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1. SVARBIAUSI NUSTATYTI FAKTAI  

Vartotojų sąlygų rezultatų suvestinė (toliau – rezultatų suvestinė) yra pagrindinė visos Europos 

vartotojų aplinkos stebėsenos priemonė. Joje analizuojamos ir lyginamos vartotojų sąlygos ES 

valstybėse narėse, taip pat Islandijoje ir Norvegijoje.  

Vartotojų sąlygos apima veiksnius, dėl kurių vartotojams yra lengviau arba sunkiau priimti jų 

gerovei palankius sprendimus. I priede aprašoma šios rezultatų suvestinės konceptuali sistema ir 

metodika, II priede pateikiami išsamūs duomenys, o III priede pateikiamos šalių informacijos 

suvestinės su pagrindiniais rodikliais. 

Vartotojų sąlygų rezultatų suvestinė skelbiama kas dveji metai. Ji daugiausia grindžiama 

reprezentatyviomis vartotojų ir mažmenininkų apklausomis1, papildomai remiantis kitų šaltinių 

duomenimis.  

Svarbiausi 2019 m. rezultatų suvestinėje nustatyti faktai: 

 

1. Po reikšmingo vartotojų sąlygų pagerėjimo, nustatyto 2016 m., nustatytas sąlygų 

prastėjimas 2018 m., kurį daugiausia lėmė vartotojų pasitikėjimo mažėjimas 

kai kuriose Vakarų Europos šalyse. 

  

2. Kituose regionuose vartotojų sąlygos toliau gerėja. Pietinės ir rytinės ES šalys 

mažina savo atotrūkį nuo ES vidurkio, todėl apskritai mažėja vartotojų sąlygų 

nelygybė tarp ES regionų. Vis dėlto skirtumas tarp geriausiai įvertintos šalies 

(Švedija, 71,4 proc.) ir prasčiausiai įvertintos šalies (Kroatija, 53,2 proc.) tebėra 

didelis. 

 

3. Daugiau kaip 70 proc. vartotojų pasitiki, kad mažmenininkai gerbia vartotojų 

teises, o daugiau kaip 60 proc. vartotojų, pateikusių skundus prekiautojams, buvo 

patenkinti rezultatais.  

 

4. Mažmenininkai teigiamai vertina tai, kaip jų sektoriuje laikomasi vartotojų 

apsaugos teisės aktų, ir tai yra susiję su teisės aktų vykdymo užtikrinimo veiklos 

teigiamu vertinimu. 

 

5. Agresyvus pardavimas yra nesąžininga komercinė praktika, su kuria vartotojai 

susiduria dažniausiai, ir šį faktą patvirtina mažmenininkų teiginiai apie jų 

konkurentus. 

 

6. Daugiau kaip pusei vartotojų perkant turi įtakos teiginiai apie ekologiškumą. 

 

7. Vis daugiau vartotojų naudojasi e. prekyba, tačiau vartotojai mažiau užtikrintai 

                                                 
1       Abi apklausos, kuriomis remiantis parengta 2019 m. rezultatų suvestinė, atliktos 2018 m. pavasarį. 
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perka internetu ne iš savo šalies prekiautojų, o iš kitų ES šalių.  
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2. VARTOTOJŲ SĄLYGOS EUROPOJE  

Šiame skirsnyje apžvelgiamos vartotojų sąlygos visoje Europoje, nustatytos pagal vartotojų 

sąlygų indeksą (VSI)2 ir kai kuriuos jo rodiklius. 

 

Vartotojų sąlygos pagal VSI vertinamos remiantis trimis pagrindiniais šio indekso komponentais, 

kurie yra:  

 

 žinios ir pasitikėjimas. Žinios apie vartotojų teises, pasitikėjimas institucijomis ir rinkų 

sąlygomis yra būtini efektyvių rinkų plėtrai ir veiksmingai vartotojų interesų apsaugai; 

 

 teisės aktų atitiktis ir vykdymo užtikrinimas. Veiksmingai užtikrinant vartotojų teises 

ir produktų saugos teisės aktų vykdymą, didėja vartotojų pasitikėjimas, taip pat gerinama 

verslo aplinka, nes taip išvengiama iškraipymų ir užtikrinamos vienodos sąlygos 

įmonėms visoje ES bendrojoje rinkoje; 

 

 skundai ir ginčų sprendimas. Teisių gynimu galima sumažinti ar net visiškai 

kompensuoti vartotojų patirtą žalą ir tai gali padėti stiprinti vartotojų pasitikėjimą 

prekybos aplinka. Todėl svarbu, kad vartotojai, susidūrę su problemomis, naudotųsi 

galimomis savo teisių gynimo priemonėmis ir kad jų skundai būtų veiksmingai 

išnagrinėjami. 

 

Po reikšmingo padėties pagerėjimo, apie kurį pranešta ankstesnėje rezultatų suvestinėje, ES 

vartotojų sąlygos 2018 m. pablogėjo 

 

Palyginti su 2016 m., ES vartotojų sąlygos 2018 m. suprastėjo; tačiau apskritai jos tebebuvo 

vertinamos gerai, 63,0 iš 100 balų, taigi padėties blogėjimas tik iš dalies sumažino pasiektą 

didelę pažangą, kuri buvo įvertinta ankstesnėje rezultatų suvestinėje. 

 

Palyginti su 2016 m., visų trijų VSI komponentų (žinios ir pasitikėjimas; teisės aktų atitiktis ir 

vykdymo užtikrinimas; skundai ir ginčų sprendimas) balai yra žemesni, bet nuo 2014 m. toliau 

didėja (atitinkamai +1,0, +1,8 ir +0,5 punkto).  

                                                 
2     Vartotojų sąlygų indeksas yra sudėtinis indeksas (jo sandarą žr. I priede). VSI išreiškiamas 0–100 balų skalėje. 
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I diagrama. ES vartotojų sąlygų indeksas ir pagrindiniai jo komponentai 2014–2018 m. 

 
Šaltinis – vartotojų ir mažmenininkų nuomonių apie tarpvalstybinę prekybą ir vartotojų apsaugą apklausos. 

 

ES vakarinėse šalyse nustatytos vartotojų sąlygos 2018 m. buvo prastesnės, palyginti su 

2016 m.3, o kituose regionuose4 tęsiasi teigiama tendencija, rytinės ir pietinės šalys artėja prie 

ES vidurkio 

 

VSI duomenų geografinis išskaidymas rodo, kad vartotojų sąlygų vertinimas Vakarų Europoje 

suprastėjo, tačiau kituose ES regionuose toliau gerėjo. Sparčiai mažėja ES pietinių ir rytinių šalių 

vartotojų sąlygų atotrūkis nuo vakarinių šalių, o ES šiaurė tampa geriausių rezultatų pasiekusiu 

regionu.  

                                                 
3      2016 m. apklausos atliktos dar iki referendumo dėl Jungtinės Karalystės išstojimo iš ES.  

4      Atitinkamų valstybių grupių (ES regionų) apibrėžtį žr. I priede.  
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II diagrama. Vartotojų sąlygų indekso pokytis įvairiuose ES regionuose 2014–2018 m. 

 

Šaltinis – vartotojų ir mažmenininkų nuomonių apie tarpvalstybinę prekybą ir vartotojų apsaugą apklausos. 

 

Vartotojai prekiautojais pasitiki labiau negu vartotojų apsaugos institucijomis ir vartotojų 

organizacijomis 

 

Vartotojai labai pasitiki tuo, kad mažmenininkai ir paslaugų teikėjai gerbia vartotojų teises 

(72,3 proc.) – per 10 metų jų pasitikėjimas padidėjo beveik 15 procentinių punktų. Tačiau nuo 

2012 m. matoma pasitikėjimo vartotojų organizacijomis mažėjimo tendencija. Pasitikėjimas 

valdžios institucijų gebėjimu apsaugoti vartotojų teises anksčiau didėjo, bet nuo 2016 m. iki 

2018 m. taip pat sumažėjo. 
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III diagrama. ES vartotojų pasitikėjimas organizacijomis 2008–2018 m. 

 
Šaltinis – vartotojų nuomonių apie tarpvalstybinę prekybą ir vartotojų apsaugą apklausa. 

 

 

Vartotojų geriausiai žinoma teisė yra teisė per tam tikrą laikotarpį atsisakyti nuotoliniu būdu 

įsigytų pirkinių  

 

2018 m. 60,1 proc. vartotojų žinojo apie savo teisę per tam tikrą laikotarpį grąžinti prekes, 

pirktas nuotoliniu būdu; 38,8 proc. žinojo turį teisę į tai, kad naujas produktas, sugedęs per 

tam tikrą laikotarpį po jo pristatymo, būtų nemokamai pataisytas arba pakeistas; 35,5 proc. 

vartotojų žinojo, kad neprivalo mokėti už neužsakytus produktus ir jų grąžinti.  

 

Mažmenininkai vis dar turi per mažai žinių (nors ir daugiau nei vartotojai) apie vartotojų 

apsaugos teisės aktus – į klausimus teisingai atsakė vidutiniškai tik 53,6 proc. iš jų. Tie 

mažmenininkai, kurie parduoda prekes, apie vartotojų apsaugos taisykles žino šiek tiek daugiau 

nei tie, kurie teikia paslaugas.  

 

Apskritai mažmenininkai teigiamai vertina vartotojų apsaugos teisės aktų laikymosi lengvumą 

ir išlaidas  

 

Akivaizdi dauguma ES mažmenininkų mano, kad laikytis vartotojų apsaugos teisės aktų yra 

lengva; atitinkamos procentinės dalys yra nuo 51,5 proc. Čekijoje iki 83,8 proc. Italijoje. ES 

lygmeniu 7 iš 10 mažmenininkų sutinka, kad laikytis vartotojų apsaugos teisės aktų jų veiklos 

sektoriuje yra lengva; 20,9 proc. iš jų netgi labai tam pritaria. Be to, du trečdaliai mažmenininkų 
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mano, kad su tuo susijusios išlaidos nėra per didelės ir kad jų konkurentai šalies rinkoje taip pat 

laikosi vartotojų apsaugos teisės aktų. 

 

 

 

IV diagrama. ES mažmenininkų nuomonė apie vartotojų apsaugos teisės aktų laikymąsi jų šalyje, 

2018 m. 

 
Šaltinis – mažmenininkų nuomonių apie tarpvalstybinę prekybą ir vartotojų apsaugą apklausa, 2018 m. 

 

 

Mažmenininkai teigiamai vertina nacionalinių vykdymo užtikrinimo institucijų ir vartotojų 

nevyriausybinių organizacijų (NVO) darbą, ypač produktų saugos srityje 

 

Vidutiniškai 6 iš 10 ES mažmenininkų 2018 m. teigiamai vertino vartotojų apsaugos ir produktų 

saugos teisės aktų vykdymo užtikrinimą savo veiklos sektoriuje. Aukščiausiais balais įvertintas 

produktų saugos teisės aktų vykdymo užtikrinimas. Didelė koreliacija5 tarp to, kaip 

mažmenininkai vertina teisės aktų laikymąsi, ir jų nuomonių apie vykdymo užtikrinimą (0,76) 

rodo, kad aktyvus teisės aktų vykdymo užtikrinimas yra svarbus.  

 

                                                 
5    Nustatyta remiantis atlikta duomenų vidaus analize. Kitos tą pačią išvadą patvirtinančios koreliacijos yra 

vartotojų apsaugos teisės aktų vykdymo užtikrinimo ir jų laikymosi neigiamos koreliacijos su nesąžininga 

komercine praktika (atitinkamai −0,55 ir −0,64). Panašiai ir vartotojų pasitikėjimas tuo, kad jų teises gina 

nacionalinės organizacijos (tiek valdžios institucijos, tiek vartotojų NVO), teigiamai koreliuoja su 

mažmenininkų vertinamu valdžios institucijų ir NVO vaidmeniu prižiūrint vartotojų apsaugos teisės aktų 

laikymąsi (atitinkamai 0,66 ir 0,60).  

  

67,8

25,5

6,6

71,5

26,1

2,4

Sutinka (iš viso) Nesutinka (iš viso) Nežino

Išorinis apskritimas: Vartotojų apsaugos teisės aktų jūsų sektoriuje laikytis lengva.
Vidinis apskritimas: Su vartotojų apsaugos teisės aktų laikymusi jūsų sektoriuje susijusios išlaidos nėra per didelės.
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V diagrama. Mažmenininkų, teigiamai vertinančių vartotojų apsaugos teisės aktų laikymąsi savo 

veiklos sektoriuje, dalies ir mažmenininkų, teigiamai vertinančių teisės aktų vykdymo užtikrinimo 

veiklą, dalies koreliacija, 2018 m. 

 
Šaltinis – mažmenininkų nuomonių apie tarpvalstybinę prekybą ir vartotojų apsaugą apklausa, 2018 m. 

 

 

Apskritai trys iš keturių ES mažmenininkų (74,4 proc.) sutinka, kad jų šalyje ne maisto produktai 

apskritai yra saugūs, taip pat panaši dalis (74,8 proc.) sutinka, kad valdžios institucijos aktyviai 

prižiūri ir užtikrina produktų saugos teisės aktų laikymąsi jų veiklos sektoriuje. Abiejų šių 

rodiklių lygiai tebėra panašūs į 2016 m. lygius. 

 

Tiek vartotojų, tiek mažmenininkų dažniausiai nurodoma nesąžininga komercinė praktika yra 

agresyvus pardavimas  
 

2018 m. vidutiniškai beveik 3 iš 10 mažmenininkų nurodė, kad jiems teko susidurti su įvairia 

savo šalies konkurentų nesąžininga komercine praktika. Dažniausiai (40,9 proc. mažmenininkų) 

nurodyta tokio pobūdžio praktika buvo įkyriais pardavėjų skambučiais arba pranešimais 

vartotojams daromas spaudimas.  

 

Vartotojų pateiktas nesąžiningos komercinės praktikos vertinimas šiuo atžvilgiu atitinka 

mažmenininkų vertinimą – 35,7 proc. ES vartotojų nurodė, kad jautė savo šalies prekiautojų 

daromą spaudimą įkyriais skambučiais ar pranešimais; jie sudaro didžiausią dalį tų tyrime 

dalyvavusių vartotojų, kurie nurodė susidūrę su tam tikra nesąžininga praktika. 

Daugiau kaip vienas iš penkių vartotojų praėjusiais metais susidūrė su problema, o jų skundai 

daugiausia buvo adresuoti prekiautojams  

 

BE

DK

DE

EL
ES

FI

FR

IE

IT

LU

NL

AT

PT

SE

BG

CY

CZ

EE

HU

LV

LT

MT

PL

RO

SK

SI

HR

40

45

50

55

60

65

70

75

80

85

45 50 55 60 65 70 75 80

V
ar

to
to

jų
 a

p
sa

u
go

s 
te

is
ė

s 
ak

tų
 l

ai
ky

m
as

is

Vartotojų apsaugos teisės aktų vykdymo užtikrinimas

UK



 

10 

 

2018 m. 22 proc. vartotojų nurodė, kad per praėjusius 12 mėnesių pirkdami prekes ar paslaugas 

iš savo šalies prekiautojo jie susidūrė su problema, dėl kurios manė galį pagrįstai skųstis. 

22,5 proc. iš tų, kuriems kilo problemų, nesiskundė (nors manė, kad būtų galėję pagrįstai tai 

daryti). Pagrindinės priežastys, kodėl nieko nedaryta, buvo šios:  

 

 tai būtų per ilgai trukę (42,8 proc.);  

 susijusios sumos buvo per mažos (39,7 proc.);  

 manyta, kad pasiskundus jų problema nebūtų buvusi patenkinamai išspręsta (36,6 proc.).  

 

Nemaža dalis vartotojų nurodė, kad nebuvo tikri dėl savo teisių (21,1 proc.) arba nežinojo, kur 

arba kaip pateikti savo skundą (20,1 proc.).  

 

Tie, kuriems kilo problemų, pirmiausia pasiskundė mažmenininkui arba paslaugos teikėjui 

(67,5 proc.). Vartotojų, kurie dėl to kreipėsi į valdžios instituciją (5,2 proc.) ar alternatyvaus 

ginčų sprendimo įstaigą (5 proc.), buvo nedaug, o dar mažiau buvo vartotojų, nusprendusių dėl to 

pateikti ieškinį teismui (1,9 proc.).  

 

Vidutiniškai apie 6 iš 10 (59,1 proc.) ES vartotojų, įvairiais būdais pateikusių skundus, buvo 

patenkinti tuo, kaip jų skundai buvo išnagrinėti.  
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VI diagrama. ES vartotojų skundai ir pasitenkinimas skundų nagrinėjimu. Duomenys pagal 

skundo gavėją (vartotojų proc.), 2018 m. 

 
Šaltinis – vartotojų nuomonių apie tarpvalstybinę prekybą ir vartotojų apsaugą apklausa, 2018 m. 

 

 

Nors pusė mažmenininkų (51,4 proc.) nurodė, kad žino apie alternatyvaus (neteisminio) ginčų 

sprendimo mechanizmus, tik 30,4 proc. dalyvavo tokiose programose. 
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Vartotojų pažeidžiamumas daugiausia susijęs su sunkia finansine padėtimi 

Rezultatų suvestinėje nuo 2014 m. tiriami kelių pažeidžiamumo veiksnių6 ir vartotojų sąlygų 

ryšiai, atliekant įvairių kintamųjų analizę ir per ją vertinant kiekvieno atskiro veiksnio poveikį, 

visas kitas savybes laikant nekintamomis. Toliau pateikti svarbiausi 2018 m. gauti rezultatai7: 

– asmenys, kurių finansinė padėtis sunki, yra mažiau linkę pasitikėti prekyba internetu. Jie 

taip pat dažniau nurodo susidūrę su nesąžininga komercine praktika. Asmeninė finansinė būklė 

yra daugiausia įtakos vartotojų sąlygoms turintis bruožas; 

– jaunesni žmonės paprastai turi daugiau pasitikėjimo pagal daugelį rodiklių, įskaitant 

pasitikėjimą perkant internetu, tačiau atrodo, kad jauniausio amžiaus (18–34 metų) grupė 

mažiau žino apie vartotojų teises;  

– žemo išsilavinimo asmenys labiau pasitiki organizacijomis. 

 

Daugiau kaip pusė vartotojų atsižvelgia į teiginius apie ekologiškumą  

Daugiau kaip pusė ES vartotojų (56,8 proc.) nurodo, kad teiginiai apie ekologiškumą turi įtakos 

jų sprendimui pirkti bent vieną ar dvi iš jų įsigyjamų prekių ar paslaugų (ar net visus pirkinius). 

Panaši dalis (55,3 proc.) pasitiki teiginiais apie ekologiškumą. Daugiau vartotojų, kuriems rūpi 

aplinkos apsauga, yra pietinėse (59,3 proc.) ir rytinėse (57,3 proc.) Europos šalyse. 

Beveik 7 iš 10 mažmenininkų (70,8 proc.) mano, kad teiginiai apie jų sektoriaus produktų ar 

paslaugų ekologiškumą yra patikimi. Teiginiais apie ekologiškumą yra mažiausiai linkusios 

pasitikėti mažosios įmonės (70,2 proc.) ir informacijos bei ryšių sektoriaus dalyviai (61,8 proc.). 

                                                 
6   Išsamią informaciją apie vartotojų pažeidžiamumą ir jį skatinančius veiksnius žr. 2016 m. tyrime dėl vartotojų 

pažeidžiamumo pagrindinėse ES rinkose: https://op.europa.eu/lt/publication-detail/-/publication/d1af2b47-9a83-

11e6-9bca-01aa75ed71a1. 

7     Visi šios įvairių kintamųjų analizės rezultatai apibendrinti 2 priedo 4 lentelėje.  

https://op.europa.eu/lt/publication-detail/-/publication/d1af2b47-9a83-11e6-9bca-01aa75ed71a1
https://op.europa.eu/lt/publication-detail/-/publication/d1af2b47-9a83-11e6-9bca-01aa75ed71a1
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VII diagrama. Įmonių, sutinkančių, kad dauguma teiginių apie prekių ar paslaugų ekologiškumą 

jų veiklos sektoriuje ir jų šalyje yra patikimi, procentinė dalis (pagal sektorių), 2018 m. 

 
Šaltinis – mažmenininkų nuomonių apie tarpvalstybinę prekybą ir vartotojų apsaugą apklausa, 2018 m. 

Vartotojai yra atviri galimybėms dalyvauti žiedinėje ekonomikoje, bet retai tai daro 

2018 m. Europos Komisija paskelbė su dalyvavimu žiedinėje ekonomikoje susijusios vartotojų 

elgsenos tyrimą8. Jame daugiausia dėmesio skirta penkių rūšių produktams: i) dulkių siurbliams, 

ii) televizoriams, iii) indaplovėms, iv) išmaniesiems telefonams, v) drabužiams. Jame derintos 

įvairios metodinės priemonės, įskaitant literatūros apžvalgą, pokalbius su suinteresuotaisiais 

subjektais ir tikslinėmis grupėmis, vartotojų apklausą internetu ir du elgesio eksperimentus. 

Svarbiausi per šį tyrimą nustatyti faktai rodo, kad vartotojai nori dalyvauti žiedinėje 

ekonomikoje, bet retai tai daro. Dauguma vartotojų taiso savo turimus gaminius (64 proc.), bet 

nemaža dalis nėra jų taisę anksčiau (36 proc.) ir (arba) nebuvo išsinuomoję, išperkamosios 

nuomos būdu įsigiję ar pirkę naudotų gaminių (90 proc.). Elgesio eksperimentais tirta, kaip būtų 

galima paaiškinti šį akivaizdų prieštaravimą, pavyzdžiui, ar vartotojams trūksta informacijos apie 

gaminių patvarumą ir galimybę juos pataisyti ir ar yra pakankamai išvystytos rinkos, kad būtų 

galima rinktis žiedinės ekonomikos alternatyvas (pvz., naudotų prekių rinkos ar dalijimosi 

paslaugos). Šiais eksperimentais patvirtinta, kad informacijos teikimas labai padeda perkant 

skirti daugiau dėmesio patvaresniems ir lengviau taisomiems gaminiams.  

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

Internetu perkančių vartotojų skaičius toliau didėja, tačiau yra didelių skirtumų visoje ES  

2017–2018 m. tęsėsi per praėjusį dešimtmetį stebėtos vartotojų naudojimosi elektronine prekyba 

(toliau – e. prekyba) plėtros tendencijos. Internetu pirko apie 60 proc. ES vartotojų (2007 m. – 

30 proc.). Vis dėlto internetu perkančių vartotojų dalis labai skiriasi visoje ES: ji yra 75 proc. ar 

didesnė Danijoje, Jungtinėje Karalystėje, Nyderlanduose, Švedijoje ir Vokietijoje, bet tik apie 

20 proc. Bulgarijoje ir Rumunijoje. 

Vartotojų pasitikėjimas perkant internetu didėja kartu su e. prekybos plėtra, ir tai atspindi didelė 

abiejų rodiklių koreliacija valstybių lygmeniu9. 2018 m. 71,7 proc. ES vartotojų teigė, kad 

užtikrintai perka internetu savo šalyje.  

Tačiau pasitikėjimo perkant iš užsienio (kitų ES šalių) yra kur kas mažiau (48,3 proc.). Taip yra 

bent iš dalies dėl problemų, su kuriomis susiduria pirkėjai internetu. Kartu su pirkinių pristatymo 

problemomis, kurių daugeliui vartotojų kyla perkant internetu tiek savo šalyje (51,5 proc.), tiek 

iš užsienio (35,9 proc.)10, vartotojai, bandantys pirkti internetu iš kitų ES šalių, taip pat susiduria 

su įvairių formų geografiniu blokavimu, pavyzdžiui, prekiautojo atsisakymu pristatyti pirkinius į 

pirkėjo šalį (12,4 proc.), automatiniu nukreipimu į kitą interneto svetainę (12,1 proc.) arba 

pirkėjo mokėjimo priemonių nepriėmimu (apie tai pranešė 4,9 proc. iš tų respondentų, kurie 

naudojosi tarpvalstybine e. prekyba). 

Internetu parduoda tik 20 proc. visų įmonių  

2017 m. internetu prekiavo11 19,5 proc. visų įmonių (tų, kuriose dirba bent 10 darbuotojų), ir 

e. prekyba sudarė 17,4 proc. visos įmonių apyvartos. Šie skaičiai kelerius metus beveik nekito. 

Vis dėlto tebėra ryškių skirtumų tarp ES šalių: Airijoje, Švedijoje ir Danijoje internetu parduoda 

daugiau kaip 3 iš 10 įmonių, tačiau Rumunijoje ir Bulgarijoje mažiau nei 1 iš 10.  

Išskaidžius tų pačių rodiklių duomenis pagal sektorius, matyti, kad ir pagal internetu 

parduodančių įmonių dalį, ir pagal pardavimo internetu apyvartos dalį pirmoje vietoje yra 

apgyvendinimo paslaugos (atitinkamai 68,1 proc. ir 31,6 proc.), antroje vietoje – mažmeninė 

prekyba (28,0 proc. ir 10,7 proc.), o mažiausiai e. prekyboje dalyvauja statybos sektorius 

(4,3 proc. įmonių; pardavimo internetu apyvarta 1,8 proc.). 

                                                 
9    Koreliacijos indeksas (apskaičiuotas ES 28 valstybėse narėse) tarp internetu perkančių vartotojų procentinės 

dalies ir vartotojų, kurie užtikrintai perka internetu, procentinės dalies yra 0,80 (2018 m.). 

10    Tai, kad vartotojų, kurie nurodo per praėjusius 12 mėnesių susidūrę su pirkinių pristatymo problemomis, dalis 

yra didesnė perkant internetu savo šalyje (palyginti su pirkinių pristatymu iš užsienio), turėtų būti vertinama 

kartu atsižvelgiant į faktą, kad savo šalyje perkama dažniau nei iš užsienio. 

11    Elektroninio pardavimo duomenys apima ir įmonių sandorius su įmonėmis, ir įmonių sandorius su vartotojais 

(šaltinis – Eurostatas, internete paskelbtų duomenų kodas isoc_ec_eseln2).  

https://appsso.eurostat.ec.europa.eu/nui/show.do?dataset=isoc_ec_eseln2&lang=en
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Fizines parduotuves turinčių mažmenininkų, planuojančių pradėti prekiauti internetu, dalis 

nekinta ir tebėra mažesnė nei 20 proc.  

Dauguma internetu jau prekiaujančių ES mažmenininkų planuoja toliau tai daryti per ateinančius 

12 mėnesių (2018 m. – 91 proc.). Tačiau iš tų, kurie parduoda tik fizinėse parduotuvėse, mažiau 

nei penktadalis (18,4 proc.) domisi galimybe per ateinančius 12 mėnesių pradėti prekiauti 

internetu, ir kelerius pastaruosius metus ši dalis mažėja; tai rodo, kad daugumoje ES šalių 

prekyba internetu galbūt jau pasiekė tam tikrą brandos etapą. 

Interneto platformų skaidrumas  

Neseniai atlikus Komisijos tyrimą12, kurį atlikti paskatino didėjantis susirūpinimas, kad 

suasmeninta kainodara ir pasiūlymai internetu lemia rinkos segmentaciją, nustatyta, kad daugiau 

kaip trijuose penktadaliuose (61 proc.) e. prekybos svetainių, įvertintų per kontrolinio pirkimo 

tyrimą, paieškos rezultatai buvo teikiami specialiai asmeniui parinkta eilės tvarka (suasmenintas 

pasiūlymų eiliškumas). Tai priklausė arba nuo to, kaip pirkėjas patenka į pardavėjo interneto 

svetainę (pvz., per kainų palyginimo svetainę), arba nuo ankstesnės pirkėjo elgsenos internete 

(pvz., ankstesnių apsilankymų, paspaudimų duomenys).  

 

Tačiau atliekant šį tyrimą negauta įrodymų, kad gali būti taikoma nuosekliai ir sistemingai 

suasmeninta kainodara, ir kainų skirtumai buvo labai maži13. Tyrimas parodė, kad vartotojams 

tebekelia susirūpinimą netinkamas jų asmens duomenų naudojimas suasmeninimo tikslais, ir jie 

ragina didinti skaidrumą14. 

Kitu Komisijos atliktu su reklama ir rinkodara socialiniuose tinkluose susijusios elgsenos 

tyrimu15 nustatyta tam tikra rinkodaros praktika, galinti kelti problemų vartotojams. Pavyzdžiui, 

dėl paslėptos reklamos praktikos atliktais eksperimentais nustatyta, kad dabartinės socialinių 

tinklų platformose naudojamos deklaracijos (angl. disclosure labels, kuriomis žymimas, pvz., 

užsakytas turinys) nėra veiksmingos, todėl interneto vartotojai 36 proc. visų atvejų negali 

atpažinti vietinės reklamos16 (angl. native ads), nors ir naudojamas standartinis komercinio 

turinio ženklinimas.  

  

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

personalised-pricing-offers-european-union_en. 

13    Lyginant produktus kainų skirtumai buvo nustatyti 6 proc. visų atvejų, ir tie skirtumai buvo maži (medianinis 

skirtumas mažesnis nei 1,6 proc.). 

14   Tyrimo respondentams didžiausią susirūpinimą kėlė tai, kad jų asmens duomenys gali būti naudojami kitais 

tikslais negu buvo surinkti, ir (arba) nežinojimas, su kuo tais duomenimis gali būti dalijamasi (36–49 proc. visų 

vertintų suasmeninimo praktikos atvejų). Be to, vartotojai suasmeninimą vertintų palankiau, jei gautų daugiau 

informacijos ir galėtų labiau kontroliuoti šią praktiką. 

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

0_en. 

16     Šio tipo reklama yra labai panaši į socialinių tinklų naudotojų kuriamą turinį ir susilieja su juo.  

https://ec.europa.eu/info/publications/consumer-market-study-online-market-segmentation-through-personalised-pricing-offers-european-union_en
https://ec.europa.eu/info/publications/consumer-market-study-online-market-segmentation-through-personalised-pricing-offers-european-union_en
https://ec.europa.eu/info/publications/behavioural-study-advertising-and-marketing-practices-social-media-0_en
https://ec.europa.eu/info/publications/behavioural-study-advertising-and-marketing-practices-social-media-0_en
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I PRIEDAS. VARTOTOJŲ SĄLYGŲ VERTINIMAS 

1. KONCEPTUALI SISTEMA  

Šioje rezultatų suvestinėje taikomos vartotojų sąlygų vertinimo konceptualios sistemos trys 

pagrindiniai ramsčiai yra: 

 vartotojų ir įmonių žinios apie vartotojų teises, jų pasitikėjimas institucijomis, 

produktų sauga ir teiginiais apie ekologiškumą ir jų pasitikėjimas prekyba internetu; 

 su vartotojų teisės aktų laikymusi ir vykdymo užtikrinimu, už kurį atsakingos įvairios 

institucijos ir rinkos dalyviai, susiję klausimai; 

 su vartotojų skundais ir vartotojų bei prekiautojų ginčų sprendimu susiję aspektai. 

Rengiant vartotojų sąlygų rezultatų suvestinę daugiausia remiamasi dviem vartotojų ir 

mažmenininkų apklausomis17. Kai tinka, joje derinamos abi perspektyvos, nes jos dažnai viena 

kitą patvirtina ir papildo. Tai padeda didinti vertinimų patikimumą. Kai kuriais atvejais 

naudojami duomenys ir iš kitų šaltinių, tokių kaip Komisijos koordinuojamų interneto svetainių 

patikrų rezultatai arba Europos vartotojų centrų gauti skundai.  

Vartotojų sąlygų rezultatų suvestinės rengimo metodika nuodugniai peržiūrėta 2015 m., 

naudojantis Komisijos Jungtinio tyrimų centro parama ir konsultuojantis su suinteresuotaisiais 

subjektais18. Per šią peržiūrą atlikus išsamų statistinį auditą visų pirma patikslintas vartotojų 

sąlygų indeksas (sudėtinis rodiklis)19. 

                                                 
17   Vartotojų nuomonių apie tarpvalstybinę prekybą ir vartotojų apsaugą 2018 m. apklausą atliko „GfK Social and 

Strategic Research“ per pokalbius telefonu (fiksuotojo ir mobiliojo ryšio tinkluose) 2018 m. kovo–

gegužės mėn. su respondentais (nuo 18 metų) 28 ES valstybėse narėse, Islandijoje ir Norvegijoje. Imties dydis 

buvo apie 1 000 respondentų kiekvienoje šalyje (tačiau apie 500 pokalbių įvyko Kipre, Islandijoje, 

Liuksemburge ir Maltoje).  

Mažmenininkų nuomonių apie tarpvalstybinę prekybą ir vartotojų apsaugą 2018 m. apklausą atliko „Kantar 

Public“ tinklas Briuselyje per pokalbius telefonu 2018 m. gegužės–birželio mėn.; apklausoje dalyvavo 10 ar 

daugiau darbuotojų samdančios įmonės (mažmeninės prekybos įmonės, prekes ar paslaugas tiesiogiai 

parduodančios galutiniams vartotojams), veikiančios ES 28 valstybėse narėse, Islandijoje ir Norvegijoje. Imties 

dydis buvo apie 400 mažmenininkų kiekvienoje šalyje (tačiau 150 Islandijoje, Kipre ir Maltoje ir 130 

Liuksemburge). Tinkami respondentai buvo įgalioti įmonės sprendimus priimantys asmenys.  

Per abi apklausas tiriamosios imtys sudarytos ir korekciniai koeficientai taikyti tokia tvarka, kad būtų 

užtikrintas imties reprezentatyvumas. Daugiau informacijos pateikta rangovų parengtose galutinėse ataskaitose, 

kurios pridedamos prie šio rezultatų suvestinės leidinio.  
18     Išsamiau žr. SWD(2015) 181 final, 2015 9 21.  

19    Žr. Van Roy, V., Rossetti, F., Piculescu, V. (2015), Consumer conditions in the EU: revised framework and 

empirical investigation, JRC science and policy report, JRC93404 (2.5 skirsnis), 

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

12_consumer_conditions_final_report.pdf. 

http://publications.jrc.ec.europa.eu/repository/bitstream/JRC93404/2015-10-12_consumer_conditions_final_report.pdf
http://publications.jrc.ec.europa.eu/repository/bitstream/JRC93404/2015-10-12_consumer_conditions_final_report.pdf
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2. VARTOTOJŲ SĄLYGŲ INDEKSAS 

Vartotojų sąlygų indeksas (VSI) – sudėtinis rodiklis, apskaičiuojamas valstybių lygmeniu 

siekiant analizuoti ir lyginti nacionalinės vartotojų aplinkos sąlygas.  

Jis nustatomas pagal kelis pagrindinius (su sandoriais toje šalyje susijusius) rodiklius per visoje 

ES atliekamas vartotojų ir mažmenininkų apklausas. Šie rodikliai grupuojami priskiriant juos 

prie trijų pagrindinių ramsčių, kurių kiekvieno reikšmė bendram rezultatui yra vienoda (po 

33,3 proc.); tie ramsčiai yra: 

 

 žinios ir pasitikėjimas (dvi atskiros sudedamosios dalys, kurios yra vienodai svarbios – 

po 16,7 proc.); 

 teisės aktų atitiktis ir vykdymo užtikrinimas; 

 skundai ir ginčų sprendimas. 

