηλές επιδόσεις (κορυφαίο 25 % των αποτελεσμάτων)
μεσαίες έως υψηλές επιδόσεις (50-75 % των αποτελεσμάτων)

μεσαίες έως χαμηλές επιδόσεις (25-50 % των αποτελεσμάτων)
χαμηλές επιδόσεις (το χαμηλότερο 25 % των αποτελεσμάτων)
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Στο διάγραμμα 23 απεικονίζονται οι απαντήσεις εμπόρων λιανικής (που πραγματοποιούν 

πωλήσεις μη εδώδιμων προϊόντων) σχετικά με το αν οι εθνικές αρχές προστασίας των 

καταναλωτών εξέδωσαν ανακλήσεις/αποσύρσεις προϊόντων ή άλλες συναφείς προειδοποιήσεις 

ασφαλείας για προϊόντα στη χώρα τους κατά τους 24 τελευταίους μήνες.   

Διάγραμμα 23: Προειδοποιήσεις ασφαλείας για προϊόντα και ανακλήσεις/αποσύρσεις προϊόντων, 

ΕΕ-28, 2018 (%) 

 
Πηγή: Έρευνα για τη στάση των εμπόρων λιανικής έναντι του διασυνοριακού εμπορίου και της προστασίας του καταναλωτή. 

Αναφορικά με την ασφάλεια των προϊόντων, αναφέρετε αν έχει συμβεί κάποιο από τα ακόλουθα στον τομέα σας τους τελευταίους 

24 μήνες... Βάση: απαντήσαντες στην ΕΕ-28 που πραγματοποιούν πωλήσεις μη εδώδιμων προϊόντων (N=4 222). 

  

2018-2016 +1.2 -2.3*

2016-2014 +1.0 +1.9

35,4
33,8

0

5

10

15

20

25

30

35

40

Προειδοποιήσεις ασφαλείας για προϊόντα Ανακλήσεις/αποσύρσεις προϊόντων



 

48 

 

Σε επίπεδο χώρας, στο διάγραμμα 24 απεικονίζεται η μέση συχνότητα έκδοσης 

ανακλήσεων/αποσύρσεων προϊόντων και προειδοποιήσεων ασφαλείας από τις δημόσιες αρχές. 

Απεικονίζονται επίσης οι επιμέρους αξιολογήσεις για τους δύο αυτούς δείκτες, όπως 

υποβλήθηκαν από εμπόρους λιανικής που πραγματοποιούν πωλήσεις μη εδώδιμων προϊόντων.   

Διάγραμμα 24: Προειδοποιήσεις ασφαλείας για προϊόντα και ανακλήσεις/αποσύρσεις προϊόντων, 

αποτελέσματα ανά χώρα, 2018 (%) 

 
Πηγή: Έρευνα για τη στάση των εμπόρων λιανικής έναντι του διασυνοριακού εμπορίου και της προστασίας του καταναλωτή. 

Αναφορικά με την ασφάλεια των προϊόντων, αναφέρετε αν έχει συμβεί κάποιο από τα ακόλουθα στον τομέα σας τους τελευταίους 

24 μήνες... Βάση: όλοι οι απαντήσαντες που πραγματοποιούν πωλήσεις μη εδώδιμων προϊόντων (N=4 542).  

2.5. Καταγγελίες και επίλυση διαφορών 

Οι καταναλωτικές συνθήκες επηρεάζονται επίσης από τα μέσα υποβολής καταγγελιών και 

εξασφάλισης επανόρθωσης που διαθέτουν οι καταναλωτές, σε περίπτωση που οι τελευταίοι 

αντιμετωπίζουν πρόβλημα με κάποια αγορά. Η προσβασιμότητα και η ικανοποίηση ως προς τον 

χειρισμό των καταγγελιών είναι σημαντικές, όπως σημαντική είναι επίσης η εξασφάλιση 

πλήρους ή μερικής επανόρθωσης για την αντιστάθμιση της βλάβης. Αυτό μπορεί να συμβάλει 

στην ενίσχυση της εμπιστοσύνης των καταναλωτών. Στην παρούσα ενότητα παρουσιάζονται 

διαφορετικοί δείκτες σχετικά με τις καταγγελίες και την επίλυση διαφορών. 

 Δείκτης προβλημάτων και καταγγελιών 

Για την αντιμετώπιση ζητημάτων που συνδέονται με δείγματα μικρού μεγέθους για ορισμένους 

δείκτες σε επίπεδο χώρας, καταρτίστηκε ο σύνθετος δείκτης «προβλήματα και καταγγελίες». 

Ο δείκτης αυτός επικεντρώνεται στις αγορές που πραγματοποιούν οι καταναλωτές από 

εγχώριους εμπόρους λιανικής. Συνδυάζει απαντήσεις σε ερωτήσεις που αφορούν:  

 την εμφάνιση ενός προβλήματος,  

Οι δημόσιες αρχές 

έχουν εκδώσει 

προειδοποιήσεις 

ασφαλείας για 

προϊόντα

Οι δημόσιες αρχές 

έχουν 

πραγματοποιήσει 

αποσύρσεις 

προϊόντων

Μέση συχνότητα 

ανάκλησης/απόσυρσ

ης προϊόντων και 

προειδοποιήσεων 

ασφαλείας

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 *

Διαφ. 2018-

2016

Υπόμνημα:

υψηλές επιδόσεις (κορυφαίο 25 % των αποτελεσμάτων)
μεσαίες έως υψηλές επιδόσεις (50-75 % των αποτελεσμάτων)

μεσαίες έως χαμηλές επιδόσεις (25-50 % των αποτελεσμάτων)
χαμηλές επιδόσεις (το χαμηλότερο 25 % των αποτελεσμάτων)
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 το είδος των ενεργειών για την αντιμετώπισή του, 

 το επίπεδο ικανοποίησης ως προς τον χειρισμό των καταγγελιών, και  

 τον λόγο για τον οποίο δεν υπήρξε καμία ενέργεια, αν συνέβη κάτι τέτοιο.  

Η μεθοδολογία στην οποία βασίζεται η κατάρτιση του εν λόγω δείκτη παρουσιάζεται σε άλλο 

έγγραφο25. Βέβαια, η υψηλότερη βαθμολογία είναι ενδεικτική των καλύτερων επιδόσεων για 

τους καταναλωτές.   

Στο διάγραμμα 25 απεικονίζονται, ανά χώρα, οι βαθμολογίες του σύνθετου δείκτη προβλημάτων 

και καταγγελιών, μαζί με τις επιμέρους βαθμολογίες για το ποσοστό των καταναλωτών οι 

οποίοι: α) αντιμετώπισαν πρόβλημα με κάποιο προϊόν κατά τη διάρκεια ή κατόπιν συναλλαγής 

με εγχώριους εμπόρους, και β) δεν προέβησαν σε καμία ενέργεια για την επίλυση μη αμελητέου 

προβλήματος.  

Διάγραμμα 25: Προβλήματα και καταγγελίες από τους καταναλωτές, αποτελέσματα ανά χώρα, 

2018 (%) 

 
Πηγή: Έρευνα για τη στάση των καταναλωτών έναντι του διασυνοριακού εμπορίου και της προστασίας του καταναλωτή. Βάση: 1) 

«Ποσοστό καταναλωτών που αντιμετώπισαν πρόβλημα» — όλοι οι απαντήσαντες (n=28 037)· 2) «Ποσοστό καταναλωτών που 

αντιμετώπισαν πρόβλημα αλλά δεν υπέβαλαν καταγγελία» — όλοι οι απαντήσαντες που αντιμετώπισαν μη αμελητέο πρόβλημα 

(ήτοι, ΔΕΝ δήλωσαν ότι τα ποσά ήταν υπερβολικά μικρά) (N=5 798). 

  

                                                 
25   Για αναλυτικές πληροφορίες σχετικά με τη σύνθεση του σύνθετου δείκτη, βλ. κεφάλαιο 2.2.1 των Van Roy, V., 

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

investigation, Επιστημονική και πολιτική έκθεση του JRC, JRC93404, 

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

12_consumer_conditions_final_report.pdf.  Βλ. επίσης Πίνακας αποτελεσμάτων για τις καταναλωτικές 

συνθήκες 2017, ενότητα 3.3.3 (αναπτύχθηκαν συνολικά 11 διαφορετικά σενάρια με τις αντίστοιχες 

βαθμολογίες τους).  

Ποσοστό όσων 

αντιμετώπισαν 

πρόβλημα

Ποσοστό όσων 

αντιμετώπισαν 

πρόβλημα αλλά δεν 

υπέβαλαν καταγγελία

Σύνθετος δείκτης 

προβλημάτων & 

καταγγελιών 2018

Διαφ. 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

Υπόμνημα:

υψηλές επιδόσεις (κορυφαίο 25 % των αποτελεσμάτων)
μεσαίες έως υψηλές επιδόσεις (50-75 % των αποτελεσμάτων)

μεσαίες έως χαμηλές επιδόσεις (25-50 % των αποτελεσμάτων)
χαμηλές επιδόσεις (το χαμηλότερο 25 % των αποτελεσμάτων)



 

50 

 

 Υποβολή καταγγελιών σε περίπτωση προβλημάτων 

Στο διάγραμμα 26 απεικονίζεται το κατά πόσο οι καταναλωτές προέβησαν σε κάποια ενέργεια 

για προβλήματα που αντιμετώπισαν κατά την αγορά ή χρήση αγαθών ή υπηρεσιών από εγχώριο 

έμπορο λιανικής / πάροχο υπηρεσιών τους 12 τελευταίους μήνες. Απεικονίζεται επίσης ο φορέας 

στον οποίο υπέβαλαν την καταγγελία τους.  

Διάγραμμα 26: Ενέργειες για την αντιμετώπιση προβλήματος με αγαθά/υπηρεσίες από εγχώριο 

έμπορο, ΕΕ-28, 2018 (%)26 

 
Πηγή: Έρευνα για τη στάση των καταναλωτών έναντι του διασυνοριακού εμπορίου και της προστασίας του καταναλωτή. Και τι 

κάνατε; (μπορείτε να επιλέξετε περισσότερες από μία απαντήσεις)… Βάση: απαντήσαντες στην ΕΕ-28 που αντιμετώπισαν πρόβλημα 

(N= 5 486). 

  

                                                 
26     Οι πιθανές ενέργειες (εκτός της επιλογής «καμία ενέργεια») δεν αποκλείουν η μια την άλλη. Κατά συνέπεια, το 

άθροισμα των ποσοστών δεν είναι απαραιτήτως 100 %. 

2018-2016 +16.9* -2.7* -1.1* +1.5* +0.8* +0.9* -8.0*

2016-2014 -12.5* +2.8* +0.3 -1.7* -1.0* -1.3* +6.1*
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τον πάροχο 
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Υποβάλατε σχετική 
καταγγελία στον 

κατασκευαστή

Υποβάλατε σχετική 
καταγγελία σε 

δημόσια αρχή

Προσφύγατε για το 
ζήτημα σε φορέα 

εναλλακτικής 
επίλυσης διαφορών 

(ΕΕΔ)

Πήγατε την εν λόγω 
επιχείρηση στο 

δικαστήριο

Άλλο Δεν 
πραγματοποιήσατε 

καμία ενέργεια
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Στο διάγραμμα 27 απεικονίζονται οι λόγοι για τους οποίους οι καταναλωτές δεν προέβησαν σε 

κάποια ενέργεια για την αντιμετώπιση προβλήματος με εγχώριους εμπόρους παρότι θεωρούσαν 

ότι είχαν βάσιμο λόγο να το πράξουν. Απεικονίζονται επίσης οι μεταβολές στις απαντήσεις τους 

μεταξύ των τριών τελευταίων φάσεων της έρευνας.  

Διάγραμμα 27: Λόγοι για τους οποίους οι καταναλωτές δεν προέβησαν σε καμία ενέργεια σε 

περίπτωση προβλήματος, ΕΕ-28, 2018 (%) 

 
Πηγή: Έρευνα για τη στάση των καταναλωτών έναντι του διασυνοριακού εμπορίου και της προστασίας του καταναλωτή. Ποιοι ήταν 

οι κύριοι λόγοι για τους οποίους δεν λάβατε κανένα μέτρο; (μπορείτε να επιλέξετε περισσότερες από μία απαντήσεις)… Βάση: 

απαντήσαντες στην ΕΕ-28 που αντιμετώπισαν προβλήματα αλλά δεν προέβησαν σε καμία ενέργεια (N=1 369). 

 Ικανοποίηση ως προς τον χειρισμό των καταγγελιών 

Η εξασφάλιση ικανοποιητικής λύσης σε καταγγελία θα μπορούσε να ενθαρρύνει τους 

καταναλωτές να προβούν εκ νέου σε συναλλαγές με εμπόρους λιανικής και παρόχους 

υπηρεσιών.  

  

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

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

+9,6*
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-0.8
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Στο διάγραμμα 28 απεικονίζεται ο βαθμός ικανοποίησης ή δυσαρέσκειας των καταναλωτών ως 

προς τον χειρισμό των καταγγελιών που υποβλήθηκαν σε διάφορους φορείς.   

Διάγραμμα 28: Ικανοποίηση των καταναλωτών ως προς τον χειρισμό των καταγγελιών, ΕΕ-28, 

2018 (%) 

 
Πηγή: Έρευνα για τη στάση των καταναλωτών έναντι του διασυνοριακού εμπορίου και της προστασίας του καταναλωτή. Γενικά, 

πόσο ικανοποιημένος/η ή δυσαρεστημένος/η μείνατε από τον τρόπο με τον οποίο αντιμετωπίστηκε η καταγγελία σας από... Βάση: 

απαντήσαντες στην ΕΕ-28 που αντιμετώπισαν πρόβλημα και προέβησαν σε κάποια ενέργεια (έμπορος λιανικής ή πάροχος 

υπηρεσίας N=3 548, κατασκευαστής N=570, δημόσια αρχή N=295, φορέας εναλλακτικής επίλυσης διαφορών N=189 δικαστήριο 

N=73). 

Αρκετά/Πολύ ικανοποιημένος/-η

2018-2016 + 0,1 -15,6* -13,5* -12,8* + 10,3

2016-2014 +3,0* +8,7* - 2,2 + 0,1 - 10,3

2014-2012 -4,9* - 0,6 +11,5* +10,6* - 5,7

1,3 1,9
7,1 10,6

27,521,6 23,6
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Στο κυκλικό γράφημα του διαγράμματος 29 απεικονίζεται η μέση ικανοποίηση των 

καταναλωτών της ΕΕ ως προς τον χρόνο που αφιέρωσαν οι έμποροι λιανικής ή οι πάροχοι 

υπηρεσιών στην επίλυση των προβλημάτων τους. 

Διάγραμμα 29: Ικανοποίηση των καταναλωτών ως προς τον χρόνο επίλυσης του προβλήματος, 2018 

(ποσοστό καταναλωτών) 

 
Πηγή: Έρευνα για τη στάση των καταναλωτών έναντι του διασυνοριακού εμπορίου και της προστασίας του καταναλωτή. Γενικά, 

πόσο ικανοποιημένος/η μείνατε από τον χρόνο που απαιτήθηκε για την επίλυση του ή των προβλημάτων σας από τον έμπορο 

λιανικής ή τον πάροχο υπηρεσιών… Βάση: απαντήσαντες στην ΕΕ οι οποίοι υπέβαλαν καταγγελία στον έμπορο λιανικής ή τον 

πάροχο της υπηρεσίας (N=3 357) — στο διάγραμμα δεν συμπεριλαμβάνονται δεδομένα του Ηνωμένου Βασιλείου. 
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 Είδη καταγγελιών 

Στα διαγράμματα 30 και 31 απεικονίζονται τα είδη καταγγελιών που υποβλήθηκαν σε εμπόρους 

λιανικής κατά τους 12 τελευταίους μήνες, είτε από καταναλωτές στη χώρα τους είτε από όσους 

διαμένουν σε άλλη χώρα της ΕΕ.  

Διάγραμμα 30: Είδος καταγγελιών που υποβλήθηκαν από καταναλωτές που βρίσκονται στη χώρα 

του εμπόρου λιανικής, ΕΕ-28, 2018 (%) 

 
Πηγή: Έρευνα για τη στάση των εμπόρων λιανικής έναντι του διασυνοριακού εμπορίου και της προστασίας του καταναλωτή. Τι 

είδους καταγγελίες έλαβε η εταιρεία σας από καταναλωτές που βρίσκονται στη (χώρα σας) κατά τους 12 τελευταίους μήνες; Ήταν 

καταγγελίες για... (δυνατότητα πολλαπλών απαντήσεων). Βάση: απαντήσαντες στην ΕΕ-28 που έλαβαν καταγγελίες από 

καταναλωτές στη χώρα τους (N=3 768). 

Διάγραμμα 31: Είδος καταγγελιών που υποβλήθηκαν από καταναλωτές που βρίσκονται σε άλλες 

χώρες της ΕΕ, ΕΕ-28, 2018 (%) 

 
Πηγή: Έρευνα για τη στάση των εμπόρων λιανικής έναντι του διασυνοριακού εμπορίου και της προστασίας του καταναλωτή. Τι 

είδους καταγγελίες έλαβε η εταιρεία σας από καταναλωτές που βρίσκονται σε άλλες χώρες της ΕΕ κατά τους 12 τελευταίους μήνες; 

2018-2016 +10,1* +2,4* -2,0* -0.1 +0.6 -0.8 -4,9* +0.2

2016-2014 +1.8 -3,4* +1.2 -1,4 -3,0* +0.6 -1,6* +0.4
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Ήταν καταγγελίες για... (δυνατότητα πολλαπλών απαντήσεων)· Βάση: απαντήσαντες στην ΕΕ-28 που έλαβαν καταγγελίες από 

καταναλωτές σε άλλες χώρες της ΕΕ (N=507). 

 Ενημέρωση, χρήση και προώθηση μηχανισμών εναλλακτικής επίλυσης 

διαφορών (ΕΕΔ) 

Στο διάγραμμα 32 απεικονίζεται το κατά πόσο οι έμποροι λιανικής είναι ενήμεροι σχετικά με 

τους φορείς εξωδικαστικής επίλυσης διαφορών ως μέσο για την επίλυση διαφορών με 

καταναλωτές στη χώρα τους και αν προτίθενται να συμμετάσχουν σε μια τέτοια διαδικασία.  

Διάγραμμα 32: Γνώσεις των εμπόρων λιανικής σχετικά με τους μηχανισμούς εξωδικαστικής 

επίλυσης διαφορών και πρόθεση χρήσης τους, ΕΕ-28 (σε σύγκριση με το 2016) 27 

 
Πηγή: Έρευνα για τη στάση των εμπόρων λιανικής έναντι του διασυνοριακού εμπορίου και της προστασίας του καταναλωτή. 

Γνωρίζετε κάποιους φορείς εναλλακτικής επίλυσης διαφορών για τη διευθέτηση διαφορών με τους καταναλωτές στη (ΧΩΡΑ 

ΜΑΣ)… Βάση: απαντήσαντες στην ΕΕ-28 (N=10 196). Οι αριθμοί στα τετραγωνίδια υποδηλώνουν τις διαφορές σε σχέση με 

προηγούμενη φάση της έρευνας.   

  

                                                 
27      Οι διαφορές σε σχέση με το 2016 αναγράφονται στα τετραγωνίδια. 
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Στο διάγραμμα 33 απεικονίζονται τα αποτελέσματα ανά χώρα, με τις χώρες να κατατάσσονται 

σύμφωνα με τις γνώσεις που διαθέτουν οι έμποροι λιανικής τους σχετικά με τους μηχανισμούς 

εναλλακτικής επίλυσης διαφορών και την πρόθεση χρήσης τους. 

Διάγραμμα 33: Γνώσεις των εμπόρων λιανικής σχετικά με τους μηχανισμούς εναλλακτικής 

επίλυσης διαφορών και πρόθεση χρήσης τους, αποτελέσματα ανά χώρα, 2018 (%) 

 Πηγή: Έρευνα για τη στάση των εμπόρων λιανικής έναντι του διασυνοριακού εμπορίου και της προστασίας του καταναλωτή. 

Γνωρίζετε φορείς εναλλακτικής επίλυσης διαφορών για τη διευθέτηση διαφορών με τους καταναλωτές στη (ΧΩΡΑ μας)… Βάση: 

όλοι οι απαντήσαντες (N=10 747). 
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2.6. Καταναλωτικές συνθήκες και ευάλωτη θέση καταναλωτών 

Από το 2013, ο πίνακας αποτελεσμάτων εξετάζει τις σχέσεις μεταξύ των δεικτών των ερευνών 

και μιας σειράς κοινωνικοδημογραφικών παραγόντων.  

 

Στον πίνακα 4 παρουσιάζονται τα αποτελέσματα μιας ανάλυσης πολλαπλών μεταβλητών28 που 

υπολογίζει την επίδραση κάθε κοινωνικοδημογραφικού χαρακτηριστικού όταν τα υπόλοιπα 

χαρακτηριστικά παραμένουν αμετάβλητα. Απεικονίζονται οι εκτιμώμενοι μέσοι όροι του 

μοντέλου για κάθε εξαρτημένη μεταβλητή, ανάλογα με τις διάφορες τιμές της ανεξάρτητης 

μεταβλητής. Οι εν λόγω μέσοι όροι θα πρέπει να θεωρούνται ότι διαφέρουν στατιστικά, εκτός αν 

το ζεύγος κατηγοριών έχει ένα κοινό γράμμα (βλ. την παρακείμενη δεξιά στήλη). Όταν σε 

κάποια κατηγορία δεν αναγράφεται κάποιο γράμμα (κενή), αυτό σημαίνει ότι διαφέρει 

στατιστικά από όλες τις άλλες κατηγορίες.  

 

Τα γράμματα στον πίνακα 4 δεν σημαίνουν κάτι, καθώς χρησιμοποιούνται απλώς για τη 

σύγκριση των κατηγοριών. Για παράδειγμα, ο εκτιμώμενος μέσος όρος για τη γνώση των 

δικαιωμάτων των καταναλωτών ισούται με 0,47 για τους άνδρες και με 0,43 για τις γυναίκες. Η 

διαφορά αυτή είναι στατιστικά σημαντική (σε αμφότερες τις κατηγορίες υπάρχει κενό). 

Αντίθετα, ο εκτιμώμενος μέσος όρος σχετικά με την εμπιστοσύνη στην ασφάλεια των προϊόντων 

ισούται με 0,68 για τα άτομα χαμηλού μορφωτικού επιπέδου και με 0,71 για τα άτομα υψηλού 

μορφωτικού επιπέδου (όμως η διαφορά δεν είναι στατιστικά σημαντική, καθώς αμφότερες οι 

κατηγορίες έχουν κοινό το γράμμα «Α»). Ομοίως, οι εκτιμώμενοι μέσοι όροι σχετικά με την 

εμπιστοσύνη στους περιβαλλοντικούς ισχυρισμούς ισούνται με 0,57 για τους καθημερινούς 

χρήστες του διαδικτύου και με 0,61 για τους μηνιαίους χρήστες του διαδικτύου (όμως η διαφορά 

δεν είναι στατιστικά σημαντική, καθώς αμφότερες οι κατηγορίες έχουν κοινό το γράμμα «Β»). 

Όλοι οι εκτιμώμενοι μέσοι όροι είναι τυποποιημένοι (σε κλίμακα από 0 έως 1) και μπορεί να 

γίνει σύγκριση μεταξύ σειρών και στηλών. 

                                                 
28    Η ανάλυση διενεργήθηκε επί των μικροδεδομένων της έρευνας του 2018 για τη «Στάση των καταναλωτών 

έναντι του διασυνοριακού εμπορίου και της προστασίας του καταναλωτή». Καλύπτει τα 28 κράτη μέλη της 

ΕΕ. Χρησιμοποιήθηκε το μοντέλο παλινδρόμησης Poisson για τις ακόλουθες εξαρτημένες μεταβλητές: γνώση 

των δικαιωμάτων των καταναλωτών, εμπιστοσύνη στους οργανισμούς, εμπιστοσύνη στις διαδικτυακές αγορές, 

εμπιστοσύνη στους μηχανισμούς εξασφάλισης επανόρθωσης, (μηδενική) έκθεση σε αθέμιτες εμπορικές 

πρακτικές, (μηδενική) εμπειρία από άλλες παράνομες εμπορικές πρακτικές, ψηφιακές δεξιότητες. Για τις 

υπόλοιπες εξαρτημένες μεταβλητές χρησιμοποιήθηκε μοντέλο λογιστικής παλινδρόμησης: εμπιστοσύνη στην 

ασφάλεια των προϊόντων, εμπιστοσύνη στους περιβαλλοντικούς ισχυρισμούς. Αντίθετα, για τον σύνθετο 

δείκτη «προβλήματα και καταγγελίες» χρησιμοποιήθηκε μοντέλο γραμμικής παλινδρόμησης (με βάση την 

υπόθεση ότι η μεταβλητή είναι αριθμητική). Σε όλα τα μοντέλα συμπεριλήφθηκε μεταβλητή ελέγχου για τον 

τόπο κατοικίας του απαντήσαντος (βόρεια ΕΕ, νότια ΕΕ, ανατολική ΕΕ και δυτική ΕΕ). 
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Πίνακας 4: Ανάλυση των εκτιμώμενων προβλεπόμενων πιθανοτήτων/βαθμολογιών που σχετίζονται 

με τις καταναλωτικές συνθήκες ανά κοινωνικοδημογραφική ομάδα (2018) 

 
Πηγή: Έρευνα για τη στάση των καταναλωτών έναντι του διασυνοριακού εμπορίου και της προστασίας του καταναλωτή (2018). 

Σημείωση: Οι τιμές στον πίνακα αντικατοπτρίζουν τις εκτιμώμενες προβλεπόμενες πιθανότητες/βαθμολογίες των μοντέλων 

πολλαπλών μεταβλητών. Τα γράμματα επιτρέπουν τη σύγκριση των εκτιμώμενων προβλεπόμενων πιθανοτήτων/βαθμολογιών στο 

Ηλικία

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

Φύλο

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

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

Εκπαίδευση

Κατώτατη (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

Μέση (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

Ανώτατη (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

Καθεστώς απασχόλησης 

Αυτοαπασχολούμενος/-η  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

Επικεφαλής (διαχειριστής) 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

Άλλη εργασία γραφείου 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

Χειρωνακτική εργασία  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

Φοιτητής  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

Άνεργος 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

Σε αναζήτηση εργασίας  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

Συνταξιούχος  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

Χρήση διαδικτύου 

Σε καθημερινή βάση 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

Σε εβδομαδιαία βάση 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

Σε μηνιαία βάση  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

Σχεδόν ποτέ  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

Ποτέ  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

Αστικοποίηση

Αγροτική περιοχή  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

Μικρή πόλη  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

Μεγάλη πόλη  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

Γλώσσα

Μία 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

Δύο 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

Τρεις 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

Τέσσερις ή περισσότερες 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

Οικονομική δυσκολία 

Πολύ μεγάλη 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

Σχετικά μεγάλη  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

Σχετικά μικρή 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

Μικρή 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

Επίπεδο αριθμητικών δεξιοτήτων

Χαμηλό 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

Μεσαίο 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

Υψηλό 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

Κοινωνικά και δημογραφικά ευάλωτα άτομα

Πολύ ευάλωτα άτομα 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

Σχετικά ευάλωτα άτομα 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

Καθόλου ευάλωτα άτομα 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

Πολυπλοκότητα ευάλωτου χαρακτήρα

Πολύ ευάλωτα άτομα 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

Σχετικά ευάλωτα άτομα 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

Καθόλου ευάλωτα άτομα 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

Μητρική γλώσσα

Όχι 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

Ναι 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 Α
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πλαίσιο του ίδιου κοινωνικοδημογραφικού χαρακτηριστικού. Οι τιμές που αντιστοιχούν στο ίδιο γράμμα δεν έχουν σημαντική 

διαφορά στο επίπεδο του 5 %.   

Στο διάγραμμα 34 απεικονίζονται οι λόγοι για του οποίους οι καταναλωτές αισθάνονται 

ευάλωτοι, με ανάλυση ανά είδος κοινωνικοδημογραφικού χαρακτηριστικού (ή άλλων 

πρόσθετων παραγόντων). 

Διάγραμμα 34: Απαντήσαντες που αισθάνονται ευάλωτοι ως καταναλωτές για διάφορους λόγους 

(ποσοστό καταναλωτών), ΕΕ-28, 2018 

 
Πηγή: Έρευνα για τη στάση των καταναλωτών έναντι του διασυνοριακού εμπορίου και της προστασίας του καταναλωτή (2018). 

Στο διάγραμμα 35 απεικονίζεται το ποσοστό των καταναλωτών που θεωρούν τον εαυτό τους 

πολύ και σχετικά ευάλωτο, λόγω α) συγκεκριμένου/-ων κοινωνικοδημογραφικού/-ών 

χαρακτηριστικού/-ών στις τέσσερις γεωγραφικές περιφέρειες της ΕΕ.  
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Διάγραμμα 35: Απαντήσαντες που αισθάνονται ευάλωτοι ως καταναλωτές λόγω ενός ή 

περισσότερων κοινωνικοδημογραφικών παραγόντων (ποσοστό καταναλωτών), ανά γεωγραφική 

περιοχή, 2018 

 
Πηγή: Έρευνα για τη στάση των καταναλωτών έναντι του διασυνοριακού εμπορίου και της προστασίας του καταναλωτή (2018). 

