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1. SVARBIAUSI NUSTATYTI FAKTAI

Vartotojy salygy rezultaty suvestiné (toliau — rezultaty suvestiné) yra pagrindiné visos Europos
vartotojy aplinkos stebésenos priemoné. Joje analizuojamos ir lyginamos vartotojy salygos ES
valstybése narése, taip pat Islandijoje ir Norvegijoje.

Vartotojy salygos apima veiksnius, dél kuriy vartotojams yra lengviau arba sunkiau priimti jy
gerovei palankius sprendimus. I priede aprasoma Sios rezultaty suvestinés konceptuali sistema ir
metodika, II priede pateikiami iSsamiis duomenys, o III priede pateikiamos Saliy informacijos
suvestinés su pagrindiniais rodikliais.

Vartotojy salygy rezultaty suvestin¢ skelbiama kas dveji metai. Ji daugiausia grindziama
reprezentatyviomis vartotojy ir mazmenininky apklausomis®, papildomai remiantis kity Saltiniy

duomenimis.

Svarbiausi 2019 m. rezultaty suvestinéje nustatyti faktai:

1. Po reiksmingo vartotojy sqlygy pageréjimo, nustatyto 2016 m., nustatytas sqlygy
prastéjimas 2018 m., kurj daugiausia lémé vartotojy pasitikéjimo mazéjimas
kai kuriose Vakary Europos Salyse.

2. Kituose regionuose vartotojy sqlygos toliau geréja. Pietinés ir rytinés ES Salys
mazina Savo atotritkj nuo ES vidurkio, todél apskritai mazéja vartotojy sqlygy
nelygybe tarp ES regiony. Vis délto skirtumas tarp geriausiai jvertintos Salies
(Svedija, 71,4 proc.) ir prasciausiai jvertintos Salies (Kroatija, 53,2 proc.) tebéra
didelis.

3. Daugiau kaip 70 proc. vartotojy pasitiki, kad mazmenininkai gerbia vartotojy
teises, o daugiau kaip 60 proc. vartotojy, pateikusiy skundus prekiautojams, buvo
patenkinti rezultatais.

4. Mazmenininkai teigiamai vertina tai, kaip jy sektoriuje laikomasi vartotojy
apsaugos teisés akty, ir tai yra susije su teisés akty vykdymo uztikrinimo veiklos
teigiamu vertinimu.

5. Agresyvus pardavimas yra nesqgzininga komerciné praktika, su kuria vartotojai
susiduria dazniausiai, ir Sj faktq patvirtina mazmenininky teiginiai apie jy

konkurentus.

6. Daugiau kaip pusei vartotojy perkant turi jtakos teiginiai apie ekologiskumaq.

7. Vis daugiau vartotojy naudojasi e. prekyba, taciau vartotojai maziau uztikrintai

1 Abi apklausos, kuriomis remiantis parengta 2019 m. rezultaty suvestiné, atliktos 2018 m. pavasarj.



perka internetu ne is savo Salies prekiautojy, o is kity ES Saliy.




2.  VARTOTOJU SALYGOS EUROPOJE

Siame skirsnyje apzvelgiamos vartotojy salygos visoje Europoje, nustatytos pagal vartotojy
salygy indeksa (VSI)? ir kai kuriuos jo rodiklius.

Vartotojy salygos pagal VSI vertinamos remiantis trimis pagrindiniais $io indekso komponentais,
kurie yra:

e Zinios ir pasitikéjimas. Zinios apie vartotojy teises, pasitikéjimas institucijomis ir rinky
salygomis yra biitini efektyviy rinky plétrai ir veiksmingai vartotojy interesy apsaugai,

e teisés akty atitiktis ir vykdymo uZtikrinimas. Veiksmingai uztikrinant vartotojy teises
ir produkty saugos teisés akty vykdyma, didéja vartotojy pasitikéjimas, taip pat gerinama
verslo aplinka, nes taip iSvengiama iSkraipymy ir uztikrinamos vienodos salygos
jmonéms visoje ES bendrojoje rinkoje;

e skundai ir ginéy sprendimas. Teisiy gynimu galima sumazinti ar net visiSkai
kompensuoti vartotojy patirtg zalg ir tai gali padéti stiprinti vartotojy pasitikéjima
prekybos aplinka. Todél svarbu, kad vartotojai, susidiirg¢ su problemomis, naudotysi
galimomis savo teisiy gynimo priemonémis ir kad jy skundai buty veiksmingai
iSnagrinéjami.

Po reikSmingo padéties pageréjimo, apie kurj pranesta ankstesnéje rezultaty suvestinéje, ES
vartotojy sqlygos 2018 m. pablogéjo

Palyginti su 2016 m., ES vartotojy salygos 2018 m. suprastéjo; taCiau apskritai jos tebebuvo
vertinamos gerai, 63,0 i§ 100 baly, taigi padéties blogéjimas tik i§ dalies sumaZzino pasiekta
didele pazanga, kuri buvo jvertinta ankstesn¢je rezultaty suvestingje.

Palyginti su 2016 m., visy trijy VSI komponenty (zinios ir pasitikéjimas; teisés akty atitiktis ir
vykdymo uztikrinimas; skundai ir gin¢y sprendimas) balai yra Zemesni, bet nuo 2014 m. toliau
didéja (atitinkamai +1,0, +1,8 ir +0,5 punkto).

2 Vartotojy salygy indeksas yra sudétinis indeksas (jo sandarg zr. | priede). VSI isreiSkiamas 0—100 baly skaléje.



| diagrama. ES vartotojy salygy indeksas ir pagrindiniai jo komponentai 2014-2018 m.
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Saltinis — vartotojy ir mazmenininky nuomoniy apie tarpvalstybine prekybq ir vartotojy apsaugq apklausos.

ES vakarinése Salyse nustatytos vartotojy sqlygos 2018 m. buvo prastesnés, palyginti su
2016 m.3, o kituose regionuose* tesiasi teigiama tendencija, rytinés ir pietinés Salys artéja prie
ES vidurkio

VSI duomeny geografinis iSskaidymas rodo, kad vartotojy salygy vertinimas Vakary Europoje
suprastejo, taciau kituose ES regionuose toliau geréjo. Sparc€iai mazéja ES pietiniy ir rytiniy Saliy
vartotojy salygy atotrikis nuo vakariniy Saliy, o ES Siauré¢ tampa geriausiy rezultaty pasiekusiu
regionu.

3 2016 m. apklausos atliktos dar iki referendumo dél Jungtinés Karalystés i$stojimo i§ ES.

4 Atitinkamy valstybiy grupiy (ES regiony) apibréztj zr. | priede.



Il diagrama. Vartotoju salygu indekso pokytis jvairiuose ES regionuose 2014—2018 m.
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Saltinis — vartotojy ir mazmenininky nuomoniy apie tarpvalstybine prekybq ir vartotojy apsaugq apklausos.

Vartotojai prekiautojais pasitiki labiau negu vartotojy apsaugos institucijomis ir vartotojy
organizacijomis

Vartotojai labai pasitiki tuo, kad maZmenininkai ir paslaugy teikéjai gerbia vartotojy teises
(72,3 proc.) — per 10 mety jy pasitikéjimas padidéjo beveik 15 procentiniy punkty. Taciau nuo
2012 m. matoma pasitiké¢jimo vartotojy organizacijomis maze¢jimo tendencija. Pasitikéjimas
valdzios institucijy gebéjimu apsaugoti vartotojy teises anksciau didéjo, bet nuo 2016 m. iki
2018 m. taip pat sumazejo.



I11 diagrama. ES vartotojy pasitikéjimas organizacijomis 2008-2018 m.

75 A

70 A

65

60

55 1

50 T T T
2008 2009 2010 2011 2012 2014 2016 2018

=@ Vartotojy, mananciy, kad mazmenininkai ir paslaugy teikéjai apskritai gerbia vartotojy teises, proc.
—#— Vartotojy, pasitikinciy, kad valdZios institucijos saugo vartotojy teises, proc.
—— Vartotojy, pasitikinciy, kad nepriklausomos vartotojy organizacijos gina vartotojy teises, proc.

Saltinis — vartotojy nuomoniy apie tarpvalstybine prekybq ir vartotojy apsaugq apklausa.

Vartotojy geriausiai Zinoma teisé yra teisé per tam tikrq laikotarpj atsisakyti nuotoliniu biidu
jsigyty pirkiniy

2018 m. 60,1 proc. vartotojy zinojo apie savo teis¢ per tam tikrg laikotarpj grazinti prekes,
pirktas nuotoliniu budu; 38,8 proc. Zinojo turj teis¢ i tai, kad naujas produktas, sugedes per
tam tikrg laikotarpj po jo pristatymo, biity nemokamai pataisytas arba pakeistas; 35,5 proc.
vartotojy zinojo, kad neprivalo mokéti uz neuzsakytus produktus ir jy grazinti.

MaZmenininkai vis dar turi per maZai ziniy (nors ir daugiau nei vartotojai) apie vartotojy
apsaugos teisés aktus — 1 klausimus teisingai atsaké vidutiniSkai tik 53,6 proc. 1§ jy. Tie
mazmenininkai, kurie parduoda prekes, apie vartotojy apsaugos taisykles Zino Siek tiek daugiau
nei tie, kurie teikia paslaugas.

Apskritai maZmenininkai teigiamai vertina vartotojy apsaugos teisés akty laikymosi lengvumg
ir islaidas

Akivaizdi dauguma ES mazmenininky mano, kad laikytis vartotojy apsaugos teisés akty yra
lengva; atitinkamos procentinés dalys yra nuo 51,5 proc. Cekijoje iki 83,8 proc. Italijoje. ES
lygmeniu 7 i§ 10 mazmenininky sutinka, kad laikytis vartotojy apsaugos teisés akty jy veiklos
sektoriuje yra lengva; 20,9 proc. i$ jy netgi labai tam pritaria. Be to, du tre¢daliai mazmenininky



mano, kad su tuo susijusios iSlaidos néra per didelés ir kad jy konkurentai Salies rinkoje taip pat
laikosi vartotojy apsaugos teisés akty.

IV diagrama. ES maZmenininky nuomoné apie vartotojuy apsaugos teisés akty laikymasi juy Salyje,
2018 m.

ISorinis apskritimas: Vartotojy a psaugos teisés akty jlsy sektoriuje laikytis lengva.
Vidinis apskritimas: Su vartotojy apsaugos teisés akty laikymusi jasy sektoriuje s usijusios iSlaidos néra per didelés.
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Saltinis — mazmenininky nuomoniy apie tarpvalstybine prekybq ir vartotojy apsaugq apklausa, 2018 m.

MaZmenininkai teigiamai vertina nacionaliniy vykdymo uZtikrinimo institucijy ir vartotojy
nevyriausybiniy organizacijy (NVO) darbg, ypac produkty saugos srityje

Vidutiniskai 6 i§ 10 ES mazmenininky 2018 m. teigiamai vertino vartotojy apsaugos ir produkty
saugos teises akty vykdymo uztikrinima savo veiklos sektoriuje. Auksciausiais balais jvertintas
produkty saugos teisés akty vykdymo uztikrinimas. Didelé koreliacija® tarp to, Kkaip
mazmenininkai vertina teisés akty laikymasi, ir jy nuomoniy apie vykdymo uztikrinimg (0,76)
rodo, kad aktyvus teisés akty vykdymo uztikrinimas yra svarbus.

Nustatyta remiantis atlikta duomeny vidaus analize. Kitos tg pacia iSvada patvirtinancios koreliacijos yra
vartotojy apsaugos teisés akty vykdymo uztikrinimo ir jy laikymosi neigiamos koreliacijos su nesgzininga
komercine praktika (atitinkamai —0,55 ir —0,64). Panasiai ir vartotojy pasitikéjimas tuo, kad jy teises gina
nacionalinés organizacijos (tiek valdzios institucijos, tiek vartotojy NVO), teigiamai koreliuoja su

ey

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



V diagrama. Mazmenininky, teigiamai vertinandiy vartotoju apsaugos teisés akty laikymasi savo
veiklos sektoriuje, dalies ir maZmenininky, teigiamai vertinanc€iy teisés akty vykdymo uZztikrinimo
veikla, dalies koreliacija, 2018 m.
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Saltinis — mazmenininky nuomoniy apie tarpvalstybine prekybq ir vartotojy apsaugq apklausa, 2018 m.

Apskritai trys 18 keturiy ES mazmenininky (74,4 proc.) sutinka, kad jy Salyje ne maisto produktai
apskritai yra saugis, taip pat panasi dalis (74,8 proc.) sutinka, kad valdzios institucijos aktyviai
prizidiri ir uZtikrina produkty saugos teisés akty laikymasi jy veiklos sektoriuje. Abiejy Siy
rodikliy lygiai tebéra panasis j 2016 m. lygius.

Tiek vartotojy, tiek maZmenininky daZniausiai nurodoma nesgZininga komerciné praktika yra
agresyvus pardavimas

2018 m. vidutiniskai beveik 3 i§ 10 mazmenininky nurod¢, kad jiems teko susidurti su jvairia
savo Salies konkurenty nesaZininga komercine praktika. Dazniausiai (40,9 proc. maZmenininky)
nurodyta tokio pobtdzio praktika buvo jkyriais pardavéjy skambuciais arba praneSimais
vartotojams daromas spaudimas.

Vartotojy pateiktas nesgziningos komercinés praktikos vertinimas Siuo atzvilgiu atitinka
mazmenininky vertinimg — 35,7 proc. ES vartotojy nurodé, kad jauté savo Salies prekiautojy
daromg spaudimg jkyriais skambuciais ar praneSimais; jie sudaro didZiausig dalj ty tyrime
dalyvavusiy vartotojy, kurie nurodé susidiir¢ su tam tikra nesgzininga praktika.

Daugiau kaip vienas i§ penkiy vartotojy praéjusiais metais susidiiré su problema, o jy skundai
daugiausia buvo adresuoti prekiautojams



2018 m. 22 proc. vartotojy nurode, kad per pra¢jusius 12 ménesiy pirkdami prekes ar paslaugas
i§ savo Salies prekiautojo jie susidiiré su problema, dél kurios mané gali pagristai skystis.
22,5 proc. i$ ty, kuriems kilo problemy, nesiskundé (nors man¢, kad bty gal¢je pagrjstai tai
daryti). Pagrindinés priezastys, kodé¢l nieko nedaryta, buvo Sios:

e tai buty per ilgai truke (42,8 proc.);
e susijusios sumos buvo per mazos (39,7 proc.);
e manyta, kad pasiskundus jy problema nebiity buvusi patenkinamai i$spresta (36,6 proc.).