 

Kiekvieno pagrindinio ramsčio (ir kiekvienos jo sudedamosios dalies) rezultatas apskaičiuojamas 

kaip paprastasis aritmetinis į jį įtrauktų rodiklių vidurkis. Indekso teorinis intervalas yra nuo 0 

iki 100, nes baziniai rodikliai, iš kurių jis sudarytas, išreiškiami procentiniais dydžiais. Toliau 

išsamiai apžvelgiami rodikliai, kurie naudojami sudarant VSI. 

 

1 lentelė. Vartotojų sąlygų indeksas (VSI) ir jo komponentai 
Vartotojų apklausa Mažmenininkų apklausa 

1 RAMSTIS. ŽINIOS IR PASITIKĖJIMAS – 33,3 proc. 

Žinių sudedamoji dalis – 16,7 proc. 

Žinios apie vartotojų teises: vidutinė teisingų 
vartotojų atsakymų į 3 klausimus (apie laikotarpį, 
kuriuo galima atsisakyti nuotoliniu būdu įsigytų 
pirkinių, produktų garantijas ir neužsakytus 
produktus) procentinė dalis. 

Žinios apie vartotojų teises: vidutinė teisingų 
mažmenininkų atsakymų į 5 klausimus (apie 
produktų garantijas, prašymus sumokėti už 
rinkodaros medžiagą, nepakankamą su nuolaida 
parduodamų produktų kiekį, vaikams skirtų 
produktų reklamą ir padidintų tarifų telefono 
numerius) procentinė dalis. 

Pasitikėjimo sudedamoji dalis – 16,7 proc. 

Pasitikėjimas organizacijomis: vidutinė 
vartotojų, sutinkančių, kad jų šalies valdžios 
institucijos saugo vartotojų teises, mažmenininkai 
ir paslaugų teikėjai gerbia vartotojų teises, o 
nevyriausybinės vartotojų organizacijos gina 
vartotojų teises, procentinė dalis. 

 

Pasitikėjimas teisių gynimo mechanizmais: 
vidutinė vartotojų, sutinkančių, kad jų šalyje 
lengva spręsti ginčus su mažmenininkais ir 
paslaugų teikėjais naudojantis neteisminio ginčų 
sprendimo įstaigos paslaugomis ir kad lengva 
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Vartotojų apklausa Mažmenininkų apklausa 

spręsti ginčus teismuose, procentinė dalis.  

Pasitikėjimas produktų sauga: kiek procentų 
vartotojų mano, kad iš esmės visi ne maisto 
produktai jų šalies rinkoje yra saugūs arba kad 
tik nedaugelis produktų yra nesaugūs. 

Pasitikėjimas produktų sauga: kiek procentų 
mažmenininkų mano, kad iš esmės visi ne maisto 
produktai jų šalies rinkoje yra saugūs arba kad 
tik nedaugelis produktų yra nesaugūs. 

Pasitikėjimas teiginiais apie ekologiškumą: 
kiek procentų vartotojų sutinka, kad dauguma 
teiginių apie prekių arba paslaugų ekologiškumą 
jų šalyje yra patikimi. 

Pasitikėjimas teiginiais apie ekologiškumą: 
kiek procentų mažmenininkų mano, kad 
dauguma teiginių apie jų sektoriaus prekių arba 
paslaugų ekologiškumą jų šalyje yra patikimi. 

Pasitikėjimas perkant internetu: kiek procentų 
vartotojų jaučiasi užtikrinti pirkdami internetu 
prekes arba paslaugas iš savo šalies 
mažmenininkų ar paslaugų teikėjų. 

Pasitikėjimas parduodant internetu: kiek 
procentų mažmenininkų užtikrintai parduoda 
internetu tik savo šalies vartotojams arba ir savo 
šalies, ir kitų ES šalių vartotojams.  

2 RAMSTIS. TEISĖS AKTŲ ATITIKTIS IR VYKDYMO UŽTIKRINIMAS – 33,3 proc. 

Nesąžininga komercinė praktika: vidutinė 
vartotojų, kurie nurodo per paskutinius 12 
mėnesių susidūrę su savo šalies mažmenininkų 
ar paslaugų teikėjų nesąžininga komercine 
praktika (įkyriais pardavėjų skambučiais arba 
pranešimais, tariamai trumpalaikiais pasiūlymais, 
tariamai nemokamais pasiūlymais, prašymais 
sumokėti už netikro prizo atsiėmimą, ar kitokia 
nesąžininga komercine praktika), procentinė 
dalis. 

Nesąžininga komercinė praktika: vidutinė 
mažmenininkų, kurie nurodo per paskutinius 12 
mėnesių susidūrę su savo šalies konkurentų 
nesąžininga komercine praktika (įkyriais 
pardavėjų skambučiais arba pranešimais, 
tariamai trumpalaikiais pasiūlymais, tariamai 
nemokamais pasiūlymais, prašymais sumokėti už 
neužsakytus produktus, suklastotais atsiliepimais 
ar kitokia nesąžininga komercine praktika), 
procentinė dalis. 

Kitokia neteisėta praktika: vidutinė vartotojų, 
kurie nurodo per paskutinius 12 mėnesių savo 
šalyje susidūrę su nesąžiningomis sutarčių 
sąlygomis ir nenumatytomis mažmenininkų ar 
paslaugų teikėjų prašomomis sumokėti 
priemokomis, procentinė dalis.  

 

 Vartotojų teisės aktų atitiktis: vidutinė 
mažmenininkų, sutinkančių, kad jų šalyje 
vartotojų teisės aktų laikosi jų konkurentai, kad 
vartotojų teisės aktų jų veiklos sektoriuje laikytis 
lengva ir kad vartotojų teisės aktų laikymosi 
išlaidos jų veiklos sektoriuje nėra per didelės, 
procentinė dalis. 

 Vartotojų apsaugos ir produktų saugos teisės 
aktų vykdymo užtikrinimas: vidutinė 
mažmenininkų, sutinkančių, kad jų veiklos 
sektoriuje jų šalies valdžios institucijos atidžiai 
stebi ir užtikrina vartotojų teisės aktų atitiktį, 
vartotojų NVO atidžiai stebi, kaip laikomasi 
vartotojų teisės aktų, savireguliacijos įstaigos 
atidžiai stebi, kaip laikomasi atitinkamų kodeksų, 
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Vartotojų apklausa Mažmenininkų apklausa 

žiniasklaida nuolat praneša apie vartotojų teisės 
aktų nesilaikančias įmones, taip pat valdžios 
institucijos atidžiai stebi ir užtikrina produktų 
saugos teisės aktų laikymąsi, procentinė dalis. 

3 RAMSTIS. SKUNDAI IR GINČŲ SPRENDIMAS – 33,3 proc. 

Problemos ir skundai: sudėtinis rodiklis, 
apskaičiuojamas remiantis klausimais apie per 
paskutinius 12 mėnesių patirtas problemas savo 
šalyje perkant bet kokias prekes ar paslaugas 
arba jomis naudojantis, apie pateiktus skundus 
įvairioms organizacijoms (mažmenininkui arba 
paslaugų teikėjui, gamintojui, valdžios institucijai, 
AGS įstaigai, teismui), nesiskundimo priežastis ir 
pasitenkinimą skundo išnagrinėjimu. 

 

 Naudojimasis AGS mechanizmais: kiek 
procentų mažmenininkų nori arba pagal 
įstatymus privalo naudotis AGS mechanizmais 
nagrinėdami vartotojų skundus. 

3. REZULTATŲ PATEIKIMAS 

Šioje rezultatų suvestinėje pateikiami atskirų šalių arba apibendrinti ES 28 lygmens rezultatai. 

Kai kurie rezultatai pateikiami išskaidyti pagal įvairių valstybių grupes (regionines grupes), kaip 

toliau parodyta 2 lentelėje. 

2 lentelė. Regioninių valstybių grupių apžvalga 

Šiaurinės ES 

valstybės 

(šiaurė) 

Danija, Estija, Latvija, Lietuva, Suomija, Švedija  

Pietinės ES 

valstybės 

(pietūs) 

Kipras, Graikija, Ispanija, Italija, Malta, Portugalija 

Vakarinės ES 

valstybės 

(vakarai) 

Austrija, Belgija, Vokietija, Prancūzija, Airija, 

Liuksemburgas, Nyderlandai, Jungtinė Karalystė 

Rytinės ES 

valstybės (rytai) 

Bulgarija, Čekija, Vengrija, Kroatija, Lenkija, 

Rumunija, Slovėnija, Slovakija 

 

Šioje rezultatų suvestinėje po ES šalių rezultatų taip pat atskirai pateikti Islandijos ir Norvegijos 

rezultatai. 
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Statistiškai reikšmingi pokyčiai atitinkamose lentelėse pažymėti žvaigždute (*). Statistinis 

reikšmingumas apskaičiuotas esant 95 proc. pasikliovimo lygmeniui – tai reiškia, kad nulinė 

skirtumo nebuvimo hipotezė atmesta esant 5 proc. reikšmingumo lygmeniui. 

Daugumą duomenų, kuriais remiantis parengta ši rezultatų suvestinė, galima gauti per jiems 

platinti internetu skirtą platformą20. 

II PRIEDAS. IŠSAMŪS NUSTATYTI FAKTAI  

II priede pateikti abiejų visoje ES atliktų apklausų, kuriomis remiantis parengta ši rezultatų 

suvestinė, rezultatai. Pateikti viso vartotojų sąlygų indekso (VSI), jo trijų ramsčių, svarbių šiai 

rezultatų suvestinei, ir kai kurių pagrindinių rodiklių rezultatai. 

1. VARTOTOJŲ SĄLYGŲ INDEKSAS VISOJE EUROPOJE 

3 lentelėje pateiktas bendras ES lygmeniu nustatytas indeksas kartu su kiekvieno iš jo 

komponentų ir pakomponenčių balais, taip pat geriausiai ir prasčiausiai įvertintų valstybių balais 

bei skirtumu tarp jų. 

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

scoreboards_en. 

 

https://ec.europa.eu/info/policies/consumers/consumer-protection/evidence-based-consumer-policy/consumer-scoreboards_en
https://ec.europa.eu/info/policies/consumers/consumer-protection/evidence-based-consumer-policy/consumer-scoreboards_en
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3 lentelė. Vartotojų sąlygų indeksas (VSI), ES 28 (2018 m.): bendras indeksas ir pagal jo ramsčius 

bei rodiklius išskaidyti duomenys 

Šaltinis – vartotojų ir mažmenininkų nuomonių apie tarpvalstybinę prekybą ir vartotojų apsaugą apklausos. 

  

VARTOTOJŲ SĄLYGŲ INDEKSAS ES 28 MAŽ. DIDŽ. SKIRTUM AS

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

1 RAMSTIS. ŽINIOS IR PASITIKĖJIMAS – 33,3 proc. 55,9 43,5 65,1 21,6

Žinių sudedamoji dalis – 16,7 proc. 49,2 34,1 56,8 22,7

Vartotojų žinios apie vartotojų teises 44,8 25,2 59,5 34,3

Mažmenininkų žinios apie vartotojų teises 53,6 37,8 61,5 23,7

Pasitikėjimo sudedamoji dalis – 16,7 proc. 62,5 47,0 74,4 27,4

Vartotojų pasitikėjimas organizacijomis 65,5 50,7 83,8 33,1

Vartotojų pasitikėjimas teisių gynimo mechanizmais 37,9 25,1 52,3 27,2

Vartotojų pasitikėjimas produktų sauga 69,7 49,7 84,5 34,9

Mažmenininkų pasitikėjimas produktų sauga 74,4 51,3 90,1 38,8

Vartotojų pasitikėjimas teiginiais apie ekologiškumą 55,3 40,1 80,7 40,6

Mažmenininkų pasitikėjimas teiginiais apie ekologiškumą 70,8 49,5 85,3 35,8

Pasitikėjimas perkant internetu 71,7 43,4 85,0 41,6

Pasitikėjimas parduodant internetu 54,9 24,4 79,0 54,6

2 RAMSTIS. TEISĖS AKTŲ ATITIKTIS IR VYKDYMO UŽTIKRINIMAS – 33,3 proc. 73,8 62,5 84,3 21,8

Vartotojai nenurodė jokios nesąžiningos komercinės praktikos 77,6 64,1 93,2 29,1

Mažmenininkai nenurodė jokios nesąžiningos komercinės praktikos 71,7 47,2 82,9 35,7

Nesusidurta su jokia kitokia neteisėta praktika 88,8 78,9 95,6 16,7

Mažmenininkai nurodė, kad laikomasi vartotojų apsaugos teisės aktų 69,0 53,9 80,5 26,6
Mažmenininkai nurodė, kad užtikrinamas vartotojų apsaugos ir produktų saugos teisės aktų

vykdymas
61,9 47,6 77,2 29,6

3 RAMSTIS.  SKUNDAI IR GINČŲ SPRENDIMAS – 33,3 proc.  59,5 46,9 80,0 33,1

Problemos ir skundai (sudėtinis rodiklis) 88,5 82,6 93,6 11,1

Mažmenininkų naudojimasis alternatyvaus ginčų sprendimo (AGS) mechanizmais 30,4 7,4 68,5 61,1
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Tirtos šalys tolesnėje diagramoje išdėstytos eilės tvarka pagal vidutinio VSI balo dydį ir parodyti 

trijų paskutinių tyrimų bendrųjų vertinimų skirtumai.  
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1 diagrama. Vartotojų sąlygų indeksas – bendrasis rodiklis, 2018 m. 

 
Šaltinis – vartotojų ir mažmenininkų nuomonių apie tarpvalstybinę prekybą ir vartotojų apsaugą apklausos, vartotojų sąlygų 

indeksas.

-1,8

-0,5

+3,1

+0,7

+0,8

+0,9

+1,6

+2,9

-0,1

+0,6

-0,9

+0,8

+0,1

+1,2

+2,4

+5,7

+2,9

+6,6

+0,4

+4,7

+5,7

+3,1

+3,9

-0,8

+2,4

+3,1

+2,4

-0,3

-0,5

-0,7

+0,2

+3,2

+0,2

​ -1,1

-1,0

+1,4

-0,4

-1,3

+0,8

+1,4

+2,3

-2,0

-0,7

+2,1

+2,1

+2,1

-8,0

-1,8

-5,2

-3,8

-1,2

-5,9

-3,0

+1,3

+1,0

-2,0

+2,6

-1,5

+1,4

+1,6

+2,5

+0,7

71,3

64,0

53,2

54,3

54,8

56,4

57,7

58,6

58,7

58,9

59,7

61,0

61,1

61,5

62,0

62,1

63,0

63,2

63,4

64,0

64,3

65,2

65,5

66,3

67,1

67,7

67,7

68,7

69,4

69,8

71,4

NO

IS

HR

EL

BG

LT

LV

PL

SK

CY

EE

ES

RO

CZ

IT

UK

EU-28

FR

MT

PT

IE

DE

SI

BE

LU

HU

AT

NL

FI

DK

SE

Žinios ir pasitikėjimas Atitiktis ir vykdymo užtikrinimas Skundai ir ginčų sprendimas

2018-2016 m. 2016-2014 m.



 

24 

 

1.1. Žinios ir pasitikėjimas  

Pagal VSI žinių ir pasitikėjimo ramstį vertinama, kiek: 

     a) vartotojai ir mažmenininkai žino apie pagrindines vartotojų teises;  

b) vartotojai pasitiki, kad organizacijos užtikrina pagarbą jų teisėms ir (arba) priverčia jų 

laikytis, įskaitant pasitikėjimą jiems prieinamais teisių gynimo mechanizmais;  

c) vartotojai pasitiki jų šalies rinkoje platinamų produktų sauga ir teiginiais apie jų 

ekologiškumą.  
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2 diagramoje parodyti kiekvienos ES šalies balai pagal žinių ir pasitikėjimo ramstį, taip pat per 

tris paskutinius tyrimus gautų balų skirtumai.  
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2 diagrama. Žinių ir pasitikėjimo ramstis, šalių rezultatai, 2018 m. (skalėje nuo 0 iki 100) 

 
Šaltinis – vartotojų ir mažmenininkų nuomonių apie tarpvalstybinę prekybą ir vartotojų apsaugą apklausos.  

1.2. Teisės aktų atitiktis ir vykdymo užtikrinimas 

Pagal antrąjį VSI ramstį vertinama teisės aktų atitiktis ir jų vykdymo užtikrinimas iš vartotojų ir 

mažmenininkų perspektyvos. 

-1,2

+0,6

​ +1,8

-1,2

+3,5

+2,8

+1,0

+3,3

+1,5

+1,7

+0,3

-3,3

+10,8

+0,9

+2,8

+7,9

+4,2

+3,6

+0,7

+5,7

+3,1

-1,4

+0,9

+0,5

+8,1

+5,9

-0,8

+7,8

+1,4

-1,1

-0,5

+2,3

+1,2

​ -0,8

+1,1

+0,2

+0,6

+2,2

-3,1

+0,3

-1,8

+1,0

-0,1

-13,0

+0,4

-0,9

-7,8

-3,2

+3,1

+3,5

-6,8

+0,7

+3,1

-0,6

-1,2

-8,1

-4,2

+1,6

-5,3

+3,4

+0,3

+2,5

64,0

58,6

​ 43,5

45,1

45,2

46,9

49,2

51,4

51,9

52,7

53,0

53,1

53,6

54,7

55,1

55,8

55,9

56,1

56,2

56,8

56,8

57,0

57,9

57,9

58,2

59,1

59,1

60,0

60,2

60,2

65,1

1 11 21 31 41 51 61 71 81 91

NO

IS

BG

EL

HR

CY

LT

LV

RO

EE

PT

MT

FR

SK

HU

UK

EU-28

SI

IT

IE

PL

ES

SE

BE

DE

LU

NL

AT

CZ

FI

DK

2016-2014 m.2018-2016 m.



 

27 

 

Tiriama, kiek vartotojai ir mažmenininkai susiduria su nesąžininga (kitų) mažmenininkų praktika 

ar pastebi tokią praktiką savo nacionalinėse rinkose, ir kiek mažmenininkams yra lengva ir ne 

per brangu laikytis vartotojų teisės aktų. Taip pat vertinama, ar pakankamai užtikrinamas 

vartotojų apsaugos ir ne maisto produktų saugos taisyklių laikymasis, pagal tai, kaip 

mažmenininkai vertina įvairių savo sektoriaus organizacijų atliekamą stebėsenos darbą. 
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3 diagramoje parodyti šalių balai pagal teisės aktų atitikties ir vykdymo užtikrinimo ramstį, 

taip pat per tris paskutinius tyrimus gautų balų skirtumai.  

3 diagrama. Teisės aktų atitikties ir vykdymo užtikrinimo ramstis, šalių rezultatai, 2018 m. (skalėje 

nuo 0 iki 100) 

 
Šaltinis – vartotojų ir mažmenininkų nuomonių apie tarpvalstybinę prekybą ir vartotojų apsaugą apklausos. 
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1.3. Skundai ir ginčų sprendimas  

Pagal trečiąjį VSI ramstį tiriama, ar vartotojai yra linkę skųstis, kai susiduria su problemomis 

pirkdami ar vartodami prekes ar paslaugas, ir kiek jie yra patenkinti tokių skundų nagrinėjimu. 

Taip pat vertinamas mažmenininkų informuotumas apie alternatyvaus (neteisminio) ginčų 

sprendimo mechanizmus ir naudojimasis jais visoje ES.  

4 diagramoje parodyti kiekvienos ES šalies balai pagal VSI skundų ir ginčų sprendimo ramstį, 

taip pat per tris paskutinius tyrimus gautų balų skirtumai. 

4 diagrama. Skundų ir ginčų sprendimo ramstis, šalių rezultatai, 2018 m. (skalėje nuo 0 iki 100) 

 
Šaltinis – vartotojų ir mažmenininkų nuomonių apie tarpvalstybinę prekybą ir vartotojų apsaugą apklausos. 
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2. KIEKVIENO VARTOTOJŲ SĄLYGŲ INDEKSO KOMPONENTO REZULTATAI 

2.1. Vartotojų pasitikėjimas 

Pasitikėjimas yra svarbi paskata vartotojams aktyviai dalyvauti vartotojų rinkose. Šiame 

skirsnyje pateikiami apklausų rezultatai pagal įvairius šioje rezultatų suvestinėje naudojamus 

pasitikėjimo rodiklius. 

 Pasitikėjimas organizacijomis 

5 diagramoje parodyta, kiek vartotojai pasitiki tuo, kad valdžios institucijos ir nepriklausomos 

vartotojų organizacijos gina vartotojų teises, ir ar jie mano, kad mažmenininkai ir paslaugų 

teikėjai gerbia šias teises.  

5 diagrama. Vartotojų pasitikėjimas organizacijomis, ES 28 rezultatai, 2018 m. (kiek proc. 

vartotojų visiškai sutiko arba sutiko su šiais teiginiais) 

 
Šaltinis – vartotojų nuomonių apie tarpvalstybinę prekybą ir vartotojų apsaugą apklausa, „Kiek sutinkate ar nesutinkate su 

kiekvienu šių teiginių? Šioje valstybėje: (...)“, bazė: ES 2821 respondentai (N = 26 532).  

                                                 
21    Kroatija į ES 28 valstybių narių duomenis įtraukta nuo 2012 m. (pirmųjų metų, kuriais joje atlikta ši apklausa). Tai taikoma 

visiems duomenims šioje rezultatų suvestinėje. 
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6 diagramoje parodytas vartotojų pasitikėjimas konkrečiomis organizacijomis ir vidutinis 

pasitikėjimo jomis kiekvienoje šalyje lygis.  

6 diagrama. Vartotojų pasitikėjimas organizacijomis, šalių rezultatai, 2018 m. (kiek proc. vartotojų 

visiškai sutiko arba sutiko su šiais teiginiais) 

 

 

Šaltinis – vartotojų nuomonių apie tarpvalstybinę prekybą ir vartotojų apsaugą apklausa, „Kiek sutinkate ar nesutinkate su 

kiekvienu šių teiginių? Šioje valstybėje: (...)“, bazė: visi respondentai (N = 28 037). 

 

 Pasitikėjimas teisių gynimo mechanizmais 

Vartotojams, sudarantiems sandorius su mažmenininkais ir paslaugų teikėjais, svarbu žinoti, kad 

jie gali naudotis ginčų sprendimo mechanizmais spręsdami savo asmeninius ginčus su įmonėmis 

ir gindami savo teises.  

  

Apskritai 

mažmenininkai ir 

paslaugų teikėjai gerbia 

jūsų, kaip vartotojo, 

teises

Pasitikite, kad valdžios 

institucijos saugo jūsų, 

kaip vartotojo, teises

Pasitikite, kad 

nevyriausybinės 

vartotojų organizacijos 

gina jūsų, kaip vartotojo, 

teises

Vidutinis 

vartotojų 

pasitikėjimas 

organizacijomis

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  

2018–2016 

m. 

skirtumas

Paaiškinimai:
geri rezultatai (25 proc. geriausių)

vidutiniškai geri rezultatai (nuo 50 iki 75 proc.)
vidutiniškai prasti rezultatai (nuo 25 iki 50 proc.)
prasti rezultatai (25 proc. prasčiausių rezultatų)
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7 diagramoje parodyta, kokia dalis vartotojų sutinka, kad tokius ginčus su mažmenininkais ir 

paslaugų teikėjais yra lengva spręsti dalyvaujant neteisminio ginčų sprendimo įstaigoms arba 

per teismus.  

 

7 diagrama. Vartotojų pasitikėjimas teisių gynimo mechanizmų veiksmingumu, ES 28 rezultatai, 

2018 m. (kiek proc. vartotojų visiškai sutiko arba sutiko su šiais teiginiais) 

 
Šaltinis – vartotojų nuomonių apie tarpvalstybinę prekybą ir vartotojų apsaugą apklausa, „Kiek sutinkate ar nesutinkate su 

kiekvienu šių teiginių? Šioje valstybėje: (...)“, bazė: ES 28 respondentai (N = 26 532).  

  

2018-2016 m. -8.4* -8.5*

2016-2014 m. +6.7* +6.2*

2014-2012 m. +2.1* -0.0

2012-2011 m. -7.8* -1.9*

2011-2010 m. +3.7* +4.9*

2010-2009 m. +10.4* +10.3*

2009-2008 m. -1.1* -7.5*

43,0

32,7

0

5

10

15

20

25

30

35

40

45

50

Vartotojų, manančių, kad yra lengva spręsti ginčus su

mažmenininkais ir paslaugų teikėjais per neteisminę įstaigą

(t. y. arbitražo, tarpininkavimo arba taikinimo įstaigą), proc.

Vartotojų, manančių, kad yra lengva spręsti ginčus su

mažmenininkais ir paslaugų teikėjais per teismus, proc.
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8 diagramoje parodytas konkrečių valstybių vartotojų pasitikėjimas teisių gynimo mechanizmų 

veiksmingumu.  

8 diagrama. Vartotojų pasitikėjimas teisių gynimo mechanizmų veiksmingumu, šalių rezultatai, 

2018 m. (kiek proc. vartotojų visiškai sutiko arba sutiko su šiais teiginiais) 

 
Šaltinis – vartotojų nuomonių apie tarpvalstybinę prekybą ir vartotojų apsaugą apklausa, „Kiek sutinkate ar nesutinkate su 

kiekvienu šių teiginių? Šioje valstybėje: (...)“, bazė: visi respondentai (n = 28 037). 

2.2. Žinios apie vartotojų teises  

Šioje rezultatų suvestinėje taip pat vertinama, kiek vartotojai ir mažmenininkai žino apie 

tam tikras (pagrindines) vartotojų teises.  

Lengva spręsti ginčus su 

mažmenininkais ir paslaugų 

teikėjais per neteismines įstaigas (t. 

y. arbitražo, tarpininkavimo ar 

taikinimo įstaigas)

Lengva spręsti ginčus su 

mažmenininkais ir paslaugų 

teikėjais per teismus

Vidutinis vartotojų 

pasitikėjimas teisių 

gynimo 

mechanizmais

ES 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  

2018–2016

 m. 

skirtumas

Paaiškinimai:

geri rezultatai (25 proc. geriausių)
vidutiniškai geri rezultatai (nuo 50 iki 75 proc.)

vidutiniškai prasti rezultatai (nuo 25 iki 75 proc.)
prasti rezultatai (25 proc. prasčiausių rezultatų)
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9 diagrama. Vartotojų žinios apie atitinkamus teisės aktus, ES 28 rezultatai, 2018 m. (kiek proc. 

vartotojų teisingai atsakė į klausimus)22  23 

Šaltinis – vartotojų nuomonių apie tarpvalstybinę prekybą ir vartotojų apsaugą apklausa, bazė: ES 28 respondentai 

(N = 26 532).  

  

                                                 
22   Apklausos klausimai apie garantiją dėl nekokybiškų produktų („Įsivaizduokite, jog be jūsų kaltės sugedo 

elektroninis gaminys, kurį prieš 18 mėnesių pirkote naują. Jūs neįsigijote jokios pratęstos garantijos ar ja 

nepasinaudojote. Ar turite teisę į nemokamą jo remontą arba pakeitimą nauju?“) ir apie laikotarpį, per kurį 

galima atsisakyti nuotoliniu būdu įsigytų pirkinių („Tarkime, užsisakėte naują elektronikos gaminį paštu, 

telefonu arba internetu. Ar, jūsų nuomone, turite teisę grąžinti gaminį be jokio pasiaiškinimo ir atgauti savo 

pinigus, jei po pristatymo praėjo 4 dienos?“), nuo 2014 m. suformuluoti šiek tiek kitaip. Šių duomenų 

neįmanoma palyginti su ankstesnių suvestinių rezultatais. Klausimas apie neužsakytus produktus 

(„Įsivaizduokite, jog paštu gavote du mokomuosius DVD diskus, kurių neužsakėte, drauge su 20 eurų sąskaita 

už juos. Ar privalote apmokėti šią sąskaitą?“) liko nepakeistas.  

23     Statistiškai svarbūs skirtumai pažymėti žvaigždutėmis. Statistinis reikšmingumas apskaičiuotas esant 95 proc. 

pasikliovimo lygmeniui – tai reiškia, kad nulinė skirtumo nebuvimo hipotezė atmesta esant 5 proc. 

reikšmingumo lygmeniui.  

2018-2016 m. -7.0* -6.7* +1.0*

2016-2014 m. +11.0* +5.5* +0.9*

2014-2012 m. - - +2.1*

2012-2011 m. - - -4.6*
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38,8
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Laikotarpis, per kurį galima atsisakyti

nuotoliniu būdu įsigytų pirkinių

Garantija dėl nekokybiškų produktų Neužsakyti produktai
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10 diagramoje parodyta vartotojų, teisingai atsakiusių į kiekvieną iš trijų žinių patikrinimo 

klausimų, dalis kiekvienoje šalyje.  

10 diagrama. Vartotojų žinios apie atitinkamus teisės aktus, šalių rezultatai, 2018 m. (kiek proc. 

vartotojų teisingai atsakė į klausimus) 

Šaltinis – vartotojų nuomonių apie tarpvalstybinę prekybą ir vartotojų apsaugą apklausa, bazė: visi respondentai (N = 28 037). 

  

Laikotarpis, per kurį 

galima atsisakyti 

nuotoliniu būdu 

įsigytų pirkinių

Garantija dėl 

nekokybiškų 

produktų

Neužsakyti 

produktai

Vidutinė teisingų 

atsakymų į 3 žinių 

klausimus proc. dalis

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  

2018–2016 

m. 

skirtumas

Paaiškinimai:

geri rezultatai (25 proc. geriausių)
vidutiniškai geri rezultatai (nuo 50 iki 75 proc.)

vidutiniškai prasti rezultatai (nuo 25 iki 50 proc.)
prasti rezultatai (25 proc. prasčiausių rezultatų)
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11 diagramoje parodytos ES mažmenininkų žinios apie konkrečias vartotojų apsaugos taisykles.  

11 diagrama. Mažmenininkų žinios apie vartotojų apsaugos teisės aktus, ES 28 rezultatai, 2018 m. 

(kiek proc. mažmenininkų teisingai atsakė į klausimus) 

Šaltinis – mažmenininkų nuomonių apie tarpvalstybinę prekybą ir vartotojų apsaugą apklausa, bazė: ES 28 respondentai 

(N = 10 196), išskyrus klausimą apie garantiją dėl nekokybiškų produktų, kuris užduotas tik tiems mažmenininkams, kurie 

parduoda ne maisto produktus (N = 4 222). 

  

2018-2016 m. -4.0* +1.6* +2.4* +2.6* -2.1*

2016-2014 m. - 0,1 - 1,0 +1.6* -3.1* -1.7

2014-2012 m. - -1.9* +2.1* - -

2012-2011 m. - +5.0* +1.6* - -

2011-2010 m. - +0.5 -1,1 - -

2010-2009 m. - + 0,8 +3.9* - -
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Ar draudžiama

reklamuoti vaikams

skirtus produktus

tiesiogiai adresuojant

reklamą jų tėvams

Ar draudžiama 
apibūdinti produktą kaip 

„nemokamą“, jei jį 

galima įsigyti tik 
paskambinus padidinto 
tarifo telefono numeriu 

Ar kartu su rinkodaros

medžiaga draudžiama

pateikti sąskaitą faktūrą

Ar draudžiama

reklamuoti prekes už

mažą kainą neturint

pakankamai jų atsargų

Garantija dėl

nekokybiškų produktų
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12 diagramoje parodyta mažmenininkų, teisingai atsakiusių į kiekvieną iš penkių klausimų, 

skirtų patikrinti žinioms apie vartotojų apsaugos teisės aktus, dalis kiekvienoje šalyje.  

12 diagrama. Mažmenininkų žinios apie vartotojų apsaugos teisės aktus, šalių rezultatai, 2018 m. 

(kiek proc. mažmenininkų teisingai atsakė į klausimus) 

 
Šaltinis – mažmenininkų nuomonių apie tarpvalstybinę prekybą ir vartotojų apsaugą apklausa, bazė: visi respondentai 

(N = 10 747). Klausimas apie garantiją dėl nekokybiškų produktų (5 kl.) užduotas tik tiems mažmenininkams, kurie parduoda 

ne maisto produktus (N = 4 542).  

2.3. Teisės aktų atitiktis ir vykdymo užtikrinimas 

Rezultatų suvestinėje tiriama teisės aktų atitiktis ir jų vykdymo užtikrinimas iš vartotojų ir 

mažmenininkų perspektyvos. Vartotojų įstatymų ir kitų teisės aktų laikymasis ir jų vykdymo 

užtikrinimas vertinami pagal vartotojų ir mažmenininkų patirtį susidūrus su nesąžininga 

komercine praktika ir kitokia neteisėta praktika, jų nuomonę apie vartotojų teisės aktų laikymosi 

išlaidas bei lengvumą ir įvairių organizacijų vaidmenį užtikrinant šių teisės aktų vykdymą.  

 Nesąžininga komercinė praktika  

Vertinant nesąžiningos komercinės praktikos paplitimą, vartotojų ir mažmenininkų klausiama, ar 

jie per praėjusius 12 mėnesių susidūrė su tam tikra praktika, kuri yra uždrausta pagal 

Nesąžiningos komercinės veiklos direktyvą.  

  

Ar draudžiama 

reklamuoti vaikams 

skirtus produktus 

tiesiogiai adresuojant 

reklamą jų tėvams 

Ar draudžiama 

apibūdinti produktą 

kaip „nemokamą“, jei 

jį galima įsigyti tik 

paskambinus 

padidinto tarifo 

telefono numeriu 

Ar kartu su 

rinkodaros 

medžiaga 

draudžiama 

pateikti sąskaitą 

faktūrą

Ar draudžiama 

reklamuoti 

prekes už mažą 

kainą neturint 

pakankamai jų 

atsargų

Garantija dėl 

nekokybiškų 

produktų

Vidutinė 

teisingų 

atsakymų į 5 

žinių patikrinimo 

klausimus proc. 

dalis

2018–2016 

m. skirtumas

ES 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

Paaiškinimai:

geri rezultatai (25 proc. geriausių)
vidutiniškai geri rezultatai (nuo 50 iki 75 proc.)

vidutiniškai prasti rezultatai (nuo 25 iki 75 proc.)
prasti rezultatai (25 proc. prasčiausių rezultatų)
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13 diagramoje parodyta, kiek vartotojai susidūrė su tokia savo šalies ar kitos ES šalies 

mažmenininkų arba paslaugų teikėjų praktika. 

13 diagrama. Vartotojų patirtis, susijusi su nesąžininga komercine praktika savo šalyje ir užsienyje, 

ES 28 rezultatai, 2018 m. (proc.) 