2.7. Βιώσιμη κατανάλωση 

Στην παρούσα ενότητα εξετάζεται η επιρροή που ασκούν τα προϊόντα με θετικά περιβαλλοντικά 

μηνύματα στις αποφάσεις των καταναλωτών όσον αφορά τις αγορές τους. Στο διάγραμμα 36 

απεικονίζεται εάν κάτι τέτοιο ίσχυσε για ορισμένα ή για όλα σχεδόν τα αγαθά ή τις υπηρεσίες 

που αγοράστηκαν κατά τη διάρκεια των δύο τελευταίων εβδομάδων.  
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Διάγραμμα 36: Επιρροή του περιβαλλοντικού αντίκτυπου κατά την επιλογή προϊόντων/υπηρεσιών, 

ΕΕ-28, 2018 (ποσοστό καταναλωτών) 

 
Πηγή: Έρευνα για τη στάση των καταναλωτών έναντι του διασυνοριακού εμπορίου και της προστασίας του καταναλωτή. 

Σκεπτόμενος/-η όλα όσα αγοράσατε κατά τη διάρκεια των περασμένων δύο εβδομάδων, επηρέασε την επιλογή σας ο 

περιβαλλοντικός αντίκτυπος οποιωνδήποτε αγαθών ή υπηρεσιών… Βάση: απαντήσαντες στην ΕΕ-28 το 2018 (N=26 532). 
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Στο διάγραμμα 37 απεικονίζεται το κατά πόσο οι καταναλωτές και οι έμποροι λιανικής 

εμπιστεύονται τις περιβαλλοντικές πληροφορίες που αναγράφονται στα «πράσινα» προϊόντα. 

Απεικονίζεται επίσης η μεταβολή της εν λόγω εμπιστοσύνης κατά τα τέσσερα τελευταία έτη.   

Διάγραμμα 37: Εμπιστοσύνη των καταναλωτών και των εμπόρων λιανικής στους περιβαλλοντικούς 

ισχυρισμούς, ΕΕ-28, 2018 (ποσοστό καταναλωτών και εμπόρων λιανικής που «συμφωνούν 

απόλυτα» ή «συμφωνούν») 

 
Πηγή: 1) Έρευνα για τη στάση των καταναλωτών έναντι του διασυνοριακού εμπορίου και της προστασίας του καταναλωτή. Σε 

ποιον βαθμό συμφωνείτε ή διαφωνείτε με καθεμία από τις παρακάτω φράσεις; Στη (ΧΩΡΑ ΜΑΣ), οι περισσότεροι περιβαλλοντικοί 

ισχυρισμοί για αγαθά ή υπηρεσίες είναι αξιόπιστοι. Βάση: απαντήσαντες καταναλωτές στην ΕΕ-28 (N=26 532)· 2) Έρευνα για τη 

στάση των εμπόρων λιανικής έναντι του διασυνοριακού εμπορίου και της προστασίας του καταναλωτή. Αναφέρετε αν συμφωνείτε 

απολύτως, συμφωνείτε, διαφωνείτε ή διαφωνείτε απολύτως με την ακόλουθη δήλωση: Οι περισσότεροι περιβαλλοντικοί ισχυρισμοί 

σχετικά με αγαθά ή υπηρεσίες στον τομέα σας στη (ΧΩΡΑ ΜΑΣ) είναι αξιόπιστοι. Βάση: απαντήσαντες έμποροι λιανικής στην ΕΕ-

28 (N=10 196). 
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Στο διάγραμμα 38 απεικονίζεται το επίπεδο εμπιστοσύνης καταναλωτών και εμπόρων λιανικής 

στους περιβαλλοντικούς ισχυρισμούς, σε επίπεδο χώρας. Απεικονίζεται επίσης η μέση 

βαθμολογία και η εξέλιξή της σε σχέση με την προηγούμενη φάση της έρευνας.  

Διάγραμμα 38: Εμπιστοσύνη των καταναλωτών και των εμπόρων λιανικής στους περιβαλλοντικούς 

ισχυρισμούς, αποτελέσματα ανά χώρα, 2018 (ποσοστό των καταναλωτών και των εμπόρων λιανικής 

που «συμφωνούν απόλυτα» ή «συμφωνούν») 

 
Πηγή: 1) Έρευνα για τη στάση των καταναλωτών έναντι του διασυνοριακού εμπορίου και της προστασίας του καταναλωτή. Σε 

ποιον βαθμό συμφωνείτε ή διαφωνείτε με καθεμία από τις παρακάτω φράσεις. Στη (ΧΩΡΑ ΜΑΣ), οι περισσότεροι περιβαλλοντικοί 

ισχυρισμοί για αγαθά ή υπηρεσίες είναι αξιόπιστοι. Βάση: όλοι οι απαντήσαντες καταναλωτές (N=28 037)· και 2) έρευνα για τη 

στάση των εμπόρων λιανικής έναντι του διασυνοριακού εμπορίου και της προστασίας του καταναλωτή: Αναφέρετε αν συμφωνείτε 

απολύτως, συμφωνείτε, διαφωνείτε ή διαφωνείτε απολύτως με την ακόλουθη δήλωση: Οι περισσότεροι περιβαλλοντικοί ισχυρισμοί 

σχετικά με αγαθά ή υπηρεσίες στον τομέα σας στη (ΧΩΡΑ ΜΑΣ) είναι αξιόπιστοι. Βάση: όλοι οι απαντήσαντες έμποροι λιανικής 

(N=10 747). 

  

Εμπιστοσύνη των 

καταναλωτών στους 

περιβαλλοντικούς 

ισχυρισμούς

Εμπιστοσύνη των 

εμπόρων λιανικής στους 

περιβαλλοντικούς 

ισχυρισμούς

Μέση εμπιστοσύνη 

στους περιβαλλοντικούς 

ισχυρισμούς

Διαφ. 2018-

2016

EU-28 55 71 63 -4
BE 49 71 60 -4
BG 53 53 53 +3
CZ 55 68 61 +6
DK 81 79 80 +8
DE 45 63 54 -17
EE 62 50 56 -8
IE 66 83 74 -6
EL 53 61 57 +3
ES 56 70 63 +1
FR 47 79 63 -13
HR 40 62 51 -1
IT 54 74 64 +9
CY 50 71 61 +7
LV 60 68 64 -8
LT 65 55 60 +8
LU 64 82 73 -3
HU 78 76 77 0
MT 62 80 71 +12
NL 55 64 60 +5
AT 65 70 68 -9
PL 68 81 75 +5
PT 57 63 60 -2
RO 55 79 67 -1
SI 49 79 64 +4
SK 52 58 55 -3
FI 64 85 75 +3
SE 54 80 67 +1
UK 63 80 71 -7

IS 45 60 52 -7
NO 60 85 73 +1

Υπόμνημα:

υψηλές επιδόσεις (κορυφαίο 25 % των αποτελεσμάτων)
μεσαίες έως υψηλές επιδόσεις (50-75 % των αποτελεσμάτων)

μεσαίες έως χαμηλές επιδόσεις (25-50 % των αποτελεσμάτων)
χαμηλές επιδόσεις (το χαμηλότερο 25 % των αποτελεσμάτων)
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2.8. Ασφάλεια προϊόντων 

Στην ενιαία αγορά που σχεδιάστηκε ώστε να επιτρέπει την ελεύθερη μετακίνηση αγαθών και 

υπηρεσιών μεταξύ χωρών, οι καταναλωτές πρέπει να είναι βέβαιοι ότι τα προϊόντα που 

χρησιμοποιούν πληρούν ένα κοινό σύνολο αυστηρών προτύπων ασφάλειας.  

Στο διάγραμμα 39 απεικονίζεται το ποσοστό των καταναλωτών και των εμπόρων λιανικής της 

ΕΕ που πωλούν μη εδώδιμα προϊόντα οι οποίοι συμφωνούν ότι τα μη εδώδιμα προϊόντα που 

διατίθενται στις εθνικές αγορές τους είναι ασφαλή.   

Διάγραμμα 39: Αντιλήψεις των καταναλωτών και των εμπόρων λιανικής σχετικά με την ασφάλεια 

των μη εδώδιμων προϊόντων, ΕΕ-28, 2018 (ποσοστό καταναλωτών και εμπόρων λιανικής που 

πωλούν μη εδώδιμα προϊόντα οι οποίοι «συμφωνούν απόλυτα» ή «συμφωνούν») 

 
Πηγή: Έρευνες για τη στάση των καταναλωτών και των εμπόρων λιανικής έναντι του διασυνοριακού εμπορίου και της προστασίας 

του καταναλωτή. Σκεπτόμενος/-η όλα τα μη εδώδιμα προϊόντα που υπάρχουν σήμερα στην αγορά της (ΧΩΡΑΣ ΜΑΣ), πιστεύετε 

ότι... Βάση: απαντήσαντες καταναλωτές και έμποροι λιανικής στην ΕΕ-28 που πωλούν μη εδώδιμα προϊόντα (N=26 532 και 4 222 

αντίστοιχα).  
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Στο διάγραμμα 40 απεικονίζονται τα επίπεδα εμπιστοσύνης στην ασφάλεια των προϊόντων ανά 

χώρα.  

Διάγραμμα 40: Εμπιστοσύνη των καταναλωτών και των εμπόρων λιανικής στην ασφάλεια των μη 

εδώδιμων προϊόντων, αποτελέσματα ανά χώρα, 2018 (ποσοστό των καταναλωτών και των εμπόρων 

λιανικής που πωλούν μη εδώδιμα προϊόντα οι οποίοι «συμφωνούν απολύτως» ή «συμφωνούν») 

 
Πηγή: Έρευνες για τη στάση των καταναλωτών και των εμπόρων λιανικής έναντι του διασυνοριακού εμπορίου και της προστασίας 

του καταναλωτή. Σκεπτόμενος/-η όλα τα μη εδώδιμα προϊόντα που υπάρχουν σήμερα στην αγορά της (ΧΩΡΑΣ ΜΑΣ), πιστεύετε 

ότι... Βάση: όλοι οι απαντήσαντες καταναλωτές και οι έμποροι λιανικής που πωλούν μη εδώδιμα προϊόντα (N=28 037 και 4 542 

αντίστοιχα) 

Καταναλωτές που 

θεωρούν ότι τα μη 

εδώδιμα προϊόντα είναι 

ασφαλή

Έμποροι λιανικής που 

θεωρούν ότι τα μη 

εδώδιμα προϊόντα είναι 

ασφαλή

Μέσο ποσοστό που 

θεωρεί ότι τα μη 

εδώδιμα προϊόντα είναι 

ασφαλή

Διαφ. 2018-

2016

EU-28 70 74 72 -5
BE 67 86 76 +1
BG 55 52 53 -2
CZ 81 85 83 0
DK 76 71 74 -1
DE 74 76 75 -10
EE 72 84 78 +3
IE 83 80 82 -6
EL 57 61 59 -1
ES 70 71 70 +6
FR 57 71 64 -20
HR 67 76 72 +4
IT 62 70 66 +1

CY 50 71 60 +4
LV 70 74 72 +2
LT 76 79 77 +4
LU 81 80 81 0
HU 79 85 82 +1
MT 65 51 58 -18
NL 82 83 82 0
AT 73 79 76 -9
PL 76 79 78 +1
PT 62 74 68 +4
RO 51 58 55 +1
SI 69 85 77 +10
SK 72 79 75 +4
FI 85 90 87 +1
SE 71 83 77 -1
UK 82 72 77 -12

IS 74 75 75 +5

NO 84 94 89 +5

Υπόμνημα:

υψηλές επιδόσεις (κορυφαίο 25 % των αποτελεσμάτων)
μεσαίες έως υψηλές επιδόσεις (50-75 % των αποτελεσμάτων)

μεσαίες έως χαμηλές επιδόσεις (25-50 % των αποτελεσμάτων)
χαμηλές επιδόσεις (το χαμηλότερο 25 % των αποτελεσμάτων)
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3. ΟΙ ΚΑΤΑΝΑΛΩΤΕΣ ΣΤΗΝ ΨΗΦΙΑΚΗ ΕΝΙΑΙΑ ΑΓΟΡΑ 

Στη συγκεκριμένη ενότητα παρουσιάζονται τα ευρήματα σχετικά με τις εμπειρίες, τις αντιλήψεις 

και τη συμπεριφορά των καταναλωτών και των επιχειρήσεων στην ενιαία ψηφιακή αγορά της 

ΕΕ.  

3.1. Το ηλεκτρονικό εμπόριο από τη σκοπιά των καταναλωτών  

 Εμπιστοσύνη στις εγχώριες και διασυνοριακές διαδικτυακές αγορές 

Η εμπιστοσύνη των καταναλωτών στο ηλεκτρονικό εμπόριο αποτελεί βασικό κινητήριο μοχλό 

ανάπτυξης της ψηφιακής ενιαίας αγοράς. Στο διάγραμμα 41 απεικονίζεται η εξέλιξη της 

εμπιστοσύνης στην πραγματοποίηση εγχώριων και διασυνοριακών διαδικτυακών αγορών στην 

ΕΕ.  

Διάγραμμα 41: Εμπιστοσύνη των καταναλωτών στις διαδικτυακές αγορές: ποσοστό ατόμων που 

νιώθουν σιγουριά όταν πραγματοποιούν διαδικτυακές αγορές (από τη δική τους χώρα και από 

άλλες χώρες της ΕΕ), ΕΕ-28, 2018 

 
Πηγή: Έρευνα για τη στάση των καταναλωτών έναντι του διασυνοριακού εμπορίου και της προστασίας του καταναλωτή. Σε ποιον 

βαθμό συμφωνείτε ή διαφωνείτε με καθεμία από τις παρακάτω φράσεις. Νιώθετε σιγουριά όταν αγοράζετε αγαθά ή υπηρεσίες μέσω 

του διαδικτύου από εμπόρους λιανικής πώλησης ή παρόχους υπηρεσιών (στη χώρα σας / σε άλλη χώρα της ΕΕ). Βάση: 

απαντήσαντες στην ΕΕ-28 (N=26 532). 
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Στο διάγραμμα 42 απεικονίζεται ο σχετικός προσδιορισμός της θέσης κάθε χώρας, 

συμπεριλαμβανομένης της θέσης της ΕΕ-28 συνολικά, με βάση το επίπεδο της σιγουριάς των 

καταναλωτών κατά την πραγματοποίηση εγχώριων ή διασυνοριακών διαδικτυακών αγορών.  

Διάγραμμα 42: Εμπιστοσύνη των καταναλωτών στις διαδικτυακές αγορές: ποσοστό ατόμων που 

νιώθουν σιγουριά όταν πραγματοποιούν διαδικτυακές αγορές (από τη δική τους χώρα και από 

άλλες χώρες της ΕΕ), αποτελέσματα ανά χώρα, 2018 

 Πηγή: Έρευνα για τη στάση των καταναλωτών έναντι του διασυνοριακού εμπορίου και της προστασίας του καταναλωτή. Σε ποιον 

βαθμό συμφωνείτε ή διαφωνείτε με καθεμία από τις παρακάτω φράσεις; Νιώθετε σιγουριά όταν αγοράζετε αγαθά ή υπηρεσίες μέσω 

του διαδικτύου από εμπόρους λιανικής πώλησης ή παρόχους υπηρεσιών (στη χώρα σας / σε άλλη χώρα της ΕΕ). Βάση: όλοι οι 

απαντήσαντες (N=28 037). 

  

BE

BG

CZ

DK

DE

EE

IE

EL

ES

FR

HR

IT

CY LV

LT

LU

HU

MT

NL

AT

PL

PT

RO

SI

SK

FI

SE

UK

IS

NO

EU-28

25

30

35

40

45

50

55

60

65

70

75

80

40 45 50 55 60 65 70 75 80 85 90

Α
π

ό
 π

ω
λη

τέ
ς 

σ
ε 

ά
λλ

ες
 χ

ώ
ρ

ες
 τ

η
ς 

ΕΕ

Από εγχώριους πωλητές



 

68 

 

 Διαδικτυακές αγορές καταναλωτών29 

Στο διάγραμμα 43 απεικονίζεται η εξέλιξη του συνολικού ποσοστού των καταναλωτών που 

πραγματοποιούν διαδικτυακές αγορές στην ΕΕ, συμπεριλαμβανομένης της ανάλυσης που αφορά 

τον χρόνο πραγματοποίησης της τελευταίας διαδικτυακής αγοράς τους. 

Διάγραμμα 43: Πραγματοποίηση διαδικτυακών αγορών, ΕΕ-28, 2007-2018 (ποσοστό όλων των 

ατόμων ηλικίας 16-74 ετών) 

 Πηγή: Κοινοτική έρευνα Eurostat για τη χρήση των ΤΠΕ από νοικοκυριά και μεμονωμένα άτομα (isoc_ec_ibuy). Πότε αγοράσατε 

ή παραγγείλατε τελευταία φορά αγαθά ή υπηρεσίες για ιδιωτική χρήση μέσω διαδικτύου;  

  

                                                 
29   Η κοινοτική έρευνα για τη χρήση των ΤΠΕ από νοικοκυριά και μεμονωμένα άτομα καλύπτει τον πληθυσμό 

ηλικίας 16 έως 74 ετών, και τα δεδομένα αναφέρονται στην ΕΕ-28. Τα δεδομένα της Eurostat που 

παρουσιάζονται με δεκαδικά ψηφία προέρχονται από την (πλήρη) βάση δεδομένων εργασίας 

https://ec.europa.eu/eurostat/web/digital-economy-and-society/data/comprehensive-database, ενώ τα ονόματα 

των πινάκων πηγής κάτω από κάθε γράφημα ή πίνακα παραπέμπουν σε πίνακες της βάσης δεδομένων της 

Eurostat, όπου τα ποσά είναι στρογγυλοποιημένα. 
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Στο διάγραμμα 44 απεικονίζεται η κατάταξη ανά χώρα, με βάση το ποσοστό των καταναλωτών 

που πραγματοποίησαν διαδικτυακές αγορές το 2018. Απεικονίζεται επίσης το ποσοστό των 

αγοραστών μέσω διαδικτύου σε όλες τις χώρες που συμμετείχαν στην έρευνα το 2017, καθώς 

και σύγκριση του τρόπου εξέλιξης της κατάστασης από το 2007.  

Διάγραμμα 44: Πραγματοποίηση διαδικτυακών αγορών (ποσοστό όλων των ατόμων ηλικίας 16-74 

ετών), ανά χώρα, 2007, 2017 και 2018 

 
Πηγή: Κοινοτική έρευνα Eurostat για τη χρήση των ΤΠΕ από νοικοκυριά και μεμονωμένα άτομα (isoc_ec_ibuy). Πότε αγοράσατε 

ή παραγγείλατε τελευταία φορά αγαθά ή υπηρεσίες για ιδιωτική χρήση μέσω διαδικτύου; 

Σημείωση: διακοπή στη χρονολογική σειρά· Εσθονία 2014, Ρουμανία 2014, Λετονία 2016, Σουηδία 2016, Λουξεμβούργο 2018 
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Το διάγραμμα 45 δείχνει ότι η διαφορά μεταξύ του ποσοστού των ατόμων που πραγματοποιούν 

εγχώριες αγορές και εκείνων που πραγματοποιούν διασυνοριακές διαδικτυακές αγορές εντός της 

ΕΕ παραμένει μεγάλη, ενώ οι αγορές από τρίτες χώρες υστερούν, όπως συνέβαινε και τα 

προηγούμενα έτη.  

Διάγραμμα 45: Πραγματοποίηση διαδικτυακών αγορών, ανά τοποθεσία του εμπόρου λιανικής, ΕΕ-

28, 2008-2018 (ποσοστό όλων των ατόμων ηλικίας 16-74 ετών) 

 
Πηγή: Κοινοτική έρευνα Eurostat για τη χρήση των ΤΠΕ από νοικοκυριά και μεμονωμένα άτομα (isoc_ec_ibuy). Από ποιον 

αγοράσατε ή παραγγείλατε αγαθά ή υπηρεσίες για ιδιωτική χρήση μέσω του διαδικτύου τους τελευταίους 12 μήνες;  
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Στο διάγραμμα 46 απεικονίζεται κάθε χώρα που συμμετείχε στην έρευνα, καθώς και η ΕΕ-28 

συνολικά, σύμφωνα με το ποσοστό των καταναλωτών που πραγματοποιούν διαδικτυακές αγορές 

αγαθών ή υπηρεσιών στην εγχώρια αγορά του και διασυνοριακά εντός της ΕΕ.  

Διάγραμμα 46: Πραγματοποίηση διαδικτυακών αγορών, ανά τοποθεσία του εμπόρου λιανικής και 

ανά χώρα του καταναλωτή, 2018 (ποσοστό όλων των ατόμων ηλικίας 16-74 ετών) 

 
Πηγή: Κοινοτική έρευνα Eurostat για τη χρήση των ΤΠΕ από νοικοκυριά και μεμονωμένα άτομα (isoc_ec_ibuy). Από ποιον 

αγοράσατε ή παραγγείλατε αγαθά ή υπηρεσίες για ιδιωτική χρήση μέσω του διαδικτύου τους 12 τελευταίους μήνες;30  

  

                                                 
30      Τα στοιχεία για τη Λετονία αναφέρονται στο 2017.  
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Το διάγραμμα 47 δείχνει ότι η χρήση ηλεκτρονικού εμπορίου στην ΕΕ παρουσιάζει σημαντικές 

διαφορές ανάλογα με το είδος του αγαθού / της υπηρεσίας που αγοράζεται. 

Διάγραμμα 47: Πραγματοποίηση διαδικτυακών αγορών, ανά είδος αγαθού/υπηρεσίας, ΕΕ-28, 2010, 

2017 και 2018 (ποσοστό όλων των ατόμων ηλικίας 16-74 ετών) 

 
Πηγή: Κοινοτική έρευνα Eurostat για τη χρήση των ΤΠΕ από νοικοκυριά και μεμονωμένα άτομα (isoc_ec_ibuy). Τι είδη αγαθών ή 

υπηρεσιών αγοράσατε ή παραγγείλατε μέσω του διαδικτύου για ιδιωτική χρήση τους 12 τελευταίους μήνες; 
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Στο διάγραμμα 48 απεικονίζεται το ποσοστό των καταναλωτών της ΕΕ που χρησιμοποιούν το 

διαδίκτυο για την εκτέλεση χρηματοπιστωτικών δραστηριοτήτων.  

Διάγραμμα 48: Χρήση του διαδικτύου για χρηματοπιστωτικές δραστηριότητες, ΕΕ-28, 2018 

(ποσοστό όλων των ατόμων ηλικίας 16-74 ετών) 

Πηγή: Κοινοτική έρευνα Eurostat για τη χρήση των ΤΠΕ από νοικοκυριά και μεμονωμένα άτομα (isoc_ec_ifi). Πραγματοποιήσατε 

κάποια από τις ακόλουθες χρηματοπιστωτικές δραστηριότητες μέσω του διαδικτύου (με εξαίρεση την αποστολή μηνύματος 

ηλεκτρονικού ταχυδρομείου) για ιδιωτικούς σκοπούς τους 12 τελευταίους μήνες31; 

 

  

                                                 
31      Δεν υπάρχουν διαθέσιμα στοιχεία για τη Δανία.  

2017 11.8 3.9 3.0

2016 10.5 3.6 2.3

12,6

4,6 4,2

0

3

6

9

12

15

Αγορά ή ανανέωση υφιστάμενων 
ασφαλιστήριων συμβολαίων, 

συμπεριλαμβανομένων όσων παρέχονται 
σε μορφή πακέτου συνδυασμένου με 

άλλη υπηρεσία (π.χ. ταξιδιωτική 
ασφάλιση που παρέχεται μαζί με 

αεροπορικό εισιτήριο)

Αγορά ή πώληση μετοχών, ομολόγων, 
κεφαλαίων ή άλλων επενδυτικών 

υπηρεσιών

Σύναψη δανείου ή υποθήκης ή συμφωνία 
πίστωσης από τράπεζες ή άλλους 

παρόχους χρηματοπιστωτικών υπηρεσιών

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


 

74 

 

Κατά την εξέταση της χρήσης του ηλεκτρονικού εμπορίου από τους καταναλωτές, είναι εξίσου 

ενδιαφέρον να εξετάζεται το ποσό των χρημάτων που δαπάνησαν για τις διαδικτυακές αγορές 

τους κατά τους τρεις τελευταίους μήνες (βλ. διάγραμμα 49).  

Διάγραμμα 49: Πραγματοποίηση διαδικτυακών αγορών (ποσοστό όλων των ατόμων ηλικίας 16-74 

ετών), ανά εύρος δαπανών, ΕΕ-28, 2018 

Πηγή: Κοινοτική έρευνα Eurostat για τη χρήση των ΤΠΕ από νοικοκυριά και μεμονωμένα άτομα (isoc_ec_ibuy). Πόσα χρήματα 

δαπανήσατε κατ’ εκτίμηση για αγορές ή παραγγελίες αγαθών ή υπηρεσιών μέσω του διαδικτύου (με εξαίρεση την αγορά μετοχών ή 

λοιπών χρηματοπιστωτικών υπηρεσιών) για ιδιωτική χρήση τους 3 τελευταίους μήνες; 
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Συνδυάζοντας δεδομένα σχετικά με τη συχνότητα πραγματοποίησης διαδικτυακών αγορών από 

μεμονωμένα άτομα και σχετικά με το ποσό που δαπάνησαν για τις εν λόγω αγορές σε περίοδο 

τριών μηνών, καθίσταται δυνατή η εκτίμηση των κατά κεφαλή δαπανών για διαδικτυακές 

αγορές στο σύνολο του ενήλικου πληθυσμού (βλ. διάγραμμα 50).  

Διάγραμμα 50: Δαπάνες ηλεκτρονικού εμπορίου ανά κάτοικο, ΕΕ-28, 2015, 2017 και 2018 (σε ευρώ) 

Πηγή: Ίδιες εκτιμήσεις με βάση την κοινοτική έρευνα για τη χρήση των ΤΠΕ από νοικοκυριά και μεμονωμένα άτομα και τις 

δημογραφικές στατιστικές (Eurostat)32. 

  

                                                 
32     Ο δείκτης υπολογίζεται ως εξής:𝐸𝑥𝑝𝑗 = 𝑎𝑑𝑗 ∗ ∑ 𝑐𝑖𝑗 ∗ 𝑝𝑖𝑗

5
𝑖=1  

    όπου:   

  Expj = μέση κατά κεφαλή δαπάνη (άτομα ηλικίας 16 έως 74 ετών) στη χώρα j 

  cij = εκτιμώμενη τιμή δαπάνης που σχετίζεται με το εύρος δαπανών i-th 

  pij = ποσοστό ατόμων (βάση: το σύνολο του δείγματος) των οποίων η κατά κεφαλήν δαπάνη εμπίπτει στο 

εύρος δαπανών i-th   

adj = διορθωτικός συντελεστής για τη χώρα j ο οποίος λαμβάνει υπόψη το ποσοστό μη απάντησης στην 

ερώτηση για τον όγκο των δαπανών.  

Όσον αφορά την εκτιμώμενη δαπάνη στο πλαίσιο κάθε διαθέσιμου εύρους, λαμβάνεται υπόψη η παραδοχή ότι 

ο όγκος πραγματικής δαπάνης ανά ερωτηθέντα για ένα εύρος ισούται με τη μέση τιμή του εύρους (π.χ.: 

25 ευρώ για το εύρος μεταξύ 0 και 50 ευρώ)· για το υψηλότερο εύρος (1 000 ευρώ και άνω) λαμβάνεται ως 

παραδοχή η τιμή των 1 300 ευρώ. 
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 Προβλήματα παράδοσης που αντιμετώπισαν οι αγοραστές μέσω διαδικτύου 

Εάν οι καταναλωτές έρθουν αντιμέτωποι με προβλήματα παράδοσης μπορεί να υπονομευτεί η 

εμπιστοσύνη τους στις διαδικτυακές αγορές. Παράλληλα, το ποσοστό των αγοραστών μέσω 

διαδικτύου που ανέφεραν προβλήματα παράδοσης (βλ. πίνακας 5) συνδέεται με τη χρήση του 

ηλεκτρονικού εμπορίου. Αν και είναι δύσκολο να εδραιωθεί αυστηρή αιτιώδης συνάφεια, 

συνάγεται εύκολα το συμπέρασμα ότι όσο μεγαλύτερος είναι ο όγκος των αγορών μέσω 

ηλεκτρονικού εμπορίου, τόσο αυξάνεται η πιθανότητα ύπαρξης προβλημάτων για τους 

καταναλωτές. 

Πίνακας 5: Προβλήματα που αντιμετώπισαν οι καταναλωτές με την παράδοση διαδικτυακών 

αγορών, ανά χώρα, 2018 (ποσοστό καταναλωτών με εμπειρία στο ηλεκτρονικό εμπόριο) 

 
Πηγή: Έρευνα για τη στάση των καταναλωτών έναντι του διασυνοριακού εμπορίου και της προστασίας του καταναλωτή. Θα σας 

διαβάσω μερικές δηλώσεις σχετικά με προβλήματα που μπορεί να έχουν οι καταναλωτές όταν κάνουν αγορές μέσω διαδικτύου. 

Αναφέρετε αν βιώσατε κάποιο από αυτά τους τελευταίους 12 μήνες. Βάση: όλοι οι απαντήσαντες με εμπειρία στο εγχώριο 

ηλεκτρονικό εμπόριο (N=14 037), στο διασυνοριακό ηλεκτρονικό εμπόριο μεταξύ κρατών μελών της ΕΕ (N=7 722) και συνολικά 

(N=15 463). 

Country
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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
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HR 33,7 -0,4  42,0 +2,9  54,5 +2,5  HR
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Στο διάγραμμα 51 απεικονίζεται το ποσοστό των αγοραστών μέσω διαδικτύου στην ΕΕ οι οποίοι 

ανέφεραν προβλήματα με τις παραδόσεις σε εγχώριο επίπεδο, σε διασυνοριακό επίπεδο στην ΕΕ 

και συνολικά, ανά είδος προβλήματος. 