Nemaza dalis vartotojy nurodé, kad nebuvo tikri dél savo teisiy (21,1 proc.) arba neZinojo, kur
arba kaip pateikti savo skunda (20,1 proc.).

Tie, kuriems kilo problemy, pirmiausia pasiskundé¢ mazmenininkui arba paslaugos teikéjui
(67,5 proc.). Vartotojy, kurie dél to kreipési | valdzios institucija (5,2 proc.) ar alternatyvaus
gin¢y sprendimo jstaigg (5 proc.), buvo nedaug, o dar maziau buvo vartotojy, nusprendusiy d¢l to
pateikti ieSkinj teismui (1,9 proc.).

Vidutiniskai apie 6 1§ 10 (59,1 proc.) ES vartotojy, jvairiais biidais pateikusiy skundus, buvo
patenkinti tuo, kaip jy skundai buvo iSnagrinéti.

10



VI diagrama. ES vartotojy skundai ir pasitenkinimas skundy nagrinéjimu. Duomenys pagal
skundo gavéja (vartotoju proc.), 2018 m.
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jstaiga
B Vartotojy, patenkinty (t. y. pakankamai ar labai patenkinty) skundy nagrinéjimu, proc.

B Vartotojy, kurie skundési, proc. (ty, kuriems kilo problemy, procentiné dalis)

Saltinis — vartotojy nuomoniy apie tarpvalstybing prekybq ir vartotojy apsaugq apklausa, 2018 m.

Nors pusé mazmenininky (51,4 proc.) nurodé, kad Zino apie alternatyvaus (neteisminio) gincy
sprendimo mechanizmus, tik 30,4 proc. dalyvavo tokiose programose.

11



Vartotojy paZeidZiamumas daugiausia susijes su sunkia finansine padétimi

Rezultaty suvestinéje nuo 2014 m. tiriami keliy paZeidziamumo veiksniy® ir vartotojy salygu
rySiai, atliekant jvairiy kintamyjy analize ir per ja vertinant kiekvieno atskiro veiksnio poveikj,
visas Kitas savybes laikant nekintamomis. Toliau pateikti svarbiausi 2018 m. gauti rezultatai’:

— asmenys, kuriy finansiné padétis sunki, yra maziau linke pasitikéti prekyba internetu. Jie
taip pat dazniau nurodo susidiir¢ su nesgzininga komercine praktika. Asmeniné finansin¢ buklé
yra daugiausia jtakos vartotojy saglygoms turintis bruozas;

— jaunesni Zmonés paprastai turi daugiau pasitikéjimo pagal daugelj rodikliy, jskaitant
pasitikéjimg perkant internetu, taciau atrodo, kad jauniausio amziaus (18-34 mety) grupé

maZziau Zino apie vartotojy teises;

— Zemo iSsilavinimo asmenys labiau pasitiki organizacijomis.

Daugiau kaip pusé vartotojy atsizvelgia j teiginius apie ekologiskumgqg

Daugiau kaip pusé ES vartotojy (56,8 proc.) nurodo, kad teiginiai apie ekologiskuma turi jtakos
ju sprendimui pirkti bent vieng ar dvi i$ jy jsigyjamy prekiy ar paslaugy (ar net visus pirkinius).
Panasi dalis (55,3 proc.) pasitiki teiginiais apie ekologiskumg. Daugiau vartotojy, kuriems ripi
aplinkos apsauga, yra pietinése (59,3 proc.) ir rytinése (57,3 proc.) Europos $alyse.

Beveik 7 1§ 10 mazmenininky (70,8 proc.) mano, kad teiginiai apie jy sektoriaus produkty ar
paslaugy ekologiskumg yra patikimi. Teiginiais apie ekologiSkumg yra maziausiai linkusios
pasitikéti mazosios jmonés (70,2 proc.) ir informacijos bei rysiy sektoriaus dalyviai (61,8 proc.).

ISsamig informacijg apie vartotojy pazeidziamumg ir jj skatinancius veiksnius zr. 2016 m. tyrime dél vartotojy
pazeidziamumo pagrindinése ES rinkose: https://op.europa.eu/It/publication-detail/-/publication/d1af2b47-9a83-
11e6-9bca-0laa75ed71al.

Visi §ios jvairiy kintamyjy analizés rezultatai apibendrinti 2 priedo 4 lenteléje.

12



https://op.europa.eu/lt/publication-detail/-/publication/d1af2b47-9a83-11e6-9bca-01aa75ed71a1
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VIl diagrama. Imoniy, sutinkanc¢iy, kad dauguma teiginiy apie prekiy ar paslaugy ekologiskuma
ju veiklos sektoriuje ir ju Salyje yra patikimi, procentiné dalis (pagal sektoriy), 2018 m.
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Saltinis — mazmenininky nuomoniy apie tarpvalstybine prekybq ir vartotojy apsaugq apklausa, 2018 m.

Vartotojai yra atviri galimybéms dalyvauti Ziedinéje ekonomikoje, bet retai tai daro

2018 m. Europos Komisija paskelbé su dalyvavimu ziedin¢je ekonomikoje susijusios vartotojy
elgsenos tyrima®. Jame daugiausia démesio skirta penkiy rii§iy produktams: i) dulkiy siurbliams,
ii) televizoriams, iii) indaplovéms, iv) iSmaniesiems telefonams, v) drabuZiams. Jame derintos
jvairios metodinés priemonés, jskaitant literatliros apzvalga, pokalbius su suinteresuotaisiais
subjektais ir tikslinémis grupémis, vartotojy apklausg internetu ir du elgesio eksperimentus.

Svarbiausi per §j tyrimg nustatyti faktai rodo, kad wvartotojai nori dalyvauti ziedingje
ekonomikoje, bet retai tai daro. Dauguma vartotojy taiso savo turimus gaminius (64 proc.), bet
nemaza dalis néra jy tais¢ anksCiau (36 proc.) ir (arba) nebuvo iSsinuomojg¢, iSperkamosios
nuomos budu jsigije ar pirke naudoty gaminiy (90 proc.). Elgesio eksperimentais tirta, kaip bty
galima paaiskinti §j akivaizdy prieStaravima, pavyzdziui, ar vartotojams triiksta informacijos apie
gaminiy patvarumag ir galimybe juos pataisyti ir ar yra pakankamai i§vystytos rinkos, kad biity
galima rinktis ziedinés ekonomikos alternatyvas (pvz., naudoty prekiy rinkos ar dalijimosi
paslaugos). Siais eksperimentais patvirtinta, kad informacijos teikimas labai padeda perkant
skirti daugiau démesio patvaresniems ir lengviau taisomiems gaminiams.

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

Internetu perkandiy vartotojy skaicius toliau didéja, taciau yra dideliy skirtumy visoje ES

2017-2018 m. tesési per praéjusj deSimtmet] stebétos vartotojy naudojimosi elektronine prekyba
(toliau — e. prekyba) plétros tendencijos. Internetu pirko apie 60 proc. ES vartotojy (2007 m. —
30 proc.). Vis délto internetu perkanciy vartotojy dalis labai skiriasi visoje ES: ji yra 75 proc. ar
didesné¢ Danijoje, Jungtinéje Karalystéje, Nyderlanduose, Svedijoje ir Vokietijoje, bet tik apie
20 proc. Bulgarijoje ir Rumunijoje.

Vartotojy pasitikéjimas perkant internetu didéja kartu su e. prekybos plétra, ir tai atspindi didelé
abiejy rodikliy koreliacija valstybiy lygmeniu®. 2018 m. 71,7 proc. ES vartotoju teigé, kad
uztikrintai perka internetu savo Salyje.

Taciau pasitikéjimo perkant i§ uzsienio (kity ES $aliy) yra kur kas maziau (48,3 proc.). Taip yra
bent i§ dalies dél problemy, su kuriomis susiduria pirkéjai internetu. Kartu su pirkiniy pristatymo
problemomis, kuriy daugeliui vartotojy kyla perkant internetu tiek savo Salyje (51,5 proc.), tiek
i$ uzsienio (35,9 proc.)!, vartotojai, bandantys pirkti internetu i§ kity ES $aliy, taip pat susiduria
su jvairiy formy geografiniu blokavimu, pavyzdziui, prekiautojo atsisakymu pristatyti pirkinius i
pirkéjo Salj (12,4 proc.), automatiniu nukreipimu j kitg interneto svetaing (12,1 proc.) arba
pirkéjo mokéjimo priemoniy nepriémimu (apie tai pranese¢ 4,9 proc. i§ ty respondenty, kurie
naudojosi tarpvalstybine e. prekyba).

Internetu parduoda tik 20 proc. visy jmoniy

2017 m. internetu prekiavo™* 19,5 proc. visy jmoniy (ty, kuriose dirba bent 10 darbuotojy), ir
e. prekyba sudare 17,4 proc. visos jmoniy apyvartos. Sie skaiciai kelerius metus beveik nekito.

Vis délto tebéra ryskiy skirtumy tarp ES $aliy: Airijoje, Svedijoje ir Danijoje internetu parduoda
daugiau kaip 3 i§ 10 jmoniy, tac¢iau Rumunijoje ir Bulgarijoje maziau nei 1 i§ 10.

I$skaidzius ty paciy rodikliy duomenis pagal sektorius, matyti, kad ir pagal internetu
parduodanciy jmoniy dalj, ir pagal pardavimo internetu apyvartos dalj pirmoje vietoje yra
apgyvendinimo paslaugos (atitinkamai 68,1 proc. ir 31,6 proc.), antroje vietoje — mazmeniné
prekyba (28,0 proc. ir 10,7 proc.), o maziausiai e. prekyboje dalyvauja statybos sektorius
(4,3 proc. jmoniy; pardavimo internetu apyvarta 1,8 proc.).

9  Koreliacijos indeksas (apskai¢iuotas ES 28 valstybése narése) tarp internetu perkanciy vartotojy procentinés

dalies ir vartotojy, kurie uztikrintai perka internetu, procentinés dalies yra 0,80 (2018 m.).

10 Tai, kad vartotojy, kurie nurodo per praéjusius 12 ménesiy susidiire su pirkiniy pristatymo problemomis, dalis

yra didesné perkant internetu savo Salyje (palyginti su pirkiniy pristatymu i§ uZsienio), turéty biiti vertinama

kartu atsizvelgiant j fakta, kad savo Salyje perkama dazniau nei i§ uzsienio.
11 Elektroninio pardavimo duomenys apima ir jmoniy sandorius su jmonémis, ir jmoniy sandorius su vartotojais

(3altinis — Eurostatas, internete paskelbty duomeny kodas isoc_ec_eseln2).
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Fizines parduotuves turinciy maimenininky, planuojanciy pradéti prekiauti internetu, dalis
nekinta ir tebéra maZesné nei 20 proc.

Dauguma internetu jau prekiaujanciy ES mazmenininky planuoja toliau tai daryti per ateinancius
12 ménesiy (2018 m. — 91 proc.). Taciau is ty, kurie parduoda tik fizinése parduotuvése, maziau
nei penktadalis (18,4 proc.) domisi galimybe per ateinanéius 12 ménesiy pradéti prekiauti
internetu, ir kelerius pastaruosius metus $i dalis mazéja; tai rodo, kad daugumoje ES Saliy
prekyba internetu galbiit jau pasieké tam tikrg brandos etapa.

Interneto platformy skaidrumas

Neseniai atlikus Komisijos tyrima'?, kurj atlikti paskatino didéjantis susiriipinimas, kad
suasmeninta kainodara ir pasitilymai internetu lemia rinkos segmentacija, nustatyta, kad daugiau
kaip trijuose penktadaliuose (61 proc.) e. prekybos svetainiy, jvertinty per kontrolinio pirkimo
tyrima, paieSkos rezultatai buvo teikiami specialiai asmeniui parinkta eilés tvarka (suasmenintas
pasitlymy eiliSkumas). Tai priklausé arba nuo to, kaip pirkéjas patenka | pardavéjo interneto
svetaing (pvz., per kainy palyginimo svetaing¢), arba nuo ankstesnés pirkéjo elgsenos internete
(pvz., ankstesniy apsilankymy, paspaudimy duomenys).

Taciau atliekant §j tyrima negauta jrodymy, kad gali biiti taitkoma nuosekliai ir sistemingai
suasmeninta kainodara, ir kainy skirtumai buvo labai mazi'®. Tyrimas parodé, kad vartotojams
tebekelia susiriipinimg netinkamas jy asmens duomeny naudojimas suasmeninimo tikslais, ir jie
ragina didinti skaidruma*.

Kitu Komisijos atliktu su reklama ir rinkodara socialiniuose tinkluose susijusios elgsenos
tyrimu?® nustatyta tam tikra rinkodaros praktika, galinti kelti problemy vartotojams. Pavyzdziui,
del pasléptos reklamos praktikos atliktais eksperimentais nustatyta, kad dabartinés socialiniy
tinkly platformose naudojamos deklaracijos (angl. disclosure labels, kuriomis zZymimas, pvz.,
uzsakytas turinys) néra veiksmingos, todél interneto vartotojai 36 proc. visy atvejy negali
atpazinti vietinés reklamos!® (angl. native ads), nors ir naudojamas standartinis komercinio
turinio Zenklinimas.

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

13 Lyginant produktus kainy skirtumai buvo nustatyti 6 proc. visy atvejy, ir tie skirtumai buvo mazi (medianinis

skirtumas mazesnis nei 1,6 proc.).

4 Tyrimo respondentams didziausig susirlipinimg kélé tai, kad jy asmens duomenys gali biiti naudojami kitais

tikslais negu buvo surinkti, ir (arba) nezinojimas, su kuo tais duomenimis gali buti dalijamasi (36—49 proc. visy
vertinty suasmeninimo praktikos atvejy). Be to, vartotojai suasmeninimg vertinty palankiau, jei gauty daugiau
informacijos ir galéty labiau kontroliuoti §ig praktika.

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

6 Sio tipo reklama yra labai panasi j socialiniy tinkly naudotojy kuriama turinj ir susilieja su juo.
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| PRIEDAS. VARTOTOJU SALYGU VERTINIMAS

1. KONCEPTUALI SISTEMA

Sioje rezultaty suvestinéje taikomos vartotojy salygy vertinimo konceptualios sistemos trys
pagrindiniai ramsciai yra:

e vartotojy ir jmoniy Zinios apie vartotoju teises, ju pasitikéjimas institucijomis,
produkty sauga ir teiginiais apie ekologiskuma ir jy pasitikéjimas prekyba internetu;

e sSU vartotojuy teisés akty laikymusi ir vykdymo uZtikrinimu, uz kurj atsakingos jvairios
institucijos ir rinkos dalyviai, susij¢ klausimai;

e su vartotojy skundais ir vartotojy bei prekiautojy gincy sprendimu susij¢ aspektai.