Šaltinis – vartotojų nuomonių apie tarpvalstybinę prekybą ir vartotojų apsaugą apklausa, „Perskaitysiu kelis teiginius apie 

nesąžiningą komercinę veiklą. Po kiekvieno jų prašome pasakyti, ar patyrėte tai per paskutinius 12 mėnesių“, bazė: ES 28 

respondentai (N = 26 532).  

  

2018-2016 m. 2016-2014 m.

+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

Susidūrėte su kitokia nesąžininga komercine praktika

Jums buvo pasiūlyta įsigyti produktą, kuris reklamuotas kaip

nemokamas, bet iš tiesų už jį teko kažkiek sumokėti

Jums pranešė, kad laimėjote loterijoje, apie kurią nieko nežinojote,

bet kartu paprašė sumokėti kažkiek pinigų už tai, kad atsiimtumėte

prizą

Susidūrėte su reklama, kurioje teigiama, kad tam tikrą produktą

galima įsigyti tik labai trumpą laiką, bet vėliau sužinojote, kad taip

nėra

Jautėte spaudimą dėl pardavėjų įkyrių skambučių ar pranešimų,

kuriais buvote raginami kažką pirkti ar pasirašyti sutartį

Iš viso

Taip, tai buvo mažmenininkai ar paslaugų teikėjai Jūsų šalyje

Taip, tai buvo mažmenininkai ar paslaugų teikėjai kitoje ES šalyje

Taip, bet nežinote, kurioje valstybėje tie mažmenininkai ar paslaugų teikėjai yra įsikūrę
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14 diagramoje parodyta, kokia dalis vartotojų nurodė susidūrę su savo šalies mažmenininkų 

kurios nors iš 5 rūšių nesąžininga komercine praktika, ir vidutinis tokių problemų lygis 

kiekvienoje šalyje.  

14 diagrama. Vartotojų patirtis, susijusi su nesąžininga komercine praktika savo šalyje, šalių 

rezultatai, 2018 m. (proc.) 

 
Šaltinis – vartotojų nuomonių apie tarpvalstybinę prekybą ir vartotojų apsaugą apklausos, „Perskaitysiu kelis teiginius apie 

nesąžiningą komercinę veiklą. Po kiekvieno jų prašome pasakyti, ar patyrėte tai per paskutinius 12 mėnesių“, bazė: visi 

respondentai (N = 28 037).  

  

Jautėte 

spaudimą dėl 

pardavėjų 

įkyrių 

skambučių ar 

pranešimų, 

kuriais buvote 

raginami kažką 

pirkti ar 

pasirašyti sutartį

Susidūrėte su 

reklama, kurioje 

teigiama, kad tam 

tikrą produktą 

galima įsigyti tik 

labai trumpą laiką, 

bet vėliau sužinojote, 

kad taip nėra

Jums buvo 

pasiūlyta įsigyti 

produktą, kuris 

reklamuotas 

kaip 

nemokamas, 

bet iš tiesų už jį 

teko kažkiek 

sumokėti

Jums pranešė, 

kad laimėjote 

loterijoje, apie 

kurią nieko 

nežinojote, bet 

kartu paprašė 

sumokėti 

kažkiek pinigų už 

tai, kad 

atsiimtumėte 

prizą

Susidūrėte su 

kitokia 

nesąžininga 

komercine 

praktika

Vidutinė 

vartotojų, 

kurie nurodė 

susidūrę su 

nesąžininga 

komercine 

praktika,

proc. dalis

ES 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  

2018–2016

 m. 

skirtumas

Paaiškinimai:

geri rezultatai (25 proc. geriausių)
vidutiniškai geri rezultatai (nuo 50 iki 75 proc.)

vidutiniškai prasti rezultatai (nuo 25 iki 75 proc.)
prasti rezultatai (25 proc. prasčiausių rezultatų)
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15 diagramoje parodyta, kiek mažmenininkai susidūrė su tam tikra savo konkurentų nesąžininga 

komercine praktika savo šalies rinkoje ar kitų ES šalių rinkose.  

15 diagrama. Mažmenininkų patirtis, susijusi su nesąžininga komercine praktika savo šalyje ir 

užsienyje, ES 28 rezultatai, 2018 m. (proc.) 

 
Šaltinis – mažmenininkų nuomonių apie tarpvalstybinę prekybą ir vartotojų apsaugą apklausa, „Prašome pasakyti, ar per 

paskutinius 12 mėnesių susidūrėte su kuria nors šia nesąžininga jūsų konkurentų komercine veikla?“, bazė: kaip nurodyta 

diagramoje. 

  

2018-2016 m. 2016-2014 m.

-2.5* -6.1*
-2.4* -6.1*
+0.4 -2.0*

+0.7 -1.0 
+0.8 -0.9 
+3.4* -2.0*

+1.1 -5.1*
+1.1 -5.2*
+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

3,7

3,5

7,0

9,9

6,4

20,5

15,9

22,2

34,8

35,4

40,9

20,9

16,2

22,5

35,2

35,6

41,2

0 10 20 30 40 50

Kita nesąžininga komercinė praktika

Neužsakytų produktų siuntimas vartotojams, prašant už juos
sumokėti

Siūlymas nemokamai įsigyti produktų, už kuriuos iš tiesų reikia
nemažai sumokėti

Klaidinanti reklama, kad produktą galima įsigyti tik trumpą laiką

Suklastoti atsiliepimai, kurie iš tiesų yra paslėpta reklama arba
paslėpta konkurentų kritika

Įkyriais pardavėjų skambučiais ar pranešimais daromas
spaudimas vartotojams

Iš viso (bazė – ES 28 respondentai, N = 10 196)

Taip, savo šalyje (bazė – ES 28 respondentai, N = 10 196)

Taip, kitoje ES šalyje (bazė – ES 28 respondentai, turintys pardavimo užsienyje patirties, N = 3 006)
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16 diagramoje parodyta, kokia dalis mažmenininkų nurodė susidūrę su tokia savo šalies 

konkurentų nesąžininga komercine praktika, ir vidutinis tokių problemų lygis kiekvienoje šalyje.  

16 diagrama. Mažmenininkų patirtis, susijusi su nesąžininga komercine praktika savo šalyje, šalių 

rezultatai, 2018 m. (proc.) 

 
Šaltinis – mažmenininkų nuomonių apie tarpvalstybinę prekybą ir vartotojų apsaugą apklausa, „Prašome pasakyti, ar per 

paskutinius 12 mėnesių susidūrėte su kuria nors šia nesąžininga jūsų konkurentų komercine veikla?“, bazė: visi respondentai, 

kurie parduoda ne maisto produktus (N = 4 542). 

 Kitokia neteisėta komercinė praktika  

Vartotojų taip pat klausta, ar jie susidūrė su kita neteisėta komercine praktika, tokia kaip 

nesąžiningos sutarčių nuostatos ir sąlygos24 arba nenumatytos priemokos.  

Dviejose tolesnėse diagramose atitinkamai parodytas tokios (savo šalies ar užsienio 

mažmenininkų) neteisėtos praktikos dažnis ir su tokia savo šalies mažmenininkų praktika 

susidūrusių vartotojų dalis, taip pat vidutinis tokių problemų lygis kiekvienoje šalyje.  

                                                 
24      Pavyzdžiui, tokios, pagal kurias vienašališkai keičiamos sutarties sąlygos be pagrįstos sutartyje nurodytos 

priežasties arba taikomos neproporcingai didelės nuobaudos pažeidus sutartį. 

Įkyriais 

pardavėjų 

skambučiais 

ar 

pranešimais 

daromas 

spaudimas 

vartotojams

Suklastoti 

atsiliepimai, 

kurie iš tiesų 

yra paslėpta 

reklama arba 

paslėpta 

konkurentų 

kritika 

Klaidinanti 

reklama, 

kad 

produktą 

galima 

įsigyti tik 

trumpą laiką

Siūlymas 

nemokamai 

įsigyti 

produktų, 

už kuriuos 

iš tiesų 

reikia 

nemažai 

sumokėti

Neužsakytų 

produktų 

siuntimas 

vartotojams, 

prašant už 

juos 

sumokėti

Kita 

nesąžininga 

komercinė 

praktika

Vidutinė 

mažmenininkų, 

kurie nurodė 

susidūrę su 

nesąžininga 

komercine 

praktika, proc. 

dalis

ES 28 41 35 35 22 16 20 28 -2 *
BE 34 27 25 12 13 16 21 -2  
BG 59 63 55 38 27 40 47 -2  
CZ 54 53 42 23 33 29 39 -1  
DK 23 23 28 10 10 18 19 +5 *
DE 39 32 33 22 16 20 27 -1  
EE 22 23 17 11 7 22 17 -3  
IE 29 30 34 15 10 14 22 -5  
EL 43 44 43 32 19 26 35 -6  
ES 61 47 53 37 26 29 42 +10 *
FR 40 41 34 16 10 15 26 -3  
HR 43 35 33 23 11 21 28 -3  
IT 45 29 27 19 9 11 23 -5  
CY 39 29 47 19 17 26 29 -7  
LV 37 32 34 16 10 27 26 +1  
LT 45 38 36 21 13 22 29 -2  
LU 21 21 29 9 9 16 17 -2  
HU 39 31 32 22 24 29 29 -5  
MT 31 22 27 15 9 18 20 -10 *
NL 29 34 23 21 8 16 22 -5  
AT 31 36 33 22 21 18 27 -3  
PL 68 67 63 36 43 41 53 -4  
PT 42 33 37 26 19 27 31 +4  
RO 44 46 45 38 18 28 36 -1  
SI 41 29 32 18 11 23 26 -6  
SK 51 44 47 30 28 31 38 -9 *
FI 43 36 36 29 18 32 32 +0  
SE 32 29 33 16 10 21 23 -3  
UK 31 26 25 14 9 13 20 -3  

IS 26 34 29 12 9 20 22 -2  
NO 29 19 31 18 14 20 22 -3  

2018–2016 

m. skirtumas

Paaiškinimai:

geri rezultatai (25 proc. geriausių)
vidutiniškai geri rezultatai (nuo 50 iki 75 proc.)

vidutiniškai prasti rezultatai (nuo 25 iki 75 proc.)
prasti rezultatai (25 proc. prasčiausių rezultatų)
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17 diagrama. Vartotojų patirtis, susijusi su nesąžiningomis sutarčių sąlygomis ir nenumatytomis 

priemokomis savo šalyje ir užsienyje, ES 28 rezultatai, 2018 m. (proc.) 

 
Šaltinis – vartotojų nuomonių apie tarpvalstybinę prekybą ir vartotojų apsaugą apklausa, „Dabar perskaitysiu kelis teiginius 

apie problemas, su kuriomis apskritai vartotojai gali susidurti pirkdami. Prašome pasakyti, ar per paskutinius 12 mėnesių 

patyrėte kurią nors iš jų“, bazė: kaip nurodyta diagramoje. 

  

2018-2016 m. 2016-2014 m.

+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

Turėjote sumokėti nenumatytas priemokas

Susidūrėte su nesąžiningomis sutarties nuostatomis ir sąlygomis
(pavyzdžiui, leidžiančiomis paslaugų teikėjui vienašališkai keisti
sutarties nuostatas ar taikyti neproporcingai dideles nuobaudas

pažeidus sutartį)

Iš viso (bazė – ES 28 respondentai, N = 26 532)

Taip, tai buvo mažmenininkai ar paslaugų teikėjai jūsų šalyje (bazė – ES 28 respondentai, N = 26 532)

Taip, tai buvo mažmenininkai ar paslaugų teikėjai kitose ES šalyse (bazė – ES 28 respondentai, turintys pirkimo užsienyje patirties, N = 
9 950)
Taip, bet nežinote, kurioje valstybėje tie mažmenininkai ar paslaugų teikėjai yra įsikūrę (bazė – ES 28 respondentai, turintys pirkimo 
užsienyje patirties, N = 9 950)
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18 diagrama. Įvairių šalių vartotojų patirtis, susijusi su nesąžiningomis sutarčių sąlygomis ir 

nenumatytomis priemokomis savo šalyje, šalių rezultatai, 2018 m. (proc.) 

 
Šaltinis – vartotojų nuomonių apie tarpvalstybinę prekybą ir vartotojų apsaugą apklausa, „Dabar perskaitysiu kelis teiginius 

apie problemas, su kuriomis apskritai vartotojai gali susidurti pirkdami. Prašome pasakyti, ar per paskutinius 12 mėnesių 

patyrėte kurią nors iš jų“, bazė: visi respondentai (N = 28 037). 

 

 Vartotojų teisės aktų laikymasis 

Vertinant vartotojų teisės aktų laikymąsi mažmenininkų prašoma sutikti arba nesutikti su keliais 

teiginiais apie tai, ar lengva laikytis tų teisės aktų jų veiklos sektoriuje, ir ar jų laikymosi išlaidos 

nėra per didelės. Mažmenininkų taip pat klausiama, ar vartotojų teisės aktų laikosi jų 

konkurentai.  

  

Susidūrėte su nesąžiningomis 

sutarties nuostatomis ir 

sąlygomis (pavyzdžiui, 

leidžiančiomis teikėjui 

vienašališkai keisti sutarties 

nuostatas ar taikyti 

neproporcingai dideles 

nuobaudas pažeidus sutartį) 

(SAVO ŠALYJE)

Turėjote 

sumokėti 

nenumatytas 

priemokas 

(SAVO 

ŠALYJE)

Vidutinė 

vartotojų, 

nurodžiusių, kad 

susidūrė su 

nesąžiningomis 

sutarties 

sąlygomis ir 

papildomomis 

priemokomis, 

proc. dalis

ES 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 *

2018–2016 

m. skirtumas

Paaiškinimai:

geri rezultatai (25 proc. geriausių)
vidutiniškai geri rezultatai (nuo 50 iki 75 proc.)

vidutiniškai prasti rezultatai (nuo 25 iki 75 proc.)
prasti rezultatai (25 proc. prasčiausių rezultatų)
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19 diagramoje parodyta, kaip mažmenininkai vertina teisės aktų laikymąsi savo šalyje ir kitose 

ES šalyse. 20 diagramoje pateikti šalių rezultatai. 

19 diagrama. Mažmenininkų nuomonė apie vartotojų teisės aktų laikymąsi savo šalyje ir užsienyje, 

ES 28 rezultatai, 2018 m. (kiek proc. mažmenininkų visiškai sutiko arba sutiko su šiais teiginiais) 

 
Šaltinis – mažmenininkų nuomonių apie tarpvalstybinę prekybą ir vartotojų apsaugą apklausa, „Perskaitysiu tris teiginius apie 

vartotojų apsaugos teisės aktų laikymąsi (jūsų šalyje / kitose ES valstybėse). Prašome pasakyti, ar visiškai sutinkate, sutinkate, 

nesutinkate ar visiškai nesutinkate su kiekvienu šių teiginių“. 1) Bazė (vertinant padėtį savo šalyje): ES 28 respondentai 

(N = 10 196); 2) bazė (vertinant padėtį užsienyje): ES 28 respondentai, kurie prekiauja kitoje ES valstybėje (N = 3 006). 

2018-2016 m. 2016-2014 m.

+0.3 -1.6*

+3.1* -2.0 

+1.7* -1.1 

+5.8* -4.0*

+0.6 +2.4*

+2.4 -2.2 

Sutinka (iš viso)

51,7

67,7

53,5

67,8

58,1

71,5

17,7

21,4

12,4

25,5

16,5

26,1

26,7

10,9

30,7

6,6

22,5

2,4

3,9

3,4

3,0

0 20 40 60 80 100

Užsienyje

Savo šalyje

Teisės aktų laikosi įmonės, kurios yra jūsų konkurentės.

Užsienyje

Savo šalyje

Vartotojų teisės aktų laikymosi išlaidos jūsų sektoriuje nėra per

didelės.

Užsienyje

Savo šalyje

Vartotojų teisės aktų jūsų sektoriuje laikytis lengva.

Sutinka (iš viso) Nesutinka (iš viso) Nežino Neatsakė (SPONTANIŠKAI)
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20 diagrama. Mažmenininkų nuomonė apie vartotojų teisės aktų laikymąsi savo šalyje, šalių 

rezultatai, 2018 m. (kiek proc. mažmenininkų visiškai sutiko arba sutiko su šiais teiginiais) 

 
Šaltinis – mažmenininkų nuomonių apie tarpvalstybinę prekybą ir vartotojų apsaugą apklausa, „Perskaitysiu tris teiginius apie 

vartotojų apsaugos teisės aktų laikymąsi (jūsų šalyje / kitose ES valstybėse). Prašome pasakyti, ar visiškai sutinkate, sutinkate, 

nesutinkate ar visiškai nesutinkate su kiekvienu šių teiginių“, bazė: visi respondentai (N = 10 747). 

  

Vartotojų 

teisės aktų 

jūsų 

sektoriuje 

laikytis 

lengva.

Vartotojų 

teisės aktų 

laikymosi 

išlaidos jūsų 

sektoriuje 

nėra per 

didelės. 

Teisės aktų 

laikosi įmonės, 

kurios yra jūsų 

konkurentės.

Vidutinė 

mažmenininkų, 

sutinkančių su 3 

teiginiais apie 

teisės aktų 

laikymąsi, proc. 

dalis

ES 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  

2018–2016 

m. skirtumas

Paaiškinimai:

geri rezultatai (25 proc. geriausių)
vidutiniškai geri rezultatai (nuo 50 iki 75 proc.)

vidutiniškai prasti rezultatai (nuo 25 iki 75 proc.)
prasti rezultatai (25 proc. prasčiausių rezultatų)
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2.4. Mažmenininkų nuomonė apie vartotojų apsaugos ir produktų saugos teisės 

aktų vykdymo užtikrinimą  

Šioje rezultatų suvestinėje vartotojų apsaugos ir produktų saugos teisės aktų vykdymo 

užtikrinimas apžvelgiamas remiantis mažmenininkų vertinimais.  

21 diagramoje parodyta, kaip mažmenininkai vertina stebėsenos darbą, atliekamą įvairių 

nacionalinių organizacijų, dalyvaujančių užtikrinant vartotojų apsaugos ir produktų saugos teisės 

aktų vykdymą.  

21 diagrama. Vartotojų apsaugos ir produktų saugos teisės aktų vykdymo užtikrinimas, ES 28 

rezultatai, 2018 m. (kiek proc. mažmenininkų visiškai sutiko arba sutiko su šiais teiginiais) 

Šaltinis – mažmenininkų nuomonių apie tarpvalstybinę prekybą ir vartotojų apsaugą apklausa, „Prašome pasakyti, ar visiškai 

sutinkate, sutinkate, nesutinkate ar visiškai nesutinkate su kiekvienu šių teiginių“, bazė: ES 28 respondentai (n = 10 196), 

išskyrus teiginį „Valdžios institucijos aktyviai stebi ir užtikrina produktų saugos teisės aktų atitiktį jūsų veiklos sektoriuje“ – 

atitinkama tiriamoji bazė yra ES 28 mažmenininkai, kurie parduoda ne maisto produktus (N = 4 222). 

  

2018-2016 m. +0.1 +0.8 +1.3 -1,1 -1.4*

2016-2014 m. +1.1 +1.3* -2.4* +1.2 -0,4

2014-2012 m. -7.5* -9.8* -1.5* -4.6* -1,1

2012-2011 m. - +4.1* +7.9* +5.9* -4.5*

2011-2010 m. - +1.2 +2.7* +3.4* -1,3

2010-2009 m. - -4.1* -11.2* -9.3* -6.6*
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Valdžios institucijos aktyviai
stebi ir užtikrina produktų

saugos teisės aktų atitiktį jūsų
veiklos sektoriuje

Valdžios institucijos aktyviai
stebi ir užtikrina vartotojų

apsaugos teisės aktų atitiktį
jūsų veiklos sektoriuje

Vartotojų NVO aktyviai stebi
vartotojų apsaugos teisės aktų
atitiktį jūsų veiklos sektoriuje

Savireguliacijos įstaigos
aktyviai stebi elgesio kodeksų
ar praktikos kodeksų laikymąsi

jūsų veiklos sektoriuje

Žiniasklaidoje nuolat
pranešama apie įmones,

nesilaikančias vartotojų teisės
aktų jūsų veiklos sektoriuje
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22 diagramoje parodyta mažmenininkų nuomonė apie teisės aktų vykdymo užtikrinimą 

(valstybių lygmeniu) pagal kiekvieną iš penkių teiginių, kuriuos jų buvo paprašyta įvertinti; kartu 

parodyta, kiek vidutiniškai sutinkama su visais penkiais teiginiais.  

22 diagrama. Vartotojų apsaugos ir produktų saugos teisės aktų vykdymo užtikrinimas, šalių 

rezultatai, 2018 m. (kiek proc. mažmenininkų visiškai sutiko arba sutiko su šiais teiginiais) 

 
Šaltinis – mažmenininkų nuomonių apie tarpvalstybinę prekybą ir vartotojų apsaugą apklausa, „Prašome pasakyti, ar visiškai 

sutinkate, sutinkate, nesutinkate ar visiškai nesutinkate su kiekvienu šių teiginių“, bazė: visi respondentai (n = 10 747), išskyrus 

teiginį „Valdžios institucijos aktyviai stebi ir užtikrina produktų saugos teisės aktų atitiktį jūsų veiklos sektoriuje“ – atitinkama 

tiriamoji bazė yra visi mažmenininkai, kurie parduoda ne maisto produktus (N = 4 542). 

  

Valdžios institucijos 

aktyviai stebi ir 

užtikrina produktų 

saugos teisės aktų 

atitiktį jūsų veiklos 

sektoriuje

Valdžios 

institucijos aktyviai 

stebi ir užtikrina 

vartotojų apsaugos 

teisės aktų atitiktį 

jūsų veiklos 

sektoriuje

Vartotojų NVO 

aktyviai stebi 

vartotojų 

apsaugos teisės 

aktų atitiktį jūsų 

veiklos 

sektoriuje

Savireguliacijos 

įstaigos aktyviai 

stebi elgesio 

kodeksų ar 

praktikos kodeksų 

laikymąsi jūsų 

veiklos sektoriuje

Žiniasklaidoje 

nuolat pranešama 

apie įmones, 

nesilaikančias 

vartotojų teisės 

aktų jūsų veiklos 

sektoriuje

Vidutinė 

mažmenininkų, 

sutinkančių su 5 

teiginiais apie 

vykdymo 

užtikrinimą, 

proc. dalis

2018–2016

 m. 

skirtumas

ES 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

Paaiškinimai:

geri rezultatai (25 proc. geriausių)
vidutiniškai geri rezultatai (nuo 50 iki 75 proc.)

vidutiniškai prasti rezultatai (nuo 25 iki 75 proc.)
prasti rezultatai (25 proc. prasčiausių rezultatų)
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23 diagramoje parodyti mažmenininkų (parduodančių ne maisto produktus) atsakymai, ar 

nacionalinės vartotojų apsaugos institucijos jų šalyje per praėjusius 24 mėnesius buvo 

pranešusios apie produktų atšaukimą ar pašalinimą iš rinkos arba pateikusios kitokių susijusių 

perspėjimų dėl produktų saugos. 

23 diagrama. Perspėjimai dėl produktų saugos ir produktų atšaukimas arba pašalinimas iš rinkos, 

ES 28 rezultatai, 2018 m. (proc.) 

Šaltinis – mažmenininkų nuomonių apie tarpvalstybinę prekybą ir vartotojų apsaugą apklausa, „Kiek tai susiję su produktų 

sauga, prašome pasakyti, ar per paskutinius 24 mėnesius jūsų veiklos srityje įvyko kas nors iš toliau nurodytų [dalykų]“, bazė: 

ES 28 respondentai, kurie parduoda ne maisto produktus (N = 4 222). 
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24 diagramoje valstybių lygmeniu parodytas vidutinis atvejų, kai produktai atšaukiami ar 

pašalinami iš rinkos arba valdžios institucijos skelbia perspėjimus dėl produktų saugos, dažnis. 

Joje taip pat parodyti atskiri šių dviejų rodiklių vertinimai, gauti iš mažmenininkų, parduodančių 

ne maisto produktus. 

24 diagrama. Perspėjimai dėl produktų saugos ir produktų atšaukimas arba pašalinimas iš rinkos, 

šalių rezultatai, 2018 m. (proc.) 

Šaltinis – mažmenininkų nuomonių apie tarpvalstybinę prekybą ir vartotojų apsaugą apklausa, „Kiek tai susiję su produktų 

sauga, prašome pasakyti, ar per paskutinius 24 mėnesius jūsų veiklos srityje įvyko kas nors iš toliau nurodytų [dalykų]“, bazė: 

visi respondentai, kurie parduoda ne maisto produktus (N = 4 542).  

2.5. Skundai ir ginčų sprendimas 

Vartotojų sąlygoms taip pat turi įtakos jiems prieinamos galimybės skųstis ir ginti savo teises, 

kai jiems kyla problemų dėl pirkinių. Svarbu yra skundų nagrinėjimo procedūrų prieinamumas ir 

pasitenkinimas jomis, taip pat svarbu gauti visišką ar dalinę žalos kompensaciją apgynus savo 

teises. Tai gali padėti didinti vartotojų pasitikėjimą. Šiame skirsnyje pateikti įvairūs su skundais 

ir ginčų sprendimu susiję rodikliai. 

 Problemų ir skundų rodiklis 

Siekiant spręsti problemas, kurių kyla dėl nepakankamo kai kurių rodiklių tiriamosios imties 

dydžio valstybių lygmeniu, sudarytas sudėtinis „problemų ir skundų“ rodiklis. 

Šis rodiklis apima vartotojų pirkimą iš savo šalies mažmenininkų. Jis gaunamas kartu sudėjus 

atsakymus į klausimus dėl:  

 problemos buvimo;  

Valdžios 

institucijos 

paskelbė 

perspėjimų dėl 

produktų saugos

Valdžios 

institucijos 

pašalino 

produktus iš 

rinkos

Vidutinis produktų 

atšaukimo, 

pašalinimo iš 

rinkos ir 

perspėjimų dėl 

saugos dažnis
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 *

2018–201

6 m. 

skirtumas

Paaiškinimai:
geri rezultatai (25 proc. geriausių)

vidutiniškai geri rezultatai (nuo 50 iki 75 proc.)
vidutiniškai prasti rezultatai (nuo 25 iki 50 proc.)
prasti rezultatai (25 proc. prasčiausių rezultatų)
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 veiksmų, kurių imtasi siekiant ją spręsti; 

 pasitenkinimo skundų nagrinėjimu;  

 priežasties, kodėl nieko nedaryta (jei taip buvo).  

Šio rodiklio sudarymo metodika pateikta kitur25, tačiau pažymėtina, kad aukštesnis balas reiškia 

vartotojams geresnius rezultatus. 

25 diagramoje pateikti šalių balai pagal problemų ir skundų sudėtinį rodiklį, taip pat atskirai 

nustatyta, kokia procentinė dalis vartotojų: a) patyrė problemą tuo metu, kai sudarė sandorį dėl 

produkto su pardavėju (savo šalyje), arba vėliau, ir b) nesiėmė spręsti problemos, kuri nebuvo 

nereikšminga.  

25 diagrama. Vartotojų problemos ir skundai, šalių rezultatai, 2018 m. (proc.) 

Šaltinis – vartotojų nuomonių apie tarpvalstybinę prekybą ir vartotojų apsaugą apklausa, bazė: 1) problemų patyrusių vartotojų 

proc. dalies – visi respondentai (N = 28 037); 2) vartotojų, kurie patyrė problemų, bet nesiskundė, proc. dalies – visi 

respondentai, patyrę problemą, kuri nebuvo nereikšminga (t. y. NE tie, kurie nurodė, kad susijusios sumos buvo per mažos) 

(N = 5 798). 

  

                                                 
25   Išsamią informaciją apie šio sudėtinio rodiklio sudėtį žr.: Van Roy, V., Rossetti, F., Piculescu, V. (2015). 

Consumer conditions in the EU: revised framework and empirical investigation, JRC science and policy 

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

12_consumer_conditions_final_report.pdf (2.2.1 skirsnis). Taip pat žr. 2017 m. vartotojų sąlygų rezultatų 

suvestinės 3.3.3 skirsnį (iš viso parengta 11 skirtingų scenarijų su atitinkamais balais). 

Problemų patyrusių 

vartotojų proc. dalis

Vartotojų, kurie 

patyrė problemų, 

bet nesiskundė, 

proc. dalis

Problemų ir 

skundų sudėtinis 

rodiklis 2018 m.

2018–2016 m. 

skirtumas

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

Paaiškinimai:

geri rezultatai (25 proc. geriausių)
vidutiniškai geri rezultatai (nuo 50 iki 75 proc.)

vidutiniškai prasti rezultatai (nuo 25 iki 50 proc.)
prasti rezultatai (25 proc. prasčiausių rezultatų)
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 Skundimasis dėl problemų 

26 diagramoje parodyta, ar vartotojai ėmėsi veiksmų dėl problemų, kurių patyrė pirkdami ar 

vartodami prekes arba paslaugas iš savo šalies mažmenininko ar paslaugų teikėjo per praėjusius 

12 mėnesių. Joje taip pat parodyta, kam jie adresavo savo skundus.  

26 diagrama. Veiksmai, kurių imtasi susidūrus su problema dėl savo šalies prekiautojo prekių ar 

paslaugų, ES 28 rezultatai, 2018 m. (proc.)26 

Šaltinis – vartotojų nuomonių apie tarpvalstybinę prekybą ir vartotojų apsaugą apklausa, klausimas „Ir ką jūs darėte?“ (galimi 

keli atsakymai), bazė: ES 28 respondentai, kuriems kilo problemų (N = 5 486). 

  

                                                 
26     Galimi veiksmai (išskyrus nieko nedarymą) nėra tarpusavyje nesuderinami, todėl sudėjus procentines dalis 

nebūtinai gaunama 100 proc. 

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

2016-2014 m. -12.5* +2.8* +0.3 -1.7* -1.0* -1.3* +6.1*
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27 diagramoje parodytos priežastys, kodėl vartotojai nieko nedarė, kad išspręstų dėl savo šalies 

prekiautojo kilusią problemą, nors manė galį pagrįstai tai daryti. Joje taip pat parodyta, kaip per 

tris paskutines apklausas keitėsi vartotojų atsakymai.  

27 diagrama. Vartotojų nurodytos priežastys, kodėl kilus problemai nieko nedaryta, ES 28, 

2018 m. (proc.) 

Šaltinis – vartotojų nuomonių apie tarpvalstybinę prekybą ir vartotojų apsaugą apklausa, „Kokios buvo pagrindinės priežastys, 

dėl kurių nesiėmėte veiksmų?“ (galimi keli atsakymai), bazė: ES 28 respondentai, kurie patyrė problemų, bet dėl to nieko nedarė 

(N = 1 369). 

 Pasitenkinimas skundų nagrinėjimu 

Sėkmingas skunde iškeltos problemos sprendimas gali paskatinti vartotojus atnaujinti santykius 

su mažmenininkais arba paslaugų teikėjais.  

  

2018-2016 m. +9.6* +5.7* +16.7* +7.7* +2.9* +5.7* +5.0*

2016-2014 m. -5.7* -0.8 -21.3* -5.9* -6.5* -6.8* -9.1*
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28 diagramoje parodyta, kiek vartotojai buvo patenkinti arba nepatenkinti tuo, kaip buvo 

išnagrinėti įvairioms įstaigoms pateikti skundai. 

28 diagrama. Vartotojų pasitenkinimas skundų nagrinėjimu, ES 28 rezultatai, 2018 m. (proc.) 

Šaltinis – vartotojų nuomonių apie tarpvalstybinę prekybą ir vartotojų apsaugą apklausa, „Apskritai, kiek buvote 

patenkintas (-a), ar nepatenkintas (-a) tuo, kaip jūsų skundą (-us) sprendė (...)“, bazė: ES 28 respondentai, kurie patyrė 

problemų ir ėmėsi jas spręsti, (mažmenininko ar paslaugų teikėjo atveju) N = 3 548, (gamintojo atveju) N = 570, (valdžios 

institucijos atveju) N = 295, (alternatyvaus ginčų sprendimo įstaigos atveju) N = 189, (teismo atveju) N = 73. 

Pakankamai / labai patenkinti

2018-2016 m. + 0,1 -15.6* -13.5* -12.8* + 10,3

2016-2014 m. +3.0* +8.7* - 2,2 + 0,1 - 10,3

2014-2012 m. -4.9* - 0,6 +11.5* +10.6* - 5,7
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Skritulinėje diagramoje (29 diagramoje) parodytas vidutinis ES vartotojų pasitenkinimas tuo, per 

kiek laiko mažmenininkai arba paslaugų teikėjai išsprendė jų problemas. 

29 diagrama. Vartotojų pasitenkinimas problemų sprendimo trukme, 2018 m. (vartotojų proc.) 

 
Šaltinis – vartotojų nuomonių apie tarpvalstybinę prekybą ir vartotojų apsaugą apklausa, „Apskritai, kiek buvote 

patenkintas (-a) ar nepatenkintas (-a) tuo, kiek laiko jūsų problemą (-as) sprendė mažmenininkas arba paslaugos teikėjas?“, 

bazė: ES respondentai, pateikę skundą mažmenininkui arba paslaugų teikėjui (N = 3 357); į diagramą neįtraukti Jungtinės 

Karalystės duomenys. 

  

22,8

34,0

13,2

12,0

13,1

4,5 0,5

Labai patenkintas

Pakankamai patenkintas

Nelabai patenkintas

Visiškai nepatenkintas

Problema (-os) dar neišspręsta (-os)

Mano problemos (-ų) išspręsti nepavyko

Nežino / neatsakė



 

55 

 

 Skundų rūšys 

30 ir 31 diagramose parodyta, kokių rūšių skundų mažmenininkai per praėjusius 12 mėnesių 

gavo iš savo šalies vartotojų arba iš kitoje ES šalyje gyvenančių vartotojų.  

30 diagrama. Mažmenininkų gautų savo šalies vartotojų skundų pobūdis, ES 28 rezultatai, 2018 m. 

(proc.) 

Šaltinis – mažmenininkų nuomonių apie tarpvalstybinę prekybą ir vartotojų apsaugą apklausa, „Kokio tipo skundų per 

paskutinius 12 mėnesių jūsų bendrovė gavo iš vartotojų, esančių (jūsų šalyje)? Ar tai buvo skundai…“ (galimi keli atsakymai), 

bazė: ES 28 respondentai, gavę savo šalies vartotojų skundų (N = 3 768). 

31 diagrama. Iš kitų ES šalių vartotojų gautų skundų pobūdis, ES 28 rezultatai, 2018 m. (proc.) 

Šaltinis – mažmenininkų nuomonių apie tarpvalstybinę prekybą ir vartotojų apsaugą apklausa, „Kokio tipo skundų per 

paskutinius 12 mėnesių jūsų bendrovė gavo iš vartotojų, esančių kitose ES valstybėse? Ar tai buvo skundai…“ (galimi keli 

atsakymai); bazė: ES 28 respondentai, gavę kitų ES šalių vartotojų skundų (N = 507). 