Διάγραμμα 51: Προβλήματα που αντιμετώπισαν οι καταναλωτές με την παράδοση διαδικτυακών 

αγορών, ανά είδος προβλήματος, ΕΕ-28, 2018 (ποσοστό καταναλωτών με εμπειρία στο ηλεκτρονικό 

εμπόριο) 

Πηγή: Έρευνα για τη στάση των καταναλωτών έναντι του διασυνοριακού εμπορίου και της προστασίας του καταναλωτή. Θα σας 

διαβάσω μερικές δηλώσεις σχετικά με προβλήματα που μπορεί να έχουν οι καταναλωτές όταν κάνουν αγορές μέσω διαδικτύου. 

Αναφέρετε αν βιώσατε κάποιο από αυτά τους τελευταίους 12 μήνες. Βάση: απαντήσαντες στην ΕΕ-28 με εμπειρία στο εγχώριο 

ηλεκτρονικό εμπόριο (N=13 235), στο διασυνοριακό ηλεκτρονικό εμπόριο μεταξύ κρατών μελών της ΕΕ (N=7 171) και συνολικά 

(N=14 559). 

  

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

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

Διασυνοριακό 

(στο εσωτερικό 

της ΕΕ)

+13,8* -5,8* +12,5* -6,4* +3,6* +0,3 +4,2* -1,2*
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 Εμπόδια στις διασυνοριακές αγορές 

Στα διαγράμματα 52 και 53 απεικονίζεται το ποσοστό των διαδικτυακών καταναλωτών που 

αντιμετώπισαν προβλήματα τα οποία δεν τους επέτρεψαν να ολοκληρώσουν τη διαδικτυακή 

αγορά τους από άλλη χώρα της ΕΕ, ανά χώρα (διάγραμμα 52) και ανά είδος προβλήματος 

(διάγραμμα 53).    

Διάγραμμα 52: Καταναλωτές που αντιμετώπισαν προβλήματα στην προσπάθειά τους να 

πραγματοποιήσουν αγορές μέσω διαδικτύου από εμπόρους λιανικής σε άλλες χώρες της ΕΕ, ανά 

χώρα, 2018 (ποσοστό καταναλωτών με εμπειρία στο διασυνοριακό ηλεκτρονικό εμπόριο) 

 
Πηγή: Έρευνα για τη στάση των καταναλωτών έναντι του διασυνοριακού εμπορίου και της προστασίας του καταναλωτή. Τους 

τελευταίους 12 μήνες συναντήσατε κάποιο από τα ακόλουθα προβλήματα κατά την αγορά αγαθών και υπηρεσιών από άλλη χώρα 

της ΕΕ; Βάση: όλοι οι απαντήσαντες με εμπειρία στο διασυνοριακό ηλεκτρονικό εμπόριο (N=8 175). 
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Διάγραμμα 53: Προβλήματα που αντιμετώπισαν οι καταναλωτές στην προσπάθειά τους να 

πραγματοποιήσουν αγορές μέσω του διαδικτύου από εμπόρους λιανικής σε άλλες χώρες της ΕΕ, 

ανά είδος προβλήματος, ΕΕ-28, 2018 (ποσοστό καταναλωτών με εμπειρία στο διασυνοριακό 

ηλεκτρονικό εμπόριο) 

Πηγή: Έρευνα για τη στάση των καταναλωτών έναντι του διασυνοριακού εμπορίου και της προστασίας του καταναλωτή. Τους 

τελευταίους 12 μήνες συναντήσατε κάποιο από τα ακόλουθα προβλήματα κατά την αγορά αγαθών και υπηρεσιών από άλλη χώρα 

της ΕΕ; Βάση: απαντήσαντες στην ΕΕ-28 με εμπειρία στο διασυνοριακό ηλεκτρονικό εμπόριο (N=7 578). 

 

3.2. Το ηλεκτρονικό εμπόριο από την πλευρά της προσφοράς  

 Πωλήσεις μέσω διαδικτύου 

Για να διαμορφωθεί πλήρης εικόνα των δυνατοτήτων του ηλεκτρονικού εμπορίου για την 

οικονομία της ΕΕ, είναι εξίσου σημαντική η εξέταση της πλευράς της προσφοράς. Στο 

διάγραμμα 54 απεικονίζεται το ποσοστό των επιχειρήσεων που πραγματοποιούν διαδικτυακές 

πωλήσεις, ανά χώρα. 
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Διάγραμμα 54: Διαδικτυακές πωλήσεις από επιχειρήσεις, ανά χώρα, 2009, 2016 και 2017 (ποσοστό 

επιχειρήσεων) 

Πηγή: Κοινοτική έρευνα Eurostat για τη χρήση των ΤΠΕ και το ηλεκτρονικό εμπόριο στις επιχειρήσεις (isoc_ec_eseln2). 1) Κατά 

τη διάρκεια του 2017, έλαβε η επιχείρησή σας παραγγελίες για αγαθά ή υπηρεσίες μέσω ιστοτόπου ή εφαρμογών; 2) Κατά τη 

διάρκεια του 2017, έλαβε η επιχείρησή σας παραγγελίες για αγαθά ή υπηρεσίες μέσω μηνυμάτων τύπου ηλεκτρονικής ανταλλαγής 

παραστατικών στοιχείων (EDI)33; 

                                                 
33 Η έρευνα απευθύνεται σε όλες τις επιχειρήσεις με τουλάχιστον 10 εργαζομένους, με βασική δραστηριότητα η 

οποία κατατάσσεται στους τομείς C, D, E, F, G, H, I, J, L, N, κλάδοι 69-74 και ομάδα 95.1 της στατιστικής 
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Στο διάγραμμα 55 απεικονίζεται το ποσοστό των επιχειρήσεων που πραγματοποιούν 

διαδικτυακές πωλήσεις, καθώς και το ποσοστό του διαδικτυακού κύκλου εργασιών, ανά μέγεθος 

επιχειρήσεων που συμμετείχαν στην έρευνα. 

Διάγραμμα 55: Επιχειρήσεις που πραγματοποιούν διαδικτυακές πωλήσεις και κύκλος εργασιών από 

τις διαδικτυακές πωλήσεις, ανά μέγεθος επιχείρησης, 2009, 2016, 2017 

Πηγή: Κοινοτική έρευνα Eurostat για τη χρήση των ΤΠΕ και το ηλεκτρονικό εμπόριο στις επιχειρήσεις (isoc_ec_eseln2, 

isoc_ec_evaln2). 1) Κατά τη διάρκεια του 2017 έλαβε η επιχείρησή σας παραγγελίες για αγαθά ή υπηρεσίες μέσω ιστοτόπου ή 

εφαρμογών; 2) Κατά τη διάρκεια του 2017 έλαβε η επιχείρησή σας παραγγελίες για αγαθά ή υπηρεσίες μέσω μηνυμάτων τύπου 

ηλεκτρονικής ανταλλαγής παραστατικών στοιχείων (EDI); 3) Παρακαλώ αναφέρετε την αξία του κύκλου εργασιών που προκύπτει 

από τις παραγγελίες τις οποίες λάβατε μέσω ιστοτόπου ή εφαρμογών (σε χρηματικούς όρους, χωρίς ΦΠΑ) το 2017, και 4) 

Παρακαλώ αναφέρετε την αξία του κύκλου εργασιών που προκύπτει από τις παραγγελίες τις οποίες λάβατε μέσω μηνυμάτων τύπου 

ηλεκτρονικής ανταλλαγής παραστατικών στοιχείων (σε χρηματικούς όρους, χωρίς ΦΠΑ) το 2017. 

  

                                                                                                                                                             
ταξινόμησης των οικονομικών δραστηριοτήτων στην Ευρωπαϊκή Κοινότητα (NACE) αναθ. 2. Για τον ορισμό των 

διαδικτυακών πωλήσεων (ηλεκτρονικές πωλήσεις): 1) περιλαμβάνονται τόσο οι συναλλαγές μεταξύ επιχειρήσεων 

όσο και μεταξύ επιχειρήσεων και καταναλωτών, και 2) τόσο οι διαδικτυακές πωλήσεις όσο και οι πωλήσεις τύπου 

ηλεκτρονικής ανταλλαγής παραστατικών στοιχείων (EDI). Τα στοιχεία που αφορούν τις πωλήσεις ηλεκτρονικού 

εμπορίου για το έτος αναφοράς 2017 (και τα έτη αναφοράς 2016, 2009) συλλέχθηκαν μέσω της φάσης της 

έρευνας για το 2018 (και το 2017 και 2010 αντίστοιχα).  
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Το διάγραμμα 56 δείχνει ότι η χρήση ηλεκτρονικού εμπορίου, όπως και το ποσοστό του 

διαδικτυακού κύκλου εργασιών, παρουσιάζουν μεγάλες διαφορές στους διάφορους 

οικονομικούς τομείς.  
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Διάγραμμα 56: Επιχειρήσεις που πραγματοποιούν διαδικτυακές πωλήσεις και κύκλος εργασιών από 

τις διαδικτυακές πωλήσεις, ανά τομέα, ΕΕ-28, 2017 

Πηγή: Κοινοτική έρευνα Eurostat για τη χρήση των ΤΠΕ και το ηλεκτρονικό εμπόριο στις επιχειρήσεις (isoc_ec_eseln2, 

isoc_ec_evaln2).  
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Στα διαγράμματα 57 και 58 απεικονίζεται το ποσοστό των εμπόρων λιανικής που σκοπεύουν να 

συνεχίσουν τις διαδικτυακές πωλήσεις, καθώς και το ποσοστό εκείνων που ενδιαφέρονται να 

πραγματοποιήσουν διαδικτυακές πωλήσεις κατά τους επόμενους 12 μήνες, αν και προς το παρόν 

δεν το πράττουν. 

Διάγραμμα 57: Έμποροι λιανικής (με 10+ εργαζομένους) που σκοπεύουν να συνεχίσουν τις 

διαδικτυακές πωλήσεις τους επόμενους 12 μήνες, ΕΕ-28, 2018 (ποσοστό απαντησάντων που 

πραγματοποιούν διαδικτυακές πωλήσεις) 

Πηγή: Έρευνα για τη στάση των εμπόρων λιανικής έναντι του διασυνοριακού εμπορίου και της προστασίας του καταναλωτή. Η 

εταιρεία σας σκοπεύει να συνεχίσει τις διαδικτυακές πωλήσεις τους επόμενους 12 μήνες; Βάση: απαντήσαντες στην ΕΕ-28 που 

πραγματοποιούν διαδικτυακές πωλήσεις (N=3 980). 
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Διάγραμμα 58: Έμποροι λιανικής (με 10+ εργαζομένους) που ενδιαφέρονται να ξεκινήσουν 

διαδικτυακές πωλήσεις μέσα στους επόμενους 12 μήνες, ΕΕ-28, 2018 (ποσοστό απαντησάντων που 

δεν πραγματοποιούν διαδικτυακές πωλήσεις) 

Πηγή: Έρευνα για τη στάση των εμπόρων λιανικής έναντι του διασυνοριακού εμπορίου και της προστασίας του καταναλωτή. Θα 

ενδιαφερόταν η εταιρεία σας να ξεκινήσει πωλήσεις μέσω διαδικτύου μέσα στους επόμενους 12 μήνες; Βάση: απαντήσαντες στην 

ΕΕ-28 που δεν πραγματοποιούν διαδικτυακές πωλήσεις (N=6 216). 
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 Εμπιστοσύνη στις εγχώριες και διασυνοριακές διαδικτυακές πωλήσεις  

Η εμπιστοσύνη στις εγχώριες και διασυνοριακές διαδικτυακές πωλήσεις αποτελεί σημαντικό 

κινητήριο μοχλό για τη χρήση του ηλεκτρονικού εμπορίου από τους εμπόρους λιανικής.  

Στον πίνακα 6 παρουσιάζεται συνοπτικά το επίπεδο εμπιστοσύνης στις διαδικτυακές πωλήσεις 

μεταξύ των εμπόρων λιανικής σε διάφορες χώρες.  Στον πίνακα παρουσιάζονται επίσης τα 

επίπεδα εμπιστοσύνης των εμπόρων λιανικής ανά χώρα.   

Πίνακας 6: Έμποροι λιανικής (με 10+ εργαζομένους) που νιώθουν σιγουριά όταν πραγματοποιούν 

διαδικτυακές πωλήσεις, αποτελέσματα ανά χώρα, 2018 (ποσοστό εμπόρων λιανικής) 

Πηγή: Έρευνα για τη στάση των εμπόρων λιανικής έναντι του διασυνοριακού εμπορίου και της προστασίας του καταναλωτή. Θα 

λέγατε ότι η εταιρεία σας αισθάνεται σιγουριά για την πραγματοποίηση ηλεκτρονικών πωλήσεων; Βάση: όλοι οι απαντήσαντες 

(N=10 747). 
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Στο διάγραμμα 59 απεικονίζεται η εξέλιξη της εμπιστοσύνης των εμπόρων λιανικής στις 

διαδικτυακές πωλήσεις εντός της ΕΕ με την πάροδο των ετών.  

Διάγραμμα 59: Έμποροι λιανικής (με 10+ εργαζομένους) που νιώθουν σιγουριά όταν 

πραγματοποιούν διαδικτυακές πωλήσεις, ΕΕ-28, 2018 (ποσοστό εμπόρων λιανικής) 

Πηγή: Έρευνα για τη στάση των εμπόρων λιανικής έναντι του διασυνοριακού εμπορίου και της προστασίας του καταναλωτή. Θα 

λέγατε ότι η εταιρεία σας αισθάνεται σιγουριά για την πραγματοποίηση ηλεκτρονικών πωλήσεων; Βάση: απαντήσαντες στην ΕΕ-28 

(N=10 196). 

 Εμπόδια στην πραγματοποίηση διασυνοριακών πωλήσεων μέσω διαδικτύου 

για τους εμπόρους λιανικής 

Στο διάγραμμα 60 απεικονίζεται το είδος των εμποδίων στο διασυνοριακό ηλεκτρονικό εμπόριο 

τα οποία οι έμποροι λιανικής θεωρούν τα πιο σημαντικά.  

2018-2016 -2.5* +1.5* -3.9* -0.1

2016-2014 -0.8 -1.7* +0.7 +0.2

55,5

28,7
26,1

0,7
0

10

20

30

40

50

60

Συνολικά «Ναι» Ναι, σε εγχώριο και διασυνοριακό 
επίπεδο (ΕΕ)

Ναι, μόνο σε εγχώριο επίπεδο Ναι, μόνο σε διασυνοριακό 
επίπεδο (ΕΕ)



 

88 

 

Διάγραμμα 60: Σημασία των εμποδίων στο διασυνοριακό ηλεκτρονικό εμπόριο, όπως δηλώνεται 

από τους εμπόρους λιανικής (με 10+ εργαζομένους), ΕΕ-28, 2018 (ποσοστό εμπόρων λιανικής που 

πραγματοποιούν διαδικτυακές πωλήσεις) 

Πηγή: Έρευνα για τη στάση των εμπόρων λιανικής έναντι του διασυνοριακού εμπορίου και της προστασίας του καταναλωτή. Πόσο 

σημαντικά είναι τα ακόλουθα εμπόδια στην ανάπτυξη των ηλεκτρονικών πωλήσεων της εταιρείας σας προς άλλες χώρες της ΕΕ; 

(δυνατότητα πολλαπλών απαντήσεων, στο γράφημα απεικονίζεται το σύνολο των απαντήσεων «πολύ σημαντικό» και «αρκετά 

σημαντικό»). Βάση: απαντήσαντες στην ΕΕ-28 που πραγματοποιούν διαδικτυακές πωλήσεις (N=3 980). 

Στον πίνακα 7 απεικονίζεται η σημασία των εμποδίων για το διασυνοριακό ηλεκτρονικό 

εμπόριο, όπως τη βιώνουν οι έμποροι λιανικής που πραγματοποιούν επί του παρόντος 

διασυνοριακές διαδικτυακές πωλήσεις και όπως την αντιλαμβάνονται όσοι πραγματοποιούν 

μόνο εγχώριες διαδικτυακές πωλήσεις.   

Πίνακας 7: Σημασία των εμποδίων στο διασυνοριακό ηλεκτρονικό εμπόριο, όπως δηλώνεται από 

τους εμπόρους λιανικής (με 10+ εργαζομένους), ΕΕ-28, 2018 (ποσοστό εμπόρων λιανικής που 

πραγματοποιούν διαδικτυακές πωλήσεις) 

Πηγή: Έρευνα για τη στάση των εμπόρων λιανικής έναντι του διασυνοριακού εμπορίου και της προστασίας του καταναλωτή. Πόσο 

σημαντικά είναι τα ακόλουθα εμπόδια στην ανάπτυξη των ηλεκτρονικών πωλήσεων της εταιρείας σας προς άλλες χώρες της ΕΕ; 

(δυνατότητα πολλαπλών απαντήσεων, στο γράφημα απεικονίζεται το σύνολο των απαντήσεων «πολύ σημαντικό» και «αρκετά 

σημαντικό»). Βάση: απαντήσαντες στην ΕΕ-28 που πραγματοποιούν διαδικτυακές πωλήσεις (N=3 980). 
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%

Θέση 

κατάταξης
Διαφορά

Μεγαλύτερος κίνδυνος απάτης και μη πληρωμών στις διασυνοριακές πωλήσεις 40,2 1 37,0 5 +3,2*

Διαφορές στους εθνικούς φορολογικούς κανονισμούς (π.χ. κανόνες ΦΠΑ) 38,6 2 40,0 1 -1.4

Διαφορές στους εθνικούς κανόνες προστασίας των καταναλωτών 34,1 3 37,4 4 -3,3*

Διαφορές στο εθνικό ενοχικό δίκαιο 32,9 4 36,3 6 -3,5*

Πιθανώς υψηλότερα έξοδα για τη διασυνοριακή διευθέτηση καταγγελιών και διαφορών 29,4 5 38,5 3 -9,1*

Υψηλότερο κόστος μεταφοράς λόγω γεωγραφικής απόστασης 28,9 6 38,8 2 -9,9*

Υψηλότερα έξοδα διασυνοριακών παραδόσεων σε σύγκριση με τις εγχώριες παραδόσεις 26,2 7 36,0 7 -9,8*

Πρόσθετα έξοδα από εξυπηρέτηση μετά την πώληση σε διασυνοριακές συναλλαγές 25,4 8 33,1 8 -7,6*

Περιορισμοί στις διασυνοριακές πωλήσεις που επιβάλλονται από κατασκευαστές ή προμηθευτές 23,4 9 29,7 9 -6,3*

Πρόσθετα έξοδα που προκύπτουν από γλωσσικές διαφορές 20,2 10 22,8 10 -2.6
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πωλήσεις (ΕΕ)
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Στο διάγραμμα 61 απεικονίζονται τα εμπόδια που τίθενται στη συμμετοχή στο ηλεκτρονικό 

εμπόριο, σύμφωνα με αναφορές των εμπόρων λιανικής που δεν πραγματοποιούν διαδικτυακές 

πωλήσεις. 

Διάγραμμα 61: Σημασία των εμποδίων στις διαδικτυακές πωλήσεις, όπως αναφέρονται από τους 

εμπόρους λιανικής (με 10+ εργαζομένους), ΕΕ-28, 2018 (ποσοστό εμπόρων λιανικής που δεν 

πραγματοποιούν διαδικτυακές πωλήσεις) 

Πηγή: Έρευνα για τη στάση των εμπόρων λιανικής έναντι του διασυνοριακού εμπορίου και της προστασίας του καταναλωτή. Πόσο 

σημαντικά είναι τα ακόλουθα εμπόδια στην ανάπτυξη των ηλεκτρονικών πωλήσεων της εταιρείας σας; (δυνατότητα πολλαπλών 

απαντήσεων, στο γράφημα απεικονίζεται το σύνολο των απαντήσεων «πολύ σημαντικό» και «αρκετά σημαντικό»). Βάση: 

απαντήσαντες στην ΕΕ-28 οι οποίοι δεν πραγματοποιούν διαδικτυακές πωλήσεις (N=6 216). 
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ΠΑΡΑΡΤΗΜΑ ΙΙΙ: ΣΤΑΤΙΣΤΙΚΑ ΣΤΟΙΧΕΙΑ ΑΝΑ ΧΩΡΑ ΓΙΑ ΤΟΥΣ ΚΑΤΑΝΑΛΩΤΕΣ   

 

2009-2008 2010-2009 2011-2010 2012-2011 2014-2012 2016-2014 2018-2016 2018
Χώρα – 

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

Χώρα – 

EU-28

Γνώση των δικαιωμάτων των καταναλωτών* -1,3 -0,8 4,4 -1,6 44,2 -0,6 Γνώση των δικαιωμάτων των καταναλωτών* 1,0 7,1 1,8 -3,2 2,1 1,7 61,5 7,9

Εμπιστοσύνη στους οργανισμούς -14,9 8,5 8,1 -4,3 6,2 -1,4 -6,8 67,1 1,6

Εμπιστοσύνη στις δημόσιες αρχές -12,4 9,8 11,0 -3,6 7,4 -2,8 -9,0 61,3 -2,0

Εμπιστοσύνη στους εμπόρους λιανικής και στους παρόχους υπηρεσιών -12,5 4,0 5,4 -12,4 15,9 0,9 -4,6 74,2 1,9

Εμπιστοσύνη στις ΜΚΟ -19,9 11,9 7,8 3,1 -4,8 -2,4 -6,8 65,7 4,9

Εμπιστοσύνη στους μηχανισμούς επανόρθωσης -21,4 10,6 13,8 -1,0 -1,6 -13,1 -1,6 31,0 -6,8

Εμπιστοσύνη στην ΕΕΔ -21,6 11,6 13,0 -2,3 -1,5 -11,1 -1,0 36,1 -6,9

Εμπιστοσύνη στα δικαστήρια -21,2 9,7 14,6 0,2 -1,8 -15,0 -2,1 25,9 -6,8

Εμπιστοσύνη στην ασφάλεια των προϊόντων -18,8 4,7 4,3 2,0 6,9 -5,6 -8,1 66,6 -3,1 Εμπιστοσύνη στην ασφάλεια των προϊόντων 4,9 -2,7 9,5 85,5 11,1

Εμπιστοσύνη στους περιβαλλοντικούς ισχυρισμούς -8,8 -2,8 49,4 -5,9 Εμπιστοσύνη στους περιβαλλοντικούς ισχυρισμούς 0,6 -5,7 70,8 0,0

Εμπιστοσύνη στις εγχώριες διαδικτυακές αγορές 7,8 11,9 -2,5 70,6 -1,0 Εμπιστοσύνη στις εγχώριες διαδικτυακές πωλήσεις 1,5 -1,7 62,9 8,0

Έκθεση σε αθέμιτες εμπορικές πρακτικές 1,9 -1,0 17,3 -5,1 Βαθμός εμφάνισης αθέμιτων εμπορικών πρακτικών -0,7 -2,1 21,1 -7,2

Άλλες παράνομες πρακτικές -0,2 -0,8 9,6 -1,6 Συμμόρφωση με τη νομοθεσία για τους καταναλωτές -1,7 0,6 71,4 2,4

Επιβολή της νομοθεσίας για τους καταναλωτές και την ασφάλεια των προϊόντων 1,1 2,2 -2,5 69,8 7,9

Σύνθετος δείκτης «προβλήματα και καταγγελίες» -0,3 -1,1 90,7 2,2 Συμμετοχή σε μηχανισμούς ΕΕΔ -5,3 8,9 34,0 3,6

Μη αμελητέα προβλήματα, χωρίς όμως καταγγελία 1,5 -1,9 13,6 0,0

Δεν ανέκυψε κανένα πρόβλημα 2,2 0,7 -1,6 84,4 6,5

Γνώσεις και εμπιστοσύνη

Βέλγιο

Καταναλωτές Έμποροι λιανικής

Συμμόρφωση και επιβολή

Καταγγελίες και επίλυση διαφορών

■ Στο Βέλγιο η εμπιστοσύνη στις διαδικτυακές αγορές έχει αυξηθεί κατά ένα τρίτο από το 2012, ενώ η μεγαλύτερη αύξηση παρατηρήθηκε κατά την περίοδο 2014-2016.

■ Οι έμποροι λιανικής στο Βέλγιο είναι οι περισσότερο ενημερωμένοι όσον αφορά τα δικαιώματα των καταναλωτών στην ΕΕ-28.

■ Στο Βέλγιο, η εμπιστοσύνη των εμπόρων λιανικής στην ασφάλεια των προϊόντων καταλαμβάνει τη δεύτερη υψηλότερη θέση μεταξύ των 28 κρατών μελών της ΕΕ.          

* σύγκριση με προηγούμενα έτη, αποκλειστικά με βάση συγκρίσιμα ερωτήματα

Γνώσεις & εμπιστοσύνη Συμμόρφωση & επιβολή Καταγγελίες & επίλυση διαφορών
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2009-2008 2010-2009 2011-2010 2012-2011 2014-2012 2016-2014 2018-2016 2018
Χώρα – 

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

Χώρα – 

ΕU-28

Γνώση των δικαιωμάτων των καταναλωτών* -6,4 6,6 5,0 -3,2 41,4 -3,4 Γνώση των δικαιωμάτων των καταναλωτών* 22,6 0,6 0,7 -2,2 -2,8 -1,6 38,7 -14,9

Εμπιστοσύνη στους οργανισμούς 8,9 5,5 9,0 4,5 -5,2 4,8 2,6 51,4 -14,1

Εμπιστοσύνη στις δημόσιες αρχές 11,4 4,4 11,3 3,1 -11,2 6,2 2,5 51,9 -11,4

Εμπιστοσύνη στους εμπόρους λιανικής και στους παρόχους υπηρεσιών 5,9 7,6 7,2 0,0 12,2 8,9 6,6 67,4 -5,0

Εμπιστοσύνη στις ΜΚΟ 9,3 4,5 8,5 10,4 -16,6 -0,9 -1,3 34,8 -26,0

Εμπιστοσύνη στους μηχανισμούς επανόρθωσης 3,5 5,4 8,7 6,0 -5,3 0,1 0,4 27,9 -10,0

Εμπιστοσύνη στην ΕΕΔ 4,5 6,6 6,5 6,8 -5,5 1,8 0,9 29,7 -13,3

Εμπιστοσύνη στα δικαστήρια 2,6 4,2 10,9 5,1 -5,2 -1,6 0,0 26,1 -6,7

Εμπιστοσύνη στην ασφάλεια των προϊόντων -8,8 11,4 9,8 6,8 -16,9 1,8 1,5 54,5 -15,2 Εμπιστοσύνη στην ασφάλεια των προϊόντων 0,7 -5,2 -5,9 52,3 -22,1

Εμπιστοσύνη στους περιβαλλοντικούς ισχυρισμούς 3,1 7,4 53,3 -2,0 Εμπιστοσύνη στους περιβαλλοντικούς ισχυρισμούς -4,1 -0,9 52,8 -18,0

Εμπιστοσύνη στις εγχώριες διαδικτυακές αγορές -10,6 14,8 3,0 46,6 -25,0 Εμπιστοσύνη στις εγχώριες διαδικτυακές πωλήσεις 4,3 -1,8 36,9 -18,0

Έκθεση σε αθέμιτες εμπορικές πρακτικές 0,1 -2,3 24,2 1,8 Βαθμός εμφάνισης αθέμιτων εμπορικών πρακτικών -2,6 -1,5 46,9 18,6

Άλλες παράνομες πρακτικές -3,4 -2,7 19,0 7,8 Συμμόρφωση με τη νομοθεσία για τους καταναλωτές 2,1 -3,7 53,9 -15,1

Επιβολή της νομοθεσίας για τους καταναλωτές και την ασφάλεια των προϊόντων -11,2 -1,6 3,7 49,0 -12,9

Σύνθετος δείκτης «προβλήματα και καταγγελίες» 3,5 0,4 87,9 -0,6 Συμμετοχή σε μηχανισμούς ΕΕΔ -5,1 7,2 28,7 -1,7

Μη αμελητέα προβλήματα, χωρίς όμως καταγγελία 1,5 -4,0 39,4 25,8

Δεν ανέκυψε κανένα πρόβλημα 9,5 4,9 0,6 84,7 6,7

Γνώσεις και εμπιστοσύνη

Βουλγαρία

Καταναλωτές Έμποροι λιανικής

Συμμόρφωση και επιβολή

Καταγγελίες και επίλυση διαφορών

■ Η Βουλγαρία παρουσιάζει τη χαμηλότερη βαθμολογία στον σύνθετο δείκτη «γνώσεις και εμπιστοσύνη» μεταξύ των 28 κρατών μελών της ΕΕ.           

■ Η εμπιστοσύνη των καταναλωτών στους οργανισμούς στη Βουλγαρία καταλαμβάνει τη δεύτερη χαμηλότερη θέση μεταξύ των 28 κρατών μελών της ΕΕ, η εμπιστοσύνη στις δημόσιες αρχές καταλαμβάνει την τρίτη χαμηλότερη θέση και η εμπιστοσύνη στις ΜΚΟ τη χαμηλότερη θέση στην ΕΕ-28. 

■ Στη Βουλγαρία παρατηρείται σταθερή τάση όσον αφορά την εμπιστοσύνη των καταναλωτών στους εμπόρους λιανικής και τους παρόχους υπηρεσιών, η οποία έχει υπερτριπλασιαστεί από το 2008, ενώ η μεγαλύτερη αύξηση παρατηρήθηκε κατά την περίοδο 2012-2014.

■ Η εμπιστοσύνη των Βούλγαρων καταναλωτών στους μηχανισμούς εναλλακτικής επίλυσης διαφορών (ΕΕΔ) καταλαμβάνει τη δεύτερη χαμηλότερη θέση στην ΕΕ-28.

■ Στη Βουλγαρία, η εμπιστοσύνη των καταναλωτών στην ασφάλεια των προϊόντων καταλαμβάνει την τρίτη χαμηλότερη θέση μεταξύ των 28 χωρών της ΕΕ.

■ Στη Βουλγαρία, η εμπιστοσύνη των καταναλωτών στις διαδικτυακές αγορές καταλαμβάνει τη δεύτερη χαμηλότερη θέση μεταξύ των 28 χωρών της ΕΕ.