Rengiant vartotojy salygy rezultaty suvesting daugiausia remiamasi dviem vartotojy ir
mazmenininky apklausomis!’. Kai tinka, joje derinamos abi perspektyvos, nes jos daznai viena
kita patvirtina ir papildo. Tai padeda didinti vertinimy patikimumg. Kai kuriais atvejais
naudojami duomenys ir i$ kity Saltiniy, tokiy kaip Komisijos koordinuojamy interneto svetainiy
patikry rezultatai arba Europos vartotojy centry gauti skundai.

Vartotojy salygy rezultaty suvestinés rengimo metodika nuodugniai perzitréta 2015 m.,
naudojantis Komisijos Jungtinio tyrimy centro parama ir konsultuojantis su suinteresuotaisiais
subjektais'®. Per $ig perziiira atlikus i§samy statistinj audita visy pirma patikslintas vartotojy
salygy indeksas (sudétinis rodiklis)®.

1 Vartotojy nuomoniy apie tarpvalstybing prekybg ir vartotojy apsaugg 2018 m. apklausg atliko ,,GfK Social and

Strategic Research per pokalbius telefonu (fiksuotojo ir mobiliojo rySio tinkluose) 2018 m. kovo-—
geguzés mén. su respondentais (nuo 18 mety) 28 ES valstybése narése, Islandijoje ir Norvegijoje. Imties dydis
buvo apie 1000 respondenty kiekvienoje Salyje (taciau apie 500 pokalbiy jvyko Kipre, Islandijoje,
Liuksemburge ir Maltoje).
Mazmenininky nuomoniy apie tarpvalstybine prekyba ir vartotojy apsauga 2018 m. apklausa atliko ,,Kantar
Public* tinklas Briuselyje per pokalbius telefonu 2018 m. geguzés—birzelio mén.; apklausoje dalyvavo 10 ar
daugiau darbuotojy samdancios jmonés (mazmeninés prekybos jmonés, prekes ar paslaugas tiesiogiai
parduodancios galutiniams vartotojams), veikianCios ES 28 valstybése narése, Islandijoje ir Norvegijoje. Imties
dydis buvo apie 400 mazmenininky kiekvienoje Salyje (taciau 150 Islandijoje, Kipre ir Maltoje ir 130
Liuksemburge). Tinkami respondentai buvo jgalioti jmonés sprendimus priimantys asmenys.
Per abi apklausas tiriamosios imtys sudarytos ir korekciniai koeficientai taikyti tokia tvarka, kad bty
uztikrintas imties reprezentatyvumas. Daugiau informacijos pateikta rangovy parengtose galutinése ataskaitose,
kurios pridedamos prie §io rezultaty suvestinés leidinio.

18 I§samiau zr. SWD(2015) 181 final, 2015 9 21.

19 7r.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.
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2. VARTOTOJU SALYGU INDEKSAS

Vartotojy salygy indeksas (VSI)— sudétinis rodiklis, apskaiciuojamas valstybiy lygmeniu
siekiant analizuoti ir lyginti nacionalinés vartotojy aplinkos salygas.

Jis nustatomas pagal kelis pagrindinius (su sandoriais toje Salyje susijusius) rodiklius per visoje
ES atlickamas vartotojy ir mazmenininky apklausas. Sie rodikliai grupuojami priskiriant juos
prie trijy pagrindiniy ramsciy, kuriy kiekvieno reikSmé bendram rezultatui yra vienoda (po
33,3 proc.); tie ramsc¢iai yra:

e zinios ir pasitikéjimas (dvi atskiros sudedamosios dalys, kurios yra vienodai svarbios —
po 16,7 proc.);

e teiseés akty atitiktis ir vykdymo uztikrinimas;

e skundai ir gincy sprendimas.

Kiekvieno pagrindinio ramscio (ir kiekvienos jo sudedamosios dalies) rezultatas apskaiciuojamas
kaip paprastasis aritmetinis j jj jtraukty rodikliy vidurkis. Indekso teorinis intervalas yra nuo 0
iki 100, nes baziniai rodikliai, i§ kuriy jis sudarytas, iSreiSkiami procentiniais dydziais. Toliau
i$samiai apzvelgiami rodikliai, kurie naudojami sudarant VSI.

1 lentelé. Vartotojy salygy indeksas (VSI) ir jo komponentai

Vartotojy apklausa Mazmenininky apklausa

1 RAMSTIS. ZINIOS IR PASITIKEJIMAS - 33,3 proc.

Ziniy sudedamoji dalis — 16,7 proc.

Zinios apie vartotojy teises: vidutiné teisingy | Zinios apie vartotojy teises: vidutiné teisingy
vartotojy atsakymy j 3 klausimus (apie laikotarpj, | mazmenininky atsakymy j 5 klausimus (apie
kuriuo galima atsisakyti nuotoliniu bddu jsigyty | produkty garantijas, praSymus sumokéti uz
pirkiniy, produkty garantijas ir neuzsakytus | rinkodaros medziaga, nepakankamg su nuolaida
produktus) procentiné dalis. parduodamy produkty kiekj, vaikams skirty
produkty reklamg ir padidinty tarify telefono
numerius) procentiné dalis.

Pasitikéjimo sudedamoji dalis — 16,7 proc.

Pasitikéjimas organizacijomis: vidutiné
vartotojy, sutinkan€iy, kad jy S$alies valdZios
institucijos saugo vartotojy teises, mazmenininkai
ir paslaugy teikéjai gerbia vartotojy teises, o
nevyriausybinés vartotojy organizacijos gina
vartotojy teises, procentineé dalis.

Pasitikéjimas teisiy gynimo mechanizmais:
vidutiné vartotojy, sutinkanCiy, kad jy Salyje
lengva spresti ginCus su mazmenininkais ir
paslaugy teikéjais naudojantis neteisminio gincy
sprendimo jstaigos paslaugomis ir kad lengva
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Vartotojy apklausa

Mazmenininky apklausa

spresti gin€us teismuose, procentiné dalis.

Pasitikéjimas produkty sauga: kiek procenty
vartotojy mano, kad i§ esmés visi ne maisto
produktai jy Salies rinkoje yra saugis arba kad
tik nedaugelis produkty yra nesaugas.

Pasitikéjimas produkty sauga: kiek procenty
mazmenininky mano, kad i§ esmés visi ne maisto
produktai jy Salies rinkoje yra saugis arba kad
tik nedaugelis produkty yra nesaugus.

Pasitikéjimas teiginiais apie ekologiSkuma:
kiek procenty vartotojy sutinka, kad dauguma
teiginiy apie prekiy arba paslaugy ekologiSkumag
jy Salyje yra patikimi.

Pasitikéjimas teiginiais apie ekologiSkuma:
kiek procenty mazmenininky mano, kad
dauguma teiginiy apie jy sektoriaus prekiy arba
paslaugy ekologiSkuma jy Salyje yra patikimi.

Pasitikéjimas perkant internetu: kiek procenty
vartotojy jaudiasi uZztikrinti pirkdami internetu
prekes arba paslaugas i§ savo Salies
mazmenininky ar paslaugy teikéjuy.

Pasitikéjimas parduodant internetu: kiek
procenty mazmenininky uztikrintai parduoda
internetu tik savo Salies vartotojams arba ir savo
Salies, ir kity ES Saliy vartotojams.

2 RAMSTIS. TEISES AKTY ATITIKTIS IR

VYKDYMO UZTIKRINIMAS - 33,3 proc.

Nesazininga komerciné praktika: vidutiné
vartotojy, kurie nurodo per paskutinius 12
meénesiy susidire su savo Salies mazmenininky
ar paslaugy teikéjy nesgzininga komercine
praktika (jkyriais pardavejy skambudiais arba
pranesSimais, tariamai trumpalaikiais pasitlymais,
tariamai nemokamais pasitlymais, praSymais
sumokéti uz netikro prizo atsiémimg, ar kitokia
nesgzininga komercine praktika), procentiné
dalis.

Nesazininga komerciné praktika: vidutiné
mazmenininky, kurie nurodo per paskutinius 12
menesiy susidire su savo Salies konkurenty

nesgzininga  komercine  praktika  (jkyriais
pardavéjy skambuciais arba pranesimais,
tariamai trumpalaikiais pasidlymais, tariamai

nemokamais pasidlymais, praSymais sumokéti uz
neuzsakytus produktus, suklastotais atsiliepimais
ar kitokia nesazininga komercine praktika),
procentiné dalis.

Kitokia neteiséta praktika: vidutiné vartotojy,
kurie nurodo per paskutinius 12 ménesiy savo
Salyje susidlire su nesaziningomis sutarciy
sglygomis ir nenumatytomis mazmenininky ar
paslaugy teikéjy praSomomis sumoketi
priemokomis, procentiné dalis.

Vartotojy teisés akty atitiktis: vidutiné
mazmenininky, sutinkan€iy, kad jy Salyje
vartotojy teisés akty laikosi jy konkurentai, kad
vartotojy teisés akty jy veiklos sektoriuje laikytis
lengva ir kad vartotojy teisés akty laikymosi
iSlaidos jy veiklos sektoriuje néra per didelés,
procentiné dalis.

Vartotojy apsaugos ir produkty saugos teisés
akty vykdymo uztikrinimas: vidutiné
mazmenininky, sutinkan€iy, kad jy veiklos
sektoriuje jy Salies valdzios institucijos atidziai
stebi ir uztikrina vartotojy teisés akty atitiktj,
vartotojy NVO atidziai stebi, kaip laikomasi
vartotojy teisés akty, savireguliacijos jstaigos
atidziai stebi, kaip laikomasi atitinkamy kodeksy,
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Vartotojy apklausa Mazmenininky apklausa

Ziniasklaida nuolat pranesa apie vartotojy teisés
akty nesilaikanias jmones, taip pat valdzios
institucijos atidziai stebi ir uztikrina produkty
saugos teises akty laikymasi, procentiné dalis.

3 RAMSTIS. SKUNDAI IR GINCY SPRENDIMAS - 33,3 proc.

Problemos ir skundai: sudétinis rodiklis,
apskaiiuojamas remiantis klausimais apie per
paskutinius 12 ménesiy patirtas problemas savo
Salyje perkant bet kokias prekes ar paslaugas
arba jomis naudojantis, apie pateiktus skundus
jvairioms organizacijoms (mazmenininkui arba
paslaugy teikéjui, gamintojui, valdzios institucijai,
AGS jstaigai, teismui), nesiskundimo priezastis ir
pasitenkinimg skundo iSnagrinéjimu.

Naudojimasis AGS mechanizmais: kiek
procenty mazmenininky nori arba pagal
jstatymus privalo naudotis AGS mechanizmais
nagrinédami vartotojy skundus.

3. REZULTATU PATEIKIMAS
Sioje rezultaty suvestinéje pateikiami atskiry $aliy arba apibendrinti ES 28 lygmens rezultatai.

Kai kurie rezultatai pateikiami i$skaidyti pagal jvairiy valstybiy grupes (regionines grupes), kaip
toliau parodyta 2 lenteléje.

2 lentelé. Regioniniy valstybiy grupiu apZvalga

Siaurinés ES

valstybés Danija, Estija, Latvija, Lietuva, Suomija, Svedija
(Siaure)
Pietinés ES
valstybés Kipras, Graikija, Ispanija, Italija, Malta, Portugalija
(pietiis)
Vakarln.es ES Austrija, Belgija, Vokietija, Pranciizija, Airija,
valstybés . . g A

. Liuksemburgas, Nyderlandai, Jungtin¢ Karalysté
(vakarai)
Rytinés ES Bulgarija, Cekija, Vengrija, Kroatija, Lenkija,

valstybés (rytai) | Rumunija, Slovénija, Slovakija

Sioje rezultaty suvestingje po ES $aliy rezultaty taip pat atskirai pateikti Islandijos ir Norvegijos
rezultatai.
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StatistiSkai reikSmingi pokyciai atitinkamose lentelése pazyméti zvaigzdute (*). Statistinis
reik§mingumas apskaiciuotas esant 95 proc. pasikliovimo lygmeniui — tai reiskia, kad nuliné
skirtumo nebuvimo hipotezé atmesta esant 5 proc. reikSmingumo lygmeniui.

Dauguma duomeny, kuriais remiantis parengta $i rezultaty suvesting, galima gauti per jiems
platinti internetu skirta platforma?.

Il PRIEDAS. ISSAMUS NUSTATYTI FAKTAI

II priede pateikti abiejy visoje ES atlikty apklausy, kuriomis remiantis parengta Si rezultaty
suvesting, rezultatai. Pateikti viso vartotojy salygy indekso (VSI), jo trijy ramséiy, svarbiy Siai
rezultaty suvestinei, ir kai kuriy pagrindiniy rodikliy rezultatai.

1. VARTOTOJU SALYGU INDEKSAS VISOJE EUROPOJE
3 lentel¢je pateiktas bendras ES lygmeniu nustatytas indeksas kartu su kiekvieno i§ jo

komponenty ir pakomponenciy balais, taip pat geriausiai ir pras¢iausiai jvertinty valstybiy balais
bei skirtumu tarp jy.