2018-2016 m. +10.1* +2.4* -2.0* -0.1 +0.6 -0.8 -4.9* +0.2

2016-2014 m. +1.8 -3.4* +1.2 -1,4 -3.0* +0.6 -1.6* +0.4
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 Informuotumas apie alternatyvaus ginčų sprendimo (AGS) mechanizmus, 

naudojimasis jais ir skatinimas jais naudotis 

32 diagramoje parodyta, ar mažmenininkai žino apie galimybę savo šalyje spręsti ginčus su 

vartotojais per alternatyvaus ginčų sprendimo įstaigas ir ar jie nori dalyvauti tokiame procese.  

32 diagrama. Mažmenininkų informuotumas apie alternatyvaus ginčų sprendimo mechanizmus ir 

noras jais naudotis, ES 28 rezultatai (palyginti su 2016 m.) 27 

Šaltinis – mažmenininkų nuomonių apie tarpvalstybinę prekybą ir vartotojų apsaugą apklausa, „Ar žinote kokias nors 

alternatyvaus ginčų sprendimo institucijas (...), kurios spręstų ginčus su vartotojais (MŪSŲ ŠALYJE)?“, bazė: ES 28 

respondentai (N = 10 196). Skaičiai langeliuose reiškia skirtumą nuo ankstesnės apklausos duomenų. 

  

                                                 
27      Pokyčiai nuo 2016 m. parodyti langeliuose. 
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33 diagramoje parodyti šalių rezultatai. Šalys išdėstytos eilės tvarka pagal jų mažmenininkų 

informuotumą apie AGS mechanizmus ir norą jais naudotis. 

33 diagrama. Mažmenininkų informuotumas apie AGS mechanizmus ir noras jais naudotis, šalių 

rezultatai, 2018 m. (proc.) 

Šaltinis – mažmenininkų nuomonių apie tarpvalstybinę prekybą ir vartotojų apsaugą apklausa, „Ar žinote kokias nors 

alternatyvaus ginčų sprendimo institucijas (...), kurios spręstų ginčus su vartotojais (MŪSŲ ŠALYJE)?“, bazė: visi respondentai 

(N = 10 747). 
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2.6. Vartotojų sąlygos ir vartotojų pažeidžiamumas 

Nuo 2013 m. vartotojų sąlygų rezultatų suvestinėje nagrinėjamos sąsajos tarp rodiklių, 

nustatomų per apklausas, ir kai kurių socialinių ir demografinių veiksnių.  

 

4 lentelėje pateikiami įvairių kintamųjų analizės28 rezultatai; atliekant šią analizę atskirai 

vertinamas kiekvieno atskiro socialinio ir demografinio bruožo poveikis, visus kitus bruožus 

laikant nekintamais. Lentelėje parodyti įvertinti vidurkiai, taikant šį modelį kiekvienam 

priklausomajam kintamajam, pagal įvairias nepriklausomojo kintamojo vertes. Šiuos vidurkius 

reikėtų laikyti statistiškai skirtingais, išskyrus atvejus, kai kategorijų pora žymima viena raide 

(žr. dešinę skiltį). Kai tam tikros kategorijos langelis paliktas tuščias, tai reiškia, kad ji statistiškai 

skiriasi nuo visų kitų kategorijų.  

 

Pačios raidės 4 lentelėje nieko nereiškia, jos vartojamos tik kategorijoms palyginti. Pavyzdžiui, 

įvertintas respondentų vyrų žinių apie vartotojų teises vidurkis yra 0,47, o moterų – 0,43, ir šis 

skirtumas yra statistiškai reikšmingas (abiejų kategorijų atitinkamas langelis paliktas tuščias). Ir 

priešingai, žemo išsilavinimo asmenų pasitikėjimo produktų sauga vidurkis yra 0,68, o aukšto 

išsilavinimo asmenų – 0,71, bet šis skirtumas statistiškai nereikšmingas, nes abi kategorijos 

pažymėtos ta pačia raide A. Taip pat įvertinti pasitikėjimo teiginiais apie ekologiškumą vidurkiai 

asmenų, kurie kasdien naudojasi internetu, grupėje yra 0,57, o asmenų, kurie internetu naudojasi 

kartą per mėnesį, – 0,61, bet šis skirtumas statistiškai nereikšmingas, nes abi kategorijos 

pažymėtos raide B. Visi įvertinti vidurkiai yra standartizuoti (skalėje nuo 0 iki 1) ir juos galima 

lyginti tiek tarp eilučių, tiek tarp stulpelių. 

                                                 
28    Ši analizė atlikta naudojant mikroduomenis, gautus per 2018 m. vartotojų nuomonių apklausą dėl 

tarpvalstybinės prekybos ir vartotojų apsaugos. Į ją įtrauktos visos 28 ES valstybės narės. Puasono regresijos 

modelis taikytas šiems priklausomiesiems kintamiesiems: žinioms apie vartotojų teises, pasitikėjimui 

organizacijomis, pasitikėjimui prekyba internetu, pasitikėjimui teisių gynimo mechanizmais, su nesąžininga 

komercine praktika susijusiai patirčiai (jei yra), su kitokia neteisėta komercine praktika susijusiai patirčiai 

(jei yra) ir skaičiavimo įgūdžiams. Logistinės regresijos modelis taikytas likusiems priklausomiesiems 

kintamiesiems: pasitikėjimui produktų sauga, pasitikėjimui teiginiais apie ekologiškumą. Tačiau sudėtinis 

problemų ir skundų rodiklis modeliuotas tiesinės regresijos būdu (darant prielaidą, kad atitinkamas kintamasis 

turi skaitinę išraišką). Į visus modelius įtrauktas kontrolinis kintamasis pagal apklausoje dalyvavusio asmens 

gyvenamąjį regioną (ES šiaurė, ES pietūs, ES rytai ir ES vakarai). 
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4 lentelė. Įvertintos prognozuojamosios tikimybės (balai), susijusios su vartotojų sąlygomis, 

išskaidytos pagal įvairias socialines ir demografines grupes (2018 m.) 

 
Šaltinis – vartotojų nuomonių apie tarpvalstybinę prekybą ir vartotojų apsaugą apklausa (2018 m.). 

Pastaba. Šioje lentelėje pateiktos vertės yra įvertintos prognozuojamosios tikimybės (balais) pagal modelius su daugeliu 

kintamųjų. Raidės joje įrašytos tam, kad būtų galima palyginti prognozuojamąsias tikimybes (balus) pagal tą patį socialinį ar 

demografinį bruožą. Vertės, prie kurių viena iš įrašytų raidžių sutampa, reikšmingai nesiskiria esant 5 proc. reikšmingumo 

lygmeniui. 

Amžius

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

Lytis

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

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

Išsilavinimas

Žemas (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

Vidutinis (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

Aukštas (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

Užimtumo statusas 

Savarankiškai dirbantys 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

Vadovai 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

Kiti tarnautojai 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

Darbininkai  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

Studentai  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

Bedarbiai 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

Ieškantys darbo 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

Pensininkai  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

Naudojimasis internetu 

Kasdien 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

Kartą per savaitę 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

Kartą per mėnesį  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

Beveik niekada  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

Niekada  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

Urbanizacija

Kaimo vietovė  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

Mažas miestelis  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

Didelis miestas  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

Mokama kalba

Viena 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

Dvi 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

Trys 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

Keturios ar daugiau 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

Finansiniai sunkumai 

Labai sunku 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

Gana sunku  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

Sunkumų beveik nėra 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

Sunkumų nėra 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

Skaičiavimo įgūdžiai

Žemo lygio 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

Vidutinio lygio 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

Aukšto lygio 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

Pažeidžiamos soc. grupės

Labai pažeidžiami 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

Gana pažeidžiami 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

Nėra pažeidžiami 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

Pažeidžiamumas dėl sudėtingumo

Labai pažeidžiami 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

Gana pažeidžiami 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

Nėra pažeidžiami 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

Gimtoji kalba

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

Taip 0,45 0,66 A 0,61 A 0,38 A 0,70 A 0,88 0,37 0,70 A 0,55 0,89 A
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teisių gynimo 

mechanizmais

Nesusidūrimas 

su nesąžininga 

komercine 

praktika

Nesusidūrimas su 

kitokia neteisėta 

praktika

Skaičiavimo 

įgūdžiai

Pasitikėjimas 

produktų 

sauga

Pasitikėjimas 

teiginiais apie 

ekologiškumą

Problemų ir 

skundų 

rodiklis



 

60 

 

34 diagramoje įvairūs socialiniai ir demografiniai bruožai (ar kiti papildomi veiksniai) pateikti 

išskaidyti kaip priežastys, dėl kurių vartotojai jaučiasi pažeidžiami. 

34 diagrama. Respondentai, kurie, kaip vartotojai, jaučiasi pažeidžiami dėl įvairių priežasčių 

(vartotojų proc.), ES 28 rezultatai, 2018 m. 

Šaltinis – vartotojų nuomonių apie tarpvalstybinę prekybą ir vartotojų apsaugą apklausa (2018 m.). 

35 diagramoje parodyta, kokia dalis vartotojų laiko save labai pažeidžiamais ir gana 

pažeidžiamais dėl tam tikro savo socialinio ar demografinio bruožo ar bruožų, visuose keturiuose 

geografiniuose ES regionuose.  

35 diagrama. Respondentai, kurie, kaip vartotojai, jaučiasi pažeidžiami dėl vieno arba daugiau 

socialinių ir demografinių veiksnių, pagal geografinį regioną (vartotojų proc.), 2018 m. 

Šaltinis – vartotojų nuomonių apie tarpvalstybinę prekybą ir vartotojų apsaugą apklausa (2018 m.). 
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2.7. Tvarus vartojimas 

Šiame skirsnyje vertinama, ar teiginiai apie produktų teigiamą poveikį aplinkai turi įtakos 

vartotojų pirkimo sprendimams. 36 diagramoje parodyta, ar taip buvo dėl kelių (ar beveik visų) 

per praėjusias dvi savaites pirktų prekių ar paslaugų.  

36 diagrama. Poveikio aplinkai įtaka renkantis prekes ir paslaugas, ES 28 rezultatai, 2018 m. 

(vartotojų proc.) 

Šaltinis – vartotojų nuomonių apie tarpvalstybinę prekybą ir vartotojų apsaugą apklausa, „Pagalvojus apie viską, ką pirkote per 

praėjusias dvi savaites, ar kurių nors prekių arba paslaugų poveikis aplinkai turėjo įtakos jūsų pasirinkimui?“, bazė: ES 28 

respondentai 2018 m. (N = 26 532). 
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37 diagramoje parodyta, ar vartotojai ir mažmenininkai pasitiki pateikta informacija apie 

„žaliųjų“ produktų teigiamą poveikį aplinkai. Joje taip parodyta, kaip keitėsi šis pasitikėjimas per 

praėjusius ketverius metus. 

37 diagrama. Vartotojų ir mažmenininkų pasitikėjimas teiginiais apie ekologiškumą, ES 28 

rezultatai, 2018 m. (kiek proc. vartotojų ir kiek proc. mažmenininkų visiškai sutiko arba sutiko su 

šiais teiginiais) 

Šaltinis: 1) vartotojų nuomonių apie tarpvalstybinę prekybą ir vartotojų apsaugą apklausa, „Kiek sutinkate ar nesutinkate su 

kiekvienu šių teiginių?“ – Dauguma teiginių apie prekių arba paslaugų ekologiškumą (MŪSŲ ŠALYJE) yra patikimi, bazė: ES 28 

respondentai (N = 26 532); 2) mažmenininkų nuomonių apie tarpvalstybinę prekybą ir vartotojų apsaugą apklausa, „Prašome 

pasakyti, ar visiškai sutinkate, sutinkate, nesutinkate ar visiškai nesutinkate su šiuo teiginiu:“ – Dauguma teiginių apie prekių 

arba paslaugų ekologiškumą jūsų veiklos srityje (MŪSŲ ŠALYJE) yra patikimi, bazė: ES 28 respondentai (N = 10 196). 
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38 diagramoje tiek vartotojų, tiek mažmenininkų pasitikėjimas teiginiais apie ekologiškumą 

parodytas valstybių lygmeniu. Taip pat pateiktas vidutinis balas ir pokytis nuo ankstesnio tyrimo.  

38 diagrama. Vartotojų ir mažmenininkų pasitikėjimas teiginiais apie ekologiškumą, šalių 

rezultatai, 2018 m. (kiek proc. vartotojų ir mažmenininkų visiškai sutiko arba sutiko su šiais 

teiginiais) 

Šaltinis – 1) vartotojų nuomonių apie tarpvalstybinę prekybą ir vartotojų apsaugą apklausa, „Kiek sutinkate ar nesutinkate su 

kiekvienu šių teiginių? Dauguma teiginių apie prekių arba paslaugų ekologiškumą (MŪSŲ ŠALYJE) yra patikimi“, bazė: visi 

respondentai vartotojai (N = 28 037); 2) mažmenininkų nuomonių apie tarpvalstybinę prekybą ir vartotojų apsaugą apklausa, 

„Prašome pasakyti, ar visiškai sutinkate, sutinkate, nesutinkate ar visiškai nesutinkate su šiuo teiginiu“: dauguma teiginių apie 

prekių arba paslaugų ekologiškumą jūsų veiklos sektoriuje (MŪSŲ ŠALYJE) yra patikimi, bazė: visi respondentai mažmenininkai 

(N = 10 747). 

  

Vartotojų pasitikėjimas 

teiginiais apie 

ekologiškumą

Mažmenininkų 

pasitikėjimas teiginiais 

apie ekologiškumą

Vidutinis pasitikėjimas 

teiginiais apie 

ekologiškumą

2018–2016 m

. skirtumas

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

Paaiškinimai:
geri rezultatai (25 proc. geriausių)

vidutiniškai geri rezultatai (nuo 50 iki 75 proc.)
vidutiniškai prasti rezultatai (nuo 25 iki 50 proc.)
prasti rezultatai (25 proc. prasčiausių rezultatų)
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2.8. Produktų sauga 

Bendrojoje rinkoje, sukurtoje siekiant laisvo prekių ir paslaugų judėjimo tarp valstybių, reikia, 

kad vartotojai pasitikėtų, jog jų vartojami produktai atitinka griežtus bendrus saugos standartus.  

39 diagramoje parodyta, kokia ES vartotojų ir ne maisto produktus parduodančių mažmenininkų 

dalis sutinka, kad jų šalies rinkoje tiekiami ne maisto produktai yra saugūs. 

39 diagrama. Vartotojų ir mažmenininkų nuomonė apie ne maisto produktų saugą, ES 28 

rezultatai, 2018 m. (kiek proc. vartotojų ir kiek proc. mažmenininkų, parduodančių ne maisto 

produktus, visiškai sutiko arba sutiko su šiais teiginiais) 

 
Šaltinis – vartotojų ir mažmenininkų nuomonių apie tarpvalstybinę prekybą ir vartotojų apsaugą apklausos, „[Kalbant] apie 

visus ne maisto produktus, šiuo metu prieinamus jūsų rinkoje (ŠIOJE ŠALYJE), ar manote, kad…?“, bazė: ES 28 respondentai 

vartotojai ir respondentai mažmenininkai, kurie parduoda ne maisto produktus (atitinkamai N = 26 532 ir 4 222).  
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40 diagramoje parodytas pasitikėjimo produktų sauga lygis kiekvienoje šalyje.  

40 diagrama. Vartotojų ir mažmenininkų pasitikėjimas ne maisto produktų sauga, šalių rezultatai, 

2018 m. (kiek proc. vartotojų ir kiek proc. mažmenininkų, parduodančių ne maisto produktus, 

visiškai sutiko arba sutiko su šiais teiginiais) 

Šaltinis – vartotojų ir mažmenininkų nuomonių apie tarpvalstybinę prekybą ir vartotojų apsaugą apklausos, „[Kalbant] apie 

visus ne maisto produktus, šiuo metu prieinamus jūsų rinkoje (ŠIOJE ŠALYJE), ar manote, kad...?“, bazė: visi respondentai 

vartotojai ir respondentai mažmenininkai, kurie parduoda ne maisto produktus (atitinkamai N = 28 037 ir 4 542). 

Vartotojai, manantys, 

kad dauguma ne 

maisto produktų yra 

saugūs

Mažmenininkai, 

manantys, kad 

dauguma ne maisto 

produktų yra saugūs

Tų, kurie laiko ne 

maisto produktus 

saugiais, vidutinė 

dalis

2018–2016 

m. skirtumas

ES 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

Paaiškinimai:

geri rezultatai (25 proc. geriausių)
vidutiniškai geri rezultatai (nuo 50 iki 75 proc.)

vidutiniškai prasti rezultatai (nuo 25 iki 75 proc.)
prasti rezultatai (25 proc. prasčiausių rezultatų)

PROTTI Luca (JUST):

Difference from 

country fiches 

(checked and ok)

Conditional formatting 
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3. VARTOTOJAI BENDROJOJE SKAITMENINĖJE RINKOJE 

Šiame skirsnyje pateikiami nustatyti faktai apie vartotojų ir įmonių patirtį, požiūrius ir elgseną 

ES bendrojoje skaitmeninėje rinkoje.  

3.1. Elektroninė prekyba iš vartotojų perspektyvos  

 Pasitikėjimas perkant internetu savo šalyje ir iš užsienio 

Vartotojų pasitikėjimas e. prekyba yra vienas svarbiausių bendrosios skaitmeninės rinkos plėtrą 

skatinančių veiksnių. 41 diagramoje parodyta, kaip ES laikui bėgant keitėsi pasitikėjimas perkant 

internetu savo šalyje ir iš užsienio.  

41 diagrama. Vartotojų pasitikėjimas perkant internetu – kiek proc. asmenų užtikrintai perka 

internetu (iš savo šalies ir iš kitų ES šalių), ES 28 rezultatai, 2018 m. 

Šaltinis – vartotojų nuomonių apie tarpvalstybinę prekybą ir vartotojų apsaugą apklausa, „Kiek sutinkate ar nesutinkate su 

kiekvienu iš toliau pateiktų teiginių? Jūs jaučiatės užtikrinti pirkdami prekes arba paslaugas internetu iš mažmenininkų arba 

paslaugų teikėjų (savo šalyje / kitoje ES valstybėje)“, bazė: ES 28 respondentai (N = 26 532). 
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42 diagramoje parodyta santykinė kiekvienos šalies padėtis (įskaitant suvestinius ES 28 

duomenis) pagal vartotojų pasitikėjimą perkant internetu savo šalyje ar iš užsienio.  

42 diagrama. Vartotojų pasitikėjimas perkant internetu – kiek proc. asmenų užtikrintai perka 

internetu (iš savo šalies ir iš kitų ES šalių), šalių rezultatai, 2018 m. 

Šaltinis – vartotojų nuomonių apie tarpvalstybinę prekybą ir vartotojų apsaugą apklausa, „Kiek sutinkate ar nesutinkate su 

kiekvienu šių teiginių? Jūs jaučiatės užtikrinti pirkdami prekes arba paslaugas internetu iš mažmenininkų arba paslaugų teikėjų 

(savo šalyje / kitoje ES valstybėje)“, bazė: visi respondentai (N = 28 037). 
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 Vartotojų pirkimas internetu29 

43 diagramoje parodyta, kaip kinta bendra internetu perkančių vartotojų dalis ES, ir pateikti 

išskaidyti duomenys pagal tai, kada jie paskutinį kartą pirko internetu. 

43 diagrama. Pirkimas internetu, ES 28 rezultatai, 2007–2018 m. (visų 16–74 metų asmenų proc.) 

Šaltinis – Eurostatas, Bendrijos tyrimas dėl namų ūkių ir asmenų naudojimosi IRT (isoc_ec_ibuy): „Kada paskutinį kartą 

internetu pirkote ar užsisakėte prekių arba paslaugų asmeniniam naudojimui?“  

  

                                                 
29   Bendrijos tyrime dėl namų ūkių ir asmenų naudojimosi IRT dalyvauja 16–74 metų asmenys; pateikti duomenys 

yra ES 28 duomenys. Eurostato duomenys (skaičiai su skaitmenimis po kablelio) yra paimti iš darbinės 

(išsamios) duomenų bazės (https://ec.europa.eu/eurostat/web/digital-economy-and-

society/data/comprehensive-database), o po kiekvienos diagramos ar lentelės pateikti atitinkamų duomenų 

lentelių pavadinimai yra nuorodos į „Eurobase“ lenteles, kuriose pateikti suapvalinti skaičiai. 
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44 diagramoje šalys išdėstytos eilės tvarka pagal tai, kokia dalis jų vartotojų 2018 m. pirko 

internetu. Joje taip pat parodyta pirkėjų, pirkusių internetu, dalis visose tirtose šalyse 2017 m. ir 

palyginta, kaip pasikeitė padėtis nuo 2007 m.  
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44 diagrama. Pirkėjai internetu (visų 16–74 metų asmenų proc.) kiekvienoje šalyje, 2007, 2017 ir 

2018 m. 

Šaltinis – Eurostatas, Bendrijos tyrimas dėl namų ūkių ir asmenų naudojimosi IRT (isoc_ec_ibuy): „Kada paskutinį kartą 

internetu pirkote ar užsisakėte prekių arba paslaugų asmeniniam naudojimui?“ 

Pastaba. Duomenų laiko eilučių pertrūkiai: EE 2014 m., RO 2014 m., LV 2016 m., SE 2016 m., LU 2018 m. 
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45 diagramoje parodyta, kad savo šalyje ir iš užsienio ES internetu perkančių asmenų dalies 

skirtumas tebėra didelis, o iš trečiųjų (ne ES) šalių perkama kur kas mažiau, kaip ir ankstesniais 

metais.  

45 diagrama. Pirkimas internetu pagal mažmenininko veiklos vietą, ES 28 rezultatai, 2008–2018 m. 

(visų 16–74 metų asmenų proc.) 

Šaltinis – Eurostatas, Bendrijos tyrimas dėl namų ūkių ir asmenų naudojimosi IRT (isoc_ec_ibuy): „Iš ko per paskutinius 

12 mėnesių internetu pirkote ar užsisakėte prekių arba paslaugų asmeniniam naudojimui?“  
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46 diagramoje parodyta kiekviena kiekvienos tyrime dalyvavusios šalies padėtis kartu su 

suvestiniais ES 28 duomenimis, kiek procentų vartotojų internetu perka prekes ar paslaugas savo 

šalies rinkoje ir iš užsienio (kitų ES šalių).  

46 diagrama. Pirkimas internetu pagal mažmenininko veiklos vietą ir pagal vartotojo šalį, 2018 m. 

(visų 16–74 metų asmenų proc.) 

Šaltinis – Eurostatas, Bendrijos tyrimas dėl namų ūkių ir asmenų naudojimosi IRT (isoc_ec_ibuy): „Iš ko per paskutinius 

12 mėnesių internetu pirkote ar užsisakėte prekių arba paslaugų asmeniniam naudojimui?“30  

  

                                                 
30      Latvijos duomenys yra 2017 m. duomenys.  
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47 diagramoje parodyta, kad e. prekybos plėtra ES labai skiriasi priklausomai nuo perkamų 

prekių ar paslaugų rūšies. 

47 diagrama. Pirkimas internetu pagal prekių ar paslaugų rūšį, ES 28 rezultatai, 2010, 2017 ir 

2018 m. (visų 16–74 metų asmenų proc.) 

Šaltinis – Eurostatas, Bendrijos tyrimas dėl namų ūkių ir asmenų naudojimosi IRT (isoc_ec_ibuy): „Kokių rūšių prekes ar 

paslaugas pirkote ar užsisakėte internetu asmeniniam naudojimui per paskutinius 12 mėnesių?“ 
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48 diagramoje parodyta, kiek procentų ES vartotojų naudojasi internetu finansinės veiklos 

tikslais.  

48 diagrama. Naudojimasis internetu finansinės veiklos tikslais, ES 28 rezultatai, 2018 m. (visų 16–

74 metų asmenų proc.) 

Šaltinis – Eurostatas, Bendrijos tyrimas dėl namų ūkių ir asmenų naudojimosi IRT (isoc_ec_ifi), „Ar per praėjusius 12 mėnesių 

asmeniniais tikslais vykdėte kurios nors iš šių rūšių finansinę veiklą internetu (bet ne e. paštu)?“31 

 

  

                                                 
31      Danijos duomenų neturima.  
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Apžvelgiant vartotojų naudojimosi e. prekyba plėtrą, taip pat vertėtų ištirti, kiek pinigų vartotojai 

išleido savo pirkiniams internetu per paskutinius tris mėnesius (žr. 49 diagramą).  

49 diagrama. Pirkimas internetu (visų 16–74 metų asmenų proc.) pagal išlaidų dydį, ES 28 

rezultatai, 2018 m. 

Šaltinis – Eurostatas, Bendrijos tyrimas dėl namų ūkių ir asmenų naudojimosi IRT (isoc_ec_ibuy): „Įvertinkite, kiek pinigų 

išleidote, internetu pirkdami arba užsisakydami prekes ar paslaugas (išskyrus akcijas ar kitas finansines paslaugas) asmeniniam 

naudojimui per praėjusius 3 mėnesius“. 
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Sujungus duomenis apie asmenų pirkimo internetu dažnį ir apie perkant internetu per tris 

mėnesius išleistų pinigų sumą, galima apskaičiuoti, kiek vienas asmuo išleidžia pirkiniams 

internetu, visoje suaugusiųjų populiacijoje (žr. 50 diagramą).  

50 diagrama. E. prekybos išlaidos vienam gyventojui (eurais), ES 28 rezultatai, 2015, 2017 ir 

2018 m. 

Šaltinis – mūsų įvertinimai remiantis Bendrijos tyrimu dėl namų ūkių ir asmenų naudojimosi IRT ir demografine statistika 

(Eurostato duomenimis)32. 

  

                                                 
32     Šis rodiklis apskaičiuojamas taip: 𝐸𝑥𝑝𝑗 = 𝑎𝑑𝑗 ∗ ∑ 𝑐𝑖𝑗 ∗ 𝑝𝑖𝑗

5
𝑖=1  

    Šioje formulėje:   

  Expj – vidutinės išlaidos vienam gyventojui (16–74 metų gyventojų populiacijoje) j valstybėje; 

  cij – įvertintų išlaidų vertė, susijusi su išlaidų i intervalu; 

  pij – asmenų, kurių išlaidos, tenkančios vienam asmeniui, yra išlaidų i intervale, dalis (bazė – visa imtis);   

adj – korekcinis koeficientas, taikomas j šaliai atsižvelgiant į tai, kaip dažnai neatsakyta į klausimą apie išlaidų 

dydį.  

Dėl įvertintų išlaidų atitinkamuose intervaluose daroma prielaida, kad tikrasis respondento išlaidų dydis 

tam tikrame intervale yra lygus to intervalo vidurio vertei (pvz., 0–50 EUR intervale tai yra 25 EUR), o 

didžiausių (1 000 EUR ir daugiau) išlaidų intervale tokia verte laikoma 1 300 EUR vertė. 

€-

€50 

€100 

€150 

€200 

€250 

€300 

€350 

€400 

€450 
Asmens vidutinės išlaidos perkant internetu per praėjusius 3 mėnesius (16–76 metų amžiaus populiacijoje)

2015 2017 2018



 

77 

 

 Pirkinių pristatymo problemos, su kuriomis susiduria pirkėjai internetu 

Pirkinių pristatymo problemos gali pakirsti vartotojų pasitikėjimą perkant internetu. Tačiau tai, 

kokia dalis pirkėjų internetu nurodo, kad jiems kilo pirkinių pristatymo problemų (žr. 5 lentelę), 

taip pat priklauso nuo e. prekybos plėtros. Nors ir neįmanoma visiškai aiškiai nustatyti 

priežastinių ryšių, galima pagrįstai daryti prielaidą, kad kuo didesnis yra e. prekybos pirkinių 

kiekis, tuo didesnė vartotojų problemų tikimybė. 
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5 lentelė. Vartotojų patirtos problemos, susijusios su internetu įsigytų pirkinių pristatymu, 

šalių duomenys, 2018 m. (vartotojų, turinčių naudojimosi e. prekyba patirties, proc.) 

 
Šaltinis – vartotojų nuomonių apie tarpvalstybinę prekybą ir vartotojų apsaugą apklausa, „Perskaitysiu kelis teiginius apie 

problemas, su kuriomis vartotojai gali susidurti pirkdami internetu. Prašome pasakyti, ar per paskutinius 12 mėnesių patyrėte 

kurią nors iš jų...?“, bazė: visi respondentai, turintys naudojimosi e. prekyba savo šalyje patirties (N = 14 037), tarpvalstybinio 

pirkimo iš kitų ES valstybių narių patirties (N = 7 722), ir iš viso (N = 15 463). 
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51 diagramoje parodyta, kokia ES pirkėjų internetu dalis nurodo patyrę pirkinių pristatymo 

problemų pirkdami savo šalyje, iš užsienio (kitų ES šalių) ir iš viso; duomenys išskaidyti pagal 

problemos rūšį. 

51 diagrama. Vartotojų patirtos problemos, susijusios su internetu įsigytų pirkinių pristatymu, 

pagal problemos rūšį, ES 28 rezultatai, 2018 m. (vartotojų, turinčių naudojimosi e. prekyba 

patirties, proc.) 

Šaltinis – vartotojų nuomonių apie tarpvalstybinę prekybą ir vartotojų apsaugą apklausa, „Perskaitysiu kelis teiginius apie 

problemas, su kuriomis vartotojai gali susidurti pirkdami internetu. Prašome pasakyti, ar per paskutinius 12 mėnesių patyrėte 

kurią nors iš jų...?“, bazė: ES 28 respondentai, turintys naudojimosi e. prekyba savo šalyje patirties (N = 13 235), 

tarpvalstybinio pirkimo iš kitų ES valstybių narių patirties (N = 7 171), ir iš viso (N = 14 559). 

  

2018-2016 m. 2016-2014 m. 2018-2016 m. 2016-2014 m. 2018-2016 m. 2016-2014 m. 2018-2016 m. 2016-2014 m.
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+13.8* -5.8* +12.5* -6.4* +3.6* +0.3 +4.2* -1.2*
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 Kliūtys perkant iš užsienio 

52 ir 53 diagramose parodyta, kokiai internetu perkančių vartotojų daliai kilo problemų, dėl 

kurių jie negalėjo baigti pirkti internetu iš kitos ES šalies: pateikti šalių duomenys (52 diagrama) 

ir duomenys pagal problemos rūšį (53 diagrama). 
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52 diagrama. Vartotojai, kuriems kilo problemų bandant pirkti internetu iš mažmenininkų kitose 

ES šalyse, šalių duomenys, 2018 m. (vartotojų, turinčių naudojimosi tarpvalstybine e. prekyba 

patirties, proc.) 

 
Šaltinis – vartotojų nuomonių apie tarpvalstybinę prekybą ir vartotojų apsaugą apklausa, „Ar per paskutinius 12 mėnesių 

susidūrėte su kuria nors šių problemų pirkdami prekes ir paslaugas internetu iš kitos ES šalies?“, bazė: visi respondentai, 

turintys naudojimosi tarpvalstybine e. prekyba patirties (N = 8 175). 
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53 diagrama. Problemos, su kuriomis susidūrė vartotojai bandydami pirkti internetu iš 

mažmenininkų kitose ES šalyse, pagal problemos rūšį, ES 28 duomenys, 2018 m. (vartotojų, 

turinčių naudojimosi tarpvalstybine e. prekyba patirties, proc.) 

Šaltinis – vartotojų nuomonių apie tarpvalstybinę prekybą ir vartotojų apsaugą apklausa, „Ar per paskutinius 12 mėnesių 

susidūrėte su kuria nors šių problemų pirkdami prekes ir paslaugas iš kitos ES šalies?“, bazė: ES 28 respondentai, turintys 

naudojimosi tarpvalstybine e. prekyba patirties (N = 7 578). 

 

3.2. Pasiūlos perspektyva e. prekyboje  

 Pardavimas internetu 

Kad galėtume visapusiškai apžvelgti e. prekybos potencialą ES ekonomikoje, ne mažiau svarbu 

pažvelgti ir iš paklausos perspektyvos. 54 diagramoje parodyta internetu parduodančių įmonių 

procentinė dalis kiekvienoje šalyje. 
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54 diagrama. Įmonių pardavimas internetu, šalių duomenys, 2009, 2016 ir 2017 m. (įmonių proc.) 

Šaltinis – Eurostatas, Bendrijos tyrimas dėl IRT naudojimo ir e. prekybos įmonėse (isoc_ec_eseln2): 1) „Ar per 2017 m. jūsų 

įmonė gavo prekių ar paslaugų užsakymų per interneto svetainę arba mobiliąsias programėles?“; 2) „Ar per 2017 m. jūsų įmonė 

gavo prekių arba paslaugų užsakymų EDI tipo pranešimais?“33 

                                                 
33 Per šį tyrimą tiriamos visos įmonės, kuriose dirba bent 10 darbuotojų ir kurių pagrindinė veikla priskiriama 

NACE 2 red. C, D, E, F, G, H, I, J, L, N sekcijoms, 69–74 skyriams ir 95.1 grupei. Į pardavimo internetu 

(e. prekybos) apibrėžtį įtraukiami: 1) įmonių sandoriai su įmonėmis ir įmonių sandoriai su vartotojais; 

2) pardavimas internetu ir elektroninių duomenų mainų (EDI) tipo pardavimas. Pardavimo duomenys e. prekyboje 
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55 diagramoje parodyta internetu parduodančių įmonių dalis ir jų pardavimo internetu apyvarta, 

išskaidžius pagal tyrime dalyvavusių įmonių dydį. 

55 diagrama. Įmonės, parduodančios internetu, ir pardavimo internetu apyvarta pagal įmonės 

dydį, 2009, 2016, 2017 m. 

Šaltinis – Eurostatas, Bendrijos tyrimas dėl IRT naudojimo ir e. prekybos įmonėse (isoc_ec_eseln2, isoc_ec_evaln2): 1) „Ar per 

2017 m. jūsų įmonė gavo prekių ar paslaugų užsakymų per interneto svetainę arba mobiliąsias programėles?“; 2) „Ar per 

2017 m. jūsų įmonė gavo prekių arba paslaugų užsakymų EDI tipo pranešimais?“; 3) „Nurodykite su gautais užsakymais, kurie 

buvo pateikti per interneto svetainę ar mobiliąsias programėles, susijusios apyvartos vertę (pinigine išraiška, išskaičius PVM) 

2017 m.“ ir 4) „Nurodykite su gautais užsakymais, kurie buvo pateikti EDI tipo pranešimais, susijusios apyvartos vertę (pinigine 

išraiška, išskaičius PVM) 2017 m.“ 

  

                                                                                                                                                             
tiriamaisiais 2017 metais (ir lyginamaisiais 2016, 2009 metais) surinkti per 2018 m. (ir atitinkamai 2017, 2010 m.) 
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Kaip parodyta 56 diagramoje, e. prekybos plėtra ir pardavimo internetu apyvartos procentinė 

dalis įvairiuose ekonomikos sektoriuose labai skiriasi.  