■ Η γνώση των εμπόρων λιανικής όσον αφορά τα δικαιώματα των καταναλωτών καταλαμβάνει την τρίτη χαμηλότερη θέση στην ΕΕ-28.

■ Στη Βουλγαρία, τα επίπεδα εμπιστοσύνης των εμπόρων λιανικής στην ασφάλεια των προϊόντων και τους περιβαλλοντικούς ισχυρισμούς καταλαμβάνουν τη δεύτερη χαμηλότερη θέση μεταξύ των 28 κρατών μελών της ΕΕ.       

■ Η Βουλγαρία παρουσιάζει τη χαμηλότερη βαθμολογία της ΕΕ στον σύνθετο δείκτη «συμμόρφωση και επιβολή» μεταξύ των 28 κρατών μελών της ΕΕ.       

■ Η Βουλγαρία έχει το τρίτο υψηλότερο ποσοστό καταναλωτών στην ΕΕ-28 οι οποίοι είναι πιθανόν να εκτεθούν σε άλλες παράνομες πρακτικές.

■ Η Βουλγαρία έχει το δεύτερο υψηλότερο ποσοστό εμπόρων λιανικής στην ΕΕ-28 οι οποίοι είναι πιθανόν να έχουν συναντήσει αθέμιτες εμπορικές πρακτικές σε εγχώριους ανταγωνιστές τους.

■ Η Βουλγαρία έχει το χαμηλότερο ποσοστό εμπόρων λιανικής στην ΕΕ-28 οι οποίοι είναι πιθανόν να πιστεύουν ότι οι εγχώριοι ανταγωνιστές τους συμμορφώνονται με τη νομοθεσία για τους καταναλωτές και την ασφάλεια των προϊόντων.                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                   

■ Το ποσοστό των Βούλγαρων καταναλωτών που αντιμετώπισαν μη αμελητέα προβλήματα αλλά δεν υπέβαλαν σχετική καταγγελία είναι το δεύτερο υψηλότερο μεταξύ των 28 χωρών της ΕΕ.

* σύγκριση με προηγούμενα έτη, αποκλειστικά με βάση συγκρίσιμα ερωτήματα

Γνώσεις & εμπιστοσύνη Συμμόρφωση & επιβολή Καταγγελίες & επίλυση διαφορών
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2009-2008 2010-2009 2011-2010 2012-2011 2014-2012 2016-2014 2018-2016 2018
Χώρα – 

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

Χώρα – 

EU-28

Γνώση των δικαιωμάτων των καταναλωτών* 2,9 -5,5 2,5 0,6 59,5 14,7 Γνώση των δικαιωμάτων των καταναλωτών* 9,7 -7,9 -5,0 3,3 -0,6 5,7 54,1 0,5

Εμπιστοσύνη στους οργανισμούς -5,7 4,8 4,0 -4,8 6,1 1,8 5,9 61,9 -3,5

Εμπιστοσύνη στις δημόσιες αρχές 0,1 6,1 -7,3 -2,8 7,4 5,1 7,9 57,9 -5,5

Εμπιστοσύνη στους εμπόρους λιανικής και στους παρόχους υπηρεσιών -6,3 8,7 2,0 -12,6 34,0 0,9 2,7 77,4 5,1

Εμπιστοσύνη στις ΜΚΟ -10,9 -0,5 17,3 1,0 -23,3 -0,7 7,2 50,5 -10,3

Εμπιστοσύνη στους μηχανισμούς επανόρθωσης 7,1 -5,2 7,8 0,5 0,6 1,9 7,4 41,8 3,9

Εμπιστοσύνη στην ΕΕΔ 7,4 -4,8 7,2 -0,7 4,0 1,8 9,7 49,1 6,0

Εμπιστοσύνη στα δικαστήρια 6,7 -5,6 8,4 1,8 -2,7 1,9 5,1 34,5 1,8

Εμπιστοσύνη στην ασφάλεια των προϊόντων -13,7 13,1 1,1 -1,5 4,3 0,7 1,7 80,9 11,2 Εμπιστοσύνη στην ασφάλεια των προϊόντων -9,9 9,6 -2,3 84,6 10,2

Εμπιστοσύνη στους περιβαλλοντικούς ισχυρισμούς 2,9 5,3 55,1 -0,2 Εμπιστοσύνη στους περιβαλλοντικούς ισχυρισμούς -6,5 7,7 67,5 -3,3

Εμπιστοσύνη στις εγχώριες διαδικτυακές αγορές 0,2 6,7 5,2 78,7 7,0 Εμπιστοσύνη στις εγχώριες διαδικτυακές πωλήσεις -2,4 -2,1 38,1 -16,8

Έκθεση σε αθέμιτες εμπορικές πρακτικές -4,0 1,6 25,7 3,3 Βαθμός εμφάνισης αθέμιτων εμπορικών πρακτικών -6,2 -0,8 38,9 10,6

Άλλες παράνομες πρακτικές -1,9 -0,1 7,8 -3,4 Συμμόρφωση με τη νομοθεσία για τους καταναλωτές -5,7 1,9 54,8 -14,2

Επιβολή της νομοθεσίας για τους καταναλωτές και την ασφάλεια των προϊόντων -5,7 2,3 4,7 53,3 -8,6

Σύνθετος δείκτης «προβλήματα και καταγγελίες» -0,3 0,3 89,7 1,3 Συμμετοχή σε μηχανισμούς ΕΕΔ 1,1 3,2 24,7 -5,7

Μη αμελητέα προβλήματα, χωρίς όμως καταγγελία -1,1 -3,9 8,4 -5,2

Δεν ανέκυψε κανένα πρόβλημα 15,6 -2,7 1,5 80,1 2,1

Γνώσεις και εμπιστοσύνη

Τσεχική Δημοκρατία

Καταναλωτές Έμποροι λιανικής

Συμμόρφωση και επιβολή

Καταγγελίες και επίλυση διαφορών

■ Η Τσεχική Δημοκρατία έχει την τρίτη υψηλότερη βαθμολογία της ΕΕ στον σύνθετο δείκτη «γνώσεις και εμπιστοσύνη» μεταξύ των 28 κρατών μελών της ΕΕ.       

■ Οι καταναλωτές στην Τσεχική Δημοκρατία είναι οι περισσότερο ενημερωμένοι όσον αφορά τα δικαιώματά τους στην ΕΕ-28. 

■ Στην Τσεχική Δημοκρατία, η εμπιστοσύνη των καταναλωτών στους εμπόρους λιανικής και τους παρόχους υπηρεσιών έχει αυξηθεί σε ποσοστό μεγαλύτερο από 50 % μετά το 2008, ενώ η μεγαλύτερη αύξηση παρατηρήθηκε κατά την περίοδο 2012-2014.                                                                                                                                                                                                                                                                                          

■ Η Τσεχική Δημοκρατία έχει το δεύτερο χαμηλότερο ποσοστό εμπόρων λιανικής στην ΕΕ-28 οι οποίοι είναι πιθανόν να πιστεύουν ότι οι εγχώριοι ανταγωνιστές τους συμμορφώνονται με τη νομοθεσία για τους καταναλωτές και την ασφάλεια των προϊόντων.                                                                                                               

■ Το ποσοστό των Τσέχων εμπόρων λιανικής που είναι ενημερωμένοι σχετικά με τους μηχανισμούς εναλλακτικής επίλυσης διαφορών (ΕΕΔ) είναι το τρίτο υψηλότερο στην ΕΕ-28. 

* σύγκριση με προηγούμενα έτη, αποκλειστικά με βάση συγκρίσιμα ερωτήματαB5:AG37B2:AG37B1:AG37B36B9:AG37B2:AG37B1:AG37B2:AG37
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2009-2008 2010-2009 2011-2010 2012-2011 2014-2012 2016-2014 2018-2016 2018
Χώρα – 

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

Χώρα – 

EU-28

Γνώση των δικαιωμάτων των καταναλωτών* -2,5 -5,1 1,4 -0,3 54,8 10,0 Γνώση των δικαιωμάτων των καταναλωτών* -8,1 7,5 0,5 -4,6 -4,3 1,1 57,7 4,1

Εμπιστοσύνη στους οργανισμούς -3,1 8,4 1,3 -6,3 2,8 2,4 0,1 77,3 11,8

Εμπιστοσύνη στις δημόσιες αρχές -6,3 4,7 2,2 0,0 2,5 2,1 -0,1 81,5 18,2

Εμπιστοσύνη στους εμπόρους λιανικής και στους παρόχους υπηρεσιών -0,7 20,4 -1,6 -15,5 18,3 5,5 -1,0 82,1 9,8

Εμπιστοσύνη στις ΜΚΟ -2,4 0,1 3,1 -3,5 -12,3 -0,4 1,3 68,3 7,5

Εμπιστοσύνη στους μηχανισμούς επανόρθωσης -21,3 8,0 12,9 -4,8 1,8 2,3 7,3 52,3 14,4

Εμπιστοσύνη στην ΕΕΔ -15,2 5,3 14,0 -10,6 4,5 2,1 7,9 54,2 11,1

Εμπιστοσύνη στα δικαστήρια -27,3 10,7 11,8 0,9 -0,8 2,5 6,7 50,3 17,6

Εμπιστοσύνη στην ασφάλεια των προϊόντων -9,1 -1,5 12,1 -2,3 0,7 1,5 0,1 76,4 6,7 Εμπιστοσύνη στην ασφάλεια των προϊόντων -10,2 -0,1 -2,1 71,3 -3,1

Εμπιστοσύνη στους περιβαλλοντικούς ισχυρισμούς 2,9 5,6 80,7 25,4 Εμπιστοσύνη στους περιβαλλοντικούς ισχυρισμούς -6,7 11,2 79,4 8,6

Εμπιστοσύνη στις εγχώριες διαδικτυακές αγορές 0,1 5,6 1,7 85,0 13,4 Εμπιστοσύνη στις εγχώριες διαδικτυακές πωλήσεις -3,4 12,9 69,6 14,7

Έκθεση σε αθέμιτες εμπορικές πρακτικές 0,1 -0,1 20,4 -2,1 Βαθμός εμφάνισης αθέμιτων εμπορικών πρακτικών -4,8 5,2 18,7 -9,6

Άλλες παράνομες πρακτικές 1,7 -0,2 7,8 -3,4 Συμμόρφωση με τη νομοθεσία για τους καταναλωτές 0,4 2,0 69,1 0,1

Επιβολή της νομοθεσίας για τους καταναλωτές και την ασφάλεια των προϊόντων -6,8 -4,1 9,6 69,0 7,1

Σύνθετος δείκτης «προβλήματα και καταγγελίες» -0,4 -1,2 91,1 2,7 Συμμετοχή σε μηχανισμούς ΕΕΔ -2,8 8,5 40,8 10,4

Μη αμελητέα προβλήματα, χωρίς όμως καταγγελία 2,9 3,2 12,1 -1,4

Δεν ανέκυψε κανένα πρόβλημα 7,8 -0,3 -1,8 83,1 5,2

Γνώσεις και εμπιστοσύνη

Δανία

Καταναλωτές Έμποροι λιανικής

Συμμόρφωση και επιβολή

Καταγγελίες και επίλυση διαφορών

■ Η Δανία έχει την υψηλότερη βαθμολογία της ΕΕ στον σύνθετο δείκτη «γνώσεις και εμπιστοσύνη» μεταξύ των 28 κρατών μελών της ΕΕ.       

■ Η γνώση των καταναλωτών στη Δανία όσον αφορά τα δικαιώματά τους καταλαμβάνει την τρίτη υψηλότερη θέση στην ΕΕ-28. 

■ Στη Δανία, η εμπιστοσύνη των καταναλωτών στους οργανισμούς καταλαμβάνει την τρίτη υψηλότερη θέση μεταξύ των 28 κρατών μελών της ΕΕ, και παράλληλα η εμπιστοσύνη στους εμπόρους λιανικής και στους παρόχους υπηρεσιών καταλαμβάνει την τρίτη υψηλότερη θέση στην ΕΕ-28. 

■ Στη Δανία, η εμπιστοσύνη των καταναλωτών στους μηχανισμούς επανόρθωσης καταλαμβάνει την υψηλότερη θέση μεταξύ των 28 κρατών μελών της ΕΕ, ενώ η εμπιστοσύνη στους μηχανισμούς εναλλακτικής επίλυσης διαφορών (ΕΕΔ) καταλαμβάνει την τρίτη υψηλότερη θέση, και η εμπιστοσύνη στα δικαστήρια τη δεύτερη υψηλότερη θέση στην 

ΕΕ-28. 

■ Στη Δανία, η εμπιστοσύνη των καταναλωτών στους περιβαλλοντικούς ισχυρισμούς καταλαμβάνει την υψηλότερη θέση στην ΕΕ-28. 

■ Στη Δανία, η εμπιστοσύνη των καταναλωτών στις διαδικτυακές αγορές καταλαμβάνει τη δεύτερη υψηλότερη θέση μεταξύ των 28 κρατών μελών της ΕΕ.          

■ Στη Δανία, η γνώση των καταναλωτών όσον αφορά τα δικαιώματά τους καταλαμβάνει την τρίτη υψηλότερη θέση στην ΕΕ-28.                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                 

■ Η Δανία έχει το τρίτο χαμηλότερο ποσοστό εμπόρων λιανικής στην ΕΕ-28 οι οποίοι είναι πιθανόν να έχουν συναντήσει αθέμιτες εμπορικές πρακτικές σε εγχώριους ανταγωνιστές τους.

* σύγκριση με προηγούμενα έτη, αποκλειστικά με βάση συγκρίσιμα ερωτήματα
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2009-2008 2010-2009 2011-2010 2012-2011 2014-2012 2016-2014 2018-2016 2018
Χώρα – 

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

Χώρα – 

EU-28

Γνώση των δικαιωμάτων των καταναλωτών* -3,3 2,4 4,0 -5,9 49,7 4,9 Γνώση των δικαιωμάτων των καταναλωτών* 0,2 -5,7 8,0 -3,1 -1,0 -1,4 60,9 7,3

Εμπιστοσύνη στους οργανισμούς -5,4 7,8 2,6 -8,8 -0,8 18,9 -16,3 66,4 0,9

Εμπιστοσύνη στις δημόσιες αρχές -4,0 11,1 0,1 -6,8 7,8 16,7 -14,3 67,6 4,3

Εμπιστοσύνη στους εμπόρους λιανικής και στους παρόχους υπηρεσιών -6,2 5,9 1,9 -13,8 13,7 10,3 -8,9 75,1 2,8

Εμπιστοσύνη στις ΜΚΟ -6,0 6,4 5,7 -5,7 -23,8 29,8 -25,6 56,4 -4,4

Εμπιστοσύνη στους μηχανισμούς επανόρθωσης -8,4 15,2 5,5 -9,9 -3,8 23,0 -21,5 38,1 0,2

Εμπιστοσύνη στην ΕΕΔ -5,7 14,8 5,0 -11,2 -6,6 26,6 -24,8 40,2 -2,8

Εμπιστοσύνη στα δικαστήρια -11,0 15,6 6,0 -8,6 -1,1 19,4 -18,1 36,0 3,3

Εμπιστοσύνη στην ασφάλεια των προϊόντων 3,2 9,4 -5,1 -2,5 8,9 19,4 -18,2 74,1 4,4 Εμπιστοσύνη στην ασφάλεια των προϊόντων -2,2 0,2 -0,8 75,9 1,5

Εμπιστοσύνη στους περιβαλλοντικούς ισχυρισμούς 37,7 -33,4 45,4 -9,9 Εμπιστοσύνη στους περιβαλλοντικούς ισχυρισμούς -2,7 -0,2 63,1 -7,7

Εμπιστοσύνη στις εγχώριες διαδικτυακές αγορές -0,4 20,4 -8,0 74,8 3,1 Εμπιστοσύνη στις εγχώριες διαδικτυακές πωλήσεις 1,2 -1,9 50,6 -4,3

Έκθεση σε αθέμιτες εμπορικές πρακτικές -8,9 11,3 15,6 -6,8 Βαθμός εμφάνισης αθέμιτων εμπορικών πρακτικών -5,3 -1,3 26,9 -1,4

Άλλες παράνομες πρακτικές -3,3 3,0 6,3 -4,9 Συμμόρφωση με τη νομοθεσία για τους καταναλωτές -5,0 -3,7 64,6 -4,4

Επιβολή της νομοθεσίας για τους καταναλωτές και την ασφάλεια των προϊόντων -4,7 -2,0 -4,4 52,4 -9,5

Σύνθετος δείκτης «προβλήματα και καταγγελίες» -1,0 0,5 90,6 2,1 Συμμετοχή σε μηχανισμούς ΕΕΔ -0,9 6,1 37,0 6,6

Μη αμελητέα προβλήματα, χωρίς όμως καταγγελία 16,9 -11,5 11,1 -2,5

Δεν ανέκυψε κανένα πρόβλημα 10,2 1,0 1,3 83,1 5,1

Γνώσεις και εμπιστοσύνη

Γερμανία

Καταναλωτές Έμποροι λιανικής

Συμμόρφωση και επιβολή

Καταγγελίες και επίλυση διαφορών

■ Στη Γερμανία, η εμπιστοσύνη των καταναλωτών στους περιβαλλοντικούς ισχυρισμούς καταλαμβάνει τη δεύτερη χαμηλότερη θέση μεταξύ των 28 κρατών μελών της ΕΕ.          

■ Στη Γερμανία, η γνώση των καταναλωτών όσον αφορά τα δικαιώματά τους καταλαμβάνει τη δεύτερη υψηλότερη θέση στην ΕΕ-28. 

* σύγκριση με προηγούμενα έτη, αποκλειστικά με βάση συγκρίσιμα ερωτήματα
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2009-2008 2010-2009 2011-2010 2012-2011 2014-2012 2016-2014 2018-2016 2018
Χώρα – 

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

Χώρα – 

EU-28

Γνώση των δικαιωμάτων των καταναλωτών* -3,8 1,9 1,6 2,1 48,5 3,7 Γνώση των δικαιωμάτων των καταναλωτών* 3,9 -12,4 3,2 -0,2 5,7 -7,7 47,1 -6,5

Εμπιστοσύνη στους οργανισμούς -4,0 2,7 3,6 -1,0 6,7 0,9 2,6 70,8 5,3

Εμπιστοσύνη στις δημόσιες αρχές -3,2 4,1 3,4 -3,2 16,4 -3,7 4,3 73,3 10,0

Εμπιστοσύνη στους εμπόρους λιανικής και στους παρόχους υπηρεσιών -7,1 3,2 4,0 -0,6 8,7 3,6 2,9 81,5 9,2

Εμπιστοσύνη στις ΜΚΟ -1,7 1,0 3,5 0,9 -5,0 2,8 0,6 57,5 -3,2

Εμπιστοσύνη στους μηχανισμούς επανόρθωσης -5,3 0,3 -1,8 -1,6 9,5 2,8 -3,1 25,4 -12,5

Εμπιστοσύνη στην ΕΕΔ -2,3 -3,3 -0,2 -3,0 12,6 3,3 -4,9 32,7 -10,3

Εμπιστοσύνη στα δικαστήρια -8,3 3,9 -3,5 -0,2 6,5 2,2 -1,4 18,1 -14,6

Εμπιστοσύνη στην ασφάλεια των προϊόντων -6,8 -4,6 1,9 2,5 11,6 -5,8 0,9 71,6 1,9 Εμπιστοσύνη στην ασφάλεια των προϊόντων -8,8 0,5 4,2 84,3 9,9

Εμπιστοσύνη στους περιβαλλοντικούς ισχυρισμούς 2,5 -0,2 62,0 6,6 Εμπιστοσύνη στους περιβαλλοντικούς ισχυρισμούς -3,3 -15,2 49,5 -21,3

Εμπιστοσύνη στις εγχώριες διαδικτυακές αγορές 16,0 5,1 8,0 65,6 -6,1 Εμπιστοσύνη στις εγχώριες διαδικτυακές πωλήσεις -4,9 -2,9 31,2 -23,7

Έκθεση σε αθέμιτες εμπορικές πρακτικές 5,4 -0,7 24,4 2,0 Βαθμός εμφάνισης αθέμιτων εμπορικών πρακτικών -5,2 -3,1 17,1 -11,2

Άλλες παράνομες πρακτικές 1,5 0,7 11,0 -0,2 Συμμόρφωση με τη νομοθεσία για τους καταναλωτές 4,6 -3,7 73,2 4,2

Επιβολή της νομοθεσίας για τους καταναλωτές και την ασφάλεια των προϊόντων 3,7 -2,2 -1,6 50,7 -11,2

Σύνθετος δείκτης «προβλήματα και καταγγελίες» -1,9 -0,2 87,4 -1,1 Συμμετοχή σε μηχανισμούς ΕΕΔ -7,2 -7,4 17,1 -13,3

Μη αμελητέα προβλήματα, χωρίς όμως καταγγελία 6,0 -3,0 18,1 4,5

Δεν ανέκυψε κανένα πρόβλημα 2,5 -1,9 -2,3 76,3 -1,6

Γνώσεις και εμπιστοσύνη

Εσθονία

Καταναλωτές Έμποροι λιανικής

Συμμόρφωση και επιβολή

Καταγγελίες και επίλυση διαφορών

■ Στην Εσθονία, η εμπιστοσύνη των καταναλωτών στους μηχανισμούς επανόρθωσης καταλαμβάνει τη δεύτερη χαμηλότερη θέση μεταξύ των 28 κρατών μελών της ΕΕ, η εμπιστοσύνη στους μηχανισμούς εναλλακτικής επίλυσης διαφορών (ΕΕΔ) καταλαμβάνει την τρίτη χαμηλότερη θέση και η εμπιστοσύνη στα δικαστήρια τη δεύτερη χαμηλότερη 

θέση στην ΕΕ-28. 

■ Στην Εσθονία, παρατηρείται σταθερή τάση όσον αφορά την εμπιστοσύνη στις διαδικτυακές αγορές, η οποία έχει σχεδόν διπλασιαστεί από το 2012, ενώ η μεγαλύτερη αύξηση παρατηρήθηκε κατά την περίοδο 2012-2014.

■ Στην Εσθονία, η εμπιστοσύνη των εμπόρων λιανικής στους περιβαλλοντικούς ισχυρισμούς καταλαμβάνει τη χαμηλότερη θέση μεταξύ των 28 κρατών μελών της ΕΕ.          

■ Στην Εσθονία, η εμπιστοσύνη των εμπόρων λιανικής στις διαδικτυακές πωλήσεις καταλαμβάνει τη δεύτερη χαμηλότερη θέση μεταξύ των 28 χωρών της ΕΕ.                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                 

■ Η Εσθονία έχει το χαμηλότερο ποσοστό εμπόρων λιανικής στην ΕΕ-28 οι οποίοι είναι πιθανόν να έχουν συναντήσει αθέμιτες εμπορικές πρακτικές σε εγχώριους ανταγωνιστές τους.

* σύγκριση με προηγούμενα έτη, αποκλειστικά με βάση συγκρίσιμα ερωτήματα
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2009-2008 2010-2009 2011-2010 2012-2011 2014-2012 2016-2014 2018-2016 2018
Χώρα – 

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

Χώρα – 

EU-28

Γνώση των δικαιωμάτων των καταναλωτών* -3,5 -0,6 9,9 -11,4 40,3 -4,5 Γνώση των δικαιωμάτων των καταναλωτών* -0,7 5,8 -5,1 0,9 -1,3 -3,3 42,0 -11,6

Εμπιστοσύνη στους οργανισμούς 12,2 9,7 -7,3 2,8 -6,9 14,4 -10,8 72,6 7,1

Εμπιστοσύνη στις δημόσιες αρχές 11,1 11,5 -10,7 1,2 -0,3 15,5 -8,2 74,1 10,7

Εμπιστοσύνη στους εμπόρους λιανικής και στους παρόχους υπηρεσιών 15,3 9,4 -6,4 -1,1 2,9 5,4 -1,7 82,8 10,5

Εμπιστοσύνη στις ΜΚΟ 10,1 8,2 -4,9 8,1 -23,2 22,4 -22,5 60,9 0,1

Εμπιστοσύνη στους μηχανισμούς επανόρθωσης 12,8 12,7 -4,8 -2,7 2,7 6,8 -10,5 48,7 10,9

Εμπιστοσύνη στην ΕΕΔ 16,3 16,2 -6,1 -7,0 2,1 6,7 -9,9 54,1 11,1

Εμπιστοσύνη στα δικαστήρια 9,3 9,2 -3,6 1,6 3,3 7,0 -11,0 43,4 10,6

Εμπιστοσύνη στην ασφάλεια των προϊόντων 11,9 3,9 0,4 -2,7 -2,8 12,7 -10,6 82,8 13,1 Εμπιστοσύνη στην ασφάλεια των προϊόντων -2,6 -1,4 -2,1 80,2 5,8

Εμπιστοσύνη στους περιβαλλοντικούς ισχυρισμούς 10,4 -13,2 65,5 10,2 Εμπιστοσύνη στους περιβαλλοντικούς ισχυρισμούς -0,4 0,7 82,5 11,7

Εμπιστοσύνη στις εγχώριες διαδικτυακές αγορές -0,5 11,3 0,4 84,8 13,1 Εμπιστοσύνη στις εγχώριες διαδικτυακές πωλήσεις 2,6 -4,5 62,8 7,9

Έκθεση σε αθέμιτες εμπορικές πρακτικές -12,3 12,8 16,4 -6,0 Βαθμός εμφάνισης αθέμιτων εμπορικών πρακτικών -0,9 -5,1 22,1 -6,2

Άλλες παράνομες πρακτικές -13,8 11,8 15,1 3,9 Συμμόρφωση με τη νομοθεσία για τους καταναλωτές 2,6 7,3 79,9 10,9

Επιβολή της νομοθεσίας για τους καταναλωτές και την ασφάλεια των προϊόντων -2,9 2,3 -0,4 75,4 13,5

Σύνθετος δείκτης «προβλήματα και καταγγελίες» 2,4 -2,0 87,4 -1,1 Συμμετοχή σε μηχανισμούς ΕΕΔ 7,3 -14,6 23,9 -6,5

Μη αμελητέα προβλήματα, χωρίς όμως καταγγελία 11,1 -17,4 14,8 1,2

Δεν ανέκυψε κανένα πρόβλημα 4,5 6,9 -10,2 72,6 -5,4

Γνώσεις και εμπιστοσύνη

Ιρλανδία

Καταναλωτές Έμποροι λιανικής

Συμμόρφωση και επιβολή

Καταγγελίες και επίλυση διαφορών

■ Στην Ιρλανδία, η εμπιστοσύνη των καταναλωτών στους εμπόρους λιανικής και στους παρόχους υπηρεσιών καταλαμβάνει τη δεύτερη υψηλότερη θέση στην ΕΕ-28. 

■ Στην Ιρλανδία, η εμπιστοσύνη των καταναλωτών στους μηχανισμούς επανόρθωσης καταλαμβάνει τη δεύτερη υψηλότερη θέση μεταξύ των 28 κρατών μελών της ΕΕ.          

■ Στην Ιρλανδία, η εμπιστοσύνη των καταναλωτών στην ασφάλεια των προϊόντων καταλαμβάνει τη δεύτερη υψηλότερη θέση μεταξύ των 28 χωρών της ΕΕ.

■ Στην Ιρλανδία, η εμπιστοσύνη των καταναλωτών στις διαδικτυακές αγορές καταλαμβάνει την τρίτη υψηλότερη θέση στην ΕΕ-28. 

■ Στην Ιρλανδία, η εμπιστοσύνη των εμπόρων λιανικής στους περιβαλλοντικούς ισχυρισμούς καταλαμβάνει τη δεύτερη υψηλότερη θέση μεταξύ των 28 κρατών μελών της ΕΕ.                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                         

■ Η Ιρλανδία παρουσιάζει τη δεύτερη υψηλότερη βαθμολογία στον σύνθετο δείκτη «συμμόρφωση και επιβολή» μεταξύ των 28 κρατών μελών της ΕΕ.       

■ Η Ιρλανδία έχει το δεύτερο υψηλότερο ποσοστό εμπόρων λιανικής στην ΕΕ-28 οι οποίοι είναι πιθανόν να πιστεύουν ότι οι εγχώριοι ανταγωνιστές τους συμμορφώνονται με τη νομοθεσία για τους καταναλωτές και την ασφάλεια των προϊόντων.

■ Η Ιρλανδία έχει το δεύτερο υψηλότερο ποσοστό εμπόρων λιανικής στην ΕΕ-28 οι οποίοι είναι πιθανόν να πιστεύουν ότι επιβάλλεται η νομοθεσία για τους καταναλωτές και την ασφάλεια των προϊόντων.