20 nhttps://ec.europa.eu/info/policies/consumers/consumer-protection/evidence-based-consumer-policy/consumer-
scoreboards_en.
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3 lentelé. Vartotoju salygy indeksas (VSI), ES 28 (2018 m.): bendras indeksas ir pagal jo rams¢ius
bei rodiklius iSskaidyti duomenys

VARTOTOJY SALYGY INDEKSAS ES 28 MAZ. DIDZ.  SKRTUMAS
63,0 53,2 71,4 18,1
1 RAMSTIS. ZINIOS IR PASITIKEJIMAS — 33,3 proc. 55,9 43,5 65,1 21,6
Ziniy sudedamoji dalis — 16,7 proc. 49,2 34,1 56,8 22,7
Vartotojy Zinios apie vartotojy teises 44,8 25,2 59,5 34,3
MaZmenininky Zinios apie vartotojy teises 53,6 37,8 61,5 23,7
Pasitikéjimo sudedamoiji dalis — 16,7 proc. 62,5 47,0 74,4 27,4
Vartotojy pasitikéjimas organizacijomis 65,5 50,7 83,8 33,1
Vartotojy pasitikéjimas teisiy gynimo mechanizmais 37,9 25,1 52,3 27,2
Vartotojy pasitikéjimas produkty sauga 69,7 49,7 84,5 34,9
Mazmenininky pasitikéjimas produkty sauga 74,4 51,3 90,1 38,8
Vartotojy pasitikéjimas teiginiais apie ekologiskuma 55,3 40,1 80,7 40,6
MaZmenininky pasitikéjimas teiginiais apie ekologiskuma 70,8 49,5 85,3 35,8
Pasitikéjimas perkantinternetu 71,7 43,4 85,0 41,6
Pasitikéjimas parduodant internetu 54,9 24,4 79,0 54,6
2 RAMSTIS. TEISES AKTY ATITIKTIS IR VYKDYMO UZTIKRINIMAS — 33,3 proc. 73,8 62,5 84,3 21,8
Vartotojai nenurodé jokios nesaZiningos komercinés praktikos 77,6 64,1 93,2 29,1
MaZmenininkai nenurodé jokios nesaziningos komercinés praktikos 71,7 47,2 82,9 35,7
Nesusidurta su jokia kitokia neteiséta praktika 88,8 78,9 95,6 16,7
Mazmenininkai nurodé, kad laikomasi vartotojy apsaugos teisés akty 69,0 53,9 80,5 26,6
\’:/\I,izr:,]:\:l:mkal nurodé, kad uztikrinamas vartotojy apsaugos ir produkty saugos teisés akty 61,9 47,6 77.2 296
3 RAMSTIS. SKUNDAI IR GINCY SPRENDIMAS — 33,3 proc. 59,5 46,9 80,0 33,1
Problemos ir skundai (sudétinis rodiklis) 88,5 82,6 93,6 11,1
MazZmenininky naudojimasis alternatyvaus gin¢y sprendimo (AGS) mechanizmais 30,4 7,4 68,5 61,1

Saltinis — vartotojy ir mazmenininky nuomoniy apie tarpvalstybine prekybq ir vartotojy apsaugq apklausos.
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Tirtos Salys tolesnéje diagramoje iSdéstytos eilés tvarka pagal vidutinio VSI balo dyd; ir parodyti
trijy paskutiniy tyrimy bendryjy vertinimy skirtumai.
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1 diagrama. Vartotoju salygu indeksas — bendrasis rodiklis, 2018 m.

2018-2016m. 2016-2014m.
SE 71,4 +0,7 +0,2
DK 69,8 +2,5 -0,7
FI 69,4 +1,6 -0,5
NL 68,7 +1,4 -0,3
AT 67,7 -1,5 +2,4
HU 67,7 +2,6 +3,1
LU 67,1 -2,0 +2,4
BE 66,3 +1,0 0,8
SI 65,5 +1,3 +3,9
DE 65,2 -3,0 +3,1
1IE 64,3 -5,9 +5,7
PT 64,0 -1,2 +4,7
MT 63,4 -3,8 +0,4
FR 63,2 -5,2 +6,6
EU-28 63,0 -1,8 +2,9
UK 62,1 -8,0 +5,7
IT 62,0 +2,1 +2,4
cz 61,5 +2,1 +1,2
RO 61,1 +2,1 +0,1
ES 61,0 -0,7 +0,8
EE 59,7 -2,0 -0,9
CcYy 58,9 +2,3 +0,6
SK 58,7 +1,4 -0,1
PL 58,6 +0,8 +2,9
LV 57,7 -1,3 +1,6
LT 56,4 -0,4 +0,9
BG 54,8 +1,4 +0,8
EL 54,3 -1,0 +0,7
HR 53,2 -1,1 +3,1
IS 64,0 +0,2 -0,5
NO 71,3 +3,2 -1,8
B Zinios ir pasitikéjimas B Atitiktis ir vykdymo uZztikrinimas Skundai ir gin¢y sprendimas

Saltinis — vartotojy ir mazmenininky nuomoniy apie tarpvalstybine prekybq ir vartotojy apsaugq apklausos, vartotojy sqlygy
indeksas.
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1.1.  Zinios ir pasitikéjimas
Pagal VSI ziniy ir pasitikéjimo ramstj vertinama, kiek:
a) vartotojai ir mazmenininkai zino apie pagrindines vartotojy teises;

b) vartotojai pasitiki, kad organizacijos uztikrina pagarba jy teiséms ir (arba) privercia jy
laikytis, jskaitant pasitikéjimg jiems prieinamais teisiy gynimo mechanizmais;

c) vartotojai pasitiki jy Salies rinkoje platinamy produkty sauga ir teiginiais apie jy
ekologiSkuma.
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2 diagramoje parodyti kiekvienos ES Salies balai pagal ziniy ir pasitikéjimo ramstj, taip pat per
tris paskutinius tyrimus gauty baly skirtumai.

25



2 diagrama. Ziniy ir pasitikéjimo ramstis, Saliy rezultatai, 2018 m. (skaléje nuo 0 iki 100)

2018-2016 m. 2016-2014 m.
DK 65,1 +2,5 -0,5
FI 60,2 +0,3 -1,1
cz 60,2 +3,4 +1,4
AT 60,0 -5,3 +7,8
NL 59,1 +1,6 -0,8
LU 59,1 -4,2 +5,9
DE 58,2 -8,1 +8,1
BE 57,9 -1,2 +0,5
SE 57,9 -0,6 +0,9
ES 57,0 +3,1 -1,4
PL 56,8 +0,7 +3,1
1E 56,8 -6,8 +5,7
IT 56,2 +3,5 +0,7
SI 56,1 +3,1 +3,6
EU-28 55,9 -3,2 +4,2
UK 55,8 -7,8 +7,9
HU 55,1 -0,9 +2,8
SK 54,7 +0,4 +0,9

FR 53,6 -13,0 +10,8
MT 53,1 -0,1 -3,3
PT 53,0 +1,0 +0,3
EE 52,7 -1,8 +1,7
RO 51,9 +0,3 +1,5
LV 51,4 -3,1 +3,3
LT 49,2 +2,2 +1,0
cY 46,9 +0,6 +2,8
HR 45,2 +0,2 +3,5
EL 45,1 +1,1 -1,2
BG 43,5 -0,8 +1,8
IS 58,6 +1,2 +0,6
NO 64,0 +2,3 -1,2

Saltinis — vartotojy ir mazmenininky nuomoniy apie tarpvalstybing prekybq ir vartotojy apsaugq apklausos.
1.2.  Teisés akty atitiktis ir vykdymo uZtikrinimas
Pagal antrajj VSI ramst] vertinama teisés akty atitiktis ir jy vykdymo uZtikrinimas i§ vartotojy ir

mazmenininky perspektyvos.
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Tiriama, kiek vartotojai ir mazmenininkai susiduria su nesgzininga (kity) mazmenininky praktika
ar pastebi tokig praktikg savo nacionalinése rinkose, ir kiek mazmenininkams yra lengva ir ne
per brangu laikytis vartotojy teisés akty. Taip pat vertinama, ar pakankamai uZztikrinamas
vartotojy apsaugos ir ne maisto produkty saugos taisykliy laikymasis, pagal tai, kaip
mazmenininkai vertina jvairiy savo sektoriaus organizacijy atliekama stebésenos darba.
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3 diagramoje parodyti Saliy balai pagal teisés akty atitikties ir vykdymo uZztikrinimo ramstj,
taip pat per tris paskutinius tyrimus gauty baly skirtumai.

3 diagrama. Teisés akty atitikties ir vykdymo uZtikrinimo ramstis, Saliy rezultatai, 2018 m. (skaléje
nuo 0 iki 100)

2018-2016 m. 2016-2014m.
LU 84,3 -0,1 +2,9
1IE 80,3 -2,5 +6,4
NL 79,9 +1,9 +0,8
FR 79,9 -3,2 +7,9
UK 79,0 -5,1 +3,8
AT 78,8 +0,7 +2,3
BE 78,6 +0,4 -0,1
DK 78,2 +1,3 -0,1
MT 78,2 +4,1 +1,9
FI 77,0 +0,8 -1,4
IT 76,3 +3,3 +3,4
SE 76,2 +1,3 +1,3
EE 74,3 -0,4 +0,1
RO 74,2 +1,4 +2,0
HU 74,2 +3,5 +3,6
EU-28 73,8 -1,3 +3,1
DE 73,6 -4,2 +2,1
cY 73,5 +2,5 +0,4
LT 73,2 -0,1 +2,8
SI 73,0 +3,4 -0,5
PT 71,7 -1,9 +4,2
LV 70,0 +0,4 -1,3
cz 67,1 +1,2 +1,7
ES 65,6 -1,2 +3,5
HR 65,1 +2,0 +3,5
SK 65,0 +1,5 +1,1
EL 64,5 -1,0 +2,3
PL 63,2 +2,5 +3,1
BG 62,5 +1,3 +1,3
IS 75,9 -0,4 +2,5
NO 79,8 +2,2 -0,9

Saltinis — vartotojy ir mazmenininky nuomoniy apie tarpvalstybing prekybq ir vartotojy apsaugq apklausos.

28



1.3.  Skundai ir gin¢y sprendimas

Pagal trecigjj VSI ramst]j tiriama, ar vartotojai yra linke skystis, kai susiduria su problemomis
pirkdami ar vartodami prekes ar paslaugas, ir kiek jie yra patenkinti tokiy skundy nagrinéjimu.
Taip pat vertinamas mazmenininky informuotumas apie alternatyvaus (neteisminio) gincy
sprendimo mechanizmus ir naudojimasis jais visoje ES.

4 diagramoje parodyti kiekvienos ES S$alies balai pagal VSI skundy ir gin¢y sprendimo ramstj,
taip pat per tris paskutinius tyrimus gauty baly skirtumai.

4 diagrama. Skundy ir gin¢y sprendimo ramstis, $aliy rezultatai, 2018 m. (skaléje nuo 0 iki 100)

2018-2016 m. 2016-2014m.

SE 80,0 +1,3 -1,5
HU 73,7 +5,1 +3,0
FI 71,0 +3,7 +1,1
SI 67,5 -2,6 +8,5
PT 67,4 -2,7 +9,5
NL 66,9 +0,7 -0,9
DK 66,0 +3,7 -1,6
AT 64,4 +0,1 -2,8
DE 63,8 +3,3 -0,9
BE 62,3 +3,9 -2,8
ES 60,5 -4,0 +0,3
EU-28 59,5 -0,9 +1,4
MT 58,8 15,4 +2,6
BG 58,3 +3,8 -0,8
LU 58,0 -1,7 -1,7
cz 57,2 +1,8 +0,4
RO 57,1 +4,6 -3,2
cY 56,4 +3,8 -1,5
SK 56,2 +2,2 -2,3
FR 56,0 +0,5 +1,1
PL 55,7 -0,9 +2,4
1IE 55,6 -8,3 +4,9
IT 53,6 -0,6 +3,0
EL 53,5 -3,0 +1,0
EE 52,2 3,8 -4,5
LV 51,8 -1,2 +2,7
UK 51,5 -11,1 +5,5
HR 49,4 5,6 +2,1
LT 46,9 -3,3 -1,2
IS 57,6 0,2 4,6
NO 70,1 +5,2 -3,5

Saltinis — vartotojy ir mazmenininky nuomoniy apie tarpvalstybing prekybg ir vartotojy apsaugq apklausos.
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2.  KIEKVIENO VARTOTOJU SALYGU INDEKSO KOMPONENTO REZULTATAI
2.1.  Vartotoju pasitikéjimas

Pasitikéjimas yra svarbi paskata vartotojams aktyviai dalyvauti vartotojy rinkose. Siame
skirsnyje pateikiami apklausy rezultatai pagal jvairius Sioje rezultaty suvestiné¢je naudojamus
pasitikéjimo rodiklius.

2.1.1. Pasitikéjimas organizacijomis

5 diagramoje parodyta, kiek vartotojai pasitiki tuo, kad valdZios institucijos ir nepriklausomos
vartotojy organizacijos gina vartotojy teises, ir ar jie mano, kad mazmenininkai ir paslaugy
teikéjai gerbia Sias teises.

5 diagrama. Vartotoju pasitikéjimas organizacijomis, ES 28 rezultatai, 2018 m. (kiek proc.
vartotojy visiSkai sutiko arba sutiko su Siais teiginiais)

100
90
80
70 +
60 |
50
40
30
20 -
10
0 1
Vartotojy, manandiy, kad Vartotojy, pasitikinc¢iy, kad valdZios Vartotojy, pasitikinciy, kad
mazmenininkai ir paslaugy teikéjai  institucijos saugo vartotojy teises, proc. nepriklausomos vartotojy organizacijos
apskritai gerbia vartotojy teises, proc. gina vartotojy teises, proc.
2018-2016 m. -2.9* -5.4* -10.7*
2016-2014 m. +5.7% +8.8% +10.0*
2014-2012 m. +12.1* +2.5% -12.9*
2012-2011 m. -6.5* -3.4* +2.1*
2011-2010 m. -0,1 -0,2 +4.2%
2010-2009 m. +7.0% +7.4% +4.6*
2009-2008 m. -1.1* +1.1% 0,0

Saltinis — vartotojy nuomoniy apie tarpvalstybine prekybg ir vartotojy apsaugq apklausa, , Kiek sutinkate ar nesutinkate su
kiekvienu iy teiginiy? Sioje valstybéje: (...)“, bazé: ES 282 respondentai (N = 26 532).

2L Kroatija j ES 28 valstybiy nariy duomenis jtraukta nuo 2012 m. (pirmuyjy mety, kuriais joje atlikta i apklausa). Tai taikoma

visiems duomenims §ioje rezultaty suvestinéje.
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6 diagramoje parodytas vartotojy pasitiké¢jimas konkreCiomis organizacijomis ir vidutinis

pasitikéjimo jomis kiekvienoje Salyje lygis.

6 diagrama. Vartotojy pasitikéjimas organizacijomis, $aliy rezultatai, 2018 m. (kiek proc. vartotojuy

visi§kai sutiko arba sutiko su Siais teiginiais)

Apskritai

Pasitikite, kad

Paaiskinimai: e . X . : Vidutinis
gerirezultatai (25 proc. geriausiy) mazmenininkai ir Pasitikite, kad valdZios nevyriausybinés \artoto 2018-2016
vidutiniskai gerirezultatai (nuo 50 iki 75 proc.) paslaugy teikéjai gerbia | institucijos saugo jiisy, | vartotojy organizacijos . ___JL! m.
vidutiniskai prasti rezultatai (nuo 25 iki 50 proc.) jiisy, kaip vartotojo, | kaip vartotojo, teises |gina jiisy, kaip vartotojo, Pastikefimas | iymas
[ ] prasti rezultatai (25 proc. pras¢iausiy rezultaty) tei . organizacijomis
eises teises
EU-28 72 63 61 65 -6*
BE 74 61 66 67 T
BG 67 52 35 51 +3
cz 77 58 51 62 +6*
DK 82 8. 68 77 0
DE 75 6 56 66 -16 *
EE 82 7 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
i “ IT 64 59 64 62 +3%
¥ cY 43 57 50 52 +4
£ v LV 73 55 44 57 -1
, £ [hj 75 56 58 63 f2F
k e LU 81 78 65 75 -10 *
G HU 84 86 81 84 +1
MT. 74 8 71 76 +11 *
"‘!‘ NL 82 7 68 76 3
f AT 81 g 60 74 9%
‘ ’ PL 7 59 69 68 +
PT 6! 6! 65 63 +
3 RO 7 5; 52 59
® Sl It 4 55 59 +
— . SK 80 55 49 61 +4*
- Fl 82 83 75 80 +2
h - SE 74 75 48 66 0
- UK 80 74 62 72 14 %
(1S [ 64 | 51 | 66 IT 60 [+ ]
[NO | 76 | 81 | 58 1 72 [T

Saltinis — vartotojy nuomoniy apie tarpvalstybine prekybq ir vartotojy apsaugq apklausa, , Kiek sutinkate ar nesutinkate su
kiekvienu Siy teiginiy? Sioje valstybéje: (...)“, bazé: visi respondentai (N = 28 037).