56 diagrama. Įmonės, parduodančios internetu, ir pardavimo internetu apyvarta pagal sektorių, 

ES 28 rezultatai, 2017 m. 

Šaltinis – Eurostatas, Bendrijos tyrimas dėl IRT naudojimo ir e. prekybos įmonėse (isoc_ec_eseln2, isoc_ec_evaln2).  
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57 ir 58 diagramose parodyta, kiek procentų mažmenininkų planuoja toliau parduoti internetu, ir 

kiek procentų iš tų, kurie internetu dar neprekiauja, norėtų pradėti parduoti internetu per 

ateinančius 12 mėnesių. 

57 diagrama. Mažmenininkai (kuriems dirba 10 ir daugiau darbuotojų), planuojantys toliau 

parduoti internetu per ateinančius 12 mėnesių, ES 28 rezultatai, 2018 m. (internetu parduodančių 

mažmenininkų proc.) 

Šaltinis – mažmenininkų nuomonių apie tarpvalstybinę prekybą ir vartotojų apsaugą apklausa, „Ar jūsų bendrovė planuoja tęsti 

prekybą internetu per ateinančius 12 mėnesių?“, bazė: ES 28 respondentai, parduodantys internetu (N = 3 980). 
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58 diagrama. Mažmenininkai (kuriems dirba 10 ir daugiau darbuotojų), kuriuos domina galimybė 

pradėti parduoti internetu per ateinančius 12 mėnesių, ES 28 rezultatai, 2018 m. (internetu 

neparduodančių respondentų proc.) 

Šaltinis – mažmenininkų nuomonių apie tarpvalstybinę prekybą ir vartotojų apsaugą apklausa, „Ar jūsų bendrovė susidomėtų 

prekyba internetu per ateinančius 12 mėnesių?“, bazė: ES 28 respondentai, neparduodantys internetu (N = 6 216). 
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 Pasitikėjimas prekyba internetu savo šalyje ir užsienyje  

Pasitikėjimas prekyba internetu savo šalyje ir užsienyje yra svarbus veiksnys, skatinantis 

mažmenininkus imtis e. prekybos.  

6 lentelėje apibendrinti įvairių šalių mažmenininkų pasitikėjimo prekyba internetu lygio 

duomenys. Šioje lentelėje taip pat parodytas mažmenininkų pasitikėjimo lygis kiekvienoje šalyje. 

6 lentelė. Mažmenininkai (kuriems dirba 10 ir daugiau darbuotojų), pasitikintys prekyba internetu, 

šalių rezultatai, 2018 m. (mažmenininkų proc.) 

 

Šaltinis – mažmenininkų nuomonių apie tarpvalstybinę prekybą ir vartotojų apsaugą apklausa, „Ar pasakytumėte, kad jūsų 

bendrovė pasitiki prekyba internetu?“, bazė: visi respondentai (N = 10 747). 
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ES 28 28,7 26,1 0,7 55,5 -2,5 *

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

CY 35,5 28,8 3,8 68,1 +7,4  
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SI 61,8 17,2 0,6 79,6 +6,2 *

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

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

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

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

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

NO 21,7 39,0 0,0 60,8 +9,7 *
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59 diagramoje parodyta, kaip ES mažmenininkų pasitikėjimas prekyba internetu keitėsi metams 

bėgant.  

59 diagrama. Mažmenininkai (kuriems dirba 10 ir daugiau darbuotojų), pasitikintys prekyba 

internetu, ES 28, 2018 m. (mažmenininkų proc.) 

Šaltinis – mažmenininkų nuomonių apie tarpvalstybinę prekybą ir vartotojų apsaugą apklausa, „Ar pasakytumėte, kad jūsų 

bendrovė pasitiki prekyba internetu?“, bazė: ES 28 respondentai (N = 10 196). 

 Kliūtys mažmenininkams parduoti internetu į užsienį  

60 diagramoje parodyta, kokio pobūdžio kliūtis tarpvalstybinei e. prekybai internetu 

mažmenininkai laiko svarbiausiomis.  

60 diagrama. Tarpvalstybinės e. prekybos kliūčių svarba, nurodyta mažmenininkų (kuriems dirba 

10 ir daugiau darbuotojų), ES 28 rezultatai, 2018 m. (internetu parduodančių mažmenininkų proc.) 

Šaltinis – mažmenininkų nuomonių apie tarpvalstybinę prekybą ir vartotojų apsaugą apklausa, „Kiek jūsų bendrovei yra 
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svarbios šios kliūtys plėtoti prekybą internetu į kitas ES valstybes?“ (galimi keli atsakymai; lentelėje parodyti visi atsakymai 

„labai svarbios / gana svarbios“), bazė: ES 28 respondentai, parduodantys internetu (N = 3 980). 

7 lentelėje parodyta tarpvalstybinės e. prekybos kliūčių svarba, vertinama su tomis kliūtimis 

susiduriančių mažmenininkų, kurie internetu parduoda į užsienį, ir mažmenininkų, kurie 

internetu parduoda tik savo šalyje. 

7 lentelė. Tarpvalstybinės e. prekybos kliūčių svarba, nurodyta mažmenininkų (kuriems dirba 10 ir 

daugiau darbuotojų), ES 28 rezultatai, 2018 m. (internetu parduodančių mažmenininkų proc.) 

Šaltinis – mažmenininkų nuomonių apie tarpvalstybinę prekybą ir vartotojų apsaugą apklausa, „Kiek jūsų bendrovei yra 

svarbios šios kliūtys plėtoti prekybą internetu į kitas ES valstybes?“ (galimi keli atsakymai; lentelėje parodyti visi atsakymai 

„labai svarbios / gana svarbios“), bazė: ES 28 respondentai, parduodantys internetu (N = 3 980). 

61 diagramoje parodytos kliūtys užsiimti e. prekyba, kurias nurodo internetu neparduodantys 

mažmenininkai. 

61 diagrama. Pardavimo internetu kliūčių svarba, nurodyta mažmenininkų (kuriems dirba 10 ir 

daugiau darbuotojų), ES 28 rezultatai, 2018 m. (internetu neparduodančių mažmenininkų proc.) 

Šaltinis – mažmenininkų nuomonių apie tarpvalstybinę prekybą ir vartotojų apsaugą apklausa, „Kiek jūsų bendrovei yra 

svarbios šios kliūtys plėtoti prekybą internetu?“ (galimi keli atsakymai; lentelėje parodyti visi atsakymai „labai svarbios / gana 

svarbios“), bazė: ES 28 respondentai, neparduodantys internetu (N = 6 216). 

Proc. Vieta Proc. Vieta Skirtumas (p. p.)

Didesnė sukčiavimo ir nesumokėjimo rizika parduodant į užsienį 40,2 1 37,0 5 +3.2*

Nacionalinių mokesčių teisės aktų (pvz., PVM taisyklių) skirtumai 38,6 2 40,0 1 -1.4

Nacionalinių vartotojų apsaugos taisyklių skirtumai 34,1 3 37,4 4 -3.3*

Nacionalinės sutarčių teisės nuostatų skirtumai 32,9 4 36,3 6 -3.5*

Galimai didesnės išlaidos nagrinėjant skundus iš užsienio ir sprendžiant tarpvalstybinius ginčus 29,4 5 38,5 3 -9.1*

Didesnės transporto išlaidos dėl geografinių atstumų 28,9 6 38,8 2 -9.9*

Didesnės prekių pristatymo į užsienį, palyginti su pristatymu savo šalyje, išlaidos 26,2 7 36,0 7 -9.8*

Didesnės aptarnavimo po pardavimo išlaidos pagal tarpvalstybinius sandorius 25,4 8 33,1 8 -7.6*

Gamintojų arba tiekėjų nustatyti tarpvalstybinės prekybos apribojimai 23,4 9 29,7 9 -6.3*

Didesnės išlaidos dėl skirtingų kalbų vartojimo 20,2 10 22,8 10 -2.6

Kliūties pobūdis

Parduodantys į 

užsienį (ES)

Neparduodantys į 

užsienį (ES)

-2.9* +1.3 -5.4* -2.8* -3.3* -4.2* -3.0* -2.1*

+0.3 -0.1 -0.2 -0.6 +1.2 -1.2 -0.3 -2.2*

2018–2016 m.

2016–2014 m.

48,7
46,2

41,2
39,1

36,6
34,9 34,7 33,6
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III PRIEDAS. KONKREČIŲ ŠALIŲ VARTOTOJŲ STATISTIKA 

 

2009-2008 2010-2009 2011-2010 2012-2011 2014-2012 2016-2014 2018-2016 2018
Šalis – 

ES 28
2009-2008 2010-2009 2011-2010 2012-2011 2014-2012 2016-2014 2018-2016 2018

Šalis – 

ES 28

Žinios apie vartotojų teises* -1,3 -0,8 4,4 -1,6 44,2 -0,6 Žinios apie vartotojų teises* 1,0 7,1 1,8 -3,2 2,1 1,7 61,5 7,9

Pasitikėjimas organizacijomis -14,9 8,5 8,1 -4,3 6,2 -1,4 -6,8 67,1 1,6

Pasitikėjimas valdžios institucijomis -12,4 9,8 11,0 -3,6 7,4 -2,8 -9,0 61,3 -2,0

Pasitikėjimas mažmenininkais ir paslaugų teikėjais -12,5 4,0 5,4 -12,4 15,9 0,9 -4,6 74,2 1,9

Pasitikėjimas NVO -19,9 11,9 7,8 3,1 -4,8 -2,4 -6,8 65,7 4,9

Pasitikėjimas teisių gynimo mechanizmais -21,4 10,6 13,8 -1,0 -1,6 -13,1 -1,6 31,0 -6,8

Pasitikėjimas AGS -21,6 11,6 13,0 -2,3 -1,5 -11,1 -1,0 36,1 -6,9

Pasitikėjimas teismais -21,2 9,7 14,6 0,2 -1,8 -15,0 -2,1 25,9 -6,8

Pasitikėjimas produktų sauga -18,8 4,7 4,3 2,0 6,9 -5,6 -8,1 66,6 -3,1 Pasitikėjimas produktų sauga 4,9 -2,7 9,5 85,5 11,1

Pasitikėjimas teiginiais apie ekologiškumą -8,8 -2,8 49,4 -5,9 Pasitikėjimas teiginiais apie ekologiškumą 0,6 -5,7 70,8 0,0

Pasitikėjimas perkant internetu savo šalyje 7,8 11,9 -2,5 70,6 -1,0 Pasitikėjimas parduodant internetu savo šalyje 1,5 -1,7 62,9 8,0

Su nesąžininga komercine praktika susijusi patirtis 1,9 -1,0 17,3 -5,1 Nesąžiningos komercinės praktikos paplitimas -0,7 -2,1 21,1 -7,2

Kitokia neteisėta praktika -0,2 -0,8 9,6 -1,6 Vartotojų teisės aktų laikymasis -1,7 0,6 71,4 2,4

Vartotojų apsaugos ir produktų saugos teisės aktų vykdymo užtikrinimas 1,1 2,2 -2,5 69,8 7,9

Problemos ir skundai (sudėtinis rodiklis) -0,3 -1,1 90,7 2,2 Naudojimasis AGS mechanizmais -5,3 8,9 34,0 3,6

Problemos nebuvo nereikšmingos, tačiau nesiskųsta 1,5 -1,9 13,6 0,0

Jokių problemų nekilo 2,2 0,7 -1,6 84,4 6,5

Žinios ir pasitikėjimas

Belgija

Vartotojai Mažmenininkai

Teisės aktų atitiktis ir vykdymo užtikrinimas

Skundai ir ginčų sprendimas

■ Belgijoje pasitikėjimas perkant internetu padidėjo trečdaliu nuo 2012 m., o labiausiai 2014–2016 m. laikotarpiu.

■ Belgijos mažmenininkų žinių apie vartotojų teises lygis yra didžiausias iš ES 28 šalių. 

■ Belgijos mažmenininkų pasitikėjimas produktų sauga yra antras didžiausias iš ES 28 valstybių narių.          

* lyginimas su ankstesniais metais – tik pagal atsakymus į klausimus, kuriuos įmanoma palyginti

Žinios ir pasitikėjimas Teisės aktų atitiktis ir vykdymo Skundai ir ginčų sprendimas
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2009-2008 2010-2009 2011-2010 2012-2011 2014-2012 2016-2014 2018-2016 2018
Šalis – 

ES 28
2009-2008 2010-2009 2011-2010 2012-2011 2014-2012 2016-2014 2018-2016 2018

Šalis – 

ES 28

Žinios apie vartotojų teises* -6,4 6,6 5,0 -3,2 41,4 -3,4 Žinios apie vartotojų teises* 22,6 0,6 0,7 -2,2 -2,8 -1,6 38,7 -14,9

Pasitikėjimas organizacijomis 8,9 5,5 9,0 4,5 -5,2 4,8 2,6 51,4 -14,1

Pasitikėjimas valdžios institucijomis 11,4 4,4 11,3 3,1 -11,2 6,2 2,5 51,9 -11,4

Pasitikėjimas mažmenininkais ir paslaugų teikėjais 5,9 7,6 7,2 0,0 12,2 8,9 6,6 67,4 -5,0

Pasitikėjimas NVO 9,3 4,5 8,5 10,4 -16,6 -0,9 -1,3 34,8 -26,0

Pasitikėjimas teisių gynimo mechanizmais 3,5 5,4 8,7 6,0 -5,3 0,1 0,4 27,9 -10,0

Pasitikėjimas AGS 4,5 6,6 6,5 6,8 -5,5 1,8 0,9 29,7 -13,3

Pasitikėjimas teismais 2,6 4,2 10,9 5,1 -5,2 -1,6 0,0 26,1 -6,7

Pasitikėjimas produktų sauga -8,8 11,4 9,8 6,8 -16,9 1,8 1,5 54,5 -15,2 Pasitikėjimas produktų sauga 0,7 -5,2 -5,9 52,3 -22,1

Pasitikėjimas teiginiais apie ekologiškumą 3,1 7,4 53,3 -2,0 Pasitikėjimas teiginiais apie ekologiškumą -4,1 -0,9 52,8 -18,0

Pasitikėjimas perkant internetu savo šalyje -10,6 14,8 3,0 46,6 -25,0 Pasitikėjimas parduodant internetu savo šalyje 4,3 -1,8 36,9 -18,0

Su nesąžininga komercine praktika susijusi patirtis 0,1 -2,3 24,2 1,8 Nesąžiningos komercinės praktikos paplitimas -2,6 -1,5 46,9 18,6

Kitokia neteisėta praktika -3,4 -2,7 19,0 7,8 Vartotojų teisės aktų laikymasis 2,1 -3,7 53,9 -15,1

Vartotojų apsaugos ir produktų saugos teisės aktų vykdymo užtikrinimas -11,2 -1,6 3,7 49,0 -12,9

Problemos ir skundai (sudėtinis rodiklis) 3,5 0,4 87,9 -0,6 Naudojimasis AGS mechanizmais -5,1 7,2 28,7 -1,7

Problemos nebuvo nereikšmingos, tačiau nesiskųsta 1,5 -4,0 39,4 25,8

Jokių problemų nekilo 9,5 4,9 0,6 84,7 6,7

Žinios ir pasitikėjimas

Bulgarija

Vartotojai Mažmenininkai

Teisės aktų atitiktis ir vykdymo užtikrinimas

Skundai ir ginčų sprendimas

■ Bulgarijos žinių ir pasitikėjimo sudėtinio rodiklio balas yra žemiausias iš ES 28 valstybių narių.           

■ Bulgarijos vartotojų pasitikėjimas organizacijomis yra antras mažiausias iš ES 28 valstybių narių; pagal pasitikėjimą valdžios institucijomis Bulgarija yra trečioje vietoje nuo galo, o pasitikėjimas NVO joje yra mažiausias iš ES 28 šalių. 

■ Bulgarijos vartotojų pasitikėjimas mažmenininkais ir paslaugų teikėjais nuolat didėja: jis padidėjo daugiau kaip 3 kartus nuo 2008 m., o labiausiai 2012–2014 m. laikotarpiu.

■ Bulgarijos vartotojų pasitikėjimas alternatyvaus ginčų sprendimo (AGS) mechanizmais yra antras mažiausias iš ES 28 šalių. 

■ Bulgarijos vartotojų pasitikėjimas produktų sauga yra trečias mažiausias iš ES 28 šalių.

■ Bulgarijos vartotojų pasitikėjimas perkant internetu yra antras mažiausias iš ES 28 šalių.

■ Bulgarijos mažmenininkų žinių apie vartotojų teises lygis yra trečias žemiausias iš ES 28 šalių. 

■ Bulgarijos mažmenininkų pasitikėjimas produktų sauga ir teiginiais apie ekologiškumą yra antras mažiausias iš ES 28 valstybių narių.       

■ Teisės aktų atitikties ir vykdymo užtikrinimo sudėtinio rodiklio balas Bulgarijoje yra žemiausias iš ES 28 valstybių narių.          

■ Vartotojų, galinčių susidurti su kitokia neteisėta praktika, procentinė dalis Bulgarijoje yra trečia didžiausia iš ES 28 valstybių narių.

■ Mažmenininkų, galimai susidūrusių su savo šalies konkurentų nesąžininga komercine praktika, procentinė dalis Bulgarijoje yra antra didžiausia iš ES 28 šalių.

■ Mažmenininkų, linkusių manyti, kad konkurentai jų šalyje laikosi produktų saugos ir vartotojų teisės aktų, procentinė dalis Bulgarijoje yra mažiausia iš ES 28 šalių.                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                   

■ Vartotojų, kurie patyrė problemų, kurios nebuvo nereikšmingos, bet dėl jų nesiskundė, procentinė dalis Bulgarijoje yra antra didžiausia iš ES 28 šalių.

* lyginimas su ankstesniais metais – tik pagal atsakymus į klausimus, kuriuos įmanoma palyginti

Žinios ir pasitikėjimas Teisės aktų atitiktis ir vykdymo užtikrinimas Skundai ir ginčų sprendimas
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2009-2008 2010-2009 2011-2010 2012-2011 2014-2012 2016-2014 2018-2016 2018
Šalis – 

ES 28
2009-2008 2010-2009 2011-2010 2012-2011 2014-2012 2016-2014 2018-2016 2018

Šalis – 

ES 28

Žinios apie vartotojų teises* 2,9 -5,5 2,5 0,6 59,5 14,7 Žinios apie vartotojų teises* 9,7 -7,9 -5,0 3,3 -0,6 5,7 54,1 0,5

Pasitikėjimas organizacijomis -5,7 4,8 4,0 -4,8 6,1 1,8 5,9 61,9 -3,5

Pasitikėjimas valdžios institucijomis 0,1 6,1 -7,3 -2,8 7,4 5,1 7,9 57,9 -5,5

Pasitikėjimas mažmenininkais ir paslaugų teikėjais -6,3 8,7 2,0 -12,6 34,0 0,9 2,7 77,4 5,1

Pasitikėjimas NVO -10,9 -0,5 17,3 1,0 -23,3 -0,7 7,2 50,5 -10,3

Pasitikėjimas teisių gynimo mechanizmais 7,1 -5,2 7,8 0,5 0,6 1,9 7,4 41,8 3,9

Pasitikėjimas AGS 7,4 -4,8 7,2 -0,7 4,0 1,8 9,7 49,1 6,0

Pasitikėjimas teismais 6,7 -5,6 8,4 1,8 -2,7 1,9 5,1 34,5 1,8

Pasitikėjimas produktų sauga -13,7 13,1 1,1 -1,5 4,3 0,7 1,7 80,9 11,2 Pasitikėjimas produktų sauga -9,9 9,6 -2,3 84,6 10,2

Pasitikėjimas teiginiais apie ekologiškumą 2,9 5,3 55,1 -0,2 Pasitikėjimas teiginiais apie ekologiškumą -6,5 7,7 67,5 -3,3

Pasitikėjimas perkant internetu savo šalyje 0,2 6,7 5,2 78,7 7,0 Pasitikėjimas parduodant internetu savo šalyje -2,4 -2,1 38,1 -16,8

Su nesąžininga komercine praktika susijusi patirtis -4,0 1,6 25,7 3,3 Nesąžiningos komercinės praktikos paplitimas -6,2 -0,8 38,9 10,6

Kitokia neteisėta praktika -1,9 -0,1 7,8 -3,4 Vartotojų teisės aktų laikymasis -5,7 1,9 54,8 -14,2

Vartotojų apsaugos ir produktų saugos teisės aktų vykdymo užtikrinimas -5,7 2,3 4,7 53,3 -8,6

Problemos ir skundai (sudėtinis rodiklis) -0,3 0,3 89,7 1,3 Naudojimasis AGS mechanizmais 1,1 3,2 24,7 -5,7

Problemos nebuvo nereikšmingos, tačiau nesiskųsta -1,1 -3,9 8,4 -5,2

Jokių problemų nekilo 15,6 -2,7 1,5 80,1 2,1

Žinios ir pasitikėjimas

Čekija

Vartotojai Mažmenininkai

Teisės aktų atitiktis ir vykdymo užtikrinimas

Skundai ir ginčų sprendimas

■ Čekijos žinių ir pasitikėjimo sudėtinio rodiklio balas yra trečias aukščiausias iš ES 28 valstybių narių.          

■ Čekijos vartotojų žinių apie savo teises lygis yra didžiausias iš ES 28 šalių. 

■ Čekijos vartotojų pasitikėjimas mažmenininkais ir paslaugų teikėjais nuo 2008 m. padidėjo daugiau kaip perpus , o labiausiai 2012–2014 m. laikotarpiu.                                                                                                                                                                                                                                                                                          ■ 

Mažmenininkų, linkusių manyti, kad konkurentai jų šalyje laikosi produktų saugos ir vartotojų teisės aktų, procentinė dalis Čekijoje yra antra mažiausia iš ES 28 šalių.                                                                                                               

■ Mažmenininkų, žinančių apie alternatyvaus ginčų sprendimo (AGS) mechanizmus, procentinė dalis Čekijoje yra trečia didžiausia iš ES 28 šalių. 

* lyginimas su ankstesniais metais – tik pagal atsakymus į klausimus, kuriuos įmanoma palyginti

Žinios ir pasitikėjimas Teisės aktų atitiktis ir vykdymo užtikrinimas Skundai ir ginčų sprendimas
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2009-2008 2010-2009 2011-2010 2012-2011 2014-2012 2016-2014 2018-2016 2018
Šalis – 

ES 28
2009-2008 2010-2009 2011-2010 2012-2011 2014-2012 2016-2014 2018-2016 2018

Šalis – 

ES 28

Žinios apie vartotojų teises* -2,5 -5,1 1,4 -0,3 54,8 10,0 Žinios apie vartotojų teises* -8,1 7,5 0,5 -4,6 -4,3 1,1 57,7 4,1

Pasitikėjimas organizacijomis -3,1 8,4 1,3 -6,3 2,8 2,4 0,1 77,3 11,8

Pasitikėjimas valdžios institucijomis -6,3 4,7 2,2 0,0 2,5 2,1 -0,1 81,5 18,2

Pasitikėjimas mažmenininkais ir paslaugų teikėjais -0,7 20,4 -1,6 -15,5 18,3 5,5 -1,0 82,1 9,8

Pasitikėjimas NVO -2,4 0,1 3,1 -3,5 -12,3 -0,4 1,3 68,3 7,5

Pasitikėjimas teisių gynimo mechanizmais -21,3 8,0 12,9 -4,8 1,8 2,3 7,3 52,3 14,4

Pasitikėjimas AGS -15,2 5,3 14,0 -10,6 4,5 2,1 7,9 54,2 11,1

Pasitikėjimas teismais -27,3 10,7 11,8 0,9 -0,8 2,5 6,7 50,3 17,6

Pasitikėjimas produktų sauga -9,1 -1,5 12,1 -2,3 0,7 1,5 0,1 76,4 6,7 Pasitikėjimas produktų sauga -10,2 -0,1 -2,1 71,3 -3,1

Pasitikėjimas teiginiais apie ekologiškumą 2,9 5,6 80,7 25,4 Pasitikėjimas teiginiais apie ekologiškumą -6,7 11,2 79,4 8,6

Pasitikėjimas perkant internetu savo šalyje 0,1 5,6 1,7 85,0 13,4 Pasitikėjimas parduodant internetu savo šalyje -3,4 12,9 69,6 14,7

Su nesąžininga komercine praktika susijusi patirtis 0,1 -0,1 20,4 -2,1 Nesąžiningos komercinės praktikos paplitimas -4,8 5,2 18,7 -9,6

Kitokia neteisėta praktika 1,7 -0,2 7,8 -3,4 Vartotojų teisės aktų laikymasis 0,4 2,0 69,1 0,1

Vartotojų apsaugos ir produktų saugos teisės aktų vykdymo užtikrinimas -6,8 -4,1 9,6 69,0 7,1

Problemos ir skundai (sudėtinis rodiklis) -0,4 -1,2 91,1 2,7 Naudojimasis AGS mechanizmais -2,8 8,5 40,8 10,4

Problemos nebuvo nereikšmingos, tačiau nesiskųsta 2,9 3,2 12,1 -1,4

Jokių problemų nekilo 7,8 -0,3 -1,8 83,1 5,2

Žinios ir pasitikėjimas

Danija

Vartotojai Mažmenininkai

Teisės aktų atitiktis ir vykdymo užtikrinimas

Skundai ir ginčų sprendimas

■ Danijos žinių ir pasitikėjimo sudėtinio rodiklio balas yra aukščiausias iš ES 28 valstybių narių.          

■ Danijos vartotojų žinių apie savo teises lygis yra trečias didžiausias iš ES 28 šalių. 

■ Danijos vartotojų pasitikėjimas organizacijomis yra trečias didžiausias iš ES 28 valstybių narių, taip pat pasitikėjimas mažmenininkais ir paslaugų teikėjais trečias didžiausias iš ES 28 šalių 

■ Danijos vartotojų pasitikėjimas teisių gynimo mechanizmais yra didžiausias iš ES 28 valstybių narių, pagal pasitikėjimą alternatyvaus ginčų sprendimo (AGS) mechanizmais Danija yra trečia, o pagal pasitikėjimą teismais – antra iš ES 28 šalių. 

■ Danijos vartotojų pasitikėjimas teiginiais apie ekologiškumą yra didžiausias iš ES 28 šalių. 

■ Danijos vartotojų pasitikėjimas perkant internetu yra antras didžiausias iš ES 28 valstybių narių.          

■ Danijos mažmenininkų žinių apie vartotojų teises lygis yra trečias didžiausias iš ES 28 šalių.                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                 

■ Mažmenininkų, galimai susidūrusių su savo šalies konkurentų nesąžininga komercine praktika, procentinė dalis Danijoje yra trečia mažiausia iš ES 28 šalių.

* lyginimas su ankstesniais metais – tik pagal atsakymus į klausimus, kuriuos įmanoma palyginti

Žinios ir pasitikėjimas Teisės aktų atitiktis ir vykdymo užtikrinimas Skundai ir ginčų sprendimas
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2009-2008 2010-2009 2011-2010 2012-2011 2014-2012 2016-2014 2018-2016 2018
Šalis – 

ES 28
2009-2008 2010-2009 2011-2010 2012-2011 2014-2012 2016-2014 2018-2016 2018

Šalis – 

ES 28

Žinios apie vartotojų teises* -3,3 2,4 4,0 -5,9 49,7 4,9 Žinios apie vartotojų teises* 0,2 -5,7 8,0 -3,1 -1,0 -1,4 60,9 7,3

Pasitikėjimas organizacijomis -5,4 7,8 2,6 -8,8 -0,8 18,9 -16,3 66,4 0,9

Pasitikėjimas valdžios institucijomis -4,0 11,1 0,1 -6,8 7,8 16,7 -14,3 67,6 4,3

Pasitikėjimas mažmenininkais ir paslaugų teikėjais -6,2 5,9 1,9 -13,8 13,7 10,3 -8,9 75,1 2,8

Pasitikėjimas NVO -6,0 6,4 5,7 -5,7 -23,8 29,8 -25,6 56,4 -4,4

Pasitikėjimas teisių gynimo mechanizmais -8,4 15,2 5,5 -9,9 -3,8 23,0 -21,5 38,1 0,2

Pasitikėjimas AGS -5,7 14,8 5,0 -11,2 -6,6 26,6 -24,8 40,2 -2,8

Pasitikėjimas teismais -11,0 15,6 6,0 -8,6 -1,1 19,4 -18,1 36,0 3,3

Pasitikėjimas produktų sauga 3,2 9,4 -5,1 -2,5 8,9 19,4 -18,2 74,1 4,4 Pasitikėjimas produktų sauga -2,2 0,2 -0,8 75,9 1,5

Pasitikėjimas teiginiais apie ekologiškumą 37,7 -33,4 45,4 -9,9 Pasitikėjimas teiginiais apie ekologiškumą -2,7 -0,2 63,1 -7,7

Pasitikėjimas perkant internetu savo šalyje -0,4 20,4 -8,0 74,8 3,1 Pasitikėjimas parduodant internetu savo šalyje 1,2 -1,9 50,6 -4,3

Su nesąžininga komercine praktika susijusi patirtis -8,9 11,3 15,6 -6,8 Nesąžiningos komercinės praktikos paplitimas -5,3 -1,3 26,9 -1,4

Kitokia neteisėta praktika -3,3 3,0 6,3 -4,9 Vartotojų teisės aktų laikymasis -5,0 -3,7 64,6 -4,4

Vartotojų apsaugos ir produktų saugos teisės aktų vykdymo užtikrinimas -4,7 -2,0 -4,4 52,4 -9,5

Problemos ir skundai (sudėtinis rodiklis) -1,0 0,5 90,6 2,1 Naudojimasis AGS mechanizmais -0,9 6,1 37,0 6,6

Problemos nebuvo nereikšmingos, tačiau nesiskųsta 16,9 -11,5 11,1 -2,5

Jokių problemų nekilo 10,2 1,0 1,3 83,1 5,1

Žinios ir pasitikėjimas

Vokietija

Vartotojai Mažmenininkai

Teisės aktų atitiktis ir vykdymo užtikrinimas

Skundai ir ginčų sprendimas

■ Vokietijos vartotojų pasitikėjimas teiginiais apie ekologiškumą yra antras mažiausias iš ES 28 valstybių narių.          

■ Vokietijos mažmenininkų žinių apie vartotojų teises lygis yra antras didžiausias iš ES 28 šalių. 

* lyginimas su ankstesniais metais – tik pagal atsakymus į klausimus, kuriuos įmanoma palyginti

Žinios ir pasitikėjimas Teisės aktų atitiktis ir vykdymo užtikrinimas Skundai ir ginčų sprendimas
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2009-2008 2010-2009 2011-2010 2012-2011 2014-2012 2016-2014 2018-2016 2018
Šalis – 

ES 28
2009-2008 2010-2009 2011-2010 2012-2011 2014-2012 2016-2014 2018-2016 2018

Šalis – 

ES 28

Žinios apie vartotojų teises* -3,8 1,9 1,6 2,1 48,5 3,7 Žinios apie vartotojų teises* 3,9 -12,4 3,2 -0,2 5,7 -7,7 47,1 -6,5

Pasitikėjimas organizacijomis -4,0 2,7 3,6 -1,0 6,7 0,9 2,6 70,8 5,3

Pasitikėjimas valdžios institucijomis -3,2 4,1 3,4 -3,2 16,4 -3,7 4,3 73,3 10,0

Pasitikėjimas mažmenininkais ir paslaugų teikėjais -7,1 3,2 4,0 -0,6 8,7 3,6 2,9 81,5 9,2

Pasitikėjimas NVO -1,7 1,0 3,5 0,9 -5,0 2,8 0,6 57,5 -3,2

Pasitikėjimas teisių gynimo mechanizmais -5,3 0,3 -1,8 -1,6 9,5 2,8 -3,1 25,4 -12,5

Pasitikėjimas AGS -2,3 -3,3 -0,2 -3,0 12,6 3,3 -4,9 32,7 -10,3

Pasitikėjimas teismais -8,3 3,9 -3,5 -0,2 6,5 2,2 -1,4 18,1 -14,6

Pasitikėjimas produktų sauga -6,8 -4,6 1,9 2,5 11,6 -5,8 0,9 71,6 1,9 Pasitikėjimas produktų sauga -8,8 0,5 4,2 84,3 9,9

Pasitikėjimas teiginiais apie ekologiškumą 2,5 -0,2 62,0 6,6 Pasitikėjimas teiginiais apie ekologiškumą -3,3 -15,2 49,5 -21,3

Pasitikėjimas perkant internetu savo šalyje 16,0 5,1 8,0 65,6 -6,1 Pasitikėjimas parduodant internetu savo šalyje -4,9 -2,9 31,2 -23,7

Su nesąžininga komercine praktika susijusi patirtis 5,4 -0,7 24,4 2,0 Nesąžiningos komercinės praktikos paplitimas -5,2 -3,1 17,1 -11,2

Kitokia neteisėta praktika 1,5 0,7 11,0 -0,2 Vartotojų teisės aktų laikymasis 4,6 -3,7 73,2 4,2

Vartotojų apsaugos ir produktų saugos teisės aktų vykdymo užtikrinimas 3,7 -2,2 -1,6 50,7 -11,2

Problemos ir skundai (sudėtinis rodiklis) -1,9 -0,2 87,4 -1,1 Naudojimasis AGS mechanizmais -7,2 -7,4 17,1 -13,3

Problemos nebuvo nereikšmingos, tačiau nesiskųsta 6,0 -3,0 18,1 4,5

Jokių problemų nekilo 2,5 -1,9 -2,3 76,3 -1,6

Žinios ir pasitikėjimas

Estija

Vartotojai
Mažmenininkai

Teisės aktų atitiktis ir vykdymo užtikrinimas

Skundai ir ginčų sprendimas

■ Estijos vartotojų pasitikėjimas teisių gynimo mechanizmais yra antras mažiausias iš ES 28 valstybių narių, pagal pasitikėjimą alternatyvaus ginčų sprendimo (AGS) mechanizmais Estija yra trečia nuo galo, o pagal pasitikėjimą teismais – antra nuo galo iš ES 28 šalių. 

■ Estijoje nuolat didėja pasitikėjimas perkant internetu, jis padidėjo beveik du kartus nuo 2012 m., o labiausiai 2012–2014 m. laikotarpiu.

■ Estijos mažmenininkų pasitikėjimas teiginiais apie ekologiškumą yra mažiausias iš ES 28 valstybių narių.          

■ Estijos mažmenininkų pasitikėjimas parduodant internetu yra antras mažiausias iš ES 28 šalių.                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                  

■ Mažmenininkų, galimai susidūrusių su savo šalies konkurentų nesąžininga komercine praktika, procentinė dalis Estijoje yra mažiausia iš ES 28 šalių.