* σύγκριση με προηγούμενα έτη, αποκλειστικά με βάση συγκρίσιμα ερωτήματα

Γνώσεις & εμπιστοσύνη Συμμόρφωση & επιβολή Καταγγελίες & επίλυση διαφορών
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2009-2008 2010-2009 2011-2010 2012-2011 2014-2012 2016-2014 2018-2016 2018
Χώρα – 

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

Χώρα – 

EU-28

Γνώση των δικαιωμάτων των καταναλωτών* -7,2 2,0 1,9 -1,9 25,2 -19,6 Γνώση των δικαιωμάτων των καταναλωτών* -3,8 -11,5 5,0 6,2 -9,9 2,8 42,9 -10,7

Εμπιστοσύνη στους οργανισμούς -1,4 2,6 -0,1 -3,3 2,4 0,9 4,5 50,7 -14,8

Εμπιστοσύνη στις δημόσιες αρχές -5,0 6,4 -2,7 -6,2 6,9 -1,2 7,6 53,3 -10,1

Εμπιστοσύνη στους εμπόρους λιανικής και στους παρόχους υπηρεσιών 1,8 3,0 -0,5 -5,7 13,7 10,7 0,0 60,0 -12,3

Εμπιστοσύνη στις ΜΚΟ -0,9 -1,7 3,0 2,1 -13,4 -6,9 5,8 38,8 -22,0

Εμπιστοσύνη στους μηχανισμούς επανόρθωσης -10,4 6,3 1,5 -1,9 2,3 -4,5 5,3 43,2 5,3

Εμπιστοσύνη στην ΕΕΔ -1,5 6,1 -0,5 -6,4 3,5 -0,1 4,1 47,6 4,5

Εμπιστοσύνη στα δικαστήρια -19,3 6,6 3,4 2,6 1,1 -9,0 6,6 38,9 6,2

Εμπιστοσύνη στην ασφάλεια των προϊόντων -7,9 9,1 -7,7 -3,9 10,8 0,2 3,5 56,6 -13,1 Εμπιστοσύνη στην ασφάλεια των προϊόντων -1,4 5,0 -4,9 60,9 -13,5

Εμπιστοσύνη στους περιβαλλοντικούς ισχυρισμούς 3,9 4,9 53,0 -2,3 Εμπιστοσύνη στους περιβαλλοντικούς ισχυρισμούς -2,2 2,0 60,7 -10,1

Εμπιστοσύνη στις εγχώριες διαδικτυακές αγορές 9,3 3,5 6,5 54,1 -17,6 Εμπιστοσύνη στις εγχώριες διαδικτυακές πωλήσεις 5,6 -8,3 69,2 14,3

Έκθεση σε αθέμιτες εμπορικές πρακτικές 1,8 2,8 35,9 13,4 Βαθμός εμφάνισης αθέμιτων εμπορικών πρακτικών -6,3 -5,9 34,6 6,3

Άλλες παράνομες πρακτικές -7,3 9,4 21,0 9,7 Συμμόρφωση με τη νομοθεσία για τους καταναλωτές 1,0 -3,1 59,8 -9,2

Επιβολή της νομοθεσίας για τους καταναλωτές και την ασφάλεια των προϊόντων -0,7 -1,1 4,6 53,9 -8,0

Σύνθετος δείκτης «προβλήματα και καταγγελίες» 6,1 -5,2 86,0 -2,4 Συμμετοχή σε μηχανισμούς ΕΕΔ -4,1 -0,8 21,0 -9,4

Μη αμελητέα προβλήματα, χωρίς όμως καταγγελία -2,6 -8,2 41,5 27,9

Δεν ανέκυψε κανένα πρόβλημα 12,6 9,2 -9,7 80,5 2,5

Γνώσεις και εμπιστοσύνη

Ελλάδα

Καταναλωτές Έμποροι λιανικής

Συμμόρφωση και επιβολή

Καταγγελίες και επίλυση διαφορών

■ Η Ελλάδα έχει τη δεύτερη χαμηλότερη βαθμολογία της ΕΕ στον σύνθετο δείκτη «γνώσεις και εμπιστοσύνη» μεταξύ των 28 κρατών μελών της ΕΕ.       

■ Οι καταναλωτές στην Ελλάδα είναι οι λιγότερο ενημερωμένοι στην ΕΕ-28 όσον αφορά τα δικαιώματά τους. 

■ Στην Ελλάδα, η εμπιστοσύνη των καταναλωτών στους οργανισμούς καταλαμβάνει τη χαμηλότερη θέση μεταξύ των 28 κρατών μελών της ΕΕ, ενώ παράλληλα η εμπιστοσύνη στους εμπόρους λιανικής και στους παρόχους υπηρεσιών καθώς και στις ΜΚΟ καταλαμβάνει τη δεύτερη χαμηλότερη θέση στην ΕΕ-28. 

■ Στην Ελλάδα, παρατηρείται σταθερή τάση όσον αφορά την εμπιστοσύνη στις διαδικτυακές αγορές, η οποία έχει αυξηθεί σε ποσοστό λίγο μεγαλύτερο από το 50 % μετά το 2012, ενώ η μεγαλύτερη αύξηση παρατηρήθηκε κατά την περίοδο 2012-2014.                                                                                                             

■ Η Ελλάδα παρουσιάζει την τρίτη χαμηλότερη βαθμολογία στον σύνθετο δείκτη «συμμόρφωση και επιβολή» μεταξύ των 28 κρατών μελών της ΕΕ.                                                                                                                                                                                                                            

■ Η Ελλάδα έχει το υψηλότερο και το δεύτερο υψηλότερο ποσοστό καταναλωτών στην ΕΕ-28 οι οποίοι είναι πιθανόν να εκτεθούν σε αθέμιτες εμπορικές πρακτικές και σε άλλες παράνομες πρακτικές, αντιστοίχως.                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                            

■ Το ποσοστό των Ελλήνων καταναλωτών που αντιμετώπισαν μη αμελητέα προβλήματα αλλά δεν υπέβαλαν σχετική καταγγελία είναι το υψηλότερο μεταξύ των 28 χωρών της ΕΕ.

* σύγκριση με προηγούμενα έτη, αποκλειστικά με βάση συγκρίσιμα ερωτήματα

Γνώσεις & εμπιστοσύνη Συμμόρφωση & επιβολή Καταγγελίες & επίλυση διαφορών
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2009-2008 2010-2009 2011-2010 2012-2011 2014-2012 2016-2014 2018-2016 2018
Χώρα – 

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

Χώρα – 

EU-28

Γνώση των δικαιωμάτων των καταναλωτών* -4,0 0,8 -1,7 0,8 45,1 0,3 Γνώση των δικαιωμάτων των καταναλωτών* -6,6 5,8 2,4 4,4 -3,6 4,6 55,2 1,6

Εμπιστοσύνη στους οργανισμούς -7,6 4,4 1,8 -1,6 -0,3 2,5 4,7 65,4 -0,1

Εμπιστοσύνη στις δημόσιες αρχές -9,3 5,3 -1,7 -4,3 -4,9 6,9 6,9 59,0 -4,4

Εμπιστοσύνη στους εμπόρους λιανικής και στους παρόχους υπηρεσιών -10,9 5,0 4,1 -8,9 13,8 1,1 3,2 69,5 -2,8

Εμπιστοσύνη στις ΜΚΟ -2,5 3,0 3,1 8,3 -9,8 -0,7 3,9 67,7 6,9

Εμπιστοσύνη στους μηχανισμούς επανόρθωσης -5,1 10,2 6,9 -2,6 1,8 -0,9 3,5 39,3 1,4

Εμπιστοσύνη στην ΕΕΔ -1,3 10,3 6,8 -5,0 3,8 -2,0 5,1 45,8 2,7

Εμπιστοσύνη στα δικαστήρια -8,9 10,0 7,0 -0,3 -0,2 0,3 1,9 32,9 0,1

Εμπιστοσύνη στην ασφάλεια των προϊόντων -8,6 9,0 -7,3 4,4 -3,9 -4,2 10,4 69,6 -0,1 Εμπιστοσύνη στην ασφάλεια των προϊόντων -1,3 0,8 0,9 71,3 -3,1

Εμπιστοσύνη στους περιβαλλοντικούς ισχυρισμούς 0,4 2,7 56,2 0,9 Εμπιστοσύνη στους περιβαλλοντικούς ισχυρισμούς -0,3 -1,4 69,8 -1,0

Εμπιστοσύνη στις εγχώριες διαδικτυακές αγορές 2,7 6,7 5,6 65,2 -6,5 Εμπιστοσύνη στις εγχώριες διαδικτυακές πωλήσεις -6,5 1,0 73,4 18,5

Έκθεση σε αθέμιτες εμπορικές πρακτικές -0,4 -2,2 31,4 9,0 Βαθμός εμφάνισης αθέμιτων εμπορικών πρακτικών -7,8 9,8 42,2 13,9

Άλλες παράνομες πρακτικές -3,1 -2,8 12,1 0,9 Συμμόρφωση με τη νομοθεσία για τους καταναλωτές 3,0 -1,7 60,8 -8,2

Επιβολή της νομοθεσίας για τους καταναλωτές και την ασφάλεια των προϊόντων -13,0 3,1 0,2 52,7 -9,2

Σύνθετος δείκτης «προβλήματα και καταγγελίες» 2,5 -2,1 87,5 -1,0 Συμμετοχή σε μηχανισμούς ΕΕΔ -1,9 -5,8 33,5 3,1

Μη αμελητέα προβλήματα, χωρίς όμως καταγγελία -1,2 0,5 14,2 0,6

Δεν ανέκυψε κανένα πρόβλημα 5,9 6,0 -5,5 78,3 0,3

Γνώσεις και εμπιστοσύνη

Ισπανία

Καταναλωτές Έμποροι λιανικής

Συμμόρφωση και επιβολή

Καταγγελίες και επίλυση διαφορών

■ Στην Ισπανία, η εμπιστοσύνη των εμπόρων λιανικής στις διαδικτυακές πωλήσεις καταλαμβάνει τη δεύτερη υψηλότερη θέση μεταξύ των 28 κρατών μελών της ΕΕ.          

■ Η Ισπανία έχει το τρίτο υψηλότερο ποσοστό καταναλωτών στην ΕΕ-28 οι οποίοι είναι πιθανόν να εκτεθούν σε αθέμιτες εμπορικές πρακτικές.

■ Η Ισπανία έχει το τρίτο υψηλότερο ποσοστό εμπόρων λιανικής στην ΕΕ-28 οι οποίοι είναι πιθανόν να έχουν συναντήσει αθέμιτες εμπορικές πρακτικές σε εγχώριους ανταγωνιστές τους.

* σύγκριση με προηγούμενα έτη, αποκλειστικά με βάση συγκρίσιμα ερωτήματα

Knowledge & Trust Compliance & Enforcement Complaints & Dispute Resolution
Γνώσεις & εμπιστοσύνη Συμμόρφωση & επιβολή Καταγγελίες & επίλυση διαφορών
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2009-2008 2010-2009 2011-2010 2012-2011 2014-2012 2016-2014 2018-2016 2018
Χώρα – 

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

Χώρα – 

EU-28

Γνώση των δικαιωμάτων των καταναλωτών* -4,6 -0,3 17,7 -17,5 36,3 -8,5 Γνώση των δικαιωμάτων των καταναλωτών* 20,2 2,7 0,6 9,5 -1,0 -0,9 57,0 3,4

Εμπιστοσύνη στους οργανισμούς 3,5 0,7 6,9 -4,0 -1,4 16,5 -24,3 58,7 -6,8

Εμπιστοσύνη στις δημόσιες αρχές 8,7 -1,8 10,3 -6,5 1,7 23,3 -30,8 52,1 -11,3

Εμπιστοσύνη στους εμπόρους λιανικής και στους παρόχους υπηρεσιών 1,8 2,5 2,2 -7,9 9,9 13,6 -17,6 64,5 -7,8

Εμπιστοσύνη στις ΜΚΟ 0,1 1,3 8,2 2,3 -15,9 12,6 -24,6 59,5 -1,3

Εμπιστοσύνη στους μηχανισμούς επανόρθωσης -2,1 8,3 12,4 -11,0 1,2 16,3 -31,1 30,6 -7,2

Εμπιστοσύνη στην ΕΕΔ -2,5 8,7 9,0 -13,9 5,9 14,4 -28,7 37,3 -5,7

Εμπιστοσύνη στα δικαστήρια -1,6 8,0 15,9 -8,0 -3,6 18,3 -33,5 23,9 -8,8

Εμπιστοσύνη στην ασφάλεια των προϊόντων -3,6 -2,0 2,1 -1,9 2,1 28,6 -36,2 56,9 -12,8 Εμπιστοσύνη στην ασφάλεια των προϊόντων 4,3 2,3 -3,1 70,5 -3,9

Εμπιστοσύνη στους περιβαλλοντικούς ισχυρισμούς 22,3 -32,4 47,1 -8,2 Εμπιστοσύνη στους περιβαλλοντικούς ισχυρισμούς 2,8 5,8 79,0 8,2

Εμπιστοσύνη στις εγχώριες διαδικτυακές αγορές -0,1 16,1 -10,6 69,6 -2,0 Εμπιστοσύνη στις εγχώριες διαδικτυακές πωλήσεις 1,3 -1,8 71,7 16,8

Έκθεση σε αθέμιτες εμπορικές πρακτικές -18,8 14,1 18,5 -3,9 Βαθμός εμφάνισης αθέμιτων εμπορικών πρακτικών -2,0 -3,2 26,1 -2,2

Άλλες παράνομες πρακτικές -8,1 6,9 9,5 -1,7 Συμμόρφωση με τη νομοθεσία για τους καταναλωτές 5,9 3,4 76,4 7,4

Επιβολή της νομοθεσίας για τους καταναλωτές και την ασφάλεια των προϊόντων 0,7 5,0 -1,5 77,2 15,3

Σύνθετος δείκτης «προβλήματα και καταγγελίες» 0,0 0,0 90,5 2,0 Συμμετοχή σε μηχανισμούς ΕΕΔ 2,2 0,9 21,5 -8,9

Μη αμελητέα προβλήματα, χωρίς όμως καταγγελία -0,7 3,5 31,4 17,8

Δεν ανέκυψε κανένα πρόβλημα -3,2 -2,0 3,3 87,4 9,4

Γνώσεις και εμπιστοσύνη

Γαλλία

Καταναλωτές Έμποροι λιανικής

Συμμόρφωση και επιβολή

Καταγγελίες και επίλυση διαφορών

■ Στη Γαλλία, η εμπιστοσύνη των καταναλωτών στους περιβαλλοντικούς ισχυρισμούς καταλαμβάνει την τρίτη χαμηλότερη θέση μεταξύ των 28 κρατών μελών της ΕΕ.          

■ Στη Γαλλία, η εμπιστοσύνη των εμπόρων λιανικής στις διαδικτυακές πωλήσεις καταλαμβάνει την τρίτη υψηλότερη θέση μεταξύ των 28 κρατών μελών της ΕΕ.                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                          

■ Η Γαλλία έχει το υψηλότερο ποσοστό εμπόρων λιανικής στην ΕΕ-28 οι οποίοι είναι πιθανόν να πιστεύουν ότι επιβάλλεται η νομοθεσία για τους καταναλωτές και την ασφάλεια των προϊόντων.                                                               

■ Το ποσοστό των Γάλλων καταναλωτών που δεν αντιμετώπισαν κανένα πρόβλημα είναι το τρίτο υψηλότερο μεταξύ των 28 χωρών της ΕΕ.

* σύγκριση με προηγούμενα έτη, αποκλειστικά με βάση συγκρίσιμα ερωτήματα

Knowledge & Trust Compliance & Enforcement Complaints & Dispute ResolutionΓνώσεις & εμπιστοσύνη Συμμόρφωση & επιβολή Καταγγελίες & επίλυση διαφορών
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2009-2008 2010-2009 2011-2010 2012-2011 2014-2012 2016-2014 2018-2016 2018
Χώρα – 

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

Χώρα – 

EU-28

Γνώση των δικαιωμάτων των καταναλωτών* -1,8 4,3 -1,1 34,7 -10,1 Γνώση των δικαιωμάτων των καταναλωτών* 1,2 0,2 1,6 37,8 -15,8

Εμπιστοσύνη στους οργανισμούς 0,9 2,9 -0,3 51,4 -14,1

Εμπιστοσύνη στις δημόσιες αρχές 2,2 2,0 -0,1 33,4 -29,9

Εμπιστοσύνη στους εμπόρους λιανικής και στους παρόχους υπηρεσιών 5,7 3,1 -1,3 64,3 -8,0

Εμπιστοσύνη στις ΜΚΟ -5,3 3,5 0,7 56,5 -4,3

Εμπιστοσύνη στους μηχανισμούς επανόρθωσης 2,2 0,0 0,2 30,2 -7,6

Εμπιστοσύνη στην ΕΕΔ 4,7 2,8 -2,3 36,6 -6,4

Εμπιστοσύνη στα δικαστήρια -0,3 -2,8 2,8 23,9 -8,8

Εμπιστοσύνη στην ασφάλεια των προϊόντων -0,2 1,7 4,8 67,2 -2,5 Εμπιστοσύνη στην ασφάλεια των προϊόντων -1,9 5,6 3,8 76,3 1,9

Εμπιστοσύνη στους περιβαλλοντικούς ισχυρισμούς -3,6 3,9 40,1 -15,2 Εμπιστοσύνη στους περιβαλλοντικούς ισχυρισμούς 8,9 -6,3 61,7 -9,1

Εμπιστοσύνη στις εγχώριες διαδικτυακές αγορές 0,7 17,2 1,4 48,3 -23,4 Εμπιστοσύνη στις εγχώριες διαδικτυακές πωλήσεις 5,8 -6,8 58,3 3,4

Έκθεση σε αθέμιτες εμπορικές πρακτικές 3,3 -4,9 35,8 13,4 Βαθμός εμφάνισης αθέμιτων εμπορικών πρακτικών -11,7 -3,5 27,6 -0,7

Άλλες παράνομες πρακτικές 0,6 -3,1 21,1 9,9 Συμμόρφωση με τη νομοθεσία για τους καταναλωτές 8,6 -2,7 62,1 -6,9

Επιβολή της νομοθεσίας για τους καταναλωτές και την ασφάλεια των προϊόντων -8,1 1,5 1,4 47,8 -14,1

Σύνθετος δείκτης «προβλήματα και καταγγελίες» 4,5 -3,1 82,6 -5,9 Συμμετοχή σε μηχανισμούς ΕΕΔ -0,3 -8,0 16,3 -14,1

Μη αμελητέα προβλήματα, χωρίς όμως καταγγελία -2,2 -0,8 17,8 4,3

Δεν ανέκυψε κανένα πρόβλημα 1,8 6,0 -4,1 69,5 -8,5

Γνώσεις και εμπιστοσύνη

Κροατία

Καταναλωτές Έμποροι λιανικής

Συμμόρφωση και επιβολή

Καταγγελίες και επίλυση διαφορών

■ Η Κροατία έχει την τρίτη χαμηλότερη βαθμολογία της ΕΕ στον σύνθετο δείκτη «γνώσεις και εμπιστοσύνη» μεταξύ των 28 κρατών μελών της ΕΕ.       

■ Στην Κροατία, η γνώση των καταναλωτών όσον αφορά τα δικαιώματά τους καταλαμβάνει την τρίτη χαμηλότερη θέση στην ΕΕ-28. 

■ Η εμπιστοσύνη των καταναλωτών στους οργανισμούς στην Κροατία καταλαμβάνει την τρίτη χαμηλότερη θέση μεταξύ των 28 κρατών μελών της ΕΕ, και παράλληλα η εμπιστοσύνη στις δημόσιες αρχές καταλαμβάνει τη χαμηλότερη θέση στην ΕΕ-28. 

■ Στην Κροατία, η εμπιστοσύνη των καταναλωτών στους περιβαλλοντικούς ισχυρισμούς καταλαμβάνει τη χαμηλότερη θέση μεταξύ των 28 χωρών της ΕΕ.

■ Στην Κροατία παρατηρείται σταθερή τάση όσον αφορά την εμπιστοσύνη των καταναλωτών στις διαδικτυακές αγορές, η οποία έχει αυξηθεί σε ποσοστό μεγαλύτερο από 50 % μετά το 2012, ενώ η μεγαλύτερη αύξηση παρατηρήθηκε κατά την περίοδο 2014-2016. Παρά την εν λόγω σταθερή αύξηση, η εμπιστοσύνη των καταναλωτών στις διαδικτυακές 

αγορές στην Κροατία καταλαμβάνει την τρίτη χαμηλότερη θέση στην ΕΕ-28. 

■ Στην Κροατία, η γνώση των εμπόρων λιανικής όσον αφορά τα δικαιώματα των καταναλωτών καταλαμβάνει τη χαμηλότερη θέση μεταξύ των 28 κρατών μελών της ΕΕ.       

■ Η Κροατία έχει το δεύτερο υψηλότερο και το υψηλότερο ποσοστό καταναλωτών στην ΕΕ-28 οι οποίοι είναι πιθανόν να εκτεθούν σε αθέμιτες εμπορικές πρακτικές και σε άλλες παράνομες πρακτικές, αντιστοίχως.

■ Η Κροατία έχει το τρίτο χαμηλότερο ποσοστό εμπόρων λιανικής στην ΕΕ-28 οι οποίοι είναι πιθανόν να πιστεύουν ότι επιβάλλεται η νομοθεσία για τους καταναλωτές και την ασφάλεια των προϊόντων.                      

■ Η Κροατία παρουσιάζει τη δεύτερη χαμηλότερη βαθμολογία στον σύνθετο δείκτη «καταγγελίες και επίλυση διαφορών» μεταξύ των 28 κρατών μελών της ΕΕ.          

■ Η Κροατία παρουσιάζει τη χαμηλότερη βαθμολογία στον σύνθετο δείκτη «προβλήματα και καταγγελίες καταναλωτών» στην ΕΕ-28. 

■ Το ποσοστό των Κροατών καταναλωτών που δεν αντιμετώπισαν κανένα πρόβλημα είναι το δεύτερο χαμηλότερο μεταξύ των 28 κρατών μελών της ΕΕ.          

■ Το ποσοστό των εμπόρων λιανικής που είναι πιθανόν να συμμετάσχουν σε μηχανισμούς εναλλακτικής επίλυσης διαφορών (ΕΕΔ) στην Κροατία είναι το τρίτο χαμηλότερο στην ΕΕ-28.

* σύγκριση με προηγούμενα έτη, αποκλειστικά με βάση συγκρίσιμα ερωτήματα
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2009-2008 2010-2009 2011-2010 2012-2011 2014-2012 2016-2014 2018-2016 2018
Χώρα – 

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

Χώρα – 

EU-28

Γνώση των δικαιωμάτων των καταναλωτών* -8,5 13,7 -2,9 8,5 54,1 9,3 Γνώση των δικαιωμάτων των καταναλωτών* -2,8 -7,3 3,0 7,2 -4,2 1,0 53,5 -0,1

Εμπιστοσύνη στους οργανισμούς 8,4 14,2 -9,8 -1,3 1,6 4,1 3,4 62,4 -3,1

Εμπιστοσύνη στις δημόσιες αρχές 12,3 14,7 -17,4 -3,8 2,3 3,5 6,7 59,0 -4,4

Εμπιστοσύνη στους εμπόρους λιανικής και στους παρόχους υπηρεσιών 4,1 17,7 -8,9 -1,0 9,1 3,2 5,3 63,8 -8,5

Εμπιστοσύνη στις ΜΚΟ 8,7 10,3 -3,0 0,9 -6,7 5,6 -1,7 64,3 3,5

Εμπιστοσύνη στους μηχανισμούς επανόρθωσης -4,4 15,5 -6,3 -7,3 10,3 -3,4 6,6 37,3 -0,6

Εμπιστοσύνη στην ΕΕΔ 2,9 16,3 -3,8 -12,8 13,9 -4,6 8,1 43,0 0,0

Εμπιστοσύνη στα δικαστήρια -11,7 14,7 -8,8 -1,8 6,6 -2,2 5,1 31,6 -1,1

Εμπιστοσύνη στην ασφάλεια των προϊόντων 4,4 13,1 -6,2 -2,2 -4,7 4,3 3,9 61,7 -8,0 Εμπιστοσύνη στην ασφάλεια των προϊόντων -8,6 6,4 -1,4 69,8 -4,6

Εμπιστοσύνη στους περιβαλλοντικούς ισχυρισμούς 2,2 7,0 54,4 -0,9 Εμπιστοσύνη στους περιβαλλοντικούς ισχυρισμούς -1,0 10,3 73,7 2,9

Εμπιστοσύνη στις εγχώριες διαδικτυακές αγορές 4,1 16,0 9,9 70,3 -1,4 Εμπιστοσύνη στις εγχώριες διαδικτυακές πωλήσεις 10,7 -22,5 39,0 -15,9

Έκθεση σε αθέμιτες εμπορικές πρακτικές -2,0 4,2 26,2 3,7 Βαθμός εμφάνισης αθέμιτων εμπορικών πρακτικών -4,4 -5,1 23,5 -4,8

Άλλες παράνομες πρακτικές -4,4 3,9 15,2 3,9 Συμμόρφωση με τη νομοθεσία για τους καταναλωτές 1,6 14,1 77,4 8,4

Επιβολή της νομοθεσίας για τους καταναλωτές και την ασφάλεια των προϊόντων -1,7 4,5 5,6 68,7 6,8

Σύνθετος δείκτης «προβλήματα και καταγγελίες» 4,0 -0,8 86,0 -2,4 Συμμετοχή σε μηχανισμούς ΕΕΔ 2,0 -0,5 21,1 -9,3

Μη αμελητέα προβλήματα, χωρίς όμως καταγγελία -1,6 -6,3 12,2 -1,4

Δεν ανέκυψε κανένα πρόβλημα -9,2 5,9 -4,5 70,6 -7,4

Γνώσεις και εμπιστοσύνη

Ιταλία

Καταναλωτές Έμποροι λιανικής

Συμμόρφωση και επιβολή

Καταγγελίες και επίλυση διαφορών

■ Στην Ιταλία παρατηρείται σταθερή τάση όσον αφορά την εμπιστοσύνη στις διαδικτυακές αγορές, η οποία έχει αυξηθεί κατά περίπου τρία τέταρτα από το 2012, ενώ η μεγαλύτερη αύξηση παρατηρήθηκε κατά την περίοδο 2014-2016.   

■ Η Ιταλία παρουσιάζει την τρίτη χαμηλότερη βαθμολογία στον σύνθετο δείκτη «προβλήματα και καταγγελίες καταναλωτών» στην ΕΕ-28. 

■ Το ποσοστό των Ιταλών καταναλωτών που δεν αντιμετώπισαν κανένα πρόβλημα είναι το τρίτο χαμηλότερο μεταξύ των 28 κρατών μελών της ΕΕ.          

■ Το ποσοστό των Ιταλών εμπόρων λιανικής που είναι ενημερωμένοι σχετικά με τους μηχανισμούς εναλλακτικής επίλυσης διαφορών (ΕΕΔ) είναι το χαμηλότερο στην ΕΕ-28. 

* σύγκριση με προηγούμενα έτη, αποκλειστικά με βάση συγκρίσιμα ερωτήματα
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2009-2008 2010-2009 2011-2010 2012-2011 2014-2012 2016-2014 2018-2016 2018
Χώρα – 

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

Χώρα – 

EU-28

Γνώση των δικαιωμάτων των καταναλωτών* -3,4 6,6 -0,2 -0,8 37,4 -7,4 Γνώση των δικαιωμάτων των καταναλωτών* 11,5 -13,4 4,4 -18,9 14,2 -7,4 39,9 -13,7

Εμπιστοσύνη στους οργανισμούς -10,9 8,8 -5,0 -0,8 -5,7 3,9 4,3 51,5 -13,9

Εμπιστοσύνη στις δημόσιες αρχές -18,2 10,8 -4,6 -6,4 -13,2 10,9 9,2 56,5 -6,8

Εμπιστοσύνη στους εμπόρους λιανικής και στους παρόχους υπηρεσιών -18,1 14,1 -2,8 -6,4 12,2 -7,5 3,5 47,8 -24,5

Εμπιστοσύνη στις ΜΚΟ 3,6 1,4 -7,6 10,3 -16,1 8,2 0,1 50,3 -10,5

Εμπιστοσύνη στους μηχανισμούς επανόρθωσης -0,5 4,1 3,8 2,4 -11,2 -4,2 2,6 33,9 -4,0

Εμπιστοσύνη στην ΕΕΔ 2,1 9,2 -5,9 -5,3 -11,0 -5,1 3,0 37,4 -5,6

Εμπιστοσύνη στα δικαστήρια -3,0 -1,0 13,4 10,0 -11,5 -3,4 2,2 30,3 -2,4

Εμπιστοσύνη στην ασφάλεια των προϊόντων -6,7 8,3 -6,7 0,9 3,2 -5,7 -3,4 49,7 -20,0 Εμπιστοσύνη στην ασφάλεια των προϊόντων 27,5 -12,4 11,2 70,8 -3,6

Εμπιστοσύνη στους περιβαλλοντικούς ισχυρισμούς -8,8 7,9 50,1 -5,3 Εμπιστοσύνη στους περιβαλλοντικούς ισχυρισμούς 6,7 6,3 71,3 0,5

Εμπιστοσύνη στις εγχώριες διαδικτυακές αγορές 9,6 -1,5 7,0 49,9 -21,8 Εμπιστοσύνη στις εγχώριες διαδικτυακές πωλήσεις 11,5 6,1 64,2 9,3

Έκθεση σε αθέμιτες εμπορικές πρακτικές -4,2 -2,4 15,2 -7,2 Βαθμός εμφάνισης αθέμιτων εμπορικών πρακτικών 4,5 -7,4 29,4 1,1

Άλλες παράνομες πρακτικές -3,7 1,1 7,4 -3,8 Συμμόρφωση με τη νομοθεσία για τους καταναλωτές 0,9 1,0 63,1 -5,9

Επιβολή της νομοθεσίας για τους καταναλωτές και την ασφάλεια των προϊόντων 0,3 -2,5 2,9 56,4 -5,5

Σύνθετος δείκτης «προβλήματα και καταγγελίες» -3,8 4,1 92,1 3,6 Συμμετοχή σε μηχανισμούς ΕΕΔ 0,8 3,5 20,6 -9,8

Μη αμελητέα προβλήματα, χωρίς όμως καταγγελία 16,1 -7,4 31,7 18,1

Δεν ανέκυψε κανένα πρόβλημα 26,5 -5,5 6,3 89,7 11,8

Γνώσεις και εμπιστοσύνη

Κύπρος

Καταναλωτές Έμποροι λιανικής

Συμμόρφωση και επιβολή

Καταγγελίες και επίλυση διαφορών

■ Στην Κύπρο, η εμπιστοσύνη των καταναλωτών στους εμπόρους λιανικής και στους παρόχους υπηρεσιών καταλαμβάνει τη χαμηλότερη θέση στην ΕΕ-28. 

■ Στην Κύπρο, η εμπιστοσύνη των καταναλωτών στην ασφάλεια των προϊόντων καταλαμβάνει τη χαμηλότερη θέση μεταξύ των 28 χωρών της ΕΕ.     