2.1.2. Pasitikéjimas teisiy gynimo mechanizmais
Vartotojams, sudarantiems sandorius su mazmenininkais ir paslaugy teikéjais, svarbu Zinoti, kad

jie gali naudotis gincy sprendimo mechanizmais sprgsdami savo asmeninius gincus su jmonémis
ir gindami savo teises.
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7 diagramoje parodyta, kokia dalis vartotojy sutinka, kad tokius ginus su mazmenininkais ir
paslaugy teikéjais yra lengva spresti dalyvaujant neteisminio gincy sprendimo jstaigoms arba
per teismus.

7 diagrama. Vartotojy pasitikéjimas teisiy gynimo mechanizmy veiksmingumu, ES 28 rezultatai,
2018 m. (kiek proc. vartotoju visi§kai sutiko arba sutiko su $iais teiginiais)

50

45 |+

40

35

30

25

20 r

15 -

10 -

Vartotojy, mananciy, kad yra lengva spresti gincus su Vartotojy, mananciy, kad yra lengva spresti gincus su
maZzmenininkais ir paslaugy teikéjais per neteismine jstaigg =~ maZmenininkais ir paslaugy teikéjais per teismus, proc.
(t.y. arbitraZo, tarpininkavimo arba taikinimo jstaiga), proc.

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*

Saltinis — vartotojy nuomoniy apie tarpvalstybine prekybg ir vartotojy apsaugq apklausa, , Kiek sutinkate ar nesutinkate su
kiekvienu Siy teiginiy? Sioje valstybéje: (...)“, bazé: ES 28 respondentai (N = 26 532).
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8 diagramoje parodytas konkreciy valstybiy vartotojy pasitikéjimas teisiy gynimo mechanizmy

veiksmingumu.

8 diagrama. Vartotojy pasitikéjimas teisiy gynimo mechanizmy veiksmingumu, $aliy rezultatai,
2018 m. (kiek proc. vartotojy visiSkai sutiko arba sutiko su Siais teiginiais)

Paaiskinimai: Lengva spresti ginus su o .
mazmenininkais i paslaugy Lengva spresti ginCus su V1dumus Vamtf’m 2018-2016
O gerirezuitatei (25 proc. geriausiu) (cikeiais per neteismines fstaigas (t.| mamenininkais i paskaugy || PRSTKEIBS eisiy |y
vidutiniskai gerirezultatai (nuo 50 iki 75 proc.) bitraz ininkavi teikéiais per teismus gynimo skirtumas
vidutiniskai prasti rezultatai(nuo 25 iki 75 proc.) y. ar az.o,. ta.rp . avimo ar Jass p mechanizmais
@ prasti rezultatai (25 proc. prastiausiy rezultaty) taikinimo jstaigas)
ES 28 43 3 8 -8*
BE 6 6 1 -2
BG 0 6 8 0
Ccz 49 34 42 +7*
) DK 54 50 52 Ed
5 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*
: CcYy 37 30 34 +3
L LV 36 26 31 +5 *
’ e ; [y 48 34 41 6
k q LU 38 37 37 -18 *
HU 45 31 38 +13 *
o MT 62 28 45 6%
NL 51 43 47 g
f ’- AT 52 44 48 9
PL 40 24 32 2
M ’ PT 3 2 28 6*
‘ RO 49 43 46 0¥
S| 29 54 12 -1
SK 33 17 25 -2
Fl 59 32 46 +1
- SE 38 18 28 0
*
- UK 49 40 45 17
[ IS [ 26 I 31 I 29 [...-5 |
[ No ] 47 [ 39 1l 43 [ o

Saltinis — vartotojy nuomoniy apie tarpvalstybine prekybq ir vartotojy apsaugqg apklausa, ,, Kiek sutinkate ar nesutinkate su

kiekvienu Siy teiginiy? Sioje valstybéje: (...), bazé: visi respondentai (n = 28 037).

2.2.  Zinios apie vartotojy teises

Sioje rezultaty suvestingje taip pat vertinama, kiek vartotojai ir maZmenininkai Zino apie

tam tikras (pagrindines) vartotojy teises.
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9 diagrama. Vartotojy Zinios apie atitinkamus teisés aktus, ES 28 rezultatai, 2018 m. (kiek proc.

vartotojy teisingai atsaké j klausimus)? 23
70
60
50
40
30
20
10 +
O 1 1
Laikotarpis, per kurj galima atsisakyti Garantija dél nekokybisky produkty NeuZsakyti produktai
nuotoliniu bidu jsigyty pirkiniy
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*

Saltinis — vartotojy nuomoniy apie tarpvalstybine prekybg ir vartotojy apsaugq apklausa, bazé: ES 28 respondentai
(N =26 532).

22

23

Apklausos klausimai apie garantija dél nekokybisky produkty (,,]sivaizduokite, jog be jusy kaltés sugedo
elektroninis gaminys, kurj prie§ 18 ménesiy pirkote nauja. JUs nejsigijote jokios pratgstos garantijos ar ja
nepasinaudojote. Ar turite teis¢ ] nemokamg jo remontg arba pakeitima nauju?) ir apie laikotarpj, per kurj
galima atsisakyti nuotoliniu btdu jsigyty pirkiniy (,,Tarkime, uzsisakéte nauja elektronikos gaminj pastu,
telefonu arba internetu. Ar, jiisy nuomone, turite teis¢ grazinti gaminj be jokio pasiai§kinimo ir atgauti savo
pinigus, jei po pristatymo pra¢jo 4 dienos?), nuo 2014 m. suformuluoti $iek tiek kitaip. Siy duomeny
nejmanoma palyginti su ankstesniy suvestiniy rezultatais. Klausimas apie neuzsakytus produktus
(,,Isivaizduokite, jog pastu gavote du mokomuosius DVD diskus, kuriy neuzsakéte, drauge su 20 eury saskaita
uz juos. Ar privalote apmokeéti Sig saskaita?*) liko nepakeistas.

Statistiskai svarbiis skirtumai pazZymeéti zvaigzdutémis. Statistinis reikSmingumas apskaiCiuotas esant 95 proc.
pasikliovimo lygmeniui — tai reiskia, kad nuliné skirtumo nebuvimo hipotezé atmesta esant 5 proc.
reik§mingumo lygmeniui.
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10 diagramoje parodyta vartotojy, teisingai atsakiusiy ] kiekvieng i§ trijy Ziniy patikrinimo

klausimy, dalis kiekvienoje Salyje.

10 diagrama. Vartotojy Zinios apie atitinkamus teisés aktus, Saliy rezultatai, 2018 m. (kiek proc.

vartotoju teisingai atsaké i klausimus)

Paaiskinimai:

@ gerirezultatai (25 proc. geriausiy)

vidutiniskai gerirezultatai (nuo 50 iki 75 proc.)
vidutiniSkai prasti rezultatai(nuo 25 iki 50 proc.)
[ prasti rezultatai (25 proc. prastiausiy rezultaty)

/

7

Laikotarpis, per kurj

alima atsisakyti Garantija dél Newssakyti Vidutine teisingy |2018-2016
iuotoliniu biidu nekokybisky produktai atsa.kqu i3 iiniq- . m
isigyty pirkiniy produkty klausimus proc. dalis| skirtumas
EU-28 60 39 36 45 -4*
BE 47 44 41 44 -2
BG 48 39 37 41 -3*
(074 76 72 31 60 +1
DK 58 59 47 55 0
DE 74 35 a1 50 6 *
EE 50 46 50 49 +2
IE 14 31 46 40 A1
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 g
HU 74 20 35 43 -2
MT 49 55 41 48 +1
NL 68 29 30 42 0
AT 69 32 41 47 T
PL 70 33 45 49 +1
PT 38 66 25 43 +1
RO 50 48 15 37 +2
Sl 62 33 47 47 +5*
SK 68 65 41 58 -2
Fl 38 18 51 36 -3 *
SE 59 37 28 41 0
UK 54 24 42 40 -15 *
[1s ] 36 [ 45 ] 60 i 47 [ -1 ]
[ No | 61 [ 51 ] 46 i 53 [+

Saltinis — vartotojy nuomoniy apie tarpvalstybine prekybq ir vartotojy apsaugq apklausa, bazé: visi respondentai (N = 28 037).
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11 diagramoje parodytos ES mazmenininky zinios apie konkrecias vartotojy apsaugos taisykles.

11 diagrama. MaZmenininky Zinios apie vartotojy apsaugos teisés aktus, ES 28 rezultatai, 2018 m.
(kiek proc. maZmenininky teisingai atsakeé j klausimus)

100
90
80
70
60 71,0 66,1
50 | 58,4
40 +
30 - 41,5
20 31,2
10 I . .
0 . . .
ArdraudZiama Ar draudziama Ar kartu su rinkodaros Ardraudziama Garantija dél
reklamuoti vaikams apibddinti produktagkaip medZiaga draudZiama  reklamuoti prekes uz  nekokybisky produkty
skirtus produktus »snemokama”, jeijj  pateikti saskaitg faktirag mazg kaing neturint
tiesiogiai adresuojant galima jsigyti tik pakankamai jy atsargy
reklama jy tévams  paskambinus padidinto
tarifo telefono numeriu
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*%

Saltinis — mazmenininky nuomoniy apie tarpvalstybing prekybq ir vartotojy apsaugq apklausa, bazé: ES 28 respondentai
(N =10 196), isskyrus klausimq apie garantijg dél nekokybisky produkty, kuris uZduotas tik tiems maZmenininkams, kurie
parduoda ne maisto produktus (N = 4 222).
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12 diagramoje parodyta mazmenininky, teisingai atsakiusiy j kiekvieng i§ penkiy klausimy,
skirty patikrinti zinioms apie vartotojy apsaugos teisés aktus, dalis kiekvienoje Salyje.

12 diagrama. MaZmenininky Zinios apie vartotoju apsaugos teisés aktus, Saliy rezultatai, 2018 m.
(kiek proc. maZmenininky teisingai atsakeé j klausimus)

Paaiskinimat: . Ar draudZiana Arkartusu | Ar draudziama Viduting
Ar draudZiama apibudinti produkta . . L.
reklamuoti vaikams | kaip ,nemokama, jei rinkodaros reklamuoi Garantija dél tesingy
®eri rezultatai (25 proc. geriausiy) . 1P nemotams , J medzaga | prekes uz mazy va ¢ atsakymy S [2018-2016
vidutini$kai gerirezultatai (nuo 50 iki 75 proc.) skirtus produktus Jji galima jsigyti tik o R nekokybisky ||..". s i
vidutinizkai prasti rezultatai (nuo 25 iki 75 proc.) tiesiogiai adresuojant|  paskambinus draud¥iama | kaing neturint produkty | |2 patikrinimo|m. skirtumas
@i rezultatai (25 proc. prasciausy rezultaty) roklama jutevams | padidinto tarfo | Pt saskaity | pakankamaijy Klausimus proc.
telefono numeriu faktarg arsargy dalis
ES28 7 66 58 4 31 +0
BE 7 7 67 40 Y
BG 6 4 27 35 2
cz 75 5! 46 6 59 +6
) DK 58 7 71 6 55 1
: DE 73 7 72 54 3L 5
_EE 69 5 35 36 38 -
IE 51 5 50 36 :
EL 44 4 13 4 +
ES 77 6 50 / 4 ¥
FR 79 77 65 4 2 -
HR 48 47 23 4 28 2
i 82 56 47 50 1
cY. 35 37 36 4 46 -7
7 LV 67 56 32 2 39 ]
LT 4 34 4 25 1
Ly 74 62 47 4
HU 4 56 55 6 -6
T 64 47 34 29 5
L 5 75 65 27 ¥
AT 68 73 2 44 2
PL 72 67 4 2 0
! ’ PT 53 76 4 44 4 4
(4’ RO 71 63 36 4 +1
* Sl 64 64 15 5 -1
7 SK 61 55 37 37 4 +
- Fi 88 69 73 38 1 ¥
W o SE 8L 77 63 36 2 -4
-, UK 64 56 49 33 1 0
}IS I 71 I 83 [ 62 I 3 61 |[ 64 | +6 |
NO | 70 | 79 | 59 | 33 [ 4 58 [+ |

Saltinis — mazmenininky nuomoniy apie tarpvalstybine prekybg ir vartotojy apsaugq apklausa, bazé: visi respondentai
(N =10 747). Klausimas apie garantijqg dél nekokybisky produkty (5 kl.) uZduotas tik tiems maZmenininkams, kurie parduoda
ne maisto produktus (N = 4 542).

2.3.  Teisés akty atitiktis ir vykdymo uZtikrinimas

Rezultaty suvestingje tiriama teisés akty atitiktis ir jy vykdymo uZtikrinimas i§ vartotojy ir
mazmenininky perspektyvos. Vartotojy jstatymy ir kity teisés akty laikymasis ir jy vykdymo
uztikrinimas vertinami pagal vartotojy ir mazmenininky patirtj susidirus su nesaZininga
komercine praktika ir kitokia neteiséta praktika, jy nuomong apie vartotojy teisés akty laikymosi
iSlaidas bei lengvuma ir jvairiy organizacijy vaidmenj uztikrinant $iy teisés akty vykdyma.

2.3.1. Nesgzininga komerciné praktika
Vertinant nesaZiningos komercinés praktikos paplitima, vartotojy ir maZzmenininky klausiama, ar

jie per pragjusius 12 ménesiy susidiré su tam tikra praktika, kuri yra uzdrausta pagal
Nesaziningos komercinés veiklos direktyva.
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13 diagramoje parodyta, kiek vartotojai susidiré su tokia savo Salies ar kitos ES Salies
mazmenininky arba paslaugy teikéjy praktika.

13 diagrama. Vartotoju patirtis, susijusi su nesaZininga komercine praktika savo salyje ir uZsienyje,
ES 28 rezultatai, 2018 m. (proc.)