* lyginimas su ankstesniais metais – tik pagal atsakymus į klausimus, kuriuos įmanoma palyginti

Žinios ir pasitikėjimas Teisės aktų atitiktis ir vykdymo užtikrinimas Skundai ir ginčų sprendimas
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2009-2008 2010-2009 2011-2010 2012-2011 2014-2012 2016-2014 2018-2016 2018
Šalis – 

ES 28
2009-2008 2010-2009 2011-2010 2012-2011 2014-2012 2016-2014 2018-2016 2018

Šalis – 

ES 28

Žinios apie vartotojų teises* -3,5 -0,6 9,9 -11,4 40,3 -4,5 Žinios apie vartotojų teises* -0,7 5,8 -5,1 0,9 -1,3 -3,3 42,0 -11,6

Pasitikėjimas organizacijomis 12,2 9,7 -7,3 2,8 -6,9 14,4 -10,8 72,6 7,1

Pasitikėjimas valdžios institucijomis 11,1 11,5 -10,7 1,2 -0,3 15,5 -8,2 74,1 10,7

Pasitikėjimas mažmenininkais ir paslaugų teikėjais 15,3 9,4 -6,4 -1,1 2,9 5,4 -1,7 82,8 10,5

Pasitikėjimas NVO 10,1 8,2 -4,9 8,1 -23,2 22,4 -22,5 60,9 0,1

Pasitikėjimas teisių gynimo mechanizmais 12,8 12,7 -4,8 -2,7 2,7 6,8 -10,5 48,7 10,9

Pasitikėjimas AGS 16,3 16,2 -6,1 -7,0 2,1 6,7 -9,9 54,1 11,1

Pasitikėjimas teismais 9,3 9,2 -3,6 1,6 3,3 7,0 -11,0 43,4 10,6

Pasitikėjimas produktų sauga 11,9 3,9 0,4 -2,7 -2,8 12,7 -10,6 82,8 13,1 Pasitikėjimas produktų sauga -2,6 -1,4 -2,1 80,2 5,8

Pasitikėjimas teiginiais apie ekologiškumą 10,4 -13,2 65,5 10,2 Pasitikėjimas teiginiais apie ekologiškumą -0,4 0,7 82,5 11,7

Pasitikėjimas perkant internetu savo šalyje -0,5 11,3 0,4 84,8 13,1 Pasitikėjimas parduodant internetu savo šalyje 2,6 -4,5 62,8 7,9

Su nesąžininga komercine praktika susijusi patirtis -12,3 12,8 16,4 -6,0 Nesąžiningos komercinės praktikos paplitimas -0,9 -5,1 22,1 -6,2

Kitokia neteisėta praktika -13,8 11,8 15,1 3,9 Vartotojų teisės aktų laikymasis 2,6 7,3 79,9 10,9

Vartotojų apsaugos ir produktų saugos teisės aktų vykdymo užtikrinimas -2,9 2,3 -0,4 75,4 13,5

Problemos ir skundai (sudėtinis rodiklis) 2,4 -2,0 87,4 -1,1 Naudojimasis AGS mechanizmais 7,3 -14,6 23,9 -6,5

Problemos nebuvo nereikšmingos, tačiau nesiskųsta 11,1 -17,4 14,8 1,2

Jokių problemų nekilo 4,5 6,9 -10,2 72,6 -5,4

Žinios ir pasitikėjimas

Airija

Vartotojai
Mažmenininkai

Teisės aktų atitiktis ir vykdymo užtikrinimas

Skundai ir ginčų sprendimas

■ Airijos vartotojų pasitikėjimas mažmenininkais ir paslaugų teikėjais yra antras didžiausias iš ES 28 šalių. 

■ Airijos vartotojų pasitikėjimas teisių gynimo mechanizmais yra antras didžiausias iš ES 28 valstybių narių.          

■ Airijos vartotojų pasitikėjimas produktų sauga yra antras didžiausias iš ES 28 šalių.

■ Airijos vartotojų pasitikėjimas perkant internetu yra trečias didžiausias iš ES 28 šalių. 

■ Airijos mažmenininkų pasitikėjimas teiginiais apie ekologiškumą yra antras didžiausias iš ES 28 valstybių narių.                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                         

■ Teisės aktų atitikties ir vykdymo užtikrinimo sudėtinio rodiklio balas Airijoje yra antras aukščiausias iš ES 28 valstybių narių.          

■ Mažmenininkų, linkusių manyti, kad konkurentai jų šalyje laikosi produktų saugos ir vartotojų teisės aktų, procentinė dalis Airijoje yra antra didžiausia iš ES 28 šalių.

■ Mažmenininkų, linkusių manyti, kad yra užtikrinamas vartotojų apsaugos ir produktų saugos teisės aktų vykdymas, procentinė dalis Airijoje yra antra didžiausia iš ES 28 šalių.

* lyginimas su ankstesniais metais – tik pagal atsakymus į klausimus, kuriuos įmanoma palyginti

Žinios ir pasitikėjimas Teisės aktų atitiktis ir vykdymo užtikrinimas Skundai ir ginčų sprendimas
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2009-2008 2010-2009 2011-2010 2012-2011 2014-2012 2016-2014 2018-2016 2018
Šalis – 

ES 28
2009-2008 2010-2009 2011-2010 2012-2011 2014-2012 2016-2014 2018-2016 2018

Šalis – 

ES 28

Žinios apie vartotojų teises* -7,2 2,0 1,9 -1,9 25,2 -19,6 Žinios apie vartotojų teises* -3,8 -11,5 5,0 6,2 -9,9 2,8 42,9 -10,7

Pasitikėjimas organizacijomis -1,4 2,6 -0,1 -3,3 2,4 0,9 4,5 50,7 -14,8

Pasitikėjimas valdžios institucijomis -5,0 6,4 -2,7 -6,2 6,9 -1,2 7,6 53,3 -10,1

Pasitikėjimas mažmenininkais ir paslaugų teikėjais 1,8 3,0 -0,5 -5,7 13,7 10,7 0,0 60,0 -12,3

Pasitikėjimas NVO -0,9 -1,7 3,0 2,1 -13,4 -6,9 5,8 38,8 -22,0

Pasitikėjimas teisių gynimo mechanizmais -10,4 6,3 1,5 -1,9 2,3 -4,5 5,3 43,2 5,3

Pasitikėjimas AGS -1,5 6,1 -0,5 -6,4 3,5 -0,1 4,1 47,6 4,5

Pasitikėjimas teismais -19,3 6,6 3,4 2,6 1,1 -9,0 6,6 38,9 6,2

Pasitikėjimas produktų sauga -7,9 9,1 -7,7 -3,9 10,8 0,2 3,5 56,6 -13,1 Pasitikėjimas produktų sauga -1,4 5,0 -4,9 60,9 -13,5

Pasitikėjimas teiginiais apie ekologiškumą 3,9 4,9 53,0 -2,3 Pasitikėjimas teiginiais apie ekologiškumą -2,2 2,0 60,7 -10,1

Pasitikėjimas perkant internetu savo šalyje 9,3 3,5 6,5 54,1 -17,6 Pasitikėjimas parduodant internetu savo šalyje 5,6 -8,3 69,2 14,3

Su nesąžininga komercine praktika susijusi patirtis 1,8 2,8 35,9 13,4 Nesąžiningos komercinės praktikos paplitimas -6,3 -5,9 34,6 6,3

Kitokia neteisėta praktika -7,3 9,4 21,0 9,7 Vartotojų teisės aktų laikymasis 1,0 -3,1 59,8 -9,2

Vartotojų apsaugos ir produktų saugos teisės aktų vykdymo užtikrinimas -0,7 -1,1 4,6 53,9 -8,0

Problemos ir skundai (sudėtinis rodiklis) 6,1 -5,2 86,0 -2,4 Naudojimasis AGS mechanizmais -4,1 -0,8 21,0 -9,4

Problemos nebuvo nereikšmingos, tačiau nesiskųsta -2,6 -8,2 41,5 27,9

Jokių problemų nekilo 12,6 9,2 -9,7 80,5 2,5

Žinios ir pasitikėjimas

Graikija

Vartotojai Mažmenininkai

Teisės aktų atitiktis ir vykdymo užtikrinimas

Skundai ir ginčų sprendimas

■ Graikijos žinių ir pasitikėjimo sudėtinio rodiklio balas yra antras žemiausias iš ES 28 valstybių narių.          

■ Graikijos vartotojų žinių apie savo teises lygis yra mažiausias iš ES 28 šalių. 

■ Graikijos vartotojų pasitikėjimas organizacijomis yra mažiausias iš ES 28 valstybių narių, o pasitikėjimas mažmenininkais ir paslaugų teikėjais, taip pat pasitikėjimas NVO yra antras mažiausias iš ES 28 šalių. 

■ Graikijoje nuolat didėja pasitikėjimas perkant internetu, jis nuo 2012 m. padidėjo kiek daugiau kaip perpus, o labiausiai 2012–2014 m. laikotarpiu.                                                                                                              

■ Teisės aktų atitikties ir vykdymo užtikrinimo sudėtinio rodiklio balas Graikijoje yra trečias žemiausias iš ES 28 valstybių narių.                                                                                                                                                                                                                            

■ Vartotojų, galinčių susidurti su nesąžininga komercine praktika ir su kitokia neteisėta praktika, procentinė dalis Graikijoje yra atitinkamai didžiausia ir antra didžiausia iš ES 28 valstybių narių.                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                             

■ Vartotojų, kurie patyrė problemų, kurios nebuvo nereikšmingos, bet dėl jų nesiskundė, procentinė dalis Graikijoje yra didžiausia iš ES 28 šalių.

* lyginimas su ankstesniais metais – tik pagal atsakymus į klausimus, kuriuos įmanoma palyginti

Žinios ir pasitikėjimas Teisės aktų atitiktis ir vykdymo Skundai ir ginčų sprendimas
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2009-2008 2010-2009 2011-2010 2012-2011 2014-2012 2016-2014 2018-2016 2018
Šalis – 

ES 28
2009-2008 2010-2009 2011-2010 2012-2011 2014-2012 2016-2014 2018-2016 2018

Šalis – 

ES 28

Žinios apie vartotojų teises* -4,0 0,8 -1,7 0,8 45,1 0,3 Žinios apie vartotojų teises* -6,6 5,8 2,4 4,4 -3,6 4,6 55,2 1,6

Pasitikėjimas organizacijomis -7,6 4,4 1,8 -1,6 -0,3 2,5 4,7 65,4 -0,1

Pasitikėjimas valdžios institucijomis -9,3 5,3 -1,7 -4,3 -4,9 6,9 6,9 59,0 -4,4

Pasitikėjimas mažmenininkais ir paslaugų teikėjais -10,9 5,0 4,1 -8,9 13,8 1,1 3,2 69,5 -2,8

Pasitikėjimas NVO -2,5 3,0 3,1 8,3 -9,8 -0,7 3,9 67,7 6,9

Pasitikėjimas teisių gynimo mechanizmais -5,1 10,2 6,9 -2,6 1,8 -0,9 3,5 39,3 1,4

Pasitikėjimas AGS -1,3 10,3 6,8 -5,0 3,8 -2,0 5,1 45,8 2,7

Pasitikėjimas teismais -8,9 10,0 7,0 -0,3 -0,2 0,3 1,9 32,9 0,1

Pasitikėjimas produktų sauga -8,6 9,0 -7,3 4,4 -3,9 -4,2 10,4 69,6 -0,1 Pasitikėjimas produktų sauga -1,3 0,8 0,9 71,3 -3,1

Pasitikėjimas teiginiais apie ekologiškumą 0,4 2,7 56,2 0,9 Pasitikėjimas teiginiais apie ekologiškumą -0,3 -1,4 69,8 -1,0

Pasitikėjimas perkant internetu savo šalyje 2,7 6,7 5,6 65,2 -6,5 Pasitikėjimas parduodant internetu savo šalyje -6,5 1,0 73,4 18,5

Su nesąžininga komercine praktika susijusi patirtis -0,4 -2,2 31,4 9,0 Nesąžiningos komercinės praktikos paplitimas -7,8 9,8 42,2 13,9

Kitokia neteisėta praktika -3,1 -2,8 12,1 0,9 Vartotojų teisės aktų laikymasis 3,0 -1,7 60,8 -8,2

Vartotojų apsaugos ir produktų saugos teisės aktų vykdymo užtikrinimas -13,0 3,1 0,2 52,7 -9,2

Problemos ir skundai (sudėtinis rodiklis) 2,5 -2,1 87,5 -1,0 Naudojimasis AGS mechanizmais -1,9 -5,8 33,5 3,1

Problemos nebuvo nereikšmingos, tačiau nesiskųsta -1,2 0,5 14,2 0,6

Jokių problemų nekilo 5,9 6,0 -5,5 78,3 0,3

Žinios ir pasitikėjimas

Ispanija

Vartotojai Mažmenininkai

Teisės aktų atitiktis ir vykdymo užtikrinimas

Skundai ir ginčų sprendimas

■ Ispanijos mažmenininkų pasitikėjimas parduodant internetu yra antras didžiausias iš ES 28 valstybių narių.          

■ Vartotojų, galinčių susidurti su nesąžininga komercine praktika, procentinė dalis Ispanijoje yra trečia didžiausia iš ES 28 valstybių narių.

■ Mažmenininkų, galimai susidūrusių su savo šalies konkurentų nesąžininga komercine praktika, procentinė dalis Ispanijoje yra trečia didžiausia iš ES 28 šalių.

* lyginimas su ankstesniais metais – tik pagal atsakymus į klausimus, kuriuos įmanoma palyginti

Knowledge & Trust Compliance & Enforcement Complaints & Dispute Resolution
Žinios ir pasitikėjimas Teisės aktų atitiktis ir vykdymo užtikrinimas Skundai ir ginčų sprendimas
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2009-2008 2010-2009 2011-2010 2012-2011 2014-2012 2016-2014 2018-2016 2018
Šalis – 

ES 28
2009-2008 2010-2009 2011-2010 2012-2011 2014-2012 2016-2014 2018-2016 2018

Šalis – 

ES 28

Žinios apie vartotojų teises* -4,6 -0,3 17,7 -17,5 36,3 -8,5 Žinios apie vartotojų teises* 20,2 2,7 0,6 9,5 -1,0 -0,9 57,0 3,4

Pasitikėjimas organizacijomis 3,5 0,7 6,9 -4,0 -1,4 16,5 -24,3 58,7 -6,8

Pasitikėjimas valdžios institucijomis 8,7 -1,8 10,3 -6,5 1,7 23,3 -30,8 52,1 -11,3

Pasitikėjimas mažmenininkais ir paslaugų teikėjais 1,8 2,5 2,2 -7,9 9,9 13,6 -17,6 64,5 -7,8

Pasitikėjimas NVO 0,1 1,3 8,2 2,3 -15,9 12,6 -24,6 59,5 -1,3

Pasitikėjimas teisių gynimo mechanizmais -2,1 8,3 12,4 -11,0 1,2 16,3 -31,1 30,6 -7,2

Pasitikėjimas AGS -2,5 8,7 9,0 -13,9 5,9 14,4 -28,7 37,3 -5,7

Pasitikėjimas teismais -1,6 8,0 15,9 -8,0 -3,6 18,3 -33,5 23,9 -8,8

Pasitikėjimas produktų sauga -3,6 -2,0 2,1 -1,9 2,1 28,6 -36,2 56,9 -12,8 Pasitikėjimas produktų sauga 4,3 2,3 -3,1 70,5 -3,9

Pasitikėjimas teiginiais apie ekologiškumą 22,3 -32,4 47,1 -8,2 Pasitikėjimas teiginiais apie ekologiškumą 2,8 5,8 79,0 8,2

Pasitikėjimas perkant internetu savo šalyje -0,1 16,1 -10,6 69,6 -2,0 Pasitikėjimas parduodant internetu savo šalyje 1,3 -1,8 71,7 16,8

Su nesąžininga komercine praktika susijusi patirtis -18,8 14,1 18,5 -3,9 Nesąžiningos komercinės praktikos paplitimas -2,0 -3,2 26,1 -2,2

Kitokia neteisėta praktika -8,1 6,9 9,5 -1,7 Vartotojų teisės aktų laikymasis 5,9 3,4 76,4 7,4

Vartotojų apsaugos ir produktų saugos teisės aktų vykdymo užtikrinimas 0,7 5,0 -1,5 77,2 15,3

Problemos ir skundai (sudėtinis rodiklis) 0,0 0,0 90,5 2,0 Naudojimasis AGS mechanizmais 2,2 0,9 21,5 -8,9

Problemos nebuvo nereikšmingos, tačiau nesiskųsta -0,7 3,5 31,4 17,8

Jokių problemų nekilo -3,2 -2,0 3,3 87,4 9,4

Žinios ir pasitikėjimas

Prancūzija

Vartotojai Mažmenininkai

Teisės aktų atitiktis ir vykdymo užtikrinimas

Skundai ir ginčų sprendimas

■ Prancūzijos vartotojų pasitikėjimas teiginiais apie ekologiškumą yra trečias didžiausias iš ES 28 valstybių narių.          

■ Prancūzijos mažmenininkų pasitikėjimas parduodant internetu yra trečias didžiausias iš ES 28 valstybių narių.                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                          

■ Mažmenininkų, linkusių manyti, kad yra užtikrinamas vartotojų apsaugos ir produktų saugos teisės aktų vykdymas, procentinė dalis Prancūzijoje yra didžiausia iš ES 28 šalių.                                                               

■ Vartotojų, kurie nepatyrė jokių problemų, procentinė dalis Prancūzijoje yra trečia didžiausia iš ES 28 šalių.

* lyginimas su ankstesniais metais – tik pagal atsakymus į klausimus, kuriuos įmanoma palyginti

Knowledge & Trust Compliance & Enforcement Complaints & Dispute ResolutionŽinios ir pasitikėjimas Teisės aktų atitiktis ir vykdymo užtikrinimas Skundai ir ginčų sprendimas
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2009-2008 2010-2009 2011-2010 2012-2011 2014-2012 2016-2014 2018-2016 2018
Šalis – 

ES 28
2009-2008 2010-2009 2011-2010 2012-2011 2014-2012 2016-2014 2018-2016 2018

Šalis – 

ES 28

Žinios apie vartotojų teises* -1,8 4,3 -1,1 34,7 -10,1 Žinios apie vartotojų teises* 1,2 0,2 1,6 37,8 -15,8

Pasitikėjimas organizacijomis 0,9 2,9 -0,3 51,4 -14,1

Pasitikėjimas valdžios institucijomis 2,2 2,0 -0,1 33,4 -29,9

Pasitikėjimas mažmenininkais ir paslaugų teikėjais 5,7 3,1 -1,3 64,3 -8,0

Pasitikėjimas NVO -5,3 3,5 0,7 56,5 -4,3

Pasitikėjimas teisių gynimo mechanizmais 2,2 0,0 0,2 30,2 -7,6

Pasitikėjimas AGS 4,7 2,8 -2,3 36,6 -6,4

Pasitikėjimas teismais -0,3 -2,8 2,8 23,9 -8,8

Pasitikėjimas produktų sauga -0,2 1,7 4,8 67,2 -2,5 Pasitikėjimas produktų sauga -1,9 5,6 3,8 76,3 1,9

Pasitikėjimas teiginiais apie ekologiškumą -3,6 3,9 40,1 -15,2 Pasitikėjimas teiginiais apie ekologiškumą 8,9 -6,3 61,7 -9,1

Pasitikėjimas perkant internetu savo šalyje 0,7 17,2 1,4 48,3 -23,4 Pasitikėjimas parduodant internetu savo šalyje 5,8 -6,8 58,3 3,4

Su nesąžininga komercine praktika susijusi patirtis 3,3 -4,9 35,8 13,4 Nesąžiningos komercinės praktikos paplitimas -11,7 -3,5 27,6 -0,7

Kitokia neteisėta praktika 0,6 -3,1 21,1 9,9 Vartotojų teisės aktų laikymasis 8,6 -2,7 62,1 -6,9

Vartotojų apsaugos ir produktų saugos teisės aktų vykdymo užtikrinimas -8,1 1,5 1,4 47,8 -14,1

Problemos ir skundai (sudėtinis rodiklis) 4,5 -3,1 82,6 -5,9 Naudojimasis AGS mechanizmais -0,3 -8,0 16,3 -14,1

Problemos nebuvo nereikšmingos, tačiau nesiskųsta -2,2 -0,8 17,8 4,3

Jokių problemų nekilo 1,8 6,0 -4,1 69,5 -8,5

Žinios ir pasitikėjimas

Kroatija

Vartotojai Mažmenininkai

Teisės aktų atitiktis ir vykdymo užtikrinimas

Skundai ir ginčų sprendimas

■ Kroatijos žinių ir pasitikėjimo sudėtinio rodiklio balas yra trečias žemiausias iš ES 28 valstybių narių.          

■ Kroatijos vartotojų žinių apie savo teises lygis yra trečias mažiausias iš ES 28 šalių. 

■ Kroatijos vartotojų pasitikėjimas organizacijomis yra trečias mažiausias iš ES 28 valstybių narių, o pasitikėjimas valdžios institucijomis mažiausias iš ES 28 šalių. 

■ Kroatijos vartotojų pasitikėjimas teiginiais apie ekologiškumą yra didžiausias iš ES 28 šalių.

■ Kroatijos vartotojų pasitikėjimas perkant internetu nuolat didėja, jis nuo 2012 m. padidėjo daugiau kaip perpus, o labiausiai 2014–2016 m. laikotarpiu. Nepaisant šio nuolatinio augimo, Kroatijos vartotojų pasitikėjimas perkant internetu yra trečias mažiausias iš ES 28 šalių. 

■ Kroatijos mažmenininkų žinių apie vartotojų teises lygis yra žemiausias iš ES 28 valstybių narių.       

■ Vartotojų, galinčių susidurti su nesąžininga komercine praktika ir su kitokia neteisėta praktika, procentinė dalis Kroatijoje yra atitinkamai antra didžiausia ir pati didžiausia iš ES 28 valstybių narių.

■ Mažmenininkų, linkusių manyti, kad yra užtikrinamas vartotojų apsaugos ir produktų saugos teisės aktų vykdymas, procentinė dalis Kroatijoje yra trečia mažiausia iš ES 28 šalių.                      

■ Skundų ir ginčų sprendimo sudėtinio rodiklio balas Kroatijoje yra antras žemiausias iš ES 28 valstybių narių.          

■ Kroatijos vartotojų problemų ir skundų sudėtinio rodiklio balas yra žemiausias iš ES 28 šalių. 

■ Vartotojų, kurie nepatyrė jokių problemų, procentinė dalis Kroatijoje yra antra mažiausia iš ES 28 valstybių narių.          

■ Mažmenininkų, linkusių naudotis alternatyvaus ginčų sprendimo (AGS) mechanizmais, procentinė dalis Kroatijoje yra trečia mažiausia iš ES 28 šalių.

* lyginimas su ankstesniais metais – tik pagal atsakymus į klausimus, kuriuos įmanoma palyginti
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2009-2008 2010-2009 2011-2010 2012-2011 2014-2012 2016-2014 2018-2016 2018
Šalis – 

ES 28
2009-2008 2010-2009 2011-2010 2012-2011 2014-2012 2016-2014 2018-2016 2018

Šalis – 

ES 28

Žinios apie vartotojų teises* -8,5 13,7 -2,9 8,5 54,1 9,3 Žinios apie vartotojų teises* -2,8 -7,3 3,0 7,2 -4,2 1,0 53,5 -0,1

Pasitikėjimas organizacijomis 8,4 14,2 -9,8 -1,3 1,6 4,1 3,4 62,4 -3,1

Pasitikėjimas valdžios institucijomis 12,3 14,7 -17,4 -3,8 2,3 3,5 6,7 59,0 -4,4

Pasitikėjimas mažmenininkais ir paslaugų teikėjais 4,1 17,7 -8,9 -1,0 9,1 3,2 5,3 63,8 -8,5

Pasitikėjimas NVO 8,7 10,3 -3,0 0,9 -6,7 5,6 -1,7 64,3 3,5

Pasitikėjimas teisių gynimo mechanizmais -4,4 15,5 -6,3 -7,3 10,3 -3,4 6,6 37,3 -0,6

Pasitikėjimas AGS 2,9 16,3 -3,8 -12,8 13,9 -4,6 8,1 43,0 0,0

Pasitikėjimas teismais -11,7 14,7 -8,8 -1,8 6,6 -2,2 5,1 31,6 -1,1

Pasitikėjimas produktų sauga 4,4 13,1 -6,2 -2,2 -4,7 4,3 3,9 61,7 -8,0 Pasitikėjimas produktų sauga -8,6 6,4 -1,4 69,8 -4,6

Pasitikėjimas teiginiais apie ekologiškumą 2,2 7,0 54,4 -0,9 Pasitikėjimas teiginiais apie ekologiškumą -1,0 10,3 73,7 2,9

Pasitikėjimas perkant internetu savo šalyje 4,1 16,0 9,9 70,3 -1,4 Pasitikėjimas parduodant internetu savo šalyje 10,7 -22,5 39,0 -15,9

Su nesąžininga komercine praktika susijusi patirtis -2,0 4,2 26,2 3,7 Nesąžiningos komercinės praktikos paplitimas -4,4 -5,1 23,5 -4,8

Kitokia neteisėta praktika -4,4 3,9 15,2 3,9 Vartotojų teisės aktų laikymasis 1,6 14,1 77,4 8,4

Vartotojų apsaugos ir produktų saugos teisės aktų vykdymo užtikrinimas -1,7 4,5 5,6 68,7 6,8

Problemos ir skundai (sudėtinis rodiklis) 4,0 -0,8 86,0 -2,4 Naudojimasis AGS mechanizmais 2,0 -0,5 21,1 -9,3

Problemos nebuvo nereikšmingos, tačiau nesiskųsta -1,6 -6,3 12,2 -1,4

Jokių problemų nekilo -9,2 5,9 -4,5 70,6 -7,4

Žinios ir pasitikėjimas

Italija

Vartotojai Mažmenininkai

Teisės aktų atitiktis ir vykdymo užtikrinimas

Skundai ir ginčų sprendimas

■ Italijoje nuolat didėja pasitikėjimas perkant internetu, jis nuo 2012 m. padidėjo beveik trim ketvirtadaliais, o labiausiai 2014–2016 m. laikotarpiu.   

■ Italijos vartotojų problemų ir skundų sudėtinio rodiklio balas yra trečias žemiausias iš ES 28 šalių. 

■ Vartotojų, kurie nepatyrė jokių problemų, procentinė dalis Italijoje yra trečia mažiausia iš ES 28 valstybių narių.          

■ Mažmenininkų, žinančių apie alternatyvaus ginčų sprendimo (AGS) mechanizmus, procentinė dalis Italijoje yra mažiausia iš ES 28 šalių. 

* lyginimas su ankstesniais metais – tik pagal atsakymus į klausimus, kuriuos įmanoma palyginti
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2009-2008 2010-2009 2011-2010 2012-2011 2014-2012 2016-2014 2018-2016 2018
Šalis – 

ES 28
2009-2008 2010-2009 2011-2010 2012-2011 2014-2012 2016-2014 2018-2016 2018

Šalis – 

ES 28

Žinios apie vartotojų teises* -3,4 6,6 -0,2 -0,8 37,4 -7,4 Žinios apie vartotojų teises* 11,5 -13,4 4,4 -18,9 14,2 -7,4 39,9 -13,7

Pasitikėjimas organizacijomis -10,9 8,8 -5,0 -0,8 -5,7 3,9 4,3 51,5 -13,9

Pasitikėjimas valdžios institucijomis -18,2 10,8 -4,6 -6,4 -13,2 10,9 9,2 56,5 -6,8

Pasitikėjimas mažmenininkais ir paslaugų teikėjais -18,1 14,1 -2,8 -6,4 12,2 -7,5 3,5 47,8 -24,5

Pasitikėjimas NVO 3,6 1,4 -7,6 10,3 -16,1 8,2 0,1 50,3 -10,5

Pasitikėjimas teisių gynimo mechanizmais -0,5 4,1 3,8 2,4 -11,2 -4,2 2,6 33,9 -4,0

Pasitikėjimas AGS 2,1 9,2 -5,9 -5,3 -11,0 -5,1 3,0 37,4 -5,6

Pasitikėjimas teismais -3,0 -1,0 13,4 10,0 -11,5 -3,4 2,2 30,3 -2,4

Pasitikėjimas produktų sauga -6,7 8,3 -6,7 0,9 3,2 -5,7 -3,4 49,7 -20,0 Pasitikėjimas produktų sauga 27,5 -12,4 11,2 70,8 -3,6

Pasitikėjimas teiginiais apie ekologiškumą -8,8 7,9 50,1 -5,3 Pasitikėjimas teiginiais apie ekologiškumą 6,7 6,3 71,3 0,5

Pasitikėjimas perkant internetu savo šalyje 9,6 -1,5 7,0 49,9 -21,8 Pasitikėjimas parduodant internetu savo šalyje 11,5 6,1 64,2 9,3

Su nesąžininga komercine praktika susijusi patirtis -4,2 -2,4 15,2 -7,2 Nesąžiningos komercinės praktikos paplitimas 4,5 -7,4 29,4 1,1

Kitokia neteisėta praktika -3,7 1,1 7,4 -3,8 Vartotojų teisės aktų laikymasis 0,9 1,0 63,1 -5,9

Vartotojų apsaugos ir produktų saugos teisės aktų vykdymo užtikrinimas 0,3 -2,5 2,9 56,4 -5,5

Problemos ir skundai (sudėtinis rodiklis) -3,8 4,1 92,1 3,6 Naudojimasis AGS mechanizmais 0,8 3,5 20,6 -9,8

Problemos nebuvo nereikšmingos, tačiau nesiskųsta 16,1 -7,4 31,7 18,1

Jokių problemų nekilo 26,5 -5,5 6,3 89,7 11,8

Žinios ir pasitikėjimas

Kipras

Vartotojai Mažmenininkai

Teisės aktų atitiktis ir vykdymo užtikrinimas

Skundai ir ginčų sprendimas

■ Kipro vartotojų pasitikėjimas mažmenininkais ir paslaugų teikėjais yra mažiausias iš ES 28 šalių. 

■  Kipro vartotojų pasitikėjimas produktų sauga yra mažiausias iš ES 28 šalių.     

■  Kipro vartotojų problemų ir skundų sudėtinio rodiklio balas yra trečias aukščiausias iš ES 28 šalių. 

■ Vartotojų, kurie patyrė problemų, kurios nebuvo nereikšmingos, bet dėl jų nesiskundė, procentinė dalis Kipre yra trečia didžiausia iš ES 28 šalių. 

■ Vartotojų, kurie nepatyrė jokių problemų, procentinė dalis Kipre yra didžiausia iš ES 28 šalių. 

■ Mažmenininkų, žinančių apie alternatyvaus ginčų sprendimo (AGS) mechanizmus, procentinė dalis Kipre yra antra mažiausia iš ES 28 šalių. 

* lyginimas su ankstesniais metais – tik pagal atsakymus į klausimus, kuriuos įmanoma palyginti
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2009-2008 2010-2009 2011-2010 2012-2011 2014-2012 2016-2014 2018-2016 2018
Šalis – 

ES 28
2009-2008 2010-2009 2011-2010 2012-2011 2014-2012 2016-2014 2018-2016 2018

Šalis – 

ES 28

Žinios apie vartotojų teises* -1,5 7,0 6,8 -4,1 43,9 -0,9 Žinios apie vartotojų teises* 10,9 1,4 3,6 -5,0 5,0 -7,9 43,9 -9,7

Pasitikėjimas organizacijomis -8,8 12,2 6,6 -2,8 -5,3 -0,3 -0,6 57,0 -8,5

Pasitikėjimas valdžios institucijomis -19,6 17,6 7,1 -2,3 -1,8 -5,9 0,8 54,7 -8,7

Pasitikėjimas mažmenininkais ir paslaugų teikėjais 1,1 8,5 2,6 -3,0 3,4 9,3 -5,1 72,5 0,2

Pasitikėjimas NVO -7,9 10,5 10,1 -3,1 -17,6 -4,4 2,4 43,9 -16,9

Pasitikėjimas teisių gynimo mechanizmais -8,9 1,4 21,9 0,2 -7,2 -6,1 4,6 31,1 -6,8

Pasitikėjimas AGS -9,2 1,7 23,5 -0,4 -7,8 -2,1 2,0 35,9 -7,1

Pasitikėjimas teismais -8,5 1,1 20,3 0,9 -6,6 -10,0 7,2 26,2 -6,5

Pasitikėjimas produktų sauga -10,6 7,9 1,9 4,8 -1,8 0,7 5,5 70,1 0,4 Pasitikėjimas produktų sauga 9,5 0,7 -1,9 73,8 -0,6

Pasitikėjimas teiginiais apie ekologiškumą 7,5 -6,4 59,6 4,3 Pasitikėjimas teiginiais apie ekologiškumą 2,8 -10,4 67,7 -3,1

Pasitikėjimas perkant internetu savo šalyje 1,3 6,3 6,5 55,8 -15,9 Pasitikėjimas parduodant internetu savo šalyje -6,4 2,0 56,3 1,4

Su nesąžininga komercine praktika susijusi patirtis 1,8 -1,6 26,7 4,3 Nesąžiningos komercinės praktikos paplitimas -4,2 1,3 26,0 -2,3

Kitokia neteisėta praktika -0,7 -1,1 15,0 3,7 Vartotojų teisės aktų laikymasis -5,8 -0,8 65,4 -3,6

Vartotojų apsaugos ir produktų saugos teisės aktų vykdymo užtikrinimas 1,6 -3,8 1,2 52,3 -9,6

Problemos ir skundai (sudėtinis rodiklis) 3,0 -2,0 87,8 -0,7 Naudojimasis AGS mechanizmais 2,4 -0,4 15,8 -14,6

Problemos nebuvo nereikšmingos, tačiau nesiskųsta -5,2 9,9 27,2 13,6

Jokių problemų nekilo 2,6 4,4 -2,3 80,8 2,8

Žinios ir pasitikėjimas

Latvija

Vartotojai Mažmenininkai

Teisės aktų atitiktis ir vykdymo užtikrinimas

Skundai ir ginčų sprendimas

■ Latvijos vartotojų pasitikėjimas NVO yra trečias mažiausias iš ES 28 valstybių narių.          

■ Mažmenininkų, linkusių naudotis alternatyvaus ginčų sprendimo (AGS) mechanizmais, procentinė dalis Latvijoje yra antra mažiausia iš ES 28 šalių.