■ Η Κύπρος παρουσιάζει την τρίτη υψηλότερη βαθμολογία στον σύνθετο δείκτη «προβλήματα και καταγγελίες καταναλωτών» στην ΕΕ-28. 

■ Το ποσοστό των Κυπρίων καταναλωτών που αντιμετώπισαν μη αμελητέα προβλήματα αλλά δεν υπέβαλαν σχετική καταγγελία είναι το τρίτο υψηλότερο στην ΕΕ-28. 

■ Το ποσοστό των Κυπρίων καταναλωτών που δεν αντιμετώπισαν κανένα πρόβλημα είναι το υψηλότερο στην ΕΕ-28. 

■ Το ποσοστό των Κυπρίων εμπόρων λιανικής που είναι ενημερωμένοι σχετικά με τους μηχανισμούς εναλλακτικής επίλυσης διαφορών (ΕΕΔ) είναι το δεύτερο χαμηλότερο στην ΕΕ-28. 

* σύγκριση με προηγούμενα έτη, αποκλειστικά με βάση συγκρίσιμα ερωτήματα
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2009-2008 2010-2009 2011-2010 2012-2011 2014-2012 2016-2014 2018-2016 2018
Χώρα – 

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

Χώρα – 

EU-28

Γνώση των δικαιωμάτων των καταναλωτών* -1,5 7,0 6,8 -4,1 43,9 -0,9 Γνώση των δικαιωμάτων των καταναλωτών* 10,9 1,4 3,6 -5,0 5,0 -7,9 43,9 -9,7

Εμπιστοσύνη στους οργανισμούς -8,8 12,2 6,6 -2,8 -5,3 -0,3 -0,6 57,0 -8,5

Εμπιστοσύνη στις δημόσιες αρχές -19,6 17,6 7,1 -2,3 -1,8 -5,9 0,8 54,7 -8,7

Εμπιστοσύνη στους εμπόρους λιανικής και στους παρόχους υπηρεσιών 1,1 8,5 2,6 -3,0 3,4 9,3 -5,1 72,5 0,2

Εμπιστοσύνη στις ΜΚΟ -7,9 10,5 10,1 -3,1 -17,6 -4,4 2,4 43,9 -16,9

Εμπιστοσύνη στους μηχανισμούς επανόρθωσης -8,9 1,4 21,9 0,2 -7,2 -6,1 4,6 31,1 -6,8

Εμπιστοσύνη στην ΕΕΔ -9,2 1,7 23,5 -0,4 -7,8 -2,1 2,0 35,9 -7,1

Εμπιστοσύνη στα δικαστήρια -8,5 1,1 20,3 0,9 -6,6 -10,0 7,2 26,2 -6,5

Εμπιστοσύνη στην ασφάλεια των προϊόντων -10,6 7,9 1,9 4,8 -1,8 0,7 5,5 70,1 0,4 Εμπιστοσύνη στην ασφάλεια των προϊόντων 9,5 0,7 -1,9 73,8 -0,6

Εμπιστοσύνη στους περιβαλλοντικούς ισχυρισμούς 7,5 -6,4 59,6 4,3 Εμπιστοσύνη στους περιβαλλοντικούς ισχυρισμούς 2,8 -10,4 67,7 -3,1

Εμπιστοσύνη στις εγχώριες διαδικτυακές αγορές 1,3 6,3 6,5 55,8 -15,9 Εμπιστοσύνη στις εγχώριες διαδικτυακές πωλήσεις -6,4 2,0 56,3 1,4

Έκθεση σε αθέμιτες εμπορικές πρακτικές 1,8 -1,6 26,7 4,3 Βαθμός εμφάνισης αθέμιτων εμπορικών πρακτικών -4,2 1,3 26,0 -2,3

Άλλες παράνομες πρακτικές -0,7 -1,1 15,0 3,7 Συμμόρφωση με τη νομοθεσία για τους καταναλωτές -5,8 -0,8 65,4 -3,6

Επιβολή της νομοθεσίας για τους καταναλωτές και την ασφάλεια των προϊόντων 1,6 -3,8 1,2 52,3 -9,6

Σύνθετος δείκτης «προβλήματα και καταγγελίες» 3,0 -2,0 87,8 -0,7 Συμμετοχή σε μηχανισμούς ΕΕΔ 2,4 -0,4 15,8 -14,6

Μη αμελητέα προβλήματα, χωρίς όμως καταγγελία -5,2 9,9 27,2 13,6

Δεν ανέκυψε κανένα πρόβλημα 2,6 4,4 -2,3 80,8 2,8

Γνώσεις και εμπιστοσύνη

Λετονία

Καταναλωτές Έμποροι λιανικής

Συμμόρφωση και επιβολή

Καταγγελίες και επίλυση διαφορών

■ Στη Λετονία, η εμπιστοσύνη των καταναλωτών στις ΜΚΟ καταλαμβάνει την τρίτη χαμηλότερη θέση μεταξύ των 28 κρατών μελών της ΕΕ.          

■ Το ποσοστό των εμπόρων λιανικής που είναι πιθανόν να συμμετάσχουν σε μηχανισμούς εναλλακτικής επίλυσης διαφορών (ΕΕΔ) στη Λετονία είναι το δεύτερο χαμηλότερο στην ΕΕ-28.

* σύγκριση με προηγούμενα έτη, αποκλειστικά με βάση συγκρίσιμα ερωτήματα
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2009-2008 2010-2009 2011-2010 2012-2011 2014-2012 2016-2014 2018-2016 2018
Χώρα – 

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

Χώρα – 

EU-28

Γνώση των δικαιωμάτων των καταναλωτών* -13,1 -2,0 6,7 -5,5 31,3 -13,5 Γνώση των δικαιωμάτων των καταναλωτών* 3,6 5,5 2,7 1,1 -6,6 -1,0 38,5 -15,1

Εμπιστοσύνη στους οργανισμούς -1,3 6,6 7,6 1,1 4,0 -3,4 12,1 62,8 -2,6

Εμπιστοσύνη στις δημόσιες αρχές -11,9 11,5 2,2 0,1 7,5 -3,6 14,5 55,9 -7,5

Εμπιστοσύνη στους εμπόρους λιανικής και στους παρόχους υπηρεσιών 7,4 2,0 14,0 -0,4 11,9 -5,1 11,0 74,6 2,3

Εμπιστοσύνη στις ΜΚΟ 0,7 6,2 6,8 3,5 -7,4 -1,6 10,8 58,0 -2,8

Εμπιστοσύνη στους μηχανισμούς επανόρθωσης -2,4 7,9 8,5 -0,9 -4,9 -2,7 16,4 40,8 2,9

Εμπιστοσύνη στην ΕΕΔ 0,3 9,2 8,2 -1,7 -6,3 -6,6 22,5 47,5 4,5

Εμπιστοσύνη στα δικαστήρια -5,2 6,5 8,7 -0,1 -3,5 1,3 10,3 34,1 1,4

Εμπιστοσύνη στην ασφάλεια των προϊόντων -15,5 1,8 10,1 5,9 6,6 -2,4 12,5 76,2 6,6 Εμπιστοσύνη στην ασφάλεια των προϊόντων -2,8 8,4 -4,9 78,7 4,3

Εμπιστοσύνη στους περιβαλλοντικούς ισχυρισμούς -4,2 14,3 65,2 9,9 Εμπιστοσύνη στους περιβαλλοντικούς ισχυρισμούς 0,8 0,8 55,3 -15,5

Εμπιστοσύνη στις εγχώριες διαδικτυακές αγορές 0,5 2,3 18,2 65,5 -6,2 Εμπιστοσύνη στις εγχώριες διαδικτυακές πωλήσεις 17,4 -8,1 63,7 8,8

Έκθεση σε αθέμιτες εμπορικές πρακτικές -2,1 -0,1 21,1 -1,3 Βαθμός εμφάνισης αθέμιτων εμπορικών πρακτικών 1,2 -2,5 29,2 0,9

Άλλες παράνομες πρακτικές -3,3 1,1 10,5 -0,7 Συμμόρφωση με τη νομοθεσία για τους καταναλωτές 2,9 -4,0 63,4 -5,6

Επιβολή της νομοθεσίας για τους καταναλωτές και την ασφάλεια των προϊόντων -5,3 7,0 2,1 63,2 1,3

Σύνθετος δείκτης «προβλήματα και καταγγελίες» 1,0 -1,7 86,3 -2,1 Συμμετοχή σε μηχανισμούς ΕΕΔ -3,4 -4,9 7,4 -23,0

Μη αμελητέα προβλήματα, χωρίς όμως καταγγελία -5,1 -3,3 23,8 10,2

Δεν ανέκυψε κανένα πρόβλημα 3,9 0,9 -4,4 78,6 0,6

Γνώσεις και εμπιστοσύνη

Λιθουανία

Καταναλωτές Έμποροι λιανικής

Συμμόρφωση και επιβολή

Καταγγελίες και επίλυση διαφορών

■ Στη Λιθουανία, η γνώση των καταναλωτών όσον αφορά τα δικαιώματά τους καταλαμβάνει τη δεύτερη χαμηλότερη θέση στην ΕΕ-28. 

■ Στη Λιθουανία, η εμπιστοσύνη των καταναλωτών στους εμπόρους λιανικής και τους παρόχους υπηρεσιών έχει υπερδιπλασιαστεί από το 2008, ενώ η μεγαλύτερη αύξηση παρατηρήθηκε κατά την περίοδο 2010-2011.

■ Στη Λιθουανία, η γνώση των εμπόρων λιανικής όσον αφορά τα δικαιώματα των καταναλωτών καταλαμβάνει τη δεύτερη χαμηλότερη θέση στην ΕΕ-28. 

■ Στη Λιθουανία, η εμπιστοσύνη των εμπόρων λιανικής στους περιβαλλοντικούς ισχυρισμούς καταλαμβάνει την τρίτη χαμηλότερη θέση μεταξύ των 28 κρατών μελών της ΕΕ.          

■ Η Λιθουανία παρουσιάζει τη χαμηλότερη βαθμολογία της ΕΕ στον σύνθετο δείκτη «καταγγελίες και επίλυση διαφορών» μεταξύ των 28 κρατών μελών της ΕΕ.          

■ Μετά τη συνεχή μείωση του ποσοστού των Λιθουανών εμπόρων λιανικής που είναι ενημερωμένοι σχετικά με τους μηχανισμούς εναλλακτικής επίλυσης διαφορών (ΕΕΔ), το εν λόγω ποσοστό έχει πλέον μειωθεί σχεδόν κατά το ήμισυ μετά το 2011, με αποτέλεσμα να είναι το τρίτο χαμηλότερο στην ΕΕ-28. 

■ Το ποσοστό των εμπόρων λιανικής που είναι πιθανόν να συμμετάσχουν σε μηχανισμούς εναλλακτικής επίλυσης διαφορών (ΕΕΔ) στη Λιθουανία είναι το χαμηλότερο στην ΕΕ-28.

* σύγκριση με προηγούμενα έτη, αποκλειστικά με βάση συγκρίσιμα ερωτήματα
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2009-2008 2010-2009 2011-2010 2012-2011 2014-2012 2016-2014 2018-2016 2018
Χώρα – 

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

Χώρα – 

EU-28

Γνώση των δικαιωμάτων των καταναλωτών* 0,1 -0,6 18,5 -7,6 45,8 1,0 Γνώση των δικαιωμάτων των καταναλωτών* 24,4 -12,0 3,6 -4,8 -2,8 3,7 54,7 1,1

Εμπιστοσύνη στους οργανισμούς 6,2 5,6 1,5 0,8 -1,7 4,3 -10,0 74,6 9,2

Εμπιστοσύνη στις δημόσιες αρχές 14,2 3,3 2,9 2,1 -4,8 8,3 -7,9 78,5 15,1

Εμπιστοσύνη στους εμπόρους λιανικής και στους παρόχους υπηρεσιών 3,5 8,4 -1,2 -6,9 7,4 -0,3 -3,6 80,7 8,4

Εμπιστοσύνη στις ΜΚΟ 0,8 5,2 2,9 7,2 -7,8 4,7 -18,4 64,8 4,0

Εμπιστοσύνη στους μηχανισμούς επανόρθωσης 8,2 1,4 14,5 -5,4 4,4 -0,2 -18,3 37,3 -0,6

Εμπιστοσύνη στην ΕΕΔ 4,4 -1,3 15,7 -12,1 5,8 1,8 -23,1 37,6 -5,5

Εμπιστοσύνη στα δικαστήρια 12,0 4,2 13,2 1,3 3,0 -2,2 -13,4 37,1 4,4

Εμπιστοσύνη στην ασφάλεια των προϊόντων 0,5 4,3 -14,1 8,4 0,9 8,5 -7,5 81,3 11,6 Εμπιστοσύνη στην ασφάλεια των προϊόντων -3,2 -7,7 6,9 80,2 5,8

Εμπιστοσύνη στους περιβαλλοντικούς ισχυρισμούς 3,6 -14,2 63,9 8,6 Εμπιστοσύνη στους περιβαλλοντικούς ισχυρισμούς -2,9 8,1 81,8 11,0

Εμπιστοσύνη στις εγχώριες διαδικτυακές αγορές 2,9 11,0 -1,2 80,8 9,1 Εμπιστοσύνη στις εγχώριες διαδικτυακές πωλήσεις 15,1 -15,0 43,3 -11,6

Έκθεση σε αθέμιτες εμπορικές πρακτικές -4,1 3,1 6,8 -15,6 Βαθμός εμφάνισης αθέμιτων εμπορικών πρακτικών -2,5 -2,5 17,4 -10,9

Άλλες παράνομες πρακτικές -2,9 3,2 5,3 -5,9 Συμμόρφωση με τη νομοθεσία για τους καταναλωτές -1,4 4,4 80,5 11,5

Επιβολή της νομοθεσίας για τους καταναλωτές και την ασφάλεια των προϊόντων -7,0 6,4 -1,3 70,7 8,8

Σύνθετος δείκτης «προβλήματα και καταγγελίες» -2,7 2,8 92,7 4,3 Συμμετοχή σε μηχανισμούς ΕΕΔ -0,7 -6,1 23,2 -7,2

Μη αμελητέα προβλήματα, χωρίς όμως καταγγελία 8,0 -12,9 10,3 -3,3

Δεν ανέκυψε κανένα πρόβλημα -1,8 -6,5 4,1 85,4 7,5

Γνώσεις και εμπιστοσύνη

Λουξεμβούργο

Καταναλωτές Έμποροι λιανικής

Συμμόρφωση και επιβολή

Καταγγελίες και επίλυση διαφορών

■ Στο Λουξεμβούργο, η εμπιστοσύνη των εμπόρων λιανικής στους περιβαλλοντικούς ισχυρισμούς καταλαμβάνει την τρίτη υψηλότερη θέση μεταξύ των 28 κρατών μελών της ΕΕ.       

■ Το Λουξεμβούργο παρουσιάζει την υψηλότερη βαθμολογία στον σύνθετο δείκτη «συμμόρφωση και επιβολή» μεταξύ των 28 κρατών μελών της ΕΕ.          

■ Το Λουξεμβούργο έχει το χαμηλότερο και το τρίτο χαμηλότερο ποσοστό καταναλωτών στην ΕΕ-28 οι οποίοι είναι πιθανόν να εκτεθούν σε αθέμιτες εμπορικές πρακτικές και σε άλλες παράνομες πρακτικές, αντιστοίχως.

■ Το Λουξεμβούργο έχει το δεύτερο χαμηλότερο ποσοστό εμπόρων λιανικής στην ΕΕ-28 οι οποίοι είναι πιθανόν να έχουν συναντήσει αθέμιτες εμπορικές πρακτικές σε εγχώριους ανταγωνιστές τους.

■ Το Λουξεμβούργο έχει το υψηλότερο ποσοστό εμπόρων λιανικής στην ΕΕ-28 οι οποίοι είναι πιθανόν να πιστεύουν ότι οι εγχώριοι ανταγωνιστές τους συμμορφώνονται με τη νομοθεσία για τους καταναλωτές και την ασφάλεια των προϊόντων.         

■ Το Λουξεμβούργο παρουσιάζει τη δεύτερη υψηλότερη βαθμολογία στον σύνθετο δείκτη «προβλήματα και καταγγελίες καταναλωτών» στην ΕΕ-28. 

* σύγκριση με προηγούμενα έτη, αποκλειστικά με βάση συγκρίσιμα ερωτήματα
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2009-2008 2010-2009 2011-2010 2012-2011 2014-2012 2016-2014 2018-2016 2018
Χώρα – 

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

Χώρα – 

EU-28

Γνώση των δικαιωμάτων των καταναλωτών* -10,6 -0,3 10,8 -2,3 42,8 -2,0 Γνώση των δικαιωμάτων των καταναλωτών* -3,0 7,7 0,3 -7,6 -4,5 -6,2 43,7 -9,9

Εμπιστοσύνη στους οργανισμούς -6,0 8,5 -2,0 1,5 11,2 6,5 1,1 83,8 18,3

Εμπιστοσύνη στις δημόσιες αρχές -9,0 11,1 -3,0 3,8 7,3 6,8 2,0 86,0 22,6

Εμπιστοσύνη στους εμπόρους λιανικής και στους παρόχους υπηρεσιών -2,8 7,3 -2,4 -4,8 21,4 6,2 2,8 84,5 12,1

Εμπιστοσύνη στις ΜΚΟ -6,0 7,1 -0,6 5,6 5,1 6,6 -1,5 81,0 20,2

Εμπιστοσύνη στους μηχανισμούς επανόρθωσης 1,3 -0,2 7,3 1,5 1,4 -14,0 12,7 38,3 0,4

Εμπιστοσύνη στην ΕΕΔ 5,9 6,0 1,4 -4,0 3,3 -19,2 14,4 45,3 2,3

Εμπιστοσύνη στα δικαστήρια -3,3 -6,5 13,2 7,1 -0,6 -8,7 11,1 31,2 -1,5

Εμπιστοσύνη στην ασφάλεια των προϊόντων 1,7 1,9 -1,3 3,5 1,2 4,4 0,1 78,7 9,0 Εμπιστοσύνη στην ασφάλεια των προϊόντων -7,2 3,2 1,8 84,9 10,5

Εμπιστοσύνη στους περιβαλλοντικούς ισχυρισμούς 12,9 0,2 78,0 22,7 Εμπιστοσύνη στους περιβαλλοντικούς ισχυρισμούς -8,6 0,6 76,3 5,5

Εμπιστοσύνη στις εγχώριες διαδικτυακές αγορές 1,6 15,0 10,2 71,4 -0,3 Εμπιστοσύνη στις εγχώριες διαδικτυακές πωλήσεις 0,1 -6,7 24,4 -30,5

Έκθεση σε αθέμιτες εμπορικές πρακτικές -8,7 4,0 25,5 3,1 Βαθμός εμφάνισης αθέμιτων εμπορικών πρακτικών -13,3 -4,7 29,3 1,0

Άλλες παράνομες πρακτικές -4,9 -2,5 12,4 1,2 Συμμόρφωση με τη νομοθεσία για τους καταναλωτές -4,6 5,8 63,4 -5,6

Επιβολή της νομοθεσίας για τους καταναλωτές και την ασφάλεια των προϊόντων 0,2 -4,1 8,5 74,8 12,9

Σύνθετος δείκτης «προβλήματα και καταγγελίες» 0,8 2,8 89,8 1,3 Συμμετοχή σε μηχανισμούς ΕΕΔ 5,2 7,5 57,5 27,1

Μη αμελητέα προβλήματα, χωρίς όμως καταγγελία 1,9 -7,4 7,4 -6,2

Δεν ανέκυψε κανένα πρόβλημα 0,8 2,7 2,6 76,0 -2,0

Γνώσεις και εμπιστοσύνη

Ουγγαρία

Καταναλωτές Έμποροι λιανικής

Συμμόρφωση και επιβολή

Καταγγελίες και επίλυση διαφορών

■ Στην Ουγγαρία, η εμπιστοσύνη των καταναλωτών στους οργανισμούς καταλαμβάνει την υψηλότερη θέση μεταξύ των 28 κρατών μελών της ΕΕ, και η εν λόγω εμπιστοσύνη αφορά δημόσιες αρχές, εμπόρους λιανικής και παρόχους υπηρεσιών, καθώς και τις ΜΚΟ, στην ΕΕ-28.

■ Στην Ουγγαρία, η εμπιστοσύνη των καταναλωτών στους εμπόρους λιανικής και τους παρόχους υπηρεσιών έχει αυξηθεί σχεδόν κατά 50 % μετά το 2008, ενώ η μεγαλύτερη αύξηση παρατηρήθηκε κατά την περίοδο 2012-2014.

■ Στην Ουγγαρία, η εμπιστοσύνη των καταναλωτών στους περιβαλλοντικούς ισχυρισμούς καταλαμβάνει τη δεύτερη υψηλότερη θέση στην ΕΕ-28. 

■ Στην Ουγγαρία παρατηρείται σταθερή τάση όσον αφορά την εμπιστοσύνη στις διαδικτυακές αγορές, η οποία έχει αυξηθεί σε ποσοστό μεγαλύτερο από 50 % μετά το 2012, ενώ η μεγαλύτερη αύξηση παρατηρήθηκε κατά την περίοδο 2014-2016.

■ Στην Ουγγαρία, η εμπιστοσύνη των εμπόρων λιανικής στην ασφάλεια των προϊόντων καταλαμβάνει την τρίτη υψηλότερη θέση μεταξύ των 28 κρατών μελών της ΕΕ.          

■ Στην Ουγγαρία, η εμπιστοσύνη των εμπόρων λιανικής στις διαδικτυακές πωλήσεις καταλαμβάνει τη χαμηλότερη θέση μεταξύ των 28 χωρών της ΕΕ.            

■ Η Ουγγαρία έχει το τρίτο υψηλότερο ποσοστό εμπόρων λιανικής στην ΕΕ-28 οι οποίοι είναι πιθανόν να πιστεύουν ότι επιβάλλεται η νομοθεσία για τους καταναλωτές και την ασφάλεια των προϊόντων.                        

■ Η Ουγγαρία παρουσιάζει τη δεύτερη υψηλότερη βαθμολογία της ΕΕ στον σύνθετο δείκτη «καταγγελίες και επίλυση διαφορών» μεταξύ των 28 κρατών μελών της ΕΕ.          

■ Το ποσοστό των Ούγγρων καταναλωτών που αντιμετώπισαν μη αμελητέα προβλήματα αλλά δεν υπέβαλαν σχετική καταγγελία είναι το τρίτο χαμηλότερο μεταξύ των 28 χωρών της ΕΕ.

■ Το ποσοστό των Ούγγρων εμπόρων λιανικής που είναι ενημερωμένοι σχετικά με τους μηχανισμούς εναλλακτικής επίλυσης διαφορών (ΕΕΔ) είναι το δεύτερο υψηλότερο στην ΕΕ-28. 

■ Στην Ουγγαρία, το ποσοστό των εμπόρων λιανικής που είναι πιθανόν να συμμετάσχουν σε μηχανισμούς εναλλακτικής επίλυσης διαφορών (ΕΕΔ) είναι το δεύτερο υψηλότερο στην ΕΕ-28.

* σύγκριση με προηγούμενα έτη, αποκλειστικά με βάση συγκρίσιμα ερωτήματα
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2009-2008 2010-2009 2011-2010 2012-2011 2014-2012 2016-2014 2018-2016 2018
Χώρα – 

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

Χώρα – 

EU-28

Γνώση των δικαιωμάτων των καταναλωτών* -3,4 4,0 0,1 1,3 48,2 3,4 Γνώση των δικαιωμάτων των καταναλωτών* 36,5 -15,2 -0,6 -8,7 -11,1 -5,0 41,3 -12,3

Εμπιστοσύνη στους οργανισμούς -5,9 5,0 3,1 1,4 -0,3 0,2 11,1 76,1 10,6

Εμπιστοσύνη στις δημόσιες αρχές -3,4 7,7 0,7 1,4 -2,2 2,1 13,3 83,5 20,1

Εμπιστοσύνη στους εμπόρους λιανικής και στους παρόχους υπηρεσιών -12,5 3,4 5,6 -6,6 15,7 -3,2 14,7 73,6 1,3

Εμπιστοσύνη στις ΜΚΟ -1,9 4,1 3,0 9,3 -14,2 1,8 5,4 71,2 10,5

Εμπιστοσύνη στους μηχανισμούς επανόρθωσης 0,2 2,8 6,2 4,0 3,0 0,0 6,5 44,7 6,8

Εμπιστοσύνη στην ΕΕΔ 2,4 1,1 9,6 1,4 4,8 0,8 12,6 61,7 18,7

Εμπιστοσύνη στα δικαστήρια -2,0 4,5 2,7 6,7 1,2 -0,8 0,3 27,6 -5,1

Εμπιστοσύνη στην ασφάλεια των προϊόντων -19,3 13,0 2,0 -0,2 -6,1 -5,7 3,5 64,7 -4,9 Εμπιστοσύνη στην ασφάλεια των προϊόντων -1,4 9,7 -38,6 51,3 -23,1

Εμπιστοσύνη στους περιβαλλοντικούς ισχυρισμούς -7,2 11,5 62,2 6,9 Εμπιστοσύνη στους περιβαλλοντικούς ισχυρισμούς 3,3 12,6 80,2 9,4

Εμπιστοσύνη στις εγχώριες διαδικτυακές αγορές 9,2 7,0 13,2 64,2 -7,5 Εμπιστοσύνη στις εγχώριες διαδικτυακές πωλήσεις -16,9 -6,2 48,8 -6,1

Έκθεση σε αθέμιτες εμπορικές πρακτικές 5,4 -5,4 15,0 -7,4 Βαθμός εμφάνισης αθέμιτων εμπορικών πρακτικών -4,9 -9,9 20,2 -8,1

Άλλες παράνομες πρακτικές 6,2 -6,1 11,8 0,6 Συμμόρφωση με τη νομοθεσία για τους καταναλωτές 1,0 5,7 72,9 3,9

Επιβολή της νομοθεσίας για τους καταναλωτές και την ασφάλεια των προϊόντων -3,6 15,1 -6,5 65,2 3,3

Σύνθετος δείκτης «προβλήματα και καταγγελίες» -3,7 2,9 88,9 0,5 Συμμετοχή σε μηχανισμούς ΕΕΔ 8,8 -33,7 28,6 -1,8

Μη αμελητέα προβλήματα, χωρίς όμως καταγγελία 5,1 -0,9 18,4 4,8

Δεν ανέκυψε κανένα πρόβλημα 1,5 -6,8 5,5 82,9 4,9

Γνώσεις και εμπιστοσύνη

Μάλτα

Καταναλωτές Έμποροι λιανικής

Συμμόρφωση και επιβολή

Καταγγελίες και επίλυση διαφορών

■ Στη Μάλτα, η εμπιστοσύνη των καταναλωτών στις δημόσιες αρχές καταλαμβάνει τη δεύτερη υψηλότερη θέση στην ΕΕ-28, ενώ η εμπιστοσύνη στις ΜΚΟ την τρίτη υψηλότερη θέση.

■ Στη Μάλτα, παρατηρείται σταθερή τάση όσον αφορά την εμπιστοσύνη των καταναλωτών στους μηχανισμούς εναλλακτικής επίλυσης διαφορών (ΕΕΔ), η οποία έχει υπερδιπλασιαστεί από το 2008, με αποτέλεσμα να σημειώνει την υψηλότερη τιμή μεταξύ των 28 κρατών μελών της ΕΕ. Η μεγαλύτερη αύξηση παρατηρήθηκε κατά την περίοδο 2016-2018.

■ Στη Μάλτα, παρατηρείται σταθερή τάση όσον αφορά την εμπιστοσύνη στις διαδικτυακές αγορές, η οποία έχει σχεδόν διπλασιαστεί από το 2012, ενώ η μεγαλύτερη αύξηση παρατηρήθηκε κατά την περίοδο 2016-2018.

■ Στη Μάλτα, η εμπιστοσύνη των εμπόρων λιανικής στην ασφάλεια των προϊόντων καταλαμβάνει τη χαμηλότερη θέση μεταξύ των 28 κρατών μελών της ΕΕ.    