2018-2016 m. [ 2016-2014 m.
+10.9* -9.6*
Jautéte spaudima dél pardavéjy jkyriy skambudiy ar pranesimy, +7.3% -8.3*
kuriais buvote raginami kazka pirkti ar pasirasyti sutartj +3.3* -1.5*
+3.3* -1.2*
Susidiiréte su reklama, kurioje teigiama, kad tam tikra produkta +11-J;{* ’9-0:
galima jsigyti tik labai trumpa laikg, bet véliau suZinojote, kad taip :g?* :?é*
néra +1.4* +0.0
Jums praneié, kad laiméjote loterijoje, apie kurig nieko neZinojote, +10-2: '7-0:
bet kartu paprasé sumoketi kazkiek pinigy uz tai, kad atsimtumeéte :4213* :gg*
priza +4.8* A7+
+7.1* -7.3*
Jums buvo pasitlyta jsigyti produkta, kuris reklamuotas kaip +4.7% 6.9
nemokamas, bet i3 tiesy uz jj teko kazkiek sumoketi +2.0* -1.0*
+1.6* -0.2
+7.9* -8.0*
" _6.8*
Susidareéte su kitokia nesazininga komercine praktika :gg* _g'g*
+1.9* -0.5*
0 10 20 30 40 50
B |3 viso
Taip, tai buvo mazmenininkai ar paslaugy teikéjai JUsy Salyje
M Taip, tai buvo mazmenininkai ar paslaugy teikéjai kitoje ES salyje
B Taip, bet neZinote, kurioje valstybéje tie mazmenininkai ar paslaugy teikéjai yra jsikire

Saltinis — vartotojy nuomoniy apie tarpvalstybine prekybq ir vartotojy apsaugq apklausa, ,, Perskaitysiu kelis teiginius apie
nesqziningq komercing veiklg. Po kiekvieno jy prasome pasakyti, ar patyréte tai per paskutinius 12 ménesiy*, bazé: ES 28
respondentai (N = 26 532).
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14 diagramoje parodyta, kokia dalis vartotojy nurodé susidiire¢ su savo Salies mazmenininky
kurios nors i§ 5 rii$iy nesgzininga komercine praktika, ir vidutinis tokiy problemy lygis
kiekvienoje Salyje.

14 diagrama. Vartotojy patirtis, susijusi su nesaZininga komercine praktika savo Salyje, Saliy
rezultatai, 2018 m. (proc.)

Jautéte Jums pranese,
spaudimg del | Susdieesu | WSO | Kadiincote Vidutin
Paaiskinimai: pardavéjy reklama, kurioje pasityta legy.ll n!ole.' apke P vartotoju,
. L produkta, kuris|  kurig nieko | Susidiréte su . .
@geri rezultatai (25 proc. geriausiy) ikyriy teigiama, kad tam Klamuot Sinojote. b Kitoki kurie nurodé 2018-2016
gerirezul p 8 0) .. reklamuotas | nezinojote, bet itokia .
vidutiniskai geri rezultatai (nuo 50 ki 75 proc.) skambuciyar | tikrg produkty Kaip Kartu paprasé | nesazininga susidiirg su m
vidutinigkai prasti rezultatai (nuo 25 iki 75 proc.) pranesimuy, galima jsigyti tik L. . nesgzininga .
@ prasti rezultatai (25 proc. prastiausiy rezultaty) kuriais buvote | labai trumpa laika, nemokamas . %mnlfe.|] . kumer.cme komercine skirtumas
L L Lo bet i tiesy uZ jj |kazkiek pinigy uz| praktika .
raginami kazka |bet véliau suzinojote, - . praktika,
- S teko kazkiek tai, kad .
pirkti ar kad taip néra . N . proc. dalis
A | sumokeéti atsiimtuméte
pasiraSyti sutartj| .
priza
ES28 36 25 14 3 2 6~
BE 31 18 8 4 7 -
BG 35 38 4 9 5 4 -2*
cz 40 4 16 0 6 +
DK 32 14 6 0
DE 19 0 15 2 +11*
> EE 53 7 6 0 4 -
IE 18 13 9 8 1 +13 *
EL 5 4 30 29 9 .36 3
ES 5 3 35 2 2 31 -
FR 2! 1 17 7 19 +14.*
HR 4 4 26 36 5 *
IT 6! 5 4 18 6 +4*
CYy 24 9 4 8 5 -2
LV 48 9 18 7 -2
LT 36 17 1 0
LU 6 8 4 4 7 +3*
HU 30 4 26 24 6 4%
T 23 0 16 8 -5*
L 2, 4 12 14 9 4 -
AT 1 7 8 0 +8*
PL 4 3 26 4 -
PT 47 6 4 8
RO 24 36, 9 1 9 +1
Sl 30 32 1 2 4 0 -4 *
SK 44 36 4 0 1 0 0
Fl 32 28 4 2 2, 6 -4*
- SE 35 28 6 12 1 4 -2
o u UK 24 30 6 10 2 0 +16 *
TS
[ 1S [ 14 [ 19 I 11 [ 1 [ Jp 1 T 1 ]
[N | 23 ] 24 || 11 a6 I 20 1

Saltinis — vartotojy nuomoniy apie tarpvalstybine prekybq ir vartotojy apsaugq apklausos, , Perskaitysiu kelis teiginius apie
nesqziningq komercing veiklg. Po kiekvieno jy prasome pasakyti, ar patyréte tai per paskutinius 12 ménesiy“, bazé: visi
respondentai (N = 28 037).
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15 diagramoje parodyta, kieck mazmenininkai susiduré su tam tikra savo konkurenty nesazininga
komercine praktika savo Salies rinkoje ar kity ES Saliy rinkose.

15 diagrama. MaZmenininky patirtis, susijusi su nesaZininga komercine praktika savo Salyje ir
uzsienyje, ES 28 rezultatai, 2018 m. (proc.)

2018-2016 m. | 2016-2014 m.

Jkyriais pardavéjy skambutiais ar prane$imais daromas :olgz %i: gi:
spaudimas vartotojams 4 +0.4 2.0%

Suklastoti atsiliepimai, kurie i$ tiesy yra paslépta reklama arba :g; ég
paslépta konkurenty kritika +3.4% 20*
+1.1 -5.1%
Klaidinanti reklama, kad produkta galima jsigyti tik trumpa laika +1.1 -5.2*
+0.3 +0.4
Sitilymas nemokamai jsigyti produkty, uz kuriuos i$ tiesy reikia 3(1): gg:
nemazai sumoketi 1a* 1o

Neuzsakyty produkty siuntimas vartotojams, prasant u? juos %;: gg
sumoketi +0.8% 1.0*

-3.5% -5.9*%

Kita nesazininga komerciné praktika -3.6* -5.9*%

+1.1 -1.0

0 10 20 30 40 50
™ |$viso (bazé— ES 28 respondentai, N = 10196)
Taip,savo $alyje(bazé—ES 28 respondentai, N = 10 196)
M Taip, kitoje ES 3alyje (bazé— ES 28 respondentai, turintys pardavimo uZsienyje patirties, N=3 006)

Saltinis — mazmenininky nuomoniy apie tarpvalstybine prekybg ir vartotojy apsaugq apklausa, ,, PraSome pasakyti, ar per
paskutinius 12 ménesiy susidiiréte su kuria nors Sia nesqzininga jisy konkurenty komercine veikla?“, bazé: kaip nurodyta
diagramoje.
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16 diagramoje parodyta, kokia dalis mazmenininky nurodé susidiir¢ su tokia savo Salies
konkurenty nesgzininga komercine praktika, ir vidutinis tokiy problemy lygis kiekvienoje Salyje.

16 diagrama. MaZmenininky patirtis, susijusi su nesaZininga komercine praktika savo Salyje, Saliy

rezultatai, 2018 m. (proc.)

A . ’ Sitlymas o
Paaiskinimal: p:ntdyr:;q afsl:ll:el E;Si::i Klaidinanti {nemokamai| NeuZsakyty md;/il:‘::;kq
®eri rezultatai (25 proc. geriausiy) skambuciais | kurie & tiesy | TAMA | isieyti | produkey Kita urie nurodé
vidutinigkai gerirezultatai (nuo 50 iki 75 proc.) ar yra paslépta kad | produkty, | siuntimas | | e || susidre su | 20182016
vidutiniskai prasti rezultatai (nuo 25 iki 75 proc.) . reklam;i arba produkta | uz kuriuos | vartotojams, k‘ - S m. skirtumas
@ prasti rezultatai (25 proc. prasciausiy rezultatu) P o o galima | tiesy | prasantuz | R || (SRR S
spaudimas kpr: ‘J{ at isigyti ik reikia uos P raktika, proc.
v;fmm_ams okr;irl:: 4 trumpg laikg| nemazai | sumoketi P dali‘sp !
! sumoketi
ES28 1 35 35 22 6 20 28 2
BE 34 27 25 12 3 16 21 -
BG 59 6 55 38 7 40 47 B
cz 54 5 4. 3 3 9 9 -
D 3 2 2 0 0 8 9 +5*
DE 9 2 (] 0 7 -1
EE 1 7 2 7 -3
IE 0 4 15 0 4 2 -5
EL. 4 44 43 32 9 6 5 -6
- ES 6 47 53 37 6 9 42 +10 *
FR 4 41 34 6 0 5 6 -3
HR 43 35 33 3 11 1 8 -3
IT 45 2 27 9 9 1 3 -5
CY. 9 2! 47 9 17 6 9 -7
LV 7 3 34 6 10 7 6 +1
LT 45 38 36 21 13 22 29 -2
LU 1 2 29 9 9 6 7 -2
HU 9 32 2 24 9 9 -5
T 1 27 5 9 8 0 -10 *
L 9 4 8 6 2 -5
AT 1 36 21 18 7 -3
PL 68 67 63 43 41 3 -4
PT. 42 37 9 27 1 +4
RO 24 4 5 s 8 36 a
Sl 41 2! 32 8 3 26 -6
SK 5 44 a7 0 1 38 9%
Fi i 6 36 9 2 2 30
SE 32 9 33 6 0 1 3 -3
UK 3. 6 25 4 9 3 0 -3
[as T 26 ] 3 ] 29 2 .9 T 20 [ 2 2 ]
[No |20 10 |3 18 [ 14 [ 0 [ 2 3|

Saltinis — mazmenininky nuomoniy apie tarpvalstybine prekybq ir vartotojy apsaugq apklausa, , Prasome pasakyti, ar per
paskutinius 12 ménesiy susidiiréte su kuria nors Sia nesqgzininga jisy konkurenty komercine veikla? “, bazé: visi respondentai,

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

2.3.2. Kitokia neteiséta komerciné praktika

Vartotojy taip pat klausta, ar jie susidiré su kita neteiséta komercine praktika, tokia kaip
nesaziningos sutaréiy nuostatos ir salygos?* arba nenumatytos priemokos.

Dviejose tolesnése diagramose atitinkamai parodytas tokios (savo
mazmenininky) neteisétos praktikos daznis ir su tokia savo Salies mazmenininky praktika
susidiirusiy vartotojy dalis, taip pat vidutinis tokiy problemy lygis kiekvienoje Salyje.

24

priezasties arba taikomos neproporcingai didelés nuobaudos pazeidus sutartj.

41

Salies ar uzsienio

Pavyzdziui, tokios, pagal kurias vienaSaliskai kei¢iamos sutarties sglygos be pagristos sutartyje nurodytos



17 diagrama. Vartotoju patirtis, susijusi su nesaziningomis sutarc¢iy salygomis ir nenumatytomis
riemokomis savo $alyje ir uZsienyje, ES 28 rezultatai, 2018 m. (proc.)

2018-2016 m. | 2016-2014 m.

+3.5% -4.9%

SusidUréte su nesaZiningomis sutarties nuostatomis ir sglygomis 35+ N
(pavyzdziui, leidZian¢iomis paslaugy teikéjui vienasaliskai keisti 3.5 >4

sutarties nuostatas ar taikyti neproporcingai dideles nuobaudas 403 104
paZeidus sutartj) ’

+0.0 +0.4%

+3.2% -3.8%

+2.6* -4.1%

Turéjote sumokéti nenumatytas priemokas
+0.6* -1.2*
+0.7* +0.6*

M |3 viso (bazé— ES 28 respondentai, N = 26 532)
¥ Taip, tai buvo mazmenininkai ar paslaugy teikéjaijasy Salyje (bazé —ES 28 respondentai, N =26 532)

M Taip, tai buvo maZmenininkai ar paslaugy teikéjaikitose ES Salyse (bazé — ES 28 respondentai, turintys pirkimo uzsienyje patirties, N=
9950)

B Taip, bet neZinote, kuriojevalstybéjetie maZzmenininkai ar paslaugy teikéjaiyra jsikare (bazé —ES 28 respondentai, turintys pirkimo
uzsienyje patirties, N = 9950)

Saltinis — vartotojy nuomoniy apie tarpvalstybine prekybq ir vartotojy apsaugq apklausa, ,, Dabar perskaitysiu kelis teiginius
apie problemas, su kuriomis apskritai vartotojai gali susidurti pirkdami. PraSome pasakyti, ar per paskutinius 12 ménesiy
patyréte kurig nors is jy , bazé: kaip nurodyta diagramoje.

42



18 diagrama. Jvairiy Saliy vartotojuy patirtis, susijusi su nesaziningomis sutarciy salygomis ir
nenumatytomis priemokomis savo $alyje, Saliy rezultatai, 2018 m. (proc.)

Paaigkinimai:

geri rezultatai (25 proc. geriausiy)

vidutiniskai gerirezultatai (nuo 50 iki 75 proc.)

vidutiniskai prasti rezultatai(nuo 25 iki 75 proc.)
@ prasti rezultatai (25 proc. prastiausiy rezultaty)

L v ] Vidutiné
Susidiréte su nesgziningomis rotoi
sutarties nuostatomis ir .. Va,.o o
salygomis (pavyzdiui Turéjote nurodzusiy, kad
1zid;aneio:1js teike’uLi sumoket susidré su
| elcaancioms feiau nenumatytas || nesaziningomis |2018-2016
vienasaliSkai keisti sutarties . 5 .
nuostatas ar taikyti priemokas sutarties m. skirtumas
L (SAVO salygomis ir
neproporcingai dideles SALYIE) papidomonis
nuobaudas paZeidus sutartj) riemoKomis.
(SAVO $ALYJE) ppmc e
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 +,
IE 14 16 15 +12 *
EL 21 21 21 +9*
ES 17 7 12 -3*
FR 9 11 10 +7*
HR 23 20 21 -3
IT 20 11 15 +4 *
CcY 6 8 7 +1
LV 15 15 15 -1
LT 11 10 10 +1
LU 5 6 5 +3*
HU 17 7 12 -2*
MT 11 13 12 -6*
NL. 5 5 5 -2*
AT 4 4 4 +2*
PL 9 12 1 -
PT 12 8 0 +
RO 16 13 4 -
Sl 8 7 8 -
SK 13 7 10 -4.*
Fl 9 6 7 -
SE 8 10 9 -2*
UK 15 16 16 +13 *
[ IS | 7 | 13 Il 10 [ -3* ]
[ NO | 5 | 8 I 7 [+

Saltinis — vartotojy nuomoniy apie tarpvalstybine prekybq ir vartotojy apsaugq apklausa, ,, Dabar perskaitysiu kelis teiginius
apie problemas, su kuriomis apskritai vartotojai gali susidurti pirkdami. PraSome pasakyti, ar per paskutinius 12 ménesiy

patyréte kurig nors is jy *, bazé: visi respondentai (N = 28 037).