* lyginimas su ankstesniais metais – tik pagal atsakymus į klausimus, kuriuos įmanoma palyginti

Knowledge & Trust Compliance & Enforcement Complaints & Dispute Resolution
Žinios ir pasitikėjimas Teisės aktų atitiktis ir vykdymo užtikrinimas Skundai ir ginčų sprendimas



 

105 

 

  

2009-2008 2010-2009 2011-2010 2012-2011 2014-2012 2016-2014 2018-2016 2018
Šalis – 

ES 28
2009-2008 2010-2009 2011-2010 2012-2011 2014-2012 2016-2014 2018-2016 2018

Šalis – 

ES 28

Žinios apie vartotojų teises* -13,1 -2,0 6,7 -5,5 31,3 -13,5 Žinios apie vartotojų teises* 3,6 5,5 2,7 1,1 -6,6 -1,0 38,5 -15,1

Pasitikėjimas organizacijomis -1,3 6,6 7,6 1,1 4,0 -3,4 12,1 62,8 -2,6

Pasitikėjimas valdžios institucijomis -11,9 11,5 2,2 0,1 7,5 -3,6 14,5 55,9 -7,5

Pasitikėjimas mažmenininkais ir paslaugų teikėjais 7,4 2,0 14,0 -0,4 11,9 -5,1 11,0 74,6 2,3

Pasitikėjimas NVO 0,7 6,2 6,8 3,5 -7,4 -1,6 10,8 58,0 -2,8

Pasitikėjimas teisių gynimo mechanizmais -2,4 7,9 8,5 -0,9 -4,9 -2,7 16,4 40,8 2,9

Pasitikėjimas AGS 0,3 9,2 8,2 -1,7 -6,3 -6,6 22,5 47,5 4,5

Pasitikėjimas teismais -5,2 6,5 8,7 -0,1 -3,5 1,3 10,3 34,1 1,4

Pasitikėjimas produktų sauga -15,5 1,8 10,1 5,9 6,6 -2,4 12,5 76,2 6,6 Pasitikėjimas produktų sauga -2,8 8,4 -4,9 78,7 4,3

Pasitikėjimas teiginiais apie ekologiškumą -4,2 14,3 65,2 9,9 Pasitikėjimas teiginiais apie ekologiškumą 0,8 0,8 55,3 -15,5

Pasitikėjimas perkant internetu savo šalyje 0,5 2,3 18,2 65,5 -6,2 Pasitikėjimas parduodant internetu savo šalyje 17,4 -8,1 63,7 8,8

Su nesąžininga komercine praktika susijusi patirtis -2,1 -0,1 21,1 -1,3 Nesąžiningos komercinės praktikos paplitimas 1,2 -2,5 29,2 0,9

Kitokia neteisėta praktika -3,3 1,1 10,5 -0,7 Vartotojų teisės aktų laikymasis 2,9 -4,0 63,4 -5,6

Vartotojų apsaugos ir produktų saugos teisės aktų vykdymo užtikrinimas -5,3 7,0 2,1 63,2 1,3

Problemos ir skundai (sudėtinis rodiklis) 1,0 -1,7 86,3 -2,1 Naudojimasis AGS mechanizmais -3,4 -4,9 7,4 -23,0

Problemos nebuvo nereikšmingos, tačiau nesiskųsta -5,1 -3,3 23,8 10,2

Jokių problemų nekilo 3,9 0,9 -4,4 78,6 0,6

Žinios ir pasitikėjimas

Lietuva

Vartotojai Mažmenininkai

Teisės aktų atitiktis ir vykdymo užtikrinimas

Skundai ir ginčų sprendimas

■ Lietuvos vartotojų žinių apie savo teises lygis yra antras mažiausias iš ES 28 šalių. 

■ Lietuvos vartotojų pasitikėjimas mažmenininkais ir paslaugų teikėjais padidėjo daugiau kaip du kartus nuo 2008 m., o labiausiai 2010–2011 m. laikotarpiu.

■ Lietuvos mažmenininkų žinių apie vartotojų teises lygis yra antras mažiausias iš ES 28 šalių. 

■ Lietuvos mažmenininkų pasitikėjimas teiginiais apie ekologiškumą yra trečias mažiausias iš ES 28 valstybių narių.          

■ Skundų ir ginčų sprendimo sudėtinio rodiklio balas Lietuvoje yra žemiausias iš ES 28 valstybių narių.          

■ Nuolat mažėjanti Lietuvos mažmenininkų, žinančių apie alternatyvaus ginčų sprendimo (AGS) mechanizmus, procentinė dalis nuo 2011 m. sumažėjo beveik perpus, taigi yra trečia mažiausia iš ES 28 šalių. 

■ Mažmenininkų, linkusių naudotis alternatyvaus ginčų sprendimo (AGS) mechanizmais, procentinė dalis Lietuvoje yra mažiausia iš ES 28 šalių.

* lyginimas su ankstesniais metais – tik pagal atsakymus į klausimus, kuriuos įmanoma palyginti
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2009-2008 2010-2009 2011-2010 2012-2011 2014-2012 2016-2014 2018-2016 2018
Šalis – 

ES 28
2009-2008 2010-2009 2011-2010 2012-2011 2014-2012 2016-2014 2018-2016 2018

Šalis – 

ES 28

Žinios apie vartotojų teises* 0,1 -0,6 18,5 -7,6 45,8 1,0 Žinios apie vartotojų teises* 24,4 -12,0 3,6 -4,8 -2,8 3,7 54,7 1,1

Pasitikėjimas organizacijomis 6,2 5,6 1,5 0,8 -1,7 4,3 -10,0 74,6 9,2

Pasitikėjimas valdžios institucijomis 14,2 3,3 2,9 2,1 -4,8 8,3 -7,9 78,5 15,1

Pasitikėjimas mažmenininkais ir paslaugų teikėjais 3,5 8,4 -1,2 -6,9 7,4 -0,3 -3,6 80,7 8,4

Pasitikėjimas NVO 0,8 5,2 2,9 7,2 -7,8 4,7 -18,4 64,8 4,0

Pasitikėjimas teisių gynimo mechanizmais 8,2 1,4 14,5 -5,4 4,4 -0,2 -18,3 37,3 -0,6

Pasitikėjimas AGS 4,4 -1,3 15,7 -12,1 5,8 1,8 -23,1 37,6 -5,5

Pasitikėjimas teismais 12,0 4,2 13,2 1,3 3,0 -2,2 -13,4 37,1 4,4

Pasitikėjimas produktų sauga 0,5 4,3 -14,1 8,4 0,9 8,5 -7,5 81,3 11,6 Pasitikėjimas produktų sauga -3,2 -7,7 6,9 80,2 5,8

Pasitikėjimas teiginiais apie ekologiškumą 3,6 -14,2 63,9 8,6 Pasitikėjimas teiginiais apie ekologiškumą -2,9 8,1 81,8 11,0

Pasitikėjimas perkant internetu savo šalyje 2,9 11,0 -1,2 80,8 9,1 Pasitikėjimas parduodant internetu savo šalyje 15,1 -15,0 43,3 -11,6

Su nesąžininga komercine praktika susijusi patirtis -4,1 3,1 6,8 -15,6 Nesąžiningos komercinės praktikos paplitimas -2,5 -2,5 17,4 -10,9

Kitokia neteisėta praktika -2,9 3,2 5,3 -5,9 Vartotojų teisės aktų laikymasis -1,4 4,4 80,5 11,5

Vartotojų apsaugos ir produktų saugos teisės aktų vykdymo užtikrinimas -7,0 6,4 -1,3 70,7 8,8

Problemos ir skundai (sudėtinis rodiklis) -2,7 2,8 92,7 4,3 Naudojimasis AGS mechanizmais -0,7 -6,1 23,2 -7,2

Problemos nebuvo nereikšmingos, tačiau nesiskųsta 8,0 -12,9 10,3 -3,3

Jokių problemų nekilo -1,8 -6,5 4,1 85,4 7,5

Žinios ir pasitikėjimas

Liuksemburgas

Vartotojai Mažmenininkai

Teisės aktų atitiktis ir vykdymo užtikrinimas

Skundai ir ginčų sprendimas

■ Liuksemburgo mažmenininkų pasitikėjimas teiginiais apie ekologiškumą yra trečias didžiausias iš ES 28 valstybių narių.         

■ Teisės aktų atitikties ir vykdymo užtikrinimo sudėtinio rodiklio balas Liuksemburge yra aukščiausias iš ES 28 valstybių narių.         

■ Vartotojų, galinčių susidurti su nesąžininga komercine praktika ir su kitokia neteisėta praktika, procentinė dalis Liuksemburge yra atitinkamai mažiausia ir trečia mažiausia iš ES 28 valstybių narių.

■ Mažmenininkų, galimai susidūrusių su savo šalies konkurentų nesąžininga komercine praktika, procentinė dalis Liuksemburge yra antra mažiausia iš ES 28 šalių.

■ Mažmenininkų, linkusių manyti, kad konkurentai jų šalyje laikosi produktų saugos ir vartotojų teisės aktų, procentinė dalis Liuksemburge yra didžiausia iš ES 28 šalių.         

■ Liuksemburgo vartotojų problemų ir skundų sudėtinio rodiklio balas yra antras aukščiausias iš ES 28 šalių. 

* lyginimas su ankstesniais metais – tik pagal atsakymus į klausimus, kuriuos įmanoma palyginti
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2009-2008 2010-2009 2011-2010 2012-2011 2014-2012 2016-2014 2018-2016 2018
Šalis – 

ES 28
2009-2008 2010-2009 2011-2010 2012-2011 2014-2012 2016-2014 2018-2016 2018

Šalis – 

ES 28

Žinios apie vartotojų teises* -10,6 -0,3 10,8 -2,3 42,8 -2,0 Žinios apie vartotojų teises* -3,0 7,7 0,3 -7,6 -4,5 -6,2 43,7 -9,9

Pasitikėjimas organizacijomis -6,0 8,5 -2,0 1,5 11,2 6,5 1,1 83,8 18,3

Pasitikėjimas valdžios institucijomis -9,0 11,1 -3,0 3,8 7,3 6,8 2,0 86,0 22,6

Pasitikėjimas mažmenininkais ir paslaugų teikėjais -2,8 7,3 -2,4 -4,8 21,4 6,2 2,8 84,5 12,1

Pasitikėjimas NVO -6,0 7,1 -0,6 5,6 5,1 6,6 -1,5 81,0 20,2

Pasitikėjimas teisių gynimo mechanizmais 1,3 -0,2 7,3 1,5 1,4 -14,0 12,7 38,3 0,4

Pasitikėjimas AGS 5,9 6,0 1,4 -4,0 3,3 -19,2 14,4 45,3 2,3

Pasitikėjimas teismais -3,3 -6,5 13,2 7,1 -0,6 -8,7 11,1 31,2 -1,5

Pasitikėjimas produktų sauga 1,7 1,9 -1,3 3,5 1,2 4,4 0,1 78,7 9,0 Pasitikėjimas produktų sauga -7,2 3,2 1,8 84,9 10,5

Pasitikėjimas teiginiais apie ekologiškumą 12,9 0,2 78,0 22,7 Pasitikėjimas teiginiais apie ekologiškumą -8,6 0,6 76,3 5,5

Pasitikėjimas perkant internetu savo šalyje 1,6 15,0 10,2 71,4 -0,3 Pasitikėjimas parduodant internetu savo šalyje 0,1 -6,7 24,4 -30,5

Su nesąžininga komercine praktika susijusi patirtis -8,7 4,0 25,5 3,1 Nesąžiningos komercinės praktikos paplitimas -13,3 -4,7 29,3 1,0

Kitokia neteisėta praktika -4,9 -2,5 12,4 1,2 Vartotojų teisės aktų laikymasis -4,6 5,8 63,4 -5,6

Vartotojų apsaugos ir produktų saugos teisės aktų vykdymo užtikrinimas 0,2 -4,1 8,5 74,8 12,9

Problemos ir skundai (sudėtinis rodiklis) 0,8 2,8 89,8 1,3 Naudojimasis AGS mechanizmais 5,2 7,5 57,5 27,1

Problemos nebuvo nereikšmingos, tačiau nesiskųsta 1,9 -7,4 7,4 -6,2

Jokių problemų nekilo 0,8 2,7 2,6 76,0 -2,0

Žinios ir pasitikėjimas

Vengrija

Vartotojai Mažmenininkai

Teisės aktų atitiktis ir vykdymo užtikrinimas

Skundai ir ginčų sprendimas

■ Vengrijos vartotojų pasitikėjimas organizacijomis yra didžiausias iš ES 28 valstybių narių, ir pasitikėjimas valdžios institucijomis, mažmenininkais ir paslaugų teikėjais bei NVO yra didžiausias iš ES 28 šalių. 

■ Vengrijos vartotojų pasitikėjimas mažmenininkais ir paslaugų teikėjais nuo 2008 m. padidėjo maždaug perpus, o labiausiai 2012–2014 m. laikotarpiu.

■ Vengrijos vartotojų pasitikėjimas teiginiais apie ekologiškumą yra antras didžiausias iš ES 28 šalių. 

■ Vengrijos vartotojų pasitikėjimas perkant internetu nuolat didėja, jis nuo 2012 m. padidėjo daugiau kaip perpus, o labiausiai 2014–2016 m. laikotarpiu.

■ Vengrijos mažmenininkų pasitikėjimas produktų sauga yra trečias didžiausias iš ES 28 valstybių narių.          

■ Vengrijos mažmenininkų pasitikėjimas parduodant internetu yra mažiausias iš ES 28 valstybių narių.            

■ Mažmenininkų, linkusių manyti, kad yra užtikrinamas vartotojų apsaugos ir produktų saugos teisės aktų vykdymas, procentinė dalis Vengrijoje yra trečia didžiausia iš ES 28 šalių.                        

■ Skundų ir ginčų sprendimo sudėtinio rodiklio balas Vengrijoje yra antras aukščiausias iš ES 28 valstybių narių.          

■ Vartotojų, kurie patyrė problemų, kurios nebuvo nereikšmingos, bet dėl jų nesiskundė, procentinė dalis Vengrijoje yra trečia mažiausia iš ES 28 šalių.

■ Mažmenininkų, žinančių apie alternatyvaus ginčų sprendimo (AGS) mechanizmus, procentinė dalis Vengrijoje yra antra didžiausia iš ES 28 šalių. 

■ Mažmenininkų, linkusių naudotis alternatyvaus ginčų sprendimo (AGS) mechanizmais, procentinė dalis Vengrijoje yra antra didžiausia iš ES 28 šalių.

* lyginimas su ankstesniais metais – tik pagal atsakymus į klausimus, kuriuos įmanoma palyginti
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2009-2008 2010-2009 2011-2010 2012-2011 2014-2012 2016-2014 2018-2016 2018
Šalis – 

ES 28
2009-2008 2010-2009 2011-2010 2012-2011 2014-2012 2016-2014 2018-2016 2018

Šalis – 

ES 28

Žinios apie vartotojų teises* -3,4 4,0 0,1 1,3 48,2 3,4 Žinios apie vartotojų teises* 36,5 -15,2 -0,6 -8,7 -11,1 -5,0 41,3 -12,3

Pasitikėjimas organizacijomis -5,9 5,0 3,1 1,4 -0,3 0,2 11,1 76,1 10,6

Pasitikėjimas valdžios institucijomis -3,4 7,7 0,7 1,4 -2,2 2,1 13,3 83,5 20,1

Pasitikėjimas mažmenininkais ir paslaugų teikėjais -12,5 3,4 5,6 -6,6 15,7 -3,2 14,7 73,6 1,3

Pasitikėjimas NVO -1,9 4,1 3,0 9,3 -14,2 1,8 5,4 71,2 10,5

Pasitikėjimas teisių gynimo mechanizmais 0,2 2,8 6,2 4,0 3,0 0,0 6,5 44,7 6,8

Pasitikėjimas AGS 2,4 1,1 9,6 1,4 4,8 0,8 12,6 61,7 18,7

Pasitikėjimas teismais -2,0 4,5 2,7 6,7 1,2 -0,8 0,3 27,6 -5,1

Pasitikėjimas produktų sauga -19,3 13,0 2,0 -0,2 -6,1 -5,7 3,5 64,7 -4,9 Pasitikėjimas produktų sauga -1,4 9,7 -38,6 51,3 -23,1

Pasitikėjimas teiginiais apie ekologiškumą -7,2 11,5 62,2 6,9 Pasitikėjimas teiginiais apie ekologiškumą 3,3 12,6 80,2 9,4

Pasitikėjimas perkant internetu savo šalyje 9,2 7,0 13,2 64,2 -7,5 Pasitikėjimas parduodant internetu savo šalyje -16,9 -6,2 48,8 -6,1

Su nesąžininga komercine praktika susijusi patirtis 5,4 -5,4 15,0 -7,4 Nesąžiningos komercinės praktikos paplitimas -4,9 -9,9 20,2 -8,1

Kitokia neteisėta praktika 6,2 -6,1 11,8 0,6 Vartotojų teisės aktų laikymasis 1,0 5,7 72,9 3,9

Vartotojų apsaugos ir produktų saugos teisės aktų vykdymo užtikrinimas -3,6 15,1 -6,5 65,2 3,3

Problemos ir skundai (sudėtinis rodiklis) -3,7 2,9 88,9 0,5 Naudojimasis AGS mechanizmais 8,8 -33,7 28,6 -1,8

Problemos nebuvo nereikšmingos, tačiau nesiskųsta 5,1 -0,9 18,4 4,8

Jokių problemų nekilo 1,5 -6,8 5,5 82,9 4,9

Žinios ir pasitikėjimas

Мalta

Vartotojai Mažmenininkai

Teisės aktų atitiktis ir vykdymo užtikrinimas

Skundai ir ginčų sprendimas

■ Maltos vartotojų pasitikėjimas valdžios institucijomis yra antras didžiausias, o pasitikėjimas NVO trečias didžiausias iš ES 28 šalių. 

■ Maltos vartotojų pasitikėjimas alternatyvaus ginčų sprendimo (AGS) mechanizmais nuolat didėja, nuo 2008 m. jis padidėjo daugiau kaip du kartus, taigi jo lygis tapo aukščiausias iš ES 28 valstybių narių. Pasitikėjimas AGS labiausiai padidėjo 2016–2018 m. laikotarpiu.

■ Maltoje nuolat didėja pasitikėjimas perkant internetu, jis padidėjo beveik du kartus nuo 2012 m., o labiausiai 2016–2018 m. laikotarpiu.

■ Maltos mažmenininkų pasitikėjimas produktų sauga yra mažiausias iš ES 28 valstybių narių.         

* lyginimas su ankstesniais metais – tik pagal atsakymus į klausimus, kuriuos įmanoma palyginti

Knowledge & Trust Compliance & Enforcement Complaints & Dispute Resolution
Žinios ir pasitikėjimas Teisės aktų atitiktis ir vykdymo užtikrinimas Skundai ir ginčų sprendimas



 

109 

 

  

2009-2008 2010-2009 2011-2010 2012-2011 2014-2012 2016-2014 2018-2016 2018
Šalis – 

ES 28
2009-2008 2010-2009 2011-2010 2012-2011 2014-2012 2016-2014 2018-2016 2018

Šalis – 

ES 28

Žinios apie vartotojų teises* 1,6 -0,9 0,6 -0,4 42,4 -2,4 Žinios apie vartotojų teises* -0,5 15,6 4,1 -5,3 0,5 0,6 56,3 2,7

Pasitikėjimas organizacijomis -10,0 5,4 0,4 4,0 0,5 -3,9 2,7 75,9 10,4

Pasitikėjimas valdžios institucijomis -6,4 4,4 2,3 10,2 -2,1 -2,1 3,8 78,1 14,7

Pasitikėjimas mažmenininkais ir paslaugų teikėjais -9,7 9,2 -8,2 -5,0 16,8 -1,7 4,2 81,5 9,2

Pasitikėjimas NVO -13,9 2,5 7,1 6,9 -13,3 -7,9 0,2 68,2 7,4

Pasitikėjimas teisių gynimo mechanizmais -15,7 9,5 7,8 -2,8 1,5 -8,4 7,6 47,0 9,1

Pasitikėjimas AGS -18,1 11,8 6,4 -5,3 5,2 -11,9 8,1 51,4 8,4

Pasitikėjimas teismais -13,3 7,2 9,3 -0,2 -2,2 -4,9 7,0 42,5 9,8

Pasitikėjimas produktų sauga 14,3 8,3 5,7 2,5 -4,3 -3,0 3,1 81,9 12,3 Pasitikėjimas produktų sauga -6,2 1,7 -2,1 82,9 8,5

Pasitikėjimas teiginiais apie ekologiškumą -2,5 6,5 55,3 0,0 Pasitikėjimas teiginiais apie ekologiškumą -6,1 4,4 64,3 -6,5

Pasitikėjimas perkant internetu savo šalyje 4,4 9,9 0,4 80,6 9,0 Pasitikėjimas parduodant internetu savo šalyje -4,6 1,8 62,8 7,9

Su nesąžininga komercine praktika susijusi patirtis -0,6 -1,6 14,1 -8,4 Nesąžiningos komercinės praktikos paplitimas -4,5 -5,5 21,8 -6,5

Kitokia neteisėta praktika -0,1 -2,1 5,0 -6,3 Vartotojų teisės aktų laikymasis -1,1 -0,8 72,8 3,8

Vartotojų apsaugos ir produktų saugos teisės aktų vykdymo užtikrinimas -2,7 -0,1 1,1 67,7 5,8

Problemos ir skundai (sudėtinis rodiklis) 1,0 0,3 90,4 1,9 Naudojimasis AGS mechanizmais -2,9 1,0 43,5 13,1

Problemos nebuvo nereikšmingos, tačiau nesiskųsta 1,6 -1,0 8,0 -5,5

Jokių problemų nekilo 13,8 -0,7 0,2 77,8 -0,1

Žinios ir pasitikėjimas

Nyderlandai

Vartotojai Mažmenininkai

Teisės aktų atitiktis ir vykdymo užtikrinimas

Skundai ir ginčų sprendimas

■ Nyderlandų vartotojų pasitikėjimas produktų sauga yra trečias didžiausias iš ES 28 valstybių narių.         

■ Teisės aktų atitikties ir vykdymo užtikrinimo sudėtinio rodiklio balas Nyderlanduose yra trečias aukščiausias iš ES 28 valstybių narių.         

■ Vartotojų, galinčių susidurti su nesąžininga komercine praktika ir su kitokia neteisėta praktika, procentinė dalis Nyderlanduose yra atitinkamai trečia mažiausia ir antra mažiausia iš ES 28 valstybių narių.

* lyginimas su ankstesniais metais – tik pagal atsakymus į klausimus, kuriuos įmanoma palyginti
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2009-2008 2010-2009 2011-2010 2012-2011 2014-2012 2016-2014 2018-2016 2018
Šalis – 

ES 28
2009-2008 2010-2009 2011-2010 2012-2011 2014-2012 2016-2014 2018-2016 2018

Šalis – 

ES 28

Žinios apie vartotojų teises* 1,7 0,4 10,8 -7,3 47,2 2,4 Žinios apie vartotojų teises* -0,4 -2,7 3,5 -2,9 2,4 -1,7 55,6 2,0

Pasitikėjimas organizacijomis 4,0 6,7 1,8 -3,5 -0,9 7,7 -8,8 74,3 8,9

Pasitikėjimas valdžios institucijomis -1,2 10,9 0,0 -3,2 6,4 3,6 -1,9 81,7 18,3

Pasitikėjimas mažmenininkais ir paslaugų teikėjais 7,1 6,6 3,8 -9,1 8,4 2,3 -1,7 81,5 9,1

Pasitikėjimas NVO 6,2 2,6 1,6 1,8 -17,4 17,3 -22,7 59,9 -0,9

Pasitikėjimas teisių gynimo mechanizmais 3,9 11,2 5,1 -9,1 2,4 12,9 -9,3 48,0 10,1

Pasitikėjimas AGS 3,6 15,5 2,3 -9,6 -0,7 14,2 -9,0 52,1 9,1

Pasitikėjimas teismais 4,1 6,9 7,9 -8,5 5,4 11,7 -9,5 43,9 11,2

Pasitikėjimas produktų sauga 11,7 8,2 -8,5 1,8 6,1 11,3 -17,3 72,7 3,0 Pasitikėjimas produktų sauga 8,3 -6,4 -0,1 79,0 4,6

Pasitikėjimas teiginiais apie ekologiškumą 20,9 -16,3 65,5 10,2 Pasitikėjimas teiginiais apie ekologiškumą 1,7 -0,8 70,1 -0,7

Pasitikėjimas perkant internetu savo šalyje 7,1 16,1 -1,3 81,0 9,3 Pasitikėjimas parduodant internetu savo šalyje 6,9 5,7 58,8 3,9

Su nesąžininga komercine praktika susijusi patirtis -8,6 8,5 11,7 -10,7 Nesąžiningos komercinės praktikos paplitimas 1,3 -3,3 26,7 -1,6

Kitokia neteisėta praktika -5,4 2,3 4,4 -6,9 Vartotojų teisės aktų laikymasis -0,5 3,8 71,7 2,7

Vartotojų apsaugos ir produktų saugos teisės aktų vykdymo užtikrinimas -7,4 -0,6 7,1 65,1 3,2

Problemos ir skundai (sudėtinis rodiklis) -1,8 3,4 93,6 5,2 Naudojimasis AGS mechanizmais -3,9 -3,2 35,2 4,8

Problemos nebuvo nereikšmingos, tačiau nesiskųsta 20,4 -10,9 13,2 -0,3

Jokių problemų nekilo 2,8 0,5 5,2 88,6 10,6

Teisės aktų atitiktis ir vykdymo užtikrinimas

Skundai ir ginčų sprendimas

■ Austrijos vartotojų pasitikėjimas teisių gynimo mechanizmais yra trečias didžiausias iš ES 28 valstybių narių, taip pat pasitikėjimas teismais trečias didžiausias iš ES 28 šalių. 

■ Austrijoje pasitikėjimas perkant internetu padidėjo kiek daugiau kaip trečdaliu nuo 2012 m., o labiausiai 2014–2016 m. laikotarpiu.                  

■ Vartotojų, galinčių susidurti su nesąžininga komercine praktika ir su kitokia neteisėta praktika, procentinė dalis Austrijoje yra atitinkamai antra mažiausia ir pati mažiausia iš ES 28 valstybių narių.                                          

■ Austrijos vartotojų problemų ir skundų sudėtinio rodiklio balas yra aukščiausias iš ES 28 šalių. 

■ Vartotojų, kurie nepatyrė jokių problemų, procentinė dalis Austrijoje yra antra didžiausia iš ES 28 šalių.

* lyginimas su ankstesniais metais – tik pagal atsakymus į klausimus, kuriuos įmanoma palyginti

Žinios ir pasitikėjimas

Austrija

Vartotojai Mažmenininkai
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2009-2008 2010-2009 2011-2010 2012-2011 2014-2012 2016-2014 2018-2016 2018
Šalis – 

ES 28
2009-2008 2010-2009 2011-2010 2012-2011 2014-2012 2016-2014 2018-2016 2018

Šalis – 

ES 28

Žinios apie vartotojų teises* -1,0 -1,9 4,5 1,1 49,4 4,6 Žinios apie vartotojų teises* 4,5 -2,4 4,3 3,2 -1,1 -0,2 49,3 -4,3

Pasitikėjimas organizacijomis -2,3 8,5 7,7 -4,8 6,7 5,7 1,4 67,9 2,4

Pasitikėjimas valdžios institucijomis -2,2 8,7 7,4 -6,7 6,8 7,5 1,0 59,3 -4,1

Pasitikėjimas mažmenininkais ir paslaugų teikėjais -1,4 10,3 4,4 -5,6 12,6 6,1 1,1 75,7 3,4

Pasitikėjimas NVO -3,4 6,5 11,2 -2,2 0,7 3,4 2,0 68,8 8,0

Pasitikėjimas teisių gynimo mechanizmais -3,2 6,6 2,3 0,3 3,0 -1,3 -2,2 32,0 -5,9

Pasitikėjimas AGS -2,6 10,1 -2,2 1,2 1,5 -0,9 -1,1 39,7 -3,3

Pasitikėjimas teismais -3,8 3,1 6,8 -0,6 4,5 -1,8 -3,3 24,2 -8,5

Pasitikėjimas produktų sauga -19,0 16,4 -2,2 0,4 5,7 8,0 -2,0 76,4 6,8 Pasitikėjimas produktų sauga -0,5 5,3 4,0 79,1 4,7

Pasitikėjimas teiginiais apie ekologiškumą 4,4 4,0 68,2 12,9 Pasitikėjimas teiginiais apie ekologiškumą 1,9 6,6 81,3 10,5

Pasitikėjimas perkant internetu savo šalyje -3,3 9,3 -0,3 66,4 -5,3 Pasitikėjimas parduodant internetu savo šalyje 2,9 -4,5 43,4 -11,5

Su nesąžininga komercine praktika susijusi patirtis -4,4 -0,8 31,3 8,9 Nesąžiningos komercinės praktikos paplitimas 0,1 -4,3 52,8 24,5

Kitokia neteisėta praktika -2,9 -2,0 10,6 -0,6 Vartotojų teisės aktų laikymasis 4,5 1,1 63,0 -6,0

Vartotojų apsaugos ir produktų saugos teisės aktų vykdymo užtikrinimas -12,5 3,6 4,4 47,6 -14,3

Problemos ir skundai (sudėtinis rodiklis) 1,8 1,1 88,2 -0,3 Naudojimasis AGS mechanizmais 3,0 -2,9 23,1 -7,3

Problemos nebuvo nereikšmingos, tačiau nesiskųsta -2,8 0,5 10,8 -2,8

Jokių problemų nekilo 4,3 1,5 4,6 76,0 -2,0

Teisės aktų atitiktis ir vykdymo užtikrinimas

Skundai ir ginčų sprendimas

■ Lenkijos vartotojų pasitikėjimas mažmenininkais ir paslaugų teikėjais nuo 2008 m. padidėjo kiek daugiau kaip perpus, o labiausiai 2012–2014 m. laikotarpiu.

■ Lenkijos vartotojų pasitikėjimas teiginiais apie ekologiškumą yra trečias didžiausias iš ES 28 valstybių narių.         

■ Teisės aktų atitikties ir vykdymo užtikrinimo sudėtinio rodiklio balas Lenkijoje yra antras žemiausias iš ES 28 valstybių narių.         

■ Mažmenininkų, galimai susidūrusių su savo šalies konkurentų nesąžininga komercine praktika, procentinė dalis Lenkijoje yra didžiausia iš ES 28 šalių.

■ Mažmenininkų, linkusių manyti, kad yra užtikrinamas vartotojų apsaugos ir produktų saugos teisės aktų vykdymas, procentinė dalis Lenkijoje yra mažiausia iš ES 28 šalių.

* lyginimas su ankstesniais metais – tik pagal atsakymus į klausimus, kuriuos įmanoma palyginti

Žinios ir pasitikėjimas

Lenkija

Vartotojai Mažmenininkai

Knowledge & Trust Compliance & Enforcement Complaints & Dispute Resolution
Žinios ir pasitikėjimas Teisės aktų atitiktis ir vykdymo užtikrinimas Skundai ir ginčų sprendimas



 

112 

 

  

2009-2008 2010-2009 2011-2010 2012-2011 2014-2012 2016-2014 2018-2016 2018
Šalis – 

ES 28
2009-2008 2010-2009 2011-2010 2012-2011 2014-2012 2016-2014 2018-2016 2018

Šalis – 

ES 28

Žinios apie vartotojų teises* -1,9 -0,4 1,9 0,9 43,0 -1,8 Žinios apie vartotojų teises* -11,5 11,2 4,1 -5,6 0,9 1,3 55,5 1,9

Pasitikėjimas organizacijomis 16,1 -0,5 3,6 6,6 -4,0 0,8 1,4 63,2 -2,2

Pasitikėjimas valdžios institucijomis 18,5 -3,3 1,0 2,1 -1,1 4,7 2,8 62,5 -0,9

Pasitikėjimas mažmenininkais ir paslaugų teikėjais 7,4 6,7 4,9 8,5 -2,7 -2,6 4,1 62,1 -10,2

Pasitikėjimas NVO 22,5 -4,7 5,0 9,1 -8,2 0,3 -2,8 65,1 4,3

Pasitikėjimas teisių gynimo mechanizmais 6,1 1,0 11,4 2,4 -4,4 3,9 -6,4 27,7 -10,1

Pasitikėjimas AGS 13,1 -0,2 12,9 0,8 -5,5 2,5 -6,1 33,5 -9,5

Pasitikėjimas teismais -0,8 2,2 10,0 4,1 -3,3 5,3 -6,7 21,9 -10,8

Pasitikėjimas produktų sauga -2,3 9,8 -8,4 7,7 -4,6 1,7 0,7 62,2 -7,5 Pasitikėjimas produktų sauga 2,4 -3,7 6,7 73,9 -0,5

Pasitikėjimas teiginiais apie ekologiškumą -0,6 -2,5 56,9 1,5 Pasitikėjimas teiginiais apie ekologiškumą 0,4 -2,5 63,1 -7,7

Pasitikėjimas perkant internetu savo šalyje -1,8 2,0 4,2 43,4 -28,2 Pasitikėjimas parduodant internetu savo šalyje -10,5 6,4 63,6 8,7

Su nesąžininga komercine praktika susijusi patirtis 0,8 0,2 20,9 -1,6 Nesąžiningos komercinės praktikos paplitimas -6,0 4,1 30,7 2,4

Kitokia neteisėta praktika -2,1 0,8 10,2 -1,1 Vartotojų teisės aktų laikymasis 5,8 -0,5 59,8 -9,2

Vartotojų apsaugos ir produktų saugos teisės aktų vykdymo užtikrinimas -12,5 8,2 -4,0 60,3 -1,6

Problemos ir skundai (sudėtinis rodiklis) -2,6 1,6 89,4 1,0 Naudojimasis AGS mechanizmais 21,6 -6,9 45,3 14,9

Problemos nebuvo nereikšmingos, tačiau nesiskųsta 5,2 -3,3 12,4 -1,1

Jokių problemų nekilo 4,2 -4,6 2,5 82,5 4,6

Teisės aktų atitiktis ir vykdymo užtikrinimas

Skundai ir ginčų sprendimas

■ Portugalijos vartotojų pasitikėjimas mažmenininkais ir paslaugų teikėjais yra trečias mažiausias iš ES 28 šalių. 

■ Portugalijos vartotojų pasitikėjimas teisių gynimo mechanizmais yra trečias mažiausias iš ES 28 valstybių narių.          

■ Portugalijos vartotojų pasitikėjimas perkant internetu yra mažiausias iš ES 28 šalių.