* σύγκριση με προηγούμενα έτη, αποκλειστικά με βάση συγκρίσιμα ερωτήματα
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2009-2008 2010-2009 2011-2010 2012-2011 2014-2012 2016-2014 2018-2016 2018
Χώρα – 

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

Χώρα – 

EU-28

Γνώση των δικαιωμάτων των καταναλωτών* 1,6 -0,9 0,6 -0,4 42,4 -2,4 Γνώση των δικαιωμάτων των καταναλωτών* -0,5 15,6 4,1 -5,3 0,5 0,6 56,3 2,7

Εμπιστοσύνη στους οργανισμούς -10,0 5,4 0,4 4,0 0,5 -3,9 2,7 75,9 10,4

Εμπιστοσύνη στις δημόσιες αρχές -6,4 4,4 2,3 10,2 -2,1 -2,1 3,8 78,1 14,7

Εμπιστοσύνη στους εμπόρους λιανικής και στους παρόχους υπηρεσιών -9,7 9,2 -8,2 -5,0 16,8 -1,7 4,2 81,5 9,2

Εμπιστοσύνη στις ΜΚΟ -13,9 2,5 7,1 6,9 -13,3 -7,9 0,2 68,2 7,4

Εμπιστοσύνη στους μηχανισμούς επανόρθωσης -15,7 9,5 7,8 -2,8 1,5 -8,4 7,6 47,0 9,1

Εμπιστοσύνη στην ΕΕΔ -18,1 11,8 6,4 -5,3 5,2 -11,9 8,1 51,4 8,4

Εμπιστοσύνη στα δικαστήρια -13,3 7,2 9,3 -0,2 -2,2 -4,9 7,0 42,5 9,8

Εμπιστοσύνη στην ασφάλεια των προϊόντων 14,3 8,3 5,7 2,5 -4,3 -3,0 3,1 81,9 12,3 Εμπιστοσύνη στην ασφάλεια των προϊόντων -6,2 1,7 -2,1 82,9 8,5

Εμπιστοσύνη στους περιβαλλοντικούς ισχυρισμούς -2,5 6,5 55,3 0,0 Εμπιστοσύνη στους περιβαλλοντικούς ισχυρισμούς -6,1 4,4 64,3 -6,5

Εμπιστοσύνη στις εγχώριες διαδικτυακές αγορές 4,4 9,9 0,4 80,6 9,0 Εμπιστοσύνη στις εγχώριες διαδικτυακές πωλήσεις -4,6 1,8 62,8 7,9

Έκθεση σε αθέμιτες εμπορικές πρακτικές -0,6 -1,6 14,1 -8,4 Βαθμός εμφάνισης αθέμιτων εμπορικών πρακτικών -4,5 -5,5 21,8 -6,5

Άλλες παράνομες πρακτικές -0,1 -2,1 5,0 -6,3 Συμμόρφωση με τη νομοθεσία για τους καταναλωτές -1,1 -0,8 72,8 3,8

Επιβολή της νομοθεσίας για τους καταναλωτές και την ασφάλεια των προϊόντων -2,7 -0,1 1,1 67,7 5,8

Σύνθετος δείκτης «προβλήματα και καταγγελίες» 1,0 0,3 90,4 1,9 Συμμετοχή σε μηχανισμούς ΕΕΔ -2,9 1,0 43,5 13,1

Μη αμελητέα προβλήματα, χωρίς όμως καταγγελία 1,6 -1,0 8,0 -5,5

Δεν ανέκυψε κανένα πρόβλημα 13,8 -0,7 0,2 77,8 -0,1

Γνώσεις και εμπιστοσύνη

Κάτω Χώρες

Καταναλωτές Έμποροι λιανικής

Συμμόρφωση και επιβολή

Καταγγελίες και επίλυση διαφορών

■ Στις Κάτω Χώρες, η εμπιστοσύνη των καταναλωτών στην ασφάλεια των προϊόντων καταλαμβάνει την τρίτη υψηλότερη θέση μεταξύ των 28 κρατών μελών της ΕΕ.         

■ Οι Κάτω Χώρες παρουσιάζουν την τρίτη υψηλότερη βαθμολογία της ΕΕ στον σύνθετο δείκτη «συμμόρφωση και επιβολή» μεταξύ των 28 κρατών μελών της ΕΕ.          

■ Οι Κάτω Χώρες έχουν το τρίτο χαμηλότερο και το δεύτερο χαμηλότερο ποσοστό καταναλωτών στην ΕΕ-28 οι οποίοι είναι πιθανόν να εκτεθούν σε αθέμιτες εμπορικές πρακτικές και σε άλλες παράνομες πρακτικές, αντιστοίχως.

* σύγκριση με προηγούμενα έτη, αποκλειστικά με βάση συγκρίσιμα ερωτήματα
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2009-2008 2010-2009 2011-2010 2012-2011 2014-2012 2016-2014 2018-2016 2018
Χώρα – 

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

Χώρα – 

EU-28

Γνώση των δικαιωμάτων των καταναλωτών* 1,7 0,4 10,8 -7,3 47,2 2,4 Γνώση των δικαιωμάτων των καταναλωτών* -0,4 -2,7 3,5 -2,9 2,4 -1,7 55,6 2,0

Εμπιστοσύνη στους οργανισμούς 4,0 6,7 1,8 -3,5 -0,9 7,7 -8,8 74,3 8,9

Εμπιστοσύνη στις δημόσιες αρχές -1,2 10,9 0,0 -3,2 6,4 3,6 -1,9 81,7 18,3

Εμπιστοσύνη στους εμπόρους λιανικής και στους παρόχους υπηρεσιών 7,1 6,6 3,8 -9,1 8,4 2,3 -1,7 81,5 9,1

Εμπιστοσύνη στις ΜΚΟ 6,2 2,6 1,6 1,8 -17,4 17,3 -22,7 59,9 -0,9

Εμπιστοσύνη στους μηχανισμούς επανόρθωσης 3,9 11,2 5,1 -9,1 2,4 12,9 -9,3 48,0 10,1

Εμπιστοσύνη στην ΕΕΔ 3,6 15,5 2,3 -9,6 -0,7 14,2 -9,0 52,1 9,1

Εμπιστοσύνη στα δικαστήρια 4,1 6,9 7,9 -8,5 5,4 11,7 -9,5 43,9 11,2

Εμπιστοσύνη στην ασφάλεια των προϊόντων 11,7 8,2 -8,5 1,8 6,1 11,3 -17,3 72,7 3,0 Εμπιστοσύνη στην ασφάλεια των προϊόντων 8,3 -6,4 -0,1 79,0 4,6

Εμπιστοσύνη στους περιβαλλοντικούς ισχυρισμούς 20,9 -16,3 65,5 10,2 Εμπιστοσύνη στους περιβαλλοντικούς ισχυρισμούς 1,7 -0,8 70,1 -0,7

Εμπιστοσύνη στις εγχώριες διαδικτυακές αγορές 7,1 16,1 -1,3 81,0 9,3 Εμπιστοσύνη στις εγχώριες διαδικτυακές πωλήσεις 6,9 5,7 58,8 3,9

Έκθεση σε αθέμιτες εμπορικές πρακτικές -8,6 8,5 11,7 -10,7 Βαθμός εμφάνισης αθέμιτων εμπορικών πρακτικών 1,3 -3,3 26,7 -1,6

Άλλες παράνομες πρακτικές -5,4 2,3 4,4 -6,9 Συμμόρφωση με τη νομοθεσία για τους καταναλωτές -0,5 3,8 71,7 2,7

Επιβολή της νομοθεσίας για τους καταναλωτές και την ασφάλεια των προϊόντων -7,4 -0,6 7,1 65,1 3,2

Σύνθετος δείκτης «προβλήματα και καταγγελίες» -1,8 3,4 93,6 5,2 Συμμετοχή σε μηχανισμούς ΕΕΔ -3,9 -3,2 35,2 4,8

Μη αμελητέα προβλήματα, χωρίς όμως καταγγελία 20,4 -10,9 13,2 -0,3

Δεν ανέκυψε κανένα πρόβλημα 2,8 0,5 5,2 88,6 10,6

Συμμόρφωση και επιβολή

Καταγγελίες και επίλυση διαφορών

■ Στην Αυστρία, η εμπιστοσύνη των καταναλωτών στους μηχανισμούς επανόρθωσης καταλαμβάνει την τρίτη υψηλότερη θέση μεταξύ των 28 κρατών μελών της ΕΕ, ενώ την ίδια θέση καταλαμβάνει η εμπιστοσύνη στα δικαστήρια. 

■ Στην Αυστρία, η εμπιστοσύνη στις διαδικτυακές αγορές έχει αυξηθεί κατά ποσοστό ελαφρώς μεγαλύτερο του ενός τρίτου από το 2012, ενώ η μεγαλύτερη αύξηση παρατηρήθηκε κατά την περίοδο 2014-2016.                  

■ Η Αυστρία έχει το δεύτερο χαμηλότερο και το χαμηλότερο ποσοστό καταναλωτών στην ΕΕ-28 οι οποίοι είναι πιθανόν να εκτεθούν σε αθέμιτες εμπορικές πρακτικές και σε άλλες παράνομες πρακτικές, αντιστοίχως.                                          

■ Η Αυστρία παρουσιάζει την υψηλότερη βαθμολογία στον σύνθετο δείκτη «προβλήματα και καταγγελίες καταναλωτών» στην ΕΕ-28. 

■ Το ποσοστό των Αυστριακών καταναλωτών που δεν αντιμετώπισαν κανένα πρόβλημα είναι το δεύτερο υψηλότερο μεταξύ των 28 χωρών της ΕΕ.

* σύγκριση με προηγούμενα έτη, αποκλειστικά με βάση συγκρίσιμα ερωτήματα

Γνώσεις και εμπιστοσύνη

Αυστρία

Καταναλωτές Έμποροι λιανικής
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2009-2008 2010-2009 2011-2010 2012-2011 2014-2012 2016-2014 2018-2016 2018
Χώρα – 

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

Χώρα – 

EU-28

Γνώση των δικαιωμάτων των καταναλωτών* -1,0 -1,9 4,5 1,1 49,4 4,6 Γνώση των δικαιωμάτων των καταναλωτών* 4,5 -2,4 4,3 3,2 -1,1 -0,2 49,3 -4,3

Εμπιστοσύνη στους οργανισμούς -2,3 8,5 7,7 -4,8 6,7 5,7 1,4 67,9 2,4

Εμπιστοσύνη στις δημόσιες αρχές -2,2 8,7 7,4 -6,7 6,8 7,5 1,0 59,3 -4,1

Εμπιστοσύνη στους εμπόρους λιανικής και στους παρόχους υπηρεσιών -1,4 10,3 4,4 -5,6 12,6 6,1 1,1 75,7 3,4

Εμπιστοσύνη στις ΜΚΟ -3,4 6,5 11,2 -2,2 0,7 3,4 2,0 68,8 8,0

Εμπιστοσύνη στους μηχανισμούς επανόρθωσης -3,2 6,6 2,3 0,3 3,0 -1,3 -2,2 32,0 -5,9

Εμπιστοσύνη στην ΕΕΔ -2,6 10,1 -2,2 1,2 1,5 -0,9 -1,1 39,7 -3,3

Εμπιστοσύνη στα δικαστήρια -3,8 3,1 6,8 -0,6 4,5 -1,8 -3,3 24,2 -8,5

Εμπιστοσύνη στην ασφάλεια των προϊόντων -19,0 16,4 -2,2 0,4 5,7 8,0 -2,0 76,4 6,8 Εμπιστοσύνη στην ασφάλεια των προϊόντων -0,5 5,3 4,0 79,1 4,7

Εμπιστοσύνη στους περιβαλλοντικούς ισχυρισμούς 4,4 4,0 68,2 12,9 Εμπιστοσύνη στους περιβαλλοντικούς ισχυρισμούς 1,9 6,6 81,3 10,5

Εμπιστοσύνη στις εγχώριες διαδικτυακές αγορές -3,3 9,3 -0,3 66,4 -5,3 Εμπιστοσύνη στις εγχώριες διαδικτυακές πωλήσεις 2,9 -4,5 43,4 -11,5

Έκθεση σε αθέμιτες εμπορικές πρακτικές -4,4 -0,8 31,3 8,9 Βαθμός εμφάνισης αθέμιτων εμπορικών πρακτικών 0,1 -4,3 52,8 24,5

Άλλες παράνομες πρακτικές -2,9 -2,0 10,6 -0,6 Συμμόρφωση με τη νομοθεσία για τους καταναλωτές 4,5 1,1 63,0 -6,0

Επιβολή της νομοθεσίας για τους καταναλωτές και την ασφάλεια των προϊόντων -12,5 3,6 4,4 47,6 -14,3

Σύνθετος δείκτης «προβλήματα και καταγγελίες» 1,8 1,1 88,2 -0,3 Συμμετοχή σε μηχανισμούς ΕΕΔ 3,0 -2,9 23,1 -7,3

Μη αμελητέα προβλήματα, χωρίς όμως καταγγελία -2,8 0,5 10,8 -2,8

Δεν ανέκυψε κανένα πρόβλημα 4,3 1,5 4,6 76,0 -2,0

Συμμόρφωση και επιβολή

Καταγγελίες και επίλυση διαφορών

■ Στην Πολωνία, η εμπιστοσύνη των καταναλωτών στους εμπόρους λιανικής και τους παρόχους υπηρεσιών έχει αυξηθεί κατά ποσοστό ελαφρώς μεγαλύτερο του 50 % από το 2008, ενώ η μεγαλύτερη αύξηση παρατηρήθηκε κατά την περίοδο 2012-2014.

■ Η εμπιστοσύνη των καταναλωτών στους περιβαλλοντικούς ισχυρισμούς στην Πολωνία καταλαμβάνει την τρίτη υψηλότερη θέση μεταξύ των 28 κρατών μελών της ΕΕ.         

■ Η Πολωνία παρουσιάζει τη δεύτερη χαμηλότερη βαθμολογία στον σύνθετο δείκτη «συμμόρφωση και επιβολή» μεταξύ των 28 κρατών μελών της ΕΕ.       

■ Η Πολωνία έχει το υψηλότερο ποσοστό εμπόρων λιανικής στην ΕΕ-28 οι οποίοι είναι πιθανόν να έχουν συναντήσει αθέμιτες εμπορικές πρακτικές σε εγχώριους ανταγωνιστές τους.

■ Η Πολωνία έχει το χαμηλότερο ποσοστό εμπόρων λιανικής στην ΕΕ-28 οι οποίοι είναι πιθανόν να πιστεύουν ότι επιβάλλεται η νομοθεσία για τους καταναλωτές και την ασφάλεια των προϊόντων.

* σύγκριση με προηγούμενα έτη, αποκλειστικά με βάση συγκρίσιμα ερωτήματα

Γνώσεις και εμπιστοσύνη

Πολωνία

Καταναλωτές Έμποροι λιανικής
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2009-2008 2010-2009 2011-2010 2012-2011 2014-2012 2016-2014 2018-2016 2018
Χώρα – 

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

Χώρα – 

EU-28

Γνώση των δικαιωμάτων των καταναλωτών* -1,9 -0,4 1,9 0,9 43,0 -1,8 Γνώση των δικαιωμάτων των καταναλωτών* -11,5 11,2 4,1 -5,6 0,9 1,3 55,5 1,9

Εμπιστοσύνη στους οργανισμούς 16,1 -0,5 3,6 6,6 -4,0 0,8 1,4 63,2 -2,2

Εμπιστοσύνη στις δημόσιες αρχές 18,5 -3,3 1,0 2,1 -1,1 4,7 2,8 62,5 -0,9

Εμπιστοσύνη στους εμπόρους λιανικής και στους παρόχους υπηρεσιών 7,4 6,7 4,9 8,5 -2,7 -2,6 4,1 62,1 -10,2

Εμπιστοσύνη στις ΜΚΟ 22,5 -4,7 5,0 9,1 -8,2 0,3 -2,8 65,1 4,3

Εμπιστοσύνη στους μηχανισμούς επανόρθωσης 6,1 1,0 11,4 2,4 -4,4 3,9 -6,4 27,7 -10,1

Εμπιστοσύνη στην ΕΕΔ 13,1 -0,2 12,9 0,8 -5,5 2,5 -6,1 33,5 -9,5

Εμπιστοσύνη στα δικαστήρια -0,8 2,2 10,0 4,1 -3,3 5,3 -6,7 21,9 -10,8

Εμπιστοσύνη στην ασφάλεια των προϊόντων -2,3 9,8 -8,4 7,7 -4,6 1,7 0,7 62,2 -7,5 Εμπιστοσύνη στην ασφάλεια των προϊόντων 2,4 -3,7 6,7 73,9 -0,5

Εμπιστοσύνη στους περιβαλλοντικούς ισχυρισμούς -0,6 -2,5 56,9 1,5 Εμπιστοσύνη στους περιβαλλοντικούς ισχυρισμούς 0,4 -2,5 63,1 -7,7

Εμπιστοσύνη στις εγχώριες διαδικτυακές αγορές -1,8 2,0 4,2 43,4 -28,2 Εμπιστοσύνη στις εγχώριες διαδικτυακές πωλήσεις -10,5 6,4 63,6 8,7

Έκθεση σε αθέμιτες εμπορικές πρακτικές 0,8 0,2 20,9 -1,6 Βαθμός εμφάνισης αθέμιτων εμπορικών πρακτικών -6,0 4,1 30,7 2,4

Άλλες παράνομες πρακτικές -2,1 0,8 10,2 -1,1 Συμμόρφωση με τη νομοθεσία για τους καταναλωτές 5,8 -0,5 59,8 -9,2

Επιβολή της νομοθεσίας για τους καταναλωτές και την ασφάλεια των προϊόντων -12,5 8,2 -4,0 60,3 -1,6

Σύνθετος δείκτης «προβλήματα και καταγγελίες» -2,6 1,6 89,4 1,0 Συμμετοχή σε μηχανισμούς ΕΕΔ 21,6 -6,9 45,3 14,9

Μη αμελητέα προβλήματα, χωρίς όμως καταγγελία 5,2 -3,3 12,4 -1,1

Δεν ανέκυψε κανένα πρόβλημα 4,2 -4,6 2,5 82,5 4,6

Συμμόρφωση και επιβολή

Καταγγελίες και επίλυση διαφορών

■ Στην Πορτογαλία, η εμπιστοσύνη των καταναλωτών στους εμπόρους λιανικής και στους παρόχους υπηρεσιών καταλαμβάνει την τρίτη χαμηλότερη θέση στην ΕΕ-28. 

■ Η εμπιστοσύνη των καταναλωτών στους μηχανισμούς επανόρθωσης στην Πορτογαλία καταλαμβάνει την τρίτη χαμηλότερη θέση μεταξύ των 28 κρατών μελών της ΕΕ.          

■ Στην Πορτογαλία, η εμπιστοσύνη των καταναλωτών στις διαδικτυακές αγορές καταλαμβάνει τη χαμηλότερη θέση μεταξύ των 28 χωρών της ΕΕ.

* σύγκριση με προηγούμενα έτη, αποκλειστικά με βάση συγκρίσιμα ερωτήματα

Γνώσεις και εμπιστοσύνη

Πορτογαλία

Καταναλωτές Έμποροι λιανικής
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2009-2008 2010-2009 2011-2010 2012-2011 2014-2012 2016-2014 2018-2016 2018
Χώρα – 

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

Χώρα – 

EU-28

Γνώση των δικαιωμάτων των καταναλωτών* -11,0 0,0 0,2 1,5 37,5 -7,3 Γνώση των δικαιωμάτων των καταναλωτών* 9,9 -3,1 1,7 10,7 -1,4 0,7 55,6 2,0

Εμπιστοσύνη στους οργανισμούς 12,2 -0,9 6,1 0,4 3,7 7,3 -2,2 59,1 -6,3

Εμπιστοσύνη στις δημόσιες αρχές 11,5 -3,1 6,9 -1,1 1,9 5,4 -2,7 53,0 -10,3

Εμπιστοσύνη στους εμπόρους λιανικής και στους παρόχους υπηρεσιών 12,9 0,0 6,3 -2,8 14,2 7,1 2,3 72,1 -0,2

Εμπιστοσύνη στις ΜΚΟ 12,2 0,4 5,0 5,1 -5,0 9,3 -6,3 52,3 -8,5

Εμπιστοσύνη στους μηχανισμούς επανόρθωσης 9,9 0,1 13,7 2,3 -2,7 7,7 -10,0 46,0 8,1

Εμπιστοσύνη στην ΕΕΔ 12,9 0,7 13,1 -0,2 -2,0 7,0 -11,3 49,3 6,3

Εμπιστοσύνη στα δικαστήρια 7,0 -0,5 14,3 4,8 -3,3 8,3 -8,8 42,6 9,9

Εμπιστοσύνη στην ασφάλεια των προϊόντων -3,5 7,1 7,9 0,7 3,1 6,6 -4,5 51,0 -18,7 Εμπιστοσύνη στην ασφάλεια των προϊόντων -6,4 -0,5 6,4 58,1 -16,3

Εμπιστοσύνη στους περιβαλλοντικούς ισχυρισμούς 8,9 -3,2 54,7 -0,6 Εμπιστοσύνη στους περιβαλλοντικούς ισχυρισμούς -6,3 1,9 78,5 7,7

Εμπιστοσύνη στις εγχώριες διαδικτυακές αγορές 9,0 7,1 2,4 58,7 -12,9 Εμπιστοσύνη στις εγχώριες διαδικτυακές πωλήσεις -2,3 5,3 52,7 -2,2

Έκθεση σε αθέμιτες εμπορικές πρακτικές -5,3 1,5 21,5 -0,9 Βαθμός εμφάνισης αθέμιτων εμπορικών πρακτικών -3,7 -1,1 36,5 8,2

Άλλες παράνομες πρακτικές -5,0 -1,3 14,4 3,2 Συμμόρφωση με τη νομοθεσία για τους καταναλωτές 0,0 4,4 75,4 6,4

Επιβολή της νομοθεσίας για τους καταναλωτές και την ασφάλεια των προϊόντων -4,6 -4,3 1,9 68,1 6,2

Σύνθετος δείκτης «προβλήματα και καταγγελίες» 0,0 -0,7 83,0 -5,4 Συμμετοχή σε μηχανισμούς ΕΕΔ -6,4 9,8 31,1 0,7

Μη αμελητέα προβλήματα, χωρίς όμως καταγγελία -10,3 -0,8 28,4 14,8

Δεν ανέκυψε κανένα πρόβλημα -7,2 -2,1 -2,6 72,8 -5,2

Συμμόρφωση και επιβολή

Καταγγελίες και επίλυση διαφορών

■ Στη Ρουμανία, η εμπιστοσύνη των καταναλωτών στους εμπόρους λιανικής και τους παρόχους υπηρεσιών έχει υπερδιπλασιαστεί από το 2008, ενώ η μεγαλύτερη αύξηση παρατηρήθηκε κατά την περίοδο 2012-2014.

■ Στη Ρουμανία, η εμπιστοσύνη των καταναλωτών στην ασφάλεια των προϊόντων καταλαμβάνει τη δεύτερη χαμηλότερη θέση μεταξύ των 28 κρατών μελών της ΕΕ.         

■ Μετά τη σταθερή αύξηση της εμπιστοσύνης στις διαδικτυακές αγορές στη Ρουμανία, αυτή έχει αυξηθεί κατά περίπου 50 % από το 2012, ενώ η μεγαλύτερη αύξηση παρατηρήθηκε κατά την περίοδο 2012-2014.

■ Στη Ρουμανία, η εμπιστοσύνη των εμπόρων λιανικής στην ασφάλεια των προϊόντων καταλαμβάνει την τρίτη χαμηλότερη θέση μεταξύ των 28 κρατών μελών της ΕΕ.     

■ Η Ρουμανία παρουσιάζει τη δεύτερη χαμηλότερη βαθμολογία στον σύνθετο δείκτη «προβλήματα και καταγγελίες καταναλωτών» στην ΕΕ-28. 

* σύγκριση με προηγούμενα έτη, αποκλειστικά με βάση συγκρίσιμα ερωτήματα
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2009-2008 2010-2009 2011-2010 2012-2011 2014-2012 2016-2014 2018-2016 2018
Χώρα – 

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

Χώρα – 

EU-28

Γνώση των δικαιωμάτων των καταναλωτών* -10,2 12,6 0,2 4,7 47,4 2,6 Γνώση των δικαιωμάτων των καταναλωτών* -8,1 1,7 4,6 -1,0 -4,3 -1,3 46,0 -7,6

Εμπιστοσύνη στους οργανισμούς 3,1 0,1 -7,2 0,7 0,4 8,9 1,3 59,1 -6,4

Εμπιστοσύνη στις δημόσιες αρχές 2,6 -1,3 -9,2 0,6 -0,3 9,8 5,8 48,4 -15,0

Εμπιστοσύνη στους εμπόρους λιανικής και στους παρόχους υπηρεσιών 4,1 5,7 -6,7 -8,2 10,3 7,0 1,1 73,5 1,2

Εμπιστοσύνη στις ΜΚΟ 2,7 -4,0 -5,6 9,7 -8,9 9,7 -3,1 55,4 -5,4

Εμπιστοσύνη στους μηχανισμούς επανόρθωσης -5,2 -1,5 -2,7 9,8 -8,6 21,3 -1,2 41,6 3,7

Εμπιστοσύνη στην ΕΕΔ -2,8 -5,3 -0,5 3,1 -4,8 5,3 -5,7 28,9 -14,2

Εμπιστοσύνη στα δικαστήρια -7,6 2,3 -4,8 16,5 -12,5 37,3 3,3 54,2 21,5

Εμπιστοσύνη στην ασφάλεια των προϊόντων -10,8 4,3 -7,4 4,2 -10,3 0,6 9,2 69,1 -0,6 Εμπιστοσύνη στην ασφάλεια των προϊόντων -1,2 -3,4 10,8 84,8 10,4

Εμπιστοσύνη στους περιβαλλοντικούς ισχυρισμούς -0,9 1,0 49,4 -5,9 Εμπιστοσύνη στους περιβαλλοντικούς ισχυρισμούς 7,6 6,8 78,8 8,0

Εμπιστοσύνη στις εγχώριες διαδικτυακές αγορές -5,4 11,9 1,4 62,8 -8,9 Εμπιστοσύνη στις εγχώριες διαδικτυακές πωλήσεις 27,6 6,1 79,0 24,1

Έκθεση σε αθέμιτες εμπορικές πρακτικές 4,1 -3,6 19,7 -2,7 Βαθμός εμφάνισης αθέμιτων εμπορικών πρακτικών 5,8 -5,8 25,8 -2,5

Άλλες παράνομες πρακτικές 0,3 -1,8 7,8 -3,4 Συμμόρφωση με τη νομοθεσία για τους καταναλωτές 3,5 2,3 60,6 -8,4

Επιβολή της νομοθεσίας για τους καταναλωτές και την ασφάλεια των προϊόντων -7,1 4,3 3,3 57,7 -4,2

Σύνθετος δείκτης «προβλήματα και καταγγελίες» 1,0 -1,3 91,7 3,2 Συμμετοχή σε μηχανισμούς ΕΕΔ 16,1 -3,9 43,3 12,9

Μη αμελητέα προβλήματα, χωρίς όμως καταγγελία -6,8 2,0 13,6 0,1

Δεν ανέκυψε κανένα πρόβλημα 8,9 -0,7 -2,0 84,4 6,4

Συμμόρφωση και επιβολή

Καταγγελίες και επίλυση διαφορών

■ Στη Σλοβενία, η εμπιστοσύνη των καταναλωτών στις δημόσιες αρχές καταλαμβάνει τη δεύτερη χαμηλότερη θέση στην ΕΕ-28. 

■ Η εμπιστοσύνη των Σλοβένων καταναλωτών στους μηχανισμούς εναλλακτικής επίλυσης διαφορών (ΕΕΔ) καταλαμβάνει τη χαμηλότερη θέση στην ΕΕ-28, ενώ η εμπιστοσύνη τους στα δικαστήρια καταλαμβάνει την υψηλότερη θέση μεταξύ των 28 χωρών της ΕΕ.

■ Στη Σλοβενία, η εμπιστοσύνη των καταναλωτών στα δικαστήρια έχει σχεδόν τριπλασιαστεί από το 2008, ενώ η μεγαλύτερη αύξηση παρατηρήθηκε κατά την περίοδο 2014-2016.

■ Στη Σλοβενία, η εμπιστοσύνη των εμπόρων λιανικής στις διαδικτυακές πωλήσεις καταλαμβάνει την υψηλότερη θέση μεταξύ των 28 κρατών μελών της ΕΕ.         

* σύγκριση με προηγούμενα έτη, αποκλειστικά με βάση συγκρίσιμα ερωτήματα
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2009-2008 2010-2009 2011-2010 2012-2011 2014-2012 2016-2014 2018-2016 2018
Χώρα – 

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

Χώρα – 

EU-28

Γνώση των δικαιωμάτων των καταναλωτών* 3,5 5,1 3,0 -1,6 57,9 13,1 Γνώση των δικαιωμάτων των καταναλωτών* 21,3 -12,1 3,6 -1,2 -3,0 2,2 47,3 -6,3

Εμπιστοσύνη στους οργανισμούς -0,9 1,5 6,5 1,7 -0,2 0,5 4,2 61,2 -4,3

Εμπιστοσύνη στις δημόσιες αρχές -0,8 1,4 6,8 -3,6 1,5 0,0 4,0 54,8 -8,6

Εμπιστοσύνη στους εμπόρους λιανικής και στους παρόχους υπηρεσιών 0,7 2,4 6,5 -0,2 10,8 1,3 6,6 80,2 7,9

Εμπιστοσύνη στις ΜΚΟ -2,6 0,6 6,1 8,9 -12,8 0,4 1,8 48,6 -12,2

Εμπιστοσύνη στους μηχανισμούς επανόρθωσης 2,1 2,3 7,7 6,4 7,4 -13,5 -2,0 25,1 -12,8

Εμπιστοσύνη στην ΕΕΔ 4,1 3,3 6,6 10,3 9,5 -18,4 0,3 32,8 -10,2

Εμπιστοσύνη στα δικαστήρια 0,2 1,4 8,8 2,5 5,3 -8,6 -4,3 17,4 -15,3

Εμπιστοσύνη στην ασφάλεια των προϊόντων 4,9 9,5 -12,2 1,3 -6,2 8,4 6,9 72,4 2,7 Εμπιστοσύνη στην ασφάλεια των προϊόντων -2,2 7,0 0,4 78,5 4,1

Εμπιστοσύνη στους περιβαλλοντικούς ισχυρισμούς 1,8 -1,2 52,1 -3,2 Εμπιστοσύνη στους περιβαλλοντικούς ισχυρισμούς 2,3 -3,9 57,8 -13,0

Εμπιστοσύνη στις εγχώριες διαδικτυακές αγορές -1,7 8,0 7,2 71,3 -0,3 Εμπιστοσύνη στις εγχώριες διαδικτυακές πωλήσεις -1,0 -7,1 35,4 -19,5

Έκθεση σε αθέμιτες εμπορικές πρακτικές -2,1 0,3 30,1 7,7 Βαθμός εμφάνισης αθέμιτων εμπορικών πρακτικών -1,9 -9,1 38,3 10,0

Άλλες παράνομες πρακτικές -4,2 -3,9 9,9 -1,3 Συμμόρφωση με τη νομοθεσία για τους καταναλωτές -3,3 -1,6 55,8 -13,2

Επιβολή της νομοθεσίας για τους καταναλωτές και την ασφάλεια των προϊόντων -4,5 0,6 -3,5 47,8 -14,1

Σύνθετος δείκτης «προβλήματα και καταγγελίες» -0,3 2,6 90,9 2,4 Συμμετοχή σε μηχανισμούς ΕΕΔ -4,4 1,8 21,6 -8,8

Μη αμελητέα προβλήματα, χωρίς όμως καταγγελία 2,9 -1,5 9,9 -3,7

Δεν ανέκυψε κανένα πρόβλημα 10,3 1,2 2,0 79,6 1,6

Συμμόρφωση και επιβολή

Καταγγελίες και επίλυση διαφορών

■ Στη Σλοβακία, η γνώση των καταναλωτών όσον αφορά τα δικαιώματά τους καταλαμβάνει τη δεύτερη υψηλότερη θέση στην ΕΕ-28. 