2.3.3. Vartotojy teisés akty laikymasis

Vertinant vartotojy teisés akty laikymasi mazmenininky praSoma sutikti arba nesutikti su keliais
teiginiais apie tai, ar lengva laikytis ty teisés akty jy veiklos sektoriuje, ir ar jy laikymosi iSlaidos
néra per didelés. Mazmenininky taip pat klausiama, ar vartotojy teisés akty laikosi jy

konkurentai.
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19 diagramoje parodyta, kaip mazmenininkai vertina teisés akty laikymasi savo Salyje ir kitose
ES salyse. 20 diagramoje pateikti $aliy rezultatai.

19 diagrama. MaZmenininky nuomoné apie vartotoju teisés akty laikymasi savo Salyje ir uZsienyje,
ES 28 rezultatai, 2018 m. (kiek proc. mazmenininky visi§kai sutiko arba sutiko su §iais teiginiais)

Sutinka (i$ viso)
2018-2016 m. [ 2016-2014 m.

Vartotojy teisés akty jasy sektoriuje laikytis lengva.

Savo $alyje +0.3 -1.6*

Uisienyje - +3.1* -2.0

Vartotojy teisés akty laikymosi islaidos jusy sektoriuje néra per

didelés.
Savo 3alyje +1.7* -1.1
Uzsienyje +5.8% -4.0*
Teisés akty laikosi jmonés, kurios yra jasy konkurentés.
Savo alyje +0.6 +2.4*
UiZsienyje +2.4 -2.2

0 20 40 60 80 100

m Sutinka (i$viso) M Nesutinka (i§viso) ™ NeZino M Neatsake (SPONTANISKAI)

Saltinis — mazmenininky nuomoniy apie tarpvalstybine prekybq ir vartotojy apsaugq apklausa, ,, Perskaitysiu tris teiginius apie
vartotojy apsaugos teisés akty laikymgsi (jusy Salyje / kitose ES valstybése). Prasome pasakyti, ar visiskai sutinkate, sutinkate,
nesutinkate ar visiskai nesutinkate su kiekvienu Siy teiginiy“. 1) Bazé (vertinant padéti savo Salyje): ES 28 respondentai
(N =10 196), 2) bazé (vertinant padétj uzsienyje): ES 28 respondentai, kurie prekiauja kitoje ES valstybéje (N = 3 006).
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20 diagrama. MaZmenininky nuomoné apie vartotoju teisés aktuy laikymgasi savo Salyje, Saliy

rezultatai, 2018 m. (kiek proc. maZzmenininky visi§kai sutiko arba sutiko su Siais tei

Paaiskinimai:

.geri rezultatai (25 proc. geriausiy)
vidutiniskai gerirezultatai (nuo 50 iki 75 proc.)
vidutiniSkai prasti rezultatai(nuo 25 iki 75 proc.)
.prasti rezultatai (25 proc. prasCiausiy rezultaty)

siniais)
. Vartotojy Viduting
V-al"to:l)(m teises akty Teisés ak mazmenininky,
tc:sf:_s u laikymosi c:scs tq sutinkanéiy su 3
Jjusy wioq . |laikosi jmonés, Lo [2018-2016
ktorigje | SEHOSIISU o ra jusy| | EOPRE PRy yitumes
se - sektoriuje X teisés akty
laikytis X konkurentes. .
engva néra per laikymasi, proc.
i dideles. 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 +1.*
EL 67 62 51 60 -3
ES 68 58 56 61 -2
FR 73 77 79 76 +3
HR 67 65 54 62 -3
IT. 84 17 71 7 +14 *
CcY 67 64 59 63 +1
LV 75 66 56 65 -1
LT 66 71 53 63 -4
LU 83 82 76 80 +4
HU 65 65 60 63 +6
MT 82 88 48 73 +6
NL 70 72 7 73 -1
AT 12 70 73 72 +4
PL 75 65 49 63 +1
PT 62 62 55 60 -0
RO 82 83 62 75 +4
Sl 57 66 59 61 +2
SK 54 60 53 56 -2
Fl 81 78 75 78 +2
SE 72 73 71 72 +0
UK 80 75 78 7 +1
IS ] 82 | 76 | 64 | 74 [ +0 |
NO [ 80 [ 60 |69 ] 72 ["+0 |

Saltinis — mazmenininky nuomoniy apie tarpvalstybine prekybq ir vartotojy apsaugq apklausa, ,, Perskaitysiu tris teiginius apie
vartotojy apsaugos teisés akty laikymgsi (jusy Salyje / kitose ES valstybése). Prasome pasakyti, ar visiSkai sutinkate, sutinkate,
nesutinkate ar visiskai nesutinkate su kiekvienu Siy teiginiy “, baze: visi respondentai (N = 10 747).
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2.4. Mazimenininky nuomoné apie vartotoju apsaugos ir produkty saugos teisés
akty vykdymo uZtikrinima

Sioje rezultaty suvestinéje vartotojy apsaugos ir produkty saugos teisés akty vykdymo
uztikrinimas apzvelgiamas remiantis mazmenininky vertinimais.

21 diagramoje parodyta, kaip mazmenininkai vertina stebésenos darba, atlickama jvairiy
nacionaliniy organizacijy, dalyvaujanciy uztikrinant vartotojy apsaugos ir produkty saugos teisés
akty vykdyma.

21 diagrama. Vartotojy apsaugos ir produkty saugos teisés akty vykdymo uZtikrinimas, ES 28
rezultatai, 2018 m. (kiek proc. maZzmenininky visi$kai sutiko arba sutiko su $iais teiginiais)

100

90

80 |

70

60 [

50

40 -

30

20

10 -

0 L L L )
ValdZios institucijos aktyviai ~ ValdZios institucijos aktyviai ~ Vartotojy NVO aktyviai stebi Savireguliacijos jstaigos Ziniasklaidoje nuolat
stebi ir uztikrina produkty stebi ir uztikrina vartotojy  vartotojy apsaugos teisés akty aktyviai stebi elgesio kodeksy pranesama apie jmones,
saugos teisés akty atitiktjjasy apsaugos teisés akty atitiktj  atitiktj jusy veiklos sektoriuje ar praktikos kodeksy laikymasi nesilaikancias vartotojy teisés
veiklos sektoriuje jusy veiklos sektoriuje jasy veiklos sektoriuje akty jasy veiklos sektoriuje

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
2012-2011m, - +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*

Saltinis — mazmenininky nuomoniy apie tarpvalstybine prekybq ir vartotojy apsaugq apklausa, ,, Prasome pasakyti, ar visiskai
sutinkate, sutinkate, nesutinkate ar visiskai nesutinkate su kiekvienu Siy teiginiy“, bazé: ES 28 respondentai (n =10 196),
iSskyrus teiginj ,, Valdzios institucijos aktyviai stebi ir uztikrina produkty saugos teisés akty atitiktj jiisy veiklos sektoriuje” —
atitinkama tiriamoji bazé yra ES 28 maZzmenininkai, kurie parduoda ne maisto produktus (N = 4 222).
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22 diagramoje parodyta mazmenininky nuomoné apie teisés akty vykdymo uztikrinimg
(valstybiy lygmeniu) pagal kiekvieng i§ penkiy teiginiy, kuriuos jy buvo paprasyta jvertinti; kartu
parodyta, kiek vidutini$kai sutinkama su visais penkiais teiginiais.

22 diagrama. Vartotojy apsaugos ir produkty saugos teisés akty vykdymo uztikrinimas, Saliy
rezultatai, 2018 m. (kiek proc. maZzmenininkuy visi$kai sutiko arba sutiko su $iais teiginiais)

Paaiskinimai:

@geri rezultatai (25 proc. geriausiy)
vidutiniskai geri rezultatai (nuo 50 iki 75 proc.)
vidutiniskai prasti rezultatai (nuo 25 iki 75 proc.)
@ prasti rezultatai (25 proc. prasciausiy rezultaty)

e ValdZios Vartotojy NVO | Savireguliacijos Ziniasklaidoje Vidutine
Valdzios institucijos | . . sl > 0 e
C o 0 |institucijos aktyviai| - aktyviai stebi istaigos aktyviai | nuolat pranesama || mazmenininky,
aktyviai stebi ir S . N " L . .
ikrina produkty stebi ir wtikrina vartotojy stebi elgesio apie jmones, sutinkan¢iy su 5 |2018-2016
s pre K vartotojy apsaugos| apsaugos teisés kodeksy ar nesilaikandias teiginiais apie m.
SAUgOS (S KW |y oo akety atitk | akty atitkti jasy | praktikos kodeksy | vartotojy teisés wkdymo | skirtumas
atitiktj jisy veiklos | o bon y wkymmsi asu. | aktu e veiklo stikrin
sektorije josy veiklos veiklos ymysijisy | akty jasy veiklos wzikrinimg,
sektoriuje sektoriuje veiklos sektoriuje sektoriuje proc. dalis
ES 28 7! 68 60 59 0
BE 8: 7 69 67 -3
BG 6. 55 4 45 +4
cz 7 65 4 40 +5
Di 8. 77 6 4 +10
DE 68 57 53 41 -4
EE 67 76 36 20 2
IE 87 81 72 77 0
EL 61 57 4 55 5
ES 68 59 4 54 0
FR 89 82 7 75 -1
HR 63 50 4 5 ¥
iT 70 73 68 74 Y
C 67 63 54 55 +.
LV 71 67 4 43 +:
LT 75 71 7 57 +;
LU 8l 85 1! 79 -
HY 89 82 1 69 *

T 86 85 5 59 -

L 80 73 64 68 +;
AT 83 74 59 1 ¥
PL 59 48 50 48 +4
PT 69 67 59 4 4
RO 82 76 51 71 ¥
Sl 8 66 58 55, *:

K. 1 55, 46, 41 -4
FI 7 81 7 76 -

E 2 71 54 66 -
UK 2 80 70 77 0

6 [ 48 I 48 | 40 I [8..]
86 | 83 [ 57 | 79 | |

Saltinis — mazmenininky nuomoniy apie tarpvalstybine prekybq ir vartotojy apsaugq apklausa, ,, Prasome pasakyti, ar visiskai
sutinkate, sutinkate, nesutinkate ar visiSkai nesutinkate su kiekvienu Siy teiginiy “, bazé: visi respondentai (n = 10 747), iSskyrus
teigin ,, ValdZios institucijos aktyviai stebi ir uZtikrina produkty saugos teisés akty atitiktj jusy veiklos sektoriuje* — atitinkama
tiriamoji bazé yra visi mazmenininkai, kurie parduoda ne maisto produktus (N = 4 542).
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23 diagramoje parodyti mazmenininky (parduodanéiy ne maisto produktus) atsakymai, ar
nacionalinés vartotojy apsaugos institucijos jy Salyje per praéjusius 24 meénesius buvo
praneSusios apie produkty atSaukimg ar paSalinimg 1§ rinkos arba pateikusios kitokiy susijusiy
persp¢jimy dél produkty saugos.

23 diagrama. Perspéjimai dél produktu saugos ir produkty at§aukimas arba pasalinimas i§ rinkos,
ES 28 rezultatai, 2018 m. (proc.)

40

35

30

25

20

15

10

Perspéjimai dél produkty saugos Produkty atSaukimas ar pasalinimas i$ rinkos

2018-2016 m. +1,2 -2,3%
2016-2014 m. +1,0 +1,9

Saltinis — mazmenininky nuomoniy apie tarpvalstybine prekybq ir vartotojy apsaugq apklausa, ,Kiek tai susije su produkty
sauga, prasome pasakyti, ar per paskutinius 24 ménesius jisy veiklos srityje jvyko kas nors is toliau nurodyty [dalyky] “, bazé:
ES 28 respondentai, kurie parduoda ne maisto produktus (N = 4 222).
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24 diagramoje valstybiy lygmeniu parodytas vidutinis atvejy, kai produktai atSaukiami ar
pasalinami i$ rinkos arba valdzios institucijos skelbia perspéjimus dél produkty saugos, daznis.
Joje taip pat parodyti atskiri Siy dviejy rodikliy vertinimai, gauti i§ mazmenininky, parduodanciy
ne maisto produktus.

24 diagrama. Perspéjimai dél produkty saugos ir produkty atSaukimas arba pasalinimas i$ rinkos,
Saliy rezultatai, 2018 m. (proc.)

Valdzios Valdzios VIS PTOTHRT
Paaiskinimai: - T atSaukimo,
@ seri rezultatai(25 proc. geriausiy) institucijos |r\stnu9uos pasal linimo 1§ 2018-201
@ vidutiniskai gerirezultatai (nuo 50 iki 75 proc.) paskelbe pasalino rinkos ir 6m.
vidutiniskai prasti rezultatai (nuo 25 iki 50 proc.) perspéjimy dél produktus i . skirtumas
prasti rezultatai (25 proc. pras¢iausiy rezultaty) produkty saugos rinkos perspejujm{dlel
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 15 +4
IE 36 34 35 11
EL 29 33 31 +8
ES 38 25 32 +1
FR 40 44 42 2
HR 25 26 25 +5
AT 32 = 30 31 -6
¢ Y — 38 45 +5
v LV 22 21 22 -1
LT 19 15 +1
‘ LU 34 30 32 +6
& FU 2 21 21 )
..-‘ MT 18 16 17 -2
NL 30 30 30 +5
AT 46 45 46 +4
P PL 25 30 28 +1
PT. 39 32 36 -3
w L] C RO 28 2 30 W2
R Sl 27 32 30 -2
~ ® - SK 27 27 27 +4
- Fl 49
& r SE 25
P53 S
[1s ] 16 I 24 I 20 [.-5. ]
[ No ] 32 | 42 i 37 | v+

Saltinis — mazmenininky nuomoniy apie tarpvalstybine prekybq ir vartotojy apsaugq apklausa, , Kiek tai susije su produkty
sauga, prasome pasakyti, ar per paskutinius 24 ménesius jisy veiklos srityje jvyko kas nors is toliau nurodyty [dalyky] “, bazé:
visi respondentai, kurie parduoda ne maisto produktus (N = 4 542).

2.5.  Skundai ir gincy sprendimas
Vartotojy saglygoms taip pat turi jtakos jiems prieinamos galimybeés skystis ir ginti savo teises,
kai jiems kyla problemy dél pirkiniy. Svarbu yra skundy nagrinéjimo procediiry prieinamumas ir
pasitenkinimas jomis, taip pat svarbu gauti visiSka ar daling zalos kompensacija apgynus savo
teises. Tai gali padéti didinti vartotojy pasitikéjima. Siame skirsnyje pateikti jvairiis su skundais
ir gincy sprendimu susij¢ rodikliai.

2.5.1. Problemy ir skundy rodiklis

Siekiant spresti problemas, kuriy kyla dél nepakankamo kai kuriy rodikliy tiriamosios imties
dydzio valstybiy lygmeniu, sudarytas sudétinis ,,problemy ir skundy* rodiklis.

Sis rodiklis apima vartotojy pirkima i3 savo $alies mazmenininky. Jis gaunamas kartu sudéjus
atsakymus j klausimus dél:

e problemos buvimo;
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e veiksmy, kuriy imtasi siekiant jg spresti;
e pasitenkinimo skundy nagrinéjimu;

e priezasties, kodél nieko nedaryta (jei taip buvo).
Sio rodiklio sudarymo metodika pateikta kitur?®, ta¢iau pazymétina, kad aukstesnis balas reiskia

vartotojams geresnius rezultatus.

25 diagramoje pateikti Saliy balai pagal problemy ir skundy sudétinj rodiklj, taip pat atskirai
nustatyta, kokia procentiné dalis vartotojy: a) patyré problema tuo metu, kai sudaré¢ sandorj dél
produkto su pardavéju (savo Salyje), arba véliau, ir b) nesiémé spresti problemos, kuri nebuvo

nereikSminga.

25 diagrama. Vartotoju problemos ir skundai, $aliy rezultatai, 2018 m. (proc.)

Paaiskinimai:

.gerl rezultatai (25 proc. geriausiy)
vidutiniskai gerirezultatai (nuo 50 iki 75 proc.)
vidutiniskai prasti rezultatai(nuo 25 iki 50 proc.)
prasti rezultatai (25 proc. prasciausiy rezultaty)

EaARY

Vartotojy, kurie

. . Problemy ir
Problex.nq patyr:s;jt; ple;tyre prfie:q, skundy sudétinis 201[2:_ 2016 m.
vartotojy proc. da! et nesis| n e, rodiklis 2018 m. skirtumas
proc. dalis
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 3 31 91 0
HR 0 18 83 -3
IT 9 12 86 -1
CY 0 32 92 +4
LV 19 27 88 -2
LT 21 24 86 -2
LU 5 10 93 +3
HU 4 7 90 +3
MT 7 18 89 +3
NL 22 8 90 0
AT 1 3 94 +3
PL 4 1 88 +1
PT 7 2 89 +2
RO 27 28 83 -1
Sl 6 14 92 -1
SK 0 10 91 +3
Fl 7 5) 90 0
SE 7 11 92 +1
UK 4 5 86 -4
[ 1S [ 22 | 17 1 88 [ -1 |
[ NO | 22 [ 13 [ 90 | 0 |

Saltinis — vartotojy nuomoniy apie tarpvalstybine prekybg ir vartotojy apsaugq apklausa, bazé: 1) problemy patyrusiy vartotojy
proc. dalies — visi respondentai (N=28037); 2) vartotojy, kurie patyré problemy, bet nesiskunde, proc. dalies— visi
respondentai, patyre problemq, kuri nebuvo nereiksminga (t.y. NE tie, kurie nurodé, kad susijusios sumos buvo per mazos)

(N =5 798).

% I$samig informacijg apie $io sudétinio rodiklio sudétj Zr.: 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 zr. 2017 m. vartotojy salygy rezultaty
suvestinés 3.3.3 skirsnj (i§ viso parengta 11 skirtingy scenarijy su atitinkamais balais).
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2.5.2. Skundimasis dél problemy

26 diagramoje parodyta, ar vartotojai émési veiksmy dél problemy, kuriy patyré pirkdami ar
vartodami prekes arba paslaugas i$ savo Salies mazmenininko ar paslaugy teikéjo per pragjusius
12 ménesiy. Joje taip pat parodyta, kam jie adresavo savo skundus.

26 diagrama. Veiksmai, kuriy imtasi susidiirus su problema dél savo $alies prekiautojo prekiy ar
paslaugy, ES 28 rezultatai, 2018 m. (proc.)®

70
60
50
40 -
30 -
20 -
10 + 13,8 52
‘ >0 19 2,7
0 - || — |
Pateikéte dél to Pateikéte dél to Pateikéte dél to Kreipétés dél Sio Kreipétés j teisma Kita Nieko nedaréte
skunda skunda gamintojui skunda valdzios reikalo j
mazmenininkui arba institucijai alternatyvaus gincy
paslaugos teikéjui sprendimo (AGS)
jstaiga
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*

Saltinis — vartotojy nuomoniy apie tarpvalstybine prekybq ir vartotojy apsaugq apklausa, klausimas ,, Ir kq jis daréte? “ (galimi
keli atsakymai), bazeé: ES 28 respondentai, kuriems kilo problemy (N = 5 486).

% Galimi veiksmai (iSskyrus nieko nedaryma) néra tarpusavyje nesuderinami, todel sudéjus procentines dalis

nebiitinai gaunama 100 proc.
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27 diagramoje parodytos priezastys, kodél vartotojai nieko nedaré, kad iSspresty dél savo Salies
prekiautojo kilusig problema, nors mané galj pagristai tai daryti. Joje taip pat parodyta, kaip per
tris paskutines apklausas keitési vartotojy atsakymai.

27 diagrama. Vartotoju nurodytos prieZastys, kodél kilus problemai nieko nedaryta, ES 28,
2018 m. (proc.)

39,7
36,6
[

Manéte, jog tai pernelyg Susijusios sumos buvo  Buvo mazai tikétina Nenoréta galimos Anksciau nesekmingai  Nebuvote tikras dél NeZinojote, kaip arba
ilgai trukty per mazos sulaukti tenkinan¢io  konfrontacijos pateikus bandyta skystis dél kity savo, vartotojo, teisiy kur pateikti skunda
problemos sprendimo skunda problemy
[2018-2016 m. [ +9.6* +5.7% +16.7* +7.7* +2.9% +5.7% +5.0% |
[ 2016-2014m. [ -5.7* -0.8 -21.3* -5.9* -6.5* -6.8* -9.1* |

Saltinis — vartotojy nuomoniy apie tarpvalstybine prekybq ir vartotojy apsaugq apklausa, ,,Kokios buvo pagrindinés priezastys,
dél kuriy nesiéméte veiksmy? “ (galimi keli atsakymai), bazé: ES 28 respondentai, kurie patyré problemy, bet dél to nieko nedaré
(N =1369).

2.5.3. Pasitenkinimas skundy nagrinéjimu

Sékmingas skunde iskeltos problemos sprendimas gali paskatinti vartotojus atnaujinti santykius
su mazmenininkais arba paslaugy teikéjais.
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28 diagramoje parodyta, Kiek vartotojai buvo patenkinti arba nepatenkinti tuo, kaip buvo
iSnagrinéti jvairioms jstaigoms pateikti skundai.

28 diagrama. Vartotoju pasitenkinimas skundy nagrinéjimu, ES 28 rezultatai, 2018 m. (proc.)

NeZino  m Visiskai nepatenkinti Nelabai patenkinti Pakankamai patenkinti ~ m Labai patenkinti
100
90 ~
80
0 27,4
60 30,1 32,6 15,5
34,0
50 9,0
16,5
40 - 12,3
21,7
30
20
27,5
10
10,6
O 1,3 1 1,0 1 7'1 1 1 J
Mazmenininkas ar paslaugy Gamintojas ValdZios institucija Alternatyvaus gincy Teismas
teikéjas sprendimo (AGS) jstaiga
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

Saltinis — vartotojy nuomoniy apie tarpvalstybine prekybg ir vartotojy apsaugq apklausa, , Apskritai, kiek buvote
patenkintas (-a), ar nepatenkintas (-a) tuo, kaip jisy skundg (-us) sprendé (...)“, bazé: ES 28 respondentai, kurie patyré
problemy ir émeési jas spresti, (mazmenininko ar paslaugy teikéjo atveju) N = 3548, (gamintojo atveju) N =570, (valdzios
institucijos atveju) N = 295, (alternatyvaus gincy sprendimo jstaigos atveju) N = 189, (teismo atveju) N = 73.
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Skritulinéje diagramoje (29 diagramoje) parodytas vidutinis ES vartotojy pasitenkinimas tuo, per
kiek laiko mazmenininkai arba paslaugy teikéjai iS§sprendé jy problemas.

29 diagrama. Vartotojy pasitenkinimas problemy sprendimo trukme, 2018 m. (vartotoju proc.)

0,5

4,5

N\

B Labai patenkintas

M Pakankamai patenkintas

M Nelabai patenkintas

12,0 M Visiskai nepatenkintas

B Problema (-os) dar neiSspresta (-os)
Mano problemos (-y) iSspresti nepavyko
NeZino / neatsaké

Saltinis — vartotojy nuomoniy apie tarpvalstybine prekybg ir vartotojy apsaugq apklausa, , Apskritai, kiek buvote
patenkintas (-a) ar nepatenkintas (-a) tuo, kiek laiko jisy problemq (-as) sprendé mazmenininkas arba paslaugos teikéjas? “,
bazé: ES respondentai, pateike skundg mazmenininkui arba paslaugy teikéjui (N =3 357); j diagramg nejtraukti Jungtinés
Karalystés duomenys.
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2.5.4. Skundy risys

30 ir 31 diagramose parodyta, kokiy rasiy skundy mazmenininkai per praéjusius 12 ménesiy
gavo i§ savo Salies vartotojy arba 1S kitoje ES Salyje gyvenanciy vartotojy.

30 diagrama. MaZmenininky gauty savo $alies vartotojy skundy pobidis, ES 28 rezultatai, 2018 m.
(proc.)

100
90 ~
80
70
60
50
40 -
30
20 + 25,8
8,2 2
, , 12,1 2,0
. ‘ ‘ ‘ .l ==
Dél paties produkto Dél vélavimo Dél papildomy Dél po skundo Dél sutarties salygy Dél produkty saugos Kita NeZino / neatsake
pristatyti arba priemoky jmones pasitlyty
nepristatymo taisomuyjy
priemoniy
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

Saltinis — mazmenininky nuomoniy apie tarpvalstybine prekybq ir vartotojy apsaugq apklausa, , Kokio tipo skundy per
paskutinius 12 ménesiy jisy bendrové gavo is vartotojy, esanciy (jusy Salyje)? Ar tai buvo skundai...” (galimi keli atsakymai),
bazé: ES 28 respondentai, gave savo Salies vartotojy skundy (N = 3 768).

31 diagrama. I§ kity ES $aliy vartotojy gauty skundy pobudis, ES 28 rezultatai, 2018 m. (proc.)
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20 r 23,7
6,4
Dél paties produkto Dél vélavimo Dél papildomy  Dél po skundo jmonés Dél sutarties sglygy Deél produkty saugos Kita Nezino / neatsake
pristatyti arba priemoky pasitlyty taisomujy
nepristatymo priemoniy
2018-2016 m. |[+16.7* -3.5 -5.6* -1.9 -4.4% -8.0* -3.9* +4.0*
2016-2014 m. +3.4 -0.1 +2.4 +3.6 -2.9 +5.4* +1.5 -2.5%

Saltinis — mazmenininky nuomoniy apie tarpvalstybine prekybg ir vartotojy apsaugq apklausa, ,,Kokio tipo skundy per
paskutinius 12 ménesiy jisy bendrové gavo is vartotojy, esanciy kitose ES valstybése? Ar tai buvo skundai...” (galimi keli
atsakymai); bazé: ES 28 respondentai, gave kity ES Saliy vartotojy skundy (N = 507).
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2.5.5. Informuotumas apie alternatyvaus gincy sprendimo (AGS) mechanizmus,
naudojimasis jais ir skatinimas jais naudotis

32 diagramoje parodyta, ar mazmenininkai zino apie galimyb¢ savo Salyje spresti gincus su
vartotojais per alternatyvaus gin¢y sprendimo jstaigas ir ar jie nori dalyvauti tokiame procese.

32 diagrama. MazZmenininky informuotumas apie alternatyvaus ginéy sprendimo mechanizmus ir
noras jais naudotis, ES 28 rezultatai (palyginti su 2016 m.) %

+0.4 5.2

® Zino ir nori arba privalo naudotis

B Zino, bet nenori naudotis

¥ Zino, bet AGS nejmanoma naudotis

43,4
jy sektoriuje

B Néra informuoti apie AGS buvima

B Nezino

13,0

-2.0*

Saltinis — mazmenininky nuomoniy apie tarpvalstybing prekybg ir vartotojy apsaugg apklausa, ,,Ar Zinote kokias nors
alternatyvaus gincy sprendimo institucijas (...), kurios spresty gincus su vartotojais (MUSU SALYJE)?*, bazé: ES 28
respondentai (N = 10 196). Skaiciai langeliuose reiskia skirtumg nuo ankstesnés apklausos duomeny.

2 Poky¢iai nuo 2016 m. parodyti langeliuose.
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33 diagramoje parodyti $aliy rezultatai. Salys iSdéstytos eilés tvarka pagal ju maZmenininky
informuotumag apie AGS mechanizmus ir norg jais naudotis.

33 diagrama. MaZmenininky informuotumas apie AGS mechanizmus ir noras jais naudotis, Saliy
rezultatai, 2018 m. (proc.)

m Zinoir noriarba privalo naudotis M Zino, bet nenorinaudotis  Zino, bet AGS nejmanoma naudotis jy sektoriuje ® Néra informuoti apie AGS buvima ® Nezino
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Saltinis — mazmenininky nuomoniy apie tarpvalstybine prekybq ir vartotojy apsaugq apklausa, , Ar Zinote kokias nors
alternatyvaus gincy sprendimo institucijas (...), kurios spresty gincus su vartotojais (MUSU SALYJE)? “, bazé: visi respondentai
(N =10 747).
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2.6.  Vartotoju salygos ir vartotojuy pazeidziamumas

Nuo 2013 m. vartotojy salygy rezultaty suvestinéje nagrin€¢jamos sasajos tarp rodikliy