* lyginimas su ankstesniais metais – tik pagal atsakymus į klausimus, kuriuos įmanoma palyginti

Žinios ir pasitikėjimas

Portugalija

Vartotojai Mažmenininkai

Knowledge & Trust Compliance & Enforcement Complaints & Dispute Resolution
Žinios ir pasitikėjimas Teisės aktų atitiktis ir vykdymo užtikrinimas Skundai ir ginčų sprendimas
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2009-2008 2010-2009 2011-2010 2012-2011 2014-2012 2016-2014 2018-2016 2018
Šalis – 

ES 28
2009-2008 2010-2009 2011-2010 2012-2011 2014-2012 2016-2014 2018-2016 2018

Šalis – 

ES 28

Žinios apie vartotojų teises* -11,0 0,0 0,2 1,5 37,5 -7,3 Žinios apie vartotojų teises* 9,9 -3,1 1,7 10,7 -1,4 0,7 55,6 2,0

Pasitikėjimas organizacijomis 12,2 -0,9 6,1 0,4 3,7 7,3 -2,2 59,1 -6,3

Pasitikėjimas valdžios institucijomis 11,5 -3,1 6,9 -1,1 1,9 5,4 -2,7 53,0 -10,3

Pasitikėjimas mažmenininkais ir paslaugų teikėjais 12,9 0,0 6,3 -2,8 14,2 7,1 2,3 72,1 -0,2

Pasitikėjimas NVO 12,2 0,4 5,0 5,1 -5,0 9,3 -6,3 52,3 -8,5

Pasitikėjimas teisių gynimo mechanizmais 9,9 0,1 13,7 2,3 -2,7 7,7 -10,0 46,0 8,1

Pasitikėjimas AGS 12,9 0,7 13,1 -0,2 -2,0 7,0 -11,3 49,3 6,3

Pasitikėjimas teismais 7,0 -0,5 14,3 4,8 -3,3 8,3 -8,8 42,6 9,9

Pasitikėjimas produktų sauga -3,5 7,1 7,9 0,7 3,1 6,6 -4,5 51,0 -18,7 Pasitikėjimas produktų sauga -6,4 -0,5 6,4 58,1 -16,3

Pasitikėjimas teiginiais apie ekologiškumą 8,9 -3,2 54,7 -0,6 Pasitikėjimas teiginiais apie ekologiškumą -6,3 1,9 78,5 7,7

Pasitikėjimas perkant internetu savo šalyje 9,0 7,1 2,4 58,7 -12,9 Pasitikėjimas parduodant internetu savo šalyje -2,3 5,3 52,7 -2,2

Su nesąžininga komercine praktika susijusi patirtis -5,3 1,5 21,5 -0,9 Nesąžiningos komercinės praktikos paplitimas -3,7 -1,1 36,5 8,2

Kitokia neteisėta praktika -5,0 -1,3 14,4 3,2 Vartotojų teisės aktų laikymasis 0,0 4,4 75,4 6,4

Vartotojų apsaugos ir produktų saugos teisės aktų vykdymo užtikrinimas -4,6 -4,3 1,9 68,1 6,2

Problemos ir skundai (sudėtinis rodiklis) 0,0 -0,7 83,0 -5,4 Naudojimasis AGS mechanizmais -6,4 9,8 31,1 0,7

Problemos nebuvo nereikšmingos, tačiau nesiskųsta -10,3 -0,8 28,4 14,8

Jokių problemų nekilo -7,2 -2,1 -2,6 72,8 -5,2

Teisės aktų atitiktis ir vykdymo užtikrinimas

Skundai ir ginčų sprendimas

■ Rumunijos vartotojų pasitikėjimas mažmenininkais ir paslaugų teikėjais padidėjo daugiau kaip du kartus nuo 2008 m., o labiausiai 2012–2014 m. laikotarpiu.

■ Rumunijos vartotojų pasitikėjimas produktų sauga yra antras mažiausias iš ES 28 valstybių narių.          

■ Rumunijoje pasitikėjimas perkant internetu nuolat augo ir nuo 2012 m. padidėjo beveik perpus, o labiausiai 2012–2014 m. laikotarpiu.

■  Rumunijos mažmenininkų pasitikėjimas produktų sauga yra trečias mažiausias iš ES 28 valstybių narių.     

■  Rumunijos vartotojų problemų ir skundų sudėtinio rodiklio balas yra antras žemiausias iš ES 28 šalių. 

* lyginimas su ankstesniais metais – tik pagal atsakymus į klausimus, kuriuos įmanoma palyginti

Žinios ir pasitikėjimas

Rumunija

Vartotojai Mažmenininkai

Knowledge & Trust Compliance & Enforcement Complaints & Dispute Resolution
Žinios ir pasitikėjimas Teisės aktų atitiktis ir vykdymo užtikrinimas Skundai ir ginčų sprendimas
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2009-2008 2010-2009 2011-2010 2012-2011 2014-2012 2016-2014 2018-2016 2018
Šalis – 

ES 28
2009-2008 2010-2009 2011-2010 2012-2011 2014-2012 2016-2014 2018-2016 2018

Šalis – 

ES 28

Žinios apie vartotojų teises* -10,2 12,6 0,2 4,7 47,4 2,6 Žinios apie vartotojų teises* -8,1 1,7 4,6 -1,0 -4,3 -1,3 46,0 -7,6

Pasitikėjimas organizacijomis 3,1 0,1 -7,2 0,7 0,4 8,9 1,3 59,1 -6,4

Pasitikėjimas valdžios institucijomis 2,6 -1,3 -9,2 0,6 -0,3 9,8 5,8 48,4 -15,0

Pasitikėjimas mažmenininkais ir paslaugų teikėjais 4,1 5,7 -6,7 -8,2 10,3 7,0 1,1 73,5 1,2

Pasitikėjimas NVO 2,7 -4,0 -5,6 9,7 -8,9 9,7 -3,1 55,4 -5,4

Pasitikėjimas teisių gynimo mechanizmais -5,2 -1,5 -2,7 9,8 -8,6 21,3 -1,2 41,6 3,7

Pasitikėjimas AGS -2,8 -5,3 -0,5 3,1 -4,8 5,3 -5,7 28,9 -14,2

Pasitikėjimas teismais -7,6 2,3 -4,8 16,5 -12,5 37,3 3,3 54,2 21,5

Pasitikėjimas produktų sauga -10,8 4,3 -7,4 4,2 -10,3 0,6 9,2 69,1 -0,6 Pasitikėjimas produktų sauga -1,2 -3,4 10,8 84,8 10,4

Pasitikėjimas teiginiais apie ekologiškumą -0,9 1,0 49,4 -5,9 Pasitikėjimas teiginiais apie ekologiškumą 7,6 6,8 78,8 8,0

Pasitikėjimas perkant internetu savo šalyje -5,4 11,9 1,4 62,8 -8,9 Pasitikėjimas parduodant internetu savo šalyje 27,6 6,1 79,0 24,1

Su nesąžininga komercine praktika susijusi patirtis 4,1 -3,6 19,7 -2,7 Nesąžiningos komercinės praktikos paplitimas 5,8 -5,8 25,8 -2,5

Kitokia neteisėta praktika 0,3 -1,8 7,8 -3,4 Vartotojų teisės aktų laikymasis 3,5 2,3 60,6 -8,4

Vartotojų apsaugos ir produktų saugos teisės aktų vykdymo užtikrinimas -7,1 4,3 3,3 57,7 -4,2

Problemos ir skundai (sudėtinis rodiklis) 1,0 -1,3 91,7 3,2 Naudojimasis AGS mechanizmais 16,1 -3,9 43,3 12,9

Problemos nebuvo nereikšmingos, tačiau nesiskųsta -6,8 2,0 13,6 0,1

Jokių problemų nekilo 8,9 -0,7 -2,0 84,4 6,4

Teisės aktų atitiktis ir vykdymo užtikrinimas

Skundai ir ginčų sprendimas

■ Slovėnijos vartotojų pasitikėjimas valdžios institucijomis yra antras mažiausias iš ES 28 šalių. 

■ Slovėnijos vartotojų pasitikėjimas alternatyvaus ginčų sprendimo (AGS) mechanizmais yra mažiausias iš ES 28 šalių, o vartotojų pasitikėjimas teismais didžiausias iš ES 28 šalių.

■ Slovėnijos vartotojų pasitikėjimas teismais padidėjo daugiau kaip tris kartus nuo 2008 m., o labiausiai 2014–2016 m. laikotarpiu.

■ Slovėnijos mažmenininkų pasitikėjimas parduodant internetu yra didžiausias iš ES 28 valstybių narių.         

* lyginimas su ankstesniais metais – tik pagal atsakymus į klausimus, kuriuos įmanoma palyginti

Žinios ir pasitikėjimas

Slovėnija

Vartotojai Mažmenininkai

Knowledge & Trust Compliance & Enforcement Complaints & Dispute ResolutionŽinios ir pasitikėjimas Teisės aktų atitiktis ir vykdymo užtikrinimas Skundai ir ginčų sprendimas
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2009-2008 2010-2009 2011-2010 2012-2011 2014-2012 2016-2014 2018-2016 2018
Šalis – 

ES 28
2009-2008 2010-2009 2011-2010 2012-2011 2014-2012 2016-2014 2018-2016 2018

Šalis – 

ES 28

Žinios apie vartotojų teises* 3,5 5,1 3,0 -1,6 57,9 13,1 Žinios apie vartotojų teises* 21,3 -12,1 3,6 -1,2 -3,0 2,2 47,3 -6,3

Pasitikėjimas organizacijomis -0,9 1,5 6,5 1,7 -0,2 0,5 4,2 61,2 -4,3

Pasitikėjimas valdžios institucijomis -0,8 1,4 6,8 -3,6 1,5 0,0 4,0 54,8 -8,6

Pasitikėjimas mažmenininkais ir paslaugų teikėjais 0,7 2,4 6,5 -0,2 10,8 1,3 6,6 80,2 7,9

Pasitikėjimas NVO -2,6 0,6 6,1 8,9 -12,8 0,4 1,8 48,6 -12,2

Pasitikėjimas teisių gynimo mechanizmais 2,1 2,3 7,7 6,4 7,4 -13,5 -2,0 25,1 -12,8

Pasitikėjimas AGS 4,1 3,3 6,6 10,3 9,5 -18,4 0,3 32,8 -10,2

Pasitikėjimas teismais 0,2 1,4 8,8 2,5 5,3 -8,6 -4,3 17,4 -15,3

Pasitikėjimas produktų sauga 4,9 9,5 -12,2 1,3 -6,2 8,4 6,9 72,4 2,7 Pasitikėjimas produktų sauga -2,2 7,0 0,4 78,5 4,1

Pasitikėjimas teiginiais apie ekologiškumą 1,8 -1,2 52,1 -3,2 Pasitikėjimas teiginiais apie ekologiškumą 2,3 -3,9 57,8 -13,0

Pasitikėjimas perkant internetu savo šalyje -1,7 8,0 7,2 71,3 -0,3 Pasitikėjimas parduodant internetu savo šalyje -1,0 -7,1 35,4 -19,5

Su nesąžininga komercine praktika susijusi patirtis -2,1 0,3 30,1 7,7 Nesąžiningos komercinės praktikos paplitimas -1,9 -9,1 38,3 10,0

Kitokia neteisėta praktika -4,2 -3,9 9,9 -1,3 Vartotojų teisės aktų laikymasis -3,3 -1,6 55,8 -13,2

Vartotojų apsaugos ir produktų saugos teisės aktų vykdymo užtikrinimas -4,5 0,6 -3,5 47,8 -14,1

Problemos ir skundai (sudėtinis rodiklis) -0,3 2,6 90,9 2,4 Naudojimasis AGS mechanizmais -4,4 1,8 21,6 -8,8

Problemos nebuvo nereikšmingos, tačiau nesiskųsta 2,9 -1,5 9,9 -3,7

Jokių problemų nekilo 10,3 1,2 2,0 79,6 1,6

Teisės aktų atitiktis ir vykdymo užtikrinimas

Skundai ir ginčų sprendimas

■ Slovakijos vartotojų žinių apie savo teises lygis yra antras didžiausias iš ES 28 šalių. 

■ Slovakijos vartotojų pasitikėjimas teisių gynimo mechanizmais yra mažiausias iš ES 28 šalių. Šį rezultatą daugiausia lemia jų pasitikėjimas teismais, kuris yra mažiausias iš ES 28 šalių. 

■ Slovakijos mažmenininkų pasitikėjimas parduodant internetu yra trečias mažiausias iš ES 28 valstybių narių.          

■ Mažmenininkų, linkusių manyti, kad konkurentai jų šalyje laikosi produktų saugos ir vartotojų teisės aktų, procentinė dalis Slovakijoje yra trečia mažiausia iš ES 28 šalių.

■ Mažmenininkų, linkusių manyti, kad yra užtikrinamas vartotojų apsaugos ir produktų saugos teisės aktų vykdymas, procentinė dalis Slovakijoje yra trečia mažiausia iš ES 28 šalių.

* lyginimas su ankstesniais metais – tik pagal atsakymus į klausimus, kuriuos įmanoma palyginti

Žinios ir pasitikėjimas

Slovakija

Vartotojai Mažmenininkai

Knowledge & Trust Compliance & Enforcement Complaints & Dispute Resolution
Žinios ir pasitikėjimas Teisės aktų atitiktis ir vykdymo užtikrinimas Skundai ir ginčų sprendimas
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2009-2008 2010-2009 2011-2010 2012-2011 2014-2012 2016-2014 2018-2016 2018
Šalis – 

ES 28
2009-2008 2010-2009 2011-2010 2012-2011 2014-2012 2016-2014 2018-2016 2018

Šalis – 

ES 28

Žinios apie vartotojų teises* -8,6 -0,9 0,4 -3,1 35,6 -9,2 Žinios apie vartotojų teises* 4,6 -3,2 1,2 -6,3 -1,2 0,6 56,5 2,9

Pasitikėjimas organizacijomis -6,5 -2,5 4,5 0,1 3,3 -3,0 2,4 79,8 14,4

Pasitikėjimas valdžios institucijomis -4,9 -2,8 3,4 6,5 1,5 -5,3 3,7 82,9 19,5

Pasitikėjimas mažmenininkais ir paslaugų teikėjais -10,9 -2,3 3,7 -7,8 10,8 0,3 -0,9 81,6 9,3

Pasitikėjimas NVO -3,6 -2,4 6,3 1,4 -2,4 -3,9 4,5 75,1 14,3

Pasitikėjimas teisių gynimo mechanizmais -3,7 9,4 8,2 1,9 2,3 -7,8 1,4 45,6 7,7

Pasitikėjimas AGS 0,0 7,9 7,4 7,6 -6,3 -4,6 0,9 58,9 15,9

Pasitikėjimas teismais -7,5 10,9 9,0 -3,9 11,0 -11,0 1,8 32,3 -0,5

Pasitikėjimas produktų sauga -4,2 2,4 -2,4 -0,2 -0,5 -8,3 3,6 84,5 14,9 Pasitikėjimas produktų sauga -2,7 -1,7 -1,9 90,1 15,7

Pasitikėjimas teiginiais apie ekologiškumą -6,1 6,9 64,3 9,0 Pasitikėjimas teiginiais apie ekologiškumą 3,7 -0,8 85,3 14,5

Pasitikėjimas perkant internetu savo šalyje -0,3 6,4 5,6 75,4 3,8 Pasitikėjimas parduodant internetu savo šalyje 1,5 -3,3 69,9 15,0

Su nesąžininga komercine praktika susijusi patirtis 3,8 -4,1 25,6 3,2 Nesąžiningos komercinės praktikos paplitimas 0,5 0,3 32,4 4,1

Kitokia neteisėta praktika 2,3 -0,7 7,4 -3,9 Vartotojų teisės aktų laikymasis -1,5 1,9 77,9 8,9

Vartotojų apsaugos ir produktų saugos teisės aktų vykdymo užtikrinimas 0,0 1,3 -2,3 72,5 10,6

Problemos ir skundai (sudėtinis rodiklis) 0,8 0,1 89,7 1,3 Naudojimasis AGS mechanizmais 1,4 7,3 52,2 21,8

Problemos nebuvo nereikšmingos, tačiau nesiskųsta -3,8 -0,9 4,8 -8,7

Jokių problemų nekilo 3,5 0,9 0,3 73,0 -4,9

Teisės aktų atitiktis ir vykdymo užtikrinimas

Skundai ir ginčų sprendimas

■ Suomijos žinių ir pasitikėjimo sudėtinio rodiklio balas yra antras aukščiausias iš ES 28 valstybių narių.           

■ Suomijos vartotojų pasitikėjimas organizacijomis yra antras didžiausias iš ES 28 valstybių narių; pagal pasitikėjimą valdžios institucijomis Suomija yra trečioje vietoje, o pasitikėjimas NVO joje yra antras didžiausias iš ES 28 šalių. 

■ Suomijos vartotojų pasitikėjimas alternatyvaus ginčų sprendimo (AGS) mechanizmais yra antras didžiausias iš ES 28 šalių. 

■ Vartotojų pasitikėjimas produktų sauga yra didžiausias iš ES 28 šalių.

■ Suomijos mažmenininkų pasitikėjimas produktų sauga ir teiginiais apie ekologiškumą yra didžiausias iš ES 28 valstybių narių.          

■ Mažmenininkų, linkusių manyti, kad konkurentai jų šalyje laikosi produktų saugos ir vartotojų teisės aktų, procentinė dalis Suomijoje yra trečia didžiausia iš ES 28 šalių.

■ Skundų ir ginčų sprendimo sudėtinio rodiklio balas Suomijoje yra trečias aukščiausias iš ES 28 valstybių narių.         

■Vartotojų, kurie patyrė problemų, kurios nebuvo nereikšmingos, bet dėl jų nesiskundė, procentinė dalis Suomijoje yra mažiausia iš ES 28 šalių. 

■ Mažmenininkų, žinančių apie alternatyvaus ginčų sprendimo (AGS) mechanizmus, procentinė dalis Suomijoje yra didžiausia iš ES 28 šalių. 

■ Mažmenininkų, linkusių naudotis alternatyvaus ginčų sprendimo (AGS) mechanizmais, procentinė dalis Suomijoje yra trečia didžiausia iš ES 28 šalių.

* lyginimas su ankstesniais metais – tik pagal atsakymus į klausimus, kuriuos įmanoma palyginti

Žinios ir pasitikėjimas

Suomija

Vartotojai Mažmenininkai

Knowledge & Trust Compliance & Enforcement Complaints & Dispute ResolutionŽinios ir pasitikėjimas Teisės aktų atitiktis ir vykdymo užtikrinimas Skundai ir ginčų sprendimas
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2009-2008 2010-2009 2011-2010 2012-2011 2014-2012 2016-2014 2018-2016 2018
Šalis – 

ES 28
2009-2008 2010-2009 2011-2010 2012-2011 2014-2012 2016-2014 2018-2016 2018

Šalis – 

ES 28

Žinios apie vartotojų teises* -7,9 -2,3 -1,7 -0,4 41,2 -3,6 Žinios apie vartotojų teises* 8,6 2,1 -0,8 -3,1 -1,6 -4,4 57,1 3,5

Pasitikėjimas organizacijomis -9,9 5,1 -0,5 1,6 -3,8 -0,6 -0,3 65,5 0,1

Pasitikėjimas valdžios institucijomis -9,4 7,2 -0,5 3,4 0,5 -0,3 0,7 75,5 12,1

Pasitikėjimas mažmenininkais ir paslaugų teikėjais -8,6 6,1 -2,4 -9,2 12,4 1,1 1,1 73,6 1,3

Pasitikėjimas NVO -11,6 2,0 1,5 10,7 -24,2 -2,7 -2,8 47,6 -13,2

Pasitikėjimas teisių gynimo mechanizmais -19,0 8,1 2,9 4,2 -3,7 -0,8 0,0 28,2 -9,7

Pasitikėjimas AGS -17,3 6,3 3,2 1,9 -0,1 0,7 0,7 37,9 -5,1

Pasitikėjimas teismais -20,6 9,8 2,7 6,4 -7,3 -2,3 -0,7 18,5 -14,3

Pasitikėjimas produktų sauga -4,8 -1,1 1,6 -8,5 3,6 3,3 2,8 71,4 1,7 Pasitikėjimas produktų sauga -5,6 5,9 -4,6 83,3 8,9

Pasitikėjimas teiginiais apie ekologiškumą 2,2 2,6 53,8 -1,6 Pasitikėjimas teiginiais apie ekologiškumą 2,7 0,4 80,1 9,3

Pasitikėjimas perkant internetu savo šalyje 4,2 8,6 3,1 83,1 11,5 Pasitikėjimas parduodant internetu savo šalyje 5,8 5,6 67,2 12,3

Su nesąžininga komercine praktika susijusi patirtis 0,9 -2,2 24,1 1,7 Nesąžiningos komercinės praktikos paplitimas -3,0 -2,7 23,5 -4,8

Kitokia neteisėta praktika 3,0 -2,2 8,7 -2,5 Vartotojų teisės aktų laikymasis 0,6 0,3 72,0 3,0

Vartotojų apsaugos ir produktų saugos teisės aktų vykdymo užtikrinimas -4,9 7,1 -0,9 65,3 3,4

Problemos ir skundai (sudėtinis rodiklis) -1,1 1,4 91,5 3,0 Naudojimasis AGS mechanizmais -1,9 1,3 68,5 38,1

Problemos nebuvo nereikšmingos, tačiau nesiskųsta 1,5 4,6 11,4 -2,2

Jokių problemų nekilo 15,9 -0,5 3,4 83,2 5,2

Teisės aktų atitiktis ir vykdymo užtikrinimas

Skundai ir ginčų sprendimas

■ Švedijos vartotojų pasitikėjimas teismais yra trečias mažiausias iš ES 28 šalių. 

■ Skundų ir ginčų sprendimo sudėtinio rodiklio balas Švedijoje yra aukščiausias iš ES 28 valstybių narių.          

■ Mažmenininkų, linkusių naudotis alternatyvaus ginčų sprendimo (AGS) mechanizmais, procentinė dalis Švedijoje yra didžiausia iš ES 28 šalių.

* lyginimas su ankstesniais metais – tik pagal atsakymus į klausimus, kuriuos įmanoma palyginti

Žinios ir pasitikėjimas

Švedija

Vartotojai Mažmenininkai

Knowledge & Trust Compliance & Enforcement Complaints & Dispute Resolution
Žinios ir pasitikėjimas Teisės aktų atitiktis ir vykdymo užtikrinimas Skundai ir ginčų sprendimas
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2009-2008 2010-2009 2011-2010 2012-2011 2014-2012 2016-2014 2018-2016 2018
Šalis – 

ES 28
2009-2008 2010-2009 2011-2010 2012-2011 2014-2012 2016-2014 2018-2016 2018

Šalis – 

ES 28

Žinios apie vartotojų teises* -5,4 1,3 17,6 -15,0 40,1 -4,7 Žinios apie vartotojų teises* -0,1 -3,4 4,3 -8,5 2,0 0,4 44,0 -9,6

Pasitikėjimas organizacijomis 3,0 7,6 -2,8 0,6 -2,8 9,2 -13,5 71,8 6,3

Pasitikėjimas valdžios institucijomis 3,3 11,9 -3,2 -0,6 0,2 6,8 -10,0 74,2 10,8

Pasitikėjimas mažmenininkais ir paslaugų teikėjais 2,0 5,3 -5,7 -3,2 9,0 3,0 -6,3 79,6 7,3

Pasitikėjimas NVO 3,7 5,5 0,6 5,4 -17,7 17,9 -24,1 61,5 0,7

Pasitikėjimas teisių gynimo mechanizmais -4,2 16,7 -4,1 -6,5 -0,5 13,3 -16,9 44,6 6,7

Pasitikėjimas AGS 2,3 12,0 -2,2 -14,0 0,4 15,5 -18,3 48,9 5,8

Pasitikėjimas teismais -10,8 21,5 -5,9 0,9 -1,5 11,1 -15,5 40,3 7,6

Pasitikėjimas produktų sauga -1,1 -1,0 2,8 -3,3 -1,0 10,6 -12,3 81,9 12,2 Pasitikėjimas produktų sauga -1,9 1,2 -12,3 72,2 -2,2

Pasitikėjimas teiginiais apie ekologiškumą 13,0 -18,0 63,1 7,8 Pasitikėjimas teiginiais apie ekologiškumą -2,1 3,2 79,8 9,0

Pasitikėjimas perkant internetu savo šalyje 5,0 8,8 0,7 87,5 15,9 Pasitikėjimas parduodant internetu savo šalyje -6,3 3,0 54,7 -0,2

Su nesąžininga komercine praktika susijusi patirtis -15,8 16,3 20,2 -2,2 Nesąžiningos komercinės praktikos paplitimas 0,4 -3,1 19,8 -8,5

Kitokia neteisėta praktika -11,1 13,4 15,6 4,4 Vartotojų teisės aktų laikymasis -3,6 1,1 77,4 8,4

Vartotojų apsaugos ir produktų saugos teisės aktų vykdymo užtikrinimas -6,4 -4,0 0,0 73,1 11,2

Problemos ir skundai (sudėtinis rodiklis) 1,8 -3,5 86,3 -2,2 Naudojimasis AGS mechanizmais 9,3 -18,7 16,8 -13,6

Problemos nebuvo nereikšmingos, tačiau nesiskųsta 19,3 -23,3 5,2 -8,4

Jokių problemų nekilo 3,8 9,0 -16,0 66,3 -11,7

Teisės aktų atitiktis ir vykdymo užtikrinimas

Skundai ir ginčų sprendimas

■ Jungtinės Karalystės vartotojų pasitikėjimas perkant internetu yra didžiausias iš ES 28 šalių.

■ Skundų ir ginčų sprendimo sudėtinio rodiklio balas Jungtinėje Karalystėje yra trečias žemiausias iš ES 28 šalių.

■ Vartotojų, kurie patyrė problemų, kurios nebuvo nereikšmingos, bet dėl jų nesiskundė, procentinė dalis Jungtinėje Karalystėje yra antra mažiausia iš ES 28 šalių.

■ Vartotojų, kurie nepatyrė jokių problemų, procentinė dalis Jungtinėje Karalystėje yra mažiausia iš ES 28 šalių.

* lyginimas su ankstesniais metais – tik pagal atsakymus į klausimus, kuriuos įmanoma palyginti

Žinios ir pasitikėjimas

Jungtinė Karalystė

Vartotojai Mažmenininkai
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2009-2008 2010-2009 2011-2010 2012-2011 2014-2012 2016-2014 2018-2016 2018
Šalis – 

ES 28
2009-2008 2010-2009 2011-2010 2012-2011 2014-2012 2016-2014 2018-2016 2018

Šalis – 

ES 28

Žinios apie vartotojų teises* 0,3 -3,6 4,5 -0,9 46,7 1,9 Žinios apie vartotojų teises* 15,0 3,1 0,9 -9,6 -2,2 6,5 64,0 10,4

Pasitikėjimas organizacijomis -5,7 12,2 0,7 0,8 60,3 -5,2

Pasitikėjimas valdžios institucijomis -4,3 16,6 0,1 5,5 50,9 -12,4

Pasitikėjimas mažmenininkais ir paslaugų teikėjais -8,2 12,9 -0,9 -1,9 63,6 -8,7

Pasitikėjimas NVO -4,7 7,0 3,0 -1,3 66,4 5,6

Pasitikėjimas teisių gynimo mechanizmais -3,3 1,2 -5,1 -4,6 28,7 -9,2

Pasitikėjimas AGS -6,1 -6,3 -7,6 -3,5 26,3 -16,7

Pasitikėjimas teismais -0,6 8,7 -2,7 -5,7 31,1 -1,6

Pasitikėjimas produktų sauga 2,7 3,4 0,1 5,3 74,3 4,6 Pasitikėjimas produktų sauga -2,7 -6,6 5,4 75,4 1,0

Pasitikėjimas teiginiais apie ekologiškumą -5,9 0,8 44,8 -10,5 Pasitikėjimas teiginiais apie ekologiškumą 13,4 -15,3 60,0 -10,8

Pasitikėjimas perkant internetu savo šalyje 9,3 6,9 1,4 79,3 7,7 Pasitikėjimas parduodant internetu savo šalyje -3,1 4,0 72,0 17,1

Su nesąžininga komercine praktika susijusi patirtis 1,0 -1,0 11,2 -11,2 Nesąžiningos komercinės praktikos paplitimas -6,1 -2,0 21,7 -6,6

Kitokia neteisėta praktika 2,9 -3,3 10,3 -0,9 Vartotojų teisės aktų laikymasis 0,4 0,1 74,1 5,1

Vartotojų apsaugos ir produktų saugos teisės aktų vykdymo užtikrinimas -7,6 9,8 -8,3 48,8 -13,1

Problemos ir skundai (sudėtinis rodiklis) -1,1 -0,8 87,9 -0,6 Naudojimasis AGS mechanizmais -8,1 0,4 27,3 -3,1

Problemos nebuvo nereikšmingos, tačiau nesiskųsta 1,5 2,7 16,8 3,2

Jokių problemų nekilo 2,0 0,5 -1,6 78,0 0,0

Teisės aktų atitiktis ir vykdymo užtikrinimas

Skundai ir ginčų sprendimas

■ Islandijos vartotojų pasitikėjimas valdžios institucijomis yra trečias mažiausias iš visų 30 šalių.

■ Islandijos vartotojų pasitikėjimas alternatyvaus ginčų sprendimo (AGS) mechanizmais nuolat mažėja, nuo 2011 m. jis sumažėjo beveik perpus, taigi jo lygis tapo žemiausias iš visų 30 šalių. Pasitikėjimas AGS labiausiai sumažėjo 2014–2016 m. laikotarpiu.

■ Islandijos vartotojų pasitikėjimas teiginiais apie ekologiškumą yra antras mažiausias iš visų 30 šalių.

■ Islandijos mažmenininkų žinių apie vartotojų teises lygis yra didžiausias iš visų 30 šalių.

■ Islandijos mažmenininkų pasitikėjimas parduodant internetu yra trečias didžiausias iš visų 30 šalių.

■ Vartotojų, galinčių susidurti su nesąžininga komercine praktika, procentinė dalis Islandijoje yra antra mažiausia iš visų 30 šalių.

■ Mažmenininkų, žinančių apie alternatyvaus ginčų sprendimo (AGS) mechanizmus, procentinė dalis Islandijoje nuo 2011 m. sumažėjo kiek daugiau kaip trečdaliu, taigi žinių lygis tapo žemiausias iš visų 30 šalių.

* lyginimas su ankstesniais metais – tik pagal atsakymus į klausimus, kuriuos įmanoma palyginti

Žinios ir pasitikėjimas

Islandija

Vartotojai
Mažmenininkai
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2009-2008 2010-2009 2011-2010 2012-2011 2014-2012 2016-2014 2018-2016 2018
Šalis – 

ES 28
2009-2008 2010-2009 2011-2010 2012-2011 2014-2012 2016-2014 2018-2016 2018

Šalis – 

ES 28

Žinios apie vartotojų teises* -2,3 -3,5 -0,5 1,1 52,7 7,9 Žinios apie vartotojų teises* -6,5 4,4 4,6 -11,2 -3,0 3,7 57,8 4,2

Pasitikėjimas organizacijomis -5,0 9,0 -3,9 -1,4 71,6 6,1

Pasitikėjimas valdžios institucijomis -4,2 10,9 -1,9 -0,9 80,6 17,2

Pasitikėjimas mažmenininkais ir paslaugų teikėjais -11,9 22,0 -0,5 -2,6 75,7 3,4

Pasitikėjimas NVO 1,1 -6,0 -9,4 -0,7 58,4 -2,4

Pasitikėjimas teisių gynimo mechanizmais -5,2 8,2 -8,3 -0,5 42,9 5,0

Pasitikėjimas AGS -8,8 8,7 -8,2 -0,2 47,0 4,0

Pasitikėjimas teismais -1,7 7,7 -8,4 -0,7 38,7 5,9

Pasitikėjimas produktų sauga 0,1 1,0 1,6 -0,2 83,9 14,2 Pasitikėjimas produktų sauga -5,9 3,9 9,7 93,7 19,3

Pasitikėjimas teiginiais apie ekologiškumą 0,8 -2,4 60,4 5,1 Pasitikėjimas teiginiais apie ekologiškumą 2,5 3,9 85,1 14,3

Pasitikėjimas perkant internetu savo šalyje 5,1 7,9 -2,5 84,4 12,8 Pasitikėjimas parduodant internetu savo šalyje -9,0 10,0 60,8 5,9

Su nesąžininga komercine praktika susijusi patirtis 0,7 -0,7 19,7 -2,7 Nesąžiningos komercinės praktikos paplitimas -5,3 -2,8 21,6 -6,7

Kitokia neteisėta praktika -0,7 -1,8 6,7 -4,6 Vartotojų teisės aktų laikymasis -1,0 0,5 72,5 3,5

Vartotojų apsaugos ir produktų saugos teisės aktų vykdymo užtikrinimas 6,3 -8,7 5,2 74,4 12,5

Problemos ir skundai (sudėtinis rodiklis) -0,5 0,1 89,9 1,5 Naudojimasis AGS mechanizmais -6,4 10,2 50,3 19,9

Problemos nebuvo nereikšmingos, tačiau nesiskųsta -1,3 0,9 13,0 -0,6

Jokių problemų nekilo 18,5 -1,9 -1,6 78,1 0,2

Teisės aktų atitiktis ir vykdymo užtikrinimas

Skundai ir ginčų sprendimas

■ Norvegijos žinių ir pasitikėjimo sudėtinio rodiklio balas yra antras aukščiausias iš visų 30 šalių.

■ Norvegijos vartotojų pasitikėjimas produktų sauga yra antras didžiausias iš visų 30 šalių.

■ Mažmenininkų pasitikėjimas produktų sauga ir teiginiais apie ekologiškumą atitinkamai yra didžiausias ir antras didžiausias iš visų 30 šalių.

* lyginimas su ankstesniais metais – tik pagal atsakymus į klausimus, kuriuos įmanoma palyginti

Žinios ir pasitikėjimas

Norvegija

Vartotojai Mažmenininkai
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Kaip susisiekti su ES? 

Atvykti asmeniškai 

Visoje Europos Sąjungoje yra šimtai „Europe Direct“ informacijos centrų. Artimiausio centro adresą galite 

rasti svetainėje https://europa.eu/european-union/contact_lt. 

Telefonu arba el. paštu 

„Europe Direct“ – tarnyba, atsakysianti į jūsų klausimus apie Europos Sąjungą. Su šia tarnyba galite 

susisiekti: 

– nemokamu telefonu: 00 800 6 7 8 9 10 11 (kai kurie operatoriai šiems skambučiams gali taikyti mokestį), 

– šiuo centriniu telefono numeriu: +32 22999696 arba  

– el. paštu per šią svetainę: https://europa.eu/european-union/contact_lt. 

 

Kaip rasti informacijos apie ES 

Internete 

Informacijos apie Europos Sąjungą visomis ES oficialiosiomis kalbomis galima rasti svetainėje „Europa“ 

adresu https://europa.eu/european-union/index_lt. 

ES leidiniai  

Nemokamų ir mokamų ES leidinių galite atsisiųsti arba užsisakyti svetainėje 

https://op.europa.eu/lt/publications. Jeigu jums reikia daugiau nemokamų leidinių egzempliorių, kreipkitės 

į „Europe Direct“ arba į vietos informacijos centrą (žr. https://europa.eu/european-union/contact_lt). 

ES teisė ir susiję dokumentai 

Norėdami susipažinti su ES teisine informacija, įskaitant visus ES teisės aktus nuo 1952 m. visomis 

oficialiosiomis kalbomis, apsilankykite svetainėje „EUR-Lex“ adresu http://eur-lex.europa.eu. 

ES atvirieji duomenys 

ES atvirųjų duomenų portale (https://data.europa.eu/euodp/lt/data/) galima susipažinti su ES duomenų 

rinkiniais. Duomenis galima nemokamai parsisiųsti ir pakartotinai naudoti tiek komerciniais, tiek 

nekomerciniais tikslais. 
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