■ Η εμπιστοσύνη των καταναλωτών στους μηχανισμούς επανόρθωσης στη Σλοβακία καταλαμβάνει τη χαμηλότερη θέση στην ΕΕ-28. Το εν λόγω αποτέλεσμα οφείλεται κυρίως στο γεγονός ότι η εμπιστοσύνη των καταναλωτών στα δικαστήρια καταλαμβάνει τη χαμηλότερη θέση στην ΕΕ-28. 

■ Στη Σλοβακία, η εμπιστοσύνη των εμπόρων λιανικής στις διαδικτυακές πωλήσεις καταλαμβάνει την τρίτη χαμηλότερη θέση μεταξύ των 28 κρατών μελών της ΕΕ.          

■ Η Σλοβακία έχει το τρίτο χαμηλότερο ποσοστό εμπόρων λιανικής στην ΕΕ-28 οι οποίοι είναι πιθανόν να πιστεύουν ότι οι εγχώριοι ανταγωνιστές τους συμμορφώνονται με τη νομοθεσία για τους καταναλωτές και την ασφάλεια των προϊόντων.

■ Η Σλοβακία έχει το τρίτο χαμηλότερο ποσοστό εμπόρων λιανικής στην ΕΕ-28 οι οποίοι είναι πιθανόν να πιστεύουν ότι επιβάλλεται η νομοθεσία για τους καταναλωτές και την ασφάλεια των προϊόντων.

* σύγκριση με προηγούμενα έτη, αποκλειστικά με βάση συγκρίσιμα ερωτήματα

Γνώσεις και εμπιστοσύνη
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2009-2008 2010-2009 2011-2010 2012-2011 2014-2012 2016-2014 2018-2016 2018
Χώρα – 

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

Χώρα – 

EU-28

Γνώση των δικαιωμάτων των καταναλωτών* -8,6 -0,9 0,4 -3,1 35,6 -9,2 Γνώση των δικαιωμάτων των καταναλωτών* 4,6 -3,2 1,2 -6,3 -1,2 0,6 56,5 2,9

Εμπιστοσύνη στους οργανισμούς -6,5 -2,5 4,5 0,1 3,3 -3,0 2,4 79,8 14,4

Εμπιστοσύνη στις δημόσιες αρχές -4,9 -2,8 3,4 6,5 1,5 -5,3 3,7 82,9 19,5

Εμπιστοσύνη στους εμπόρους λιανικής και στους παρόχους υπηρεσιών -10,9 -2,3 3,7 -7,8 10,8 0,3 -0,9 81,6 9,3

Εμπιστοσύνη στις ΜΚΟ -3,6 -2,4 6,3 1,4 -2,4 -3,9 4,5 75,1 14,3

Εμπιστοσύνη στους μηχανισμούς επανόρθωσης -3,7 9,4 8,2 1,9 2,3 -7,8 1,4 45,6 7,7

Εμπιστοσύνη στην ΕΕΔ 0,0 7,9 7,4 7,6 -6,3 -4,6 0,9 58,9 15,9

Εμπιστοσύνη στα δικαστήρια -7,5 10,9 9,0 -3,9 11,0 -11,0 1,8 32,3 -0,5

Εμπιστοσύνη στην ασφάλεια των προϊόντων -4,2 2,4 -2,4 -0,2 -0,5 -8,3 3,6 84,5 14,9 Εμπιστοσύνη στην ασφάλεια των προϊόντων -2,7 -1,7 -1,9 90,1 15,7

Εμπιστοσύνη στους περιβαλλοντικούς ισχυρισμούς -6,1 6,9 64,3 9,0 Εμπιστοσύνη στους περιβαλλοντικούς ισχυρισμούς 3,7 -0,8 85,3 14,5

Εμπιστοσύνη στις εγχώριες διαδικτυακές αγορές -0,3 6,4 5,6 75,4 3,8 Εμπιστοσύνη στις εγχώριες διαδικτυακές πωλήσεις 1,5 -3,3 69,9 15,0

Έκθεση σε αθέμιτες εμπορικές πρακτικές 3,8 -4,1 25,6 3,2 Βαθμός εμφάνισης αθέμιτων εμπορικών πρακτικών 0,5 0,3 32,4 4,1

Άλλες παράνομες πρακτικές 2,3 -0,7 7,4 -3,9 Συμμόρφωση με τη νομοθεσία για τους καταναλωτές -1,5 1,9 77,9 8,9

Επιβολή της νομοθεσίας για τους καταναλωτές και την ασφάλεια των προϊόντων 0,0 1,3 -2,3 72,5 10,6

Σύνθετος δείκτης «προβλήματα και καταγγελίες» 0,8 0,1 89,7 1,3 Συμμετοχή σε μηχανισμούς ΕΕΔ 1,4 7,3 52,2 21,8

Μη αμελητέα προβλήματα, χωρίς όμως καταγγελία -3,8 -0,9 4,8 -8,7

Δεν ανέκυψε κανένα πρόβλημα 3,5 0,9 0,3 73,0 -4,9

Συμμόρφωση και επιβολή

Καταγγελίες και επίλυση διαφορών

■ Η Φινλανδία παρουσιάζει τη δεύτερη υψηλότερη βαθμολογία στον σύνθετο δείκτη «γνώσεις και εμπιστοσύνη» μεταξύ των 28 κρατών μελών της ΕΕ.           

■ Η εμπιστοσύνη των καταναλωτών στους οργανισμούς στη Φινλανδία καταλαμβάνει τη δεύτερη υψηλότερη θέση μεταξύ των 28 κρατών μελών της ΕΕ, ενώ η Φινλανδία καταλαμβάνει την τρίτη υψηλότερη θέση όσον αφορά την εμπιστοσύνη στις δημόσιες αρχές και τη δεύτερη υψηλότερη θέση όσον αφορά την εμπιστοσύνη στις ΜΚΟ στην ΕΕ-28. 

■ Στη Φινλανδία, η εμπιστοσύνη των καταναλωτών στους μηχανισμούς εναλλακτικής επίλυσης διαφορών (ΕΕΔ) καταλαμβάνει τη δεύτερη υψηλότερη θέση στην ΕΕ-28. 

■ Η εμπιστοσύνη των καταναλωτών στην ασφάλεια των προϊόντων καταλαμβάνει την υψηλότερη θέση μεταξύ των 28 χωρών της ΕΕ.

■ Στη Φινλανδία, τα επίπεδα εμπιστοσύνης των εμπόρων λιανικής στην ασφάλεια των προϊόντων και τους περιβαλλοντικούς ισχυρισμούς καταλαμβάνουν την υψηλότερη θέση μεταξύ των 28 κρατών μελών της ΕΕ.          

■ Η Φινλανδία έχει το τρίτο υψηλότερο ποσοστό εμπόρων λιανικής στην ΕΕ-28 οι οποίοι είναι πιθανόν να πιστεύουν ότι οι εγχώριοι ανταγωνιστές τους συμμορφώνονται με τη νομοθεσία για τους καταναλωτές και την ασφάλεια των προϊόντων.

■ Η Φινλανδία παρουσιάζει την τρίτη υψηλότερη βαθμολογία στον σύνθετο δείκτη «καταγγελίες και επίλυση διαφορών» μεταξύ των 28 κρατών μελών της ΕΕ.         

■ Το ποσοστό των Φινλανδών καταναλωτών που αντιμετώπισαν μη αμελητέα προβλήματα αλλά δεν υπέβαλαν σχετική καταγγελία είναι το χαμηλότερο στην ΕΕ-28. 

■ Το ποσοστό των Φινλανδών εμπόρων λιανικής που είναι ενημερωμένοι σχετικά με τους μηχανισμούς εναλλακτικής επίλυσης διαφορών (ΕΕΔ) είναι το υψηλότερο στην ΕΕ-28. 

■ Το ποσοστό των εμπόρων λιανικής που είναι πιθανόν να συμμετάσχουν σε μηχανισμούς εναλλακτικής επίλυσης διαφορών (ΕΕΔ) στη Φινλανδία είναι το τρίτο υψηλότερο στην ΕΕ-28.

* σύγκριση με προηγούμενα έτη, αποκλειστικά με βάση συγκρίσιμα ερωτήματα
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2009-2008 2010-2009 2011-2010 2012-2011 2014-2012 2016-2014 2018-2016 2018
Χώρα – 

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

Χώρα – 

EU-28

Γνώση των δικαιωμάτων των καταναλωτών* -7,9 -2,3 -1,7 -0,4 41,2 -3,6 Γνώση των δικαιωμάτων των καταναλωτών* 8,6 2,1 -0,8 -3,1 -1,6 -4,4 57,1 3,5

Εμπιστοσύνη στους οργανισμούς -9,9 5,1 -0,5 1,6 -3,8 -0,6 -0,3 65,5 0,1

Εμπιστοσύνη στις δημόσιες αρχές -9,4 7,2 -0,5 3,4 0,5 -0,3 0,7 75,5 12,1

Εμπιστοσύνη στους εμπόρους λιανικής και στους παρόχους υπηρεσιών -8,6 6,1 -2,4 -9,2 12,4 1,1 1,1 73,6 1,3

Εμπιστοσύνη στις ΜΚΟ -11,6 2,0 1,5 10,7 -24,2 -2,7 -2,8 47,6 -13,2

Εμπιστοσύνη στους μηχανισμούς επανόρθωσης -19,0 8,1 2,9 4,2 -3,7 -0,8 0,0 28,2 -9,7

Εμπιστοσύνη στην ΕΕΔ -17,3 6,3 3,2 1,9 -0,1 0,7 0,7 37,9 -5,1

Εμπιστοσύνη στα δικαστήρια -20,6 9,8 2,7 6,4 -7,3 -2,3 -0,7 18,5 -14,3

Εμπιστοσύνη στην ασφάλεια των προϊόντων -4,8 -1,1 1,6 -8,5 3,6 3,3 2,8 71,4 1,7 Εμπιστοσύνη στην ασφάλεια των προϊόντων -5,6 5,9 -4,6 83,3 8,9

Εμπιστοσύνη στους περιβαλλοντικούς ισχυρισμούς 2,2 2,6 53,8 -1,6 Εμπιστοσύνη στους περιβαλλοντικούς ισχυρισμούς 2,7 0,4 80,1 9,3

Εμπιστοσύνη στις εγχώριες διαδικτυακές αγορές 4,2 8,6 3,1 83,1 11,5 Εμπιστοσύνη στις εγχώριες διαδικτυακές πωλήσεις 5,8 5,6 67,2 12,3

Έκθεση σε αθέμιτες εμπορικές πρακτικές 0,9 -2,2 24,1 1,7 Βαθμός εμφάνισης αθέμιτων εμπορικών πρακτικών -3,0 -2,7 23,5 -4,8

Άλλες παράνομες πρακτικές 3,0 -2,2 8,7 -2,5 Συμμόρφωση με τη νομοθεσία για τους καταναλωτές 0,6 0,3 72,0 3,0

Επιβολή της νομοθεσίας για τους καταναλωτές και την ασφάλεια των προϊόντων -4,9 7,1 -0,9 65,3 3,4

Σύνθετος δείκτης «προβλήματα και καταγγελίες» -1,1 1,4 91,5 3,0 Συμμετοχή σε μηχανισμούς ΕΕΔ -1,9 1,3 68,5 38,1

Μη αμελητέα προβλήματα, χωρίς όμως καταγγελία 1,5 4,6 11,4 -2,2

Δεν ανέκυψε κανένα πρόβλημα 15,9 -0,5 3,4 83,2 5,2

Συμμόρφωση και επιβολή

Καταγγελίες και επίλυση διαφορών

■ Στη Σουηδία, η εμπιστοσύνη των καταναλωτών στα δικαστήρια καταλαμβάνει την τρίτη χαμηλότερη θέση στην ΕΕ-28. 

■ Η Σουηδία παρουσιάζει την υψηλότερη βαθμολογία στον σύνθετο δείκτη «καταγγελίες και επίλυση διαφορών» μεταξύ των 28 κρατών μελών της ΕΕ.          

■ Το ποσοστό των εμπόρων λιανικής που είναι πιθανόν να συμμετάσχουν σε μηχανισμούς εναλλακτικής επίλυσης διαφορών (ΕΕΔ) στη Σουηδία είναι το υψηλότερο στην ΕΕ-28.

* σύγκριση με προηγούμενα έτη, αποκλειστικά με βάση συγκρίσιμα ερωτήματα
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2009-2008 2010-2009 2011-2010 2012-2011 2014-2012 2016-2014 2018-2016 2018
Χώρα – 

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

Χώρα – 

EU-28

Γνώση των δικαιωμάτων των καταναλωτών* -5,4 1,3 17,6 -15,0 40,1 -4,7 Γνώση των δικαιωμάτων των καταναλωτών* -0,1 -3,4 4,3 -8,5 2,0 0,4 44,0 -9,6

Εμπιστοσύνη στους οργανισμούς 3,0 7,6 -2,8 0,6 -2,8 9,2 -13,5 71,8 6,3

Εμπιστοσύνη στις δημόσιες αρχές 3,3 11,9 -3,2 -0,6 0,2 6,8 -10,0 74,2 10,8

Εμπιστοσύνη στους εμπόρους λιανικής και στους παρόχους υπηρεσιών 2,0 5,3 -5,7 -3,2 9,0 3,0 -6,3 79,6 7,3

Εμπιστοσύνη στις ΜΚΟ 3,7 5,5 0,6 5,4 -17,7 17,9 -24,1 61,5 0,7

Εμπιστοσύνη στους μηχανισμούς επανόρθωσης -4,2 16,7 -4,1 -6,5 -0,5 13,3 -16,9 44,6 6,7

Εμπιστοσύνη στην ΕΕΔ 2,3 12,0 -2,2 -14,0 0,4 15,5 -18,3 48,9 5,8

Εμπιστοσύνη στα δικαστήρια -10,8 21,5 -5,9 0,9 -1,5 11,1 -15,5 40,3 7,6

Εμπιστοσύνη στην ασφάλεια των προϊόντων -1,1 -1,0 2,8 -3,3 -1,0 10,6 -12,3 81,9 12,2 Εμπιστοσύνη στην ασφάλεια των προϊόντων -1,9 1,2 -12,3 72,2 -2,2

Εμπιστοσύνη στους περιβαλλοντικούς ισχυρισμούς 13,0 -18,0 63,1 7,8 Εμπιστοσύνη στους περιβαλλοντικούς ισχυρισμούς -2,1 3,2 79,8 9,0

Εμπιστοσύνη στις εγχώριες διαδικτυακές αγορές 5,0 8,8 0,7 87,5 15,9 Εμπιστοσύνη στις εγχώριες διαδικτυακές πωλήσεις -6,3 3,0 54,7 -0,2

Έκθεση σε αθέμιτες εμπορικές πρακτικές -15,8 16,3 20,2 -2,2 Βαθμός εμφάνισης αθέμιτων εμπορικών πρακτικών 0,4 -3,1 19,8 -8,5

Άλλες παράνομες πρακτικές -11,1 13,4 15,6 4,4 Συμμόρφωση με τη νομοθεσία για τους καταναλωτές -3,6 1,1 77,4 8,4

Επιβολή της νομοθεσίας για τους καταναλωτές και την ασφάλεια των προϊόντων -6,4 -4,0 0,0 73,1 11,2

Σύνθετος δείκτης «προβλήματα και καταγγελίες» 1,8 -3,5 86,3 -2,2 Συμμετοχή σε μηχανισμούς ΕΕΔ 9,3 -18,7 16,8 -13,6

Μη αμελητέα προβλήματα, χωρίς όμως καταγγελία 19,3 -23,3 5,2 -8,4

Δεν ανέκυψε κανένα πρόβλημα 3,8 9,0 -16,0 66,3 -11,7

Συμμόρφωση και επιβολή

Καταγγελίες και επίλυση διαφορών

■ Η εμπιστοσύνη των καταναλωτών στις διαδικτυακές αγορές στο Ηνωμένο Βασίλειο καταλαμβάνει την υψηλότερη θέση στην ΕΕ-28.

■ Το Ηνωμένο Βασίλειο παρουσιάζει την τρίτη χαμηλότερη βαθμολογία της ΕΕ στον σύνθετο δείκτη «καταγγελίες και επίλυση διαφορών» στην ΕΕ-28.

■ Στο Ηνωμένο Βασίλειο, το ποσοστό των καταναλωτών που αντιμετώπισαν μη αμελητέα προβλήματα αλλά δεν υπέβαλαν σχετική καταγγελία είναι το δεύτερο χαμηλότερο στην ΕΕ-28.

■ Στο Ηνωμένο Βασίλειο, το ποσοστό των καταναλωτών που δεν αντιμετώπισαν κανένα πρόβλημα είναι το χαμηλότερο στην ΕΕ-28.

* σύγκριση με προηγούμενα έτη, αποκλειστικά με βάση συγκρίσιμα ερωτήματα
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2009-2008 2010-2009 2011-2010 2012-2011 2014-2012 2016-2014 2018-2016 2018
Χώρα – 

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

Χώρα – 

EU-28

Γνώση των δικαιωμάτων των καταναλωτών* 0,3 -3,6 4,5 -0,9 46,7 1,9 Γνώση των δικαιωμάτων των καταναλωτών* 15,0 3,1 0,9 -9,6 -2,2 6,5 64,0 10,4

Εμπιστοσύνη στους οργανισμούς -5,7 12,2 0,7 0,8 60,3 -5,2

Εμπιστοσύνη στις δημόσιες αρχές -4,3 16,6 0,1 5,5 50,9 -12,4

Εμπιστοσύνη στους εμπόρους λιανικής και στους παρόχους υπηρεσιών -8,2 12,9 -0,9 -1,9 63,6 -8,7

Εμπιστοσύνη στις ΜΚΟ -4,7 7,0 3,0 -1,3 66,4 5,6

Εμπιστοσύνη στους μηχανισμούς επανόρθωσης -3,3 1,2 -5,1 -4,6 28,7 -9,2

Εμπιστοσύνη στην ΕΕΔ -6,1 -6,3 -7,6 -3,5 26,3 -16,7

Εμπιστοσύνη στα δικαστήρια -0,6 8,7 -2,7 -5,7 31,1 -1,6

Εμπιστοσύνη στην ασφάλεια των προϊόντων 2,7 3,4 0,1 5,3 74,3 4,6 Εμπιστοσύνη στην ασφάλεια των προϊόντων -2,7 -6,6 5,4 75,4 1,0

Εμπιστοσύνη στους περιβαλλοντικούς ισχυρισμούς -5,9 0,8 44,8 -10,5 Εμπιστοσύνη στους περιβαλλοντικούς ισχυρισμούς 13,4 -15,3 60,0 -10,8

Εμπιστοσύνη στις εγχώριες διαδικτυακές αγορές 9,3 6,9 1,4 79,3 7,7 Εμπιστοσύνη στις εγχώριες διαδικτυακές πωλήσεις -3,1 4,0 72,0 17,1

Έκθεση σε αθέμιτες εμπορικές πρακτικές 1,0 -1,0 11,2 -11,2 Βαθμός εμφάνισης αθέμιτων εμπορικών πρακτικών -6,1 -2,0 21,7 -6,6

Άλλες παράνομες πρακτικές 2,9 -3,3 10,3 -0,9 Συμμόρφωση με τη νομοθεσία για τους καταναλωτές 0,4 0,1 74,1 5,1

Επιβολή της νομοθεσίας για τους καταναλωτές και την ασφάλεια των προϊόντων -7,6 9,8 -8,3 48,8 -13,1

Σύνθετος δείκτης «προβλήματα και καταγγελίες» -1,1 -0,8 87,9 -0,6 Συμμετοχή σε μηχανισμούς ΕΕΔ -8,1 0,4 27,3 -3,1

Μη αμελητέα προβλήματα, χωρίς όμως καταγγελία 1,5 2,7 16,8 3,2

Δεν ανέκυψε κανένα πρόβλημα 2,0 0,5 -1,6 78,0 0,0

Συμμόρφωση και επιβολή

Καταγγελίες και επίλυση διαφορών

■ Στην Ισλανδία, η εμπιστοσύνη των καταναλωτών στις δημόσιες αρχές καταλαμβάνει την τρίτη χαμηλότερη θέση μεταξύ των 30 χωρών.

■ Στην Ισλανδία, παρατηρείται σταθερή τάση όσον αφορά την εμπιστοσύνη των καταναλωτών στους μηχανισμούς εναλλακτικής επίλυσης διαφορών (ΕΕΔ), η οποία έχει μειωθεί σχεδόν κατά το ήμισυ από το 2011, με αποτέλεσμα να σημειώνει τη χαμηλότερη τιμή μεταξύ των 30 χωρών. Η μεγαλύτερη μείωση παρατηρήθηκε κατά την περίοδο 2014-2016.

■ Στην Ισλανδία, η εμπιστοσύνη των καταναλωτών στους περιβαλλοντικούς ισχυρισμούς καταλαμβάνει τη δεύτερη χαμηλότερη θέση μεταξύ των 30 χωρών.

■ Οι έμποροι λιανικής στην Ισλανδία είναι οι περισσότερο ενημερωμένοι όσον αφορά τα δικαιώματα των καταναλωτών μεταξύ των 30 χωρών.

■ Στην Ισλανδία, η εμπιστοσύνη των εμπόρων λιανικής στις διαδικτυακές πωλήσεις καταλαμβάνει την τρίτη υψηλότερη θέση μεταξύ των 30 χωρών.

■ Η Ισλανδία έχει το δεύτερο χαμηλότερο ποσοστό καταναλωτών μεταξύ των 30 χωρών οι οποίοι είναι πιθανόν να εκτεθούν σε αθέμιτες εμπορικές πρακτικές.

■ Το ποσοστό των Ισλανδών εμπόρων λιανικής που είναι ενημερωμένοι σχετικά με τους μηχανισμούς εναλλακτικής επίλυσης διαφορών (ΕΕΔ) έχει μειωθεί κατά λίγο παραπάνω από ένα τρίτο από το 2011, με αποτέλεσμα να είναι το τρίτο χαμηλότερο μεταξύ των 30 χωρών.

* σύγκριση με προηγούμενα έτη, αποκλειστικά με βάση συγκρίσιμα ερωτήματα
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2009-2008 2010-2009 2011-2010 2012-2011 2014-2012 2016-2014 2018-2016 2018
Χώρα – 

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

Χώρα – 

EU-28

Γνώση των δικαιωμάτων των καταναλωτών* -2,3 -3,5 -0,5 1,1 52,7 7,9 Γνώση των δικαιωμάτων των καταναλωτών* -6,5 4,4 4,6 -11,2 -3,0 3,7 57,8 4,2

Εμπιστοσύνη στους οργανισμούς -5,0 9,0 -3,9 -1,4 71,6 6,1

Εμπιστοσύνη στις δημόσιες αρχές -4,2 10,9 -1,9 -0,9 80,6 17,2

Εμπιστοσύνη στους εμπόρους λιανικής και στους παρόχους υπηρεσιών -11,9 22,0 -0,5 -2,6 75,7 3,4

Εμπιστοσύνη στις ΜΚΟ 1,1 -6,0 -9,4 -0,7 58,4 -2,4

Εμπιστοσύνη στους μηχανισμούς επανόρθωσης -5,2 8,2 -8,3 -0,5 42,9 5,0

Εμπιστοσύνη στην ΕΕΔ -8,8 8,7 -8,2 -0,2 47,0 4,0

Εμπιστοσύνη στα δικαστήρια -1,7 7,7 -8,4 -0,7 38,7 5,9

Εμπιστοσύνη στην ασφάλεια των προϊόντων 0,1 1,0 1,6 -0,2 83,9 14,2 Εμπιστοσύνη στην ασφάλεια των προϊόντων -5,9 3,9 9,7 93,7 19,3

Εμπιστοσύνη στους περιβαλλοντικούς ισχυρισμούς 0,8 -2,4 60,4 5,1 Εμπιστοσύνη στους περιβαλλοντικούς ισχυρισμούς 2,5 3,9 85,1 14,3

Εμπιστοσύνη στις εγχώριες διαδικτυακές αγορές 5,1 7,9 -2,5 84,4 12,8 Εμπιστοσύνη στις εγχώριες διαδικτυακές πωλήσεις -9,0 10,0 60,8 5,9

Έκθεση σε αθέμιτες εμπορικές πρακτικές 0,7 -0,7 19,7 -2,7 Βαθμός εμφάνισης αθέμιτων εμπορικών πρακτικών -5,3 -2,8 21,6 -6,7

Άλλες παράνομες πρακτικές -0,7 -1,8 6,7 -4,6 Συμμόρφωση με τη νομοθεσία για τους καταναλωτές -1,0 0,5 72,5 3,5

Επιβολή της νομοθεσίας για τους καταναλωτές και την ασφάλεια των προϊόντων 6,3 -8,7 5,2 74,4 12,5

Σύνθετος δείκτης «προβλήματα και καταγγελίες» -0,5 0,1 89,9 1,5 Συμμετοχή σε μηχανισμούς ΕΕΔ -6,4 10,2 50,3 19,9

Μη αμελητέα προβλήματα, χωρίς όμως καταγγελία -1,3 0,9 13,0 -0,6

Δεν ανέκυψε κανένα πρόβλημα 18,5 -1,9 -1,6 78,1 0,2

Συμμόρφωση και επιβολή

Καταγγελίες και επίλυση διαφορών

■ Η Νορβηγία παρουσιάζει τη δεύτερη υψηλότερη βαθμολογία στον σύνθετο δείκτη «γνώσεις και εμπιστοσύνη» μεταξύ των 30 χωρών.

■ Στη Νορβηγία, η εμπιστοσύνη των καταναλωτών στην ασφάλεια των προϊόντων καταλαμβάνει τη δεύτερη υψηλότερη θέση μεταξύ των 30 χωρών.

■ Στη Νορβηγία, τα επίπεδα εμπιστοσύνης των εμπόρων λιανικής στην ασφάλεια των προϊόντων και τους περιβαλλοντικούς ισχυρισμούς καταλαμβάνουν την υψηλότερη και τη δεύτερη υψηλότερη θέση, αντιστοίχως, μεταξύ των 30 χωρών.

* σύγκριση με προηγούμενα έτη, αποκλειστικά με βάση συγκρίσιμα ερωτήματα
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Πώς να επικοινωνήσετε με την ΕΕ 

Αυτοπροσώπως 

Σε όλη την Ευρωπαϊκή Ένωση υπάρχουν εκατοντάδες κέντρα πληροφόρησης Europe Direct. Μπορείτε να 

βρείτε τη διεύθυνση του πλησιέστερου κέντρου στον ιστότοπο: https://europa.eu/european-

union/contact_el 

Τηλεφωνικά ή μέσω ηλεκτρονικού ταχυδρομείου 

Η Europe Direct είναι μια υπηρεσία που απαντά στις ερωτήσεις σας για την Ευρωπαϊκή Ένωση. Μπορείτε 

να επικοινωνήσετε με την υπηρεσία αυτή: 

– με κλήση χωρίς χρέωση στον αριθμό: 00 800 6 7 8 9 10 11 (ορισμένοι πάροχοι κινητής τηλεφωνίας 

χρεώνουν τις κλήσεις αυτές), 

– στον ακόλουθο κανονικό αριθμό: +32 22999696 ή  

– μέσω ηλεκτρονικού ταχυδρομείου: https://europa.eu/european-union/contact_el 

 

Πληροφορίες σχετικά με την ΕΕ 

Μέσω διαδικτύου 

Πληροφορίες για την Ευρωπαϊκή Ένωση σε όλες τις επίσημες γλώσσες της ΕΕ είναι διαθέσιμες στον 

ιστότοπο Europa: https://europa.eu/european-union/index_el 

Εκδόσεις της ΕΕ  

Μπορείτε να τηλεφορτώσετε ή να παραγγείλετε τις δωρεάν και επί πληρωμή εκδόσεις της ΕΕ στη 

διεύθυνση: https://publications.europa.eu/el/publications. Μπορείτε να ζητήσετε πολλαπλά αντίγραφα 

δωρεάν εκδόσεων, επικοινωνώντας με την υπηρεσία Europe Direct ή με το τοπικό σας κέντρο 

πληροφόρησης (βλ. https://europa.eu/european-union/contact_el). 

Δίκαιο της ΕΕ και σχετικά έγγραφα 

Για πρόσβαση σε νομικά έγγραφα της ΕΕ, συμπεριλαμβανομένου του συνόλου της ενωσιακής νομοθεσίας 

από το 1952 σε όλες τις επίσημες γλώσσες, μεταβείτε στον ιστότοπο EUR-Lex, στην ακόλουθη διεύθυνση: 

http://eur-lex.europa.eu 

Δημόσια δεδομένα από την ΕΕ 

Η Πύλη Δημόσιων Δεδομένων της Ευρωπαϊκής Ένωσης (https://data.europa.eu/euodp/el/home) παρέχει 

πρόσβαση σε σύνολα δεδομένων από την ΕΕ. Επιτρέπεται η τηλεφόρτωση και η επαναχρησιμοποίηση 

δεδομένων δωρεάν, τόσο για εμπορικούς όσο και για μη εμπορικούς σκοπούς. 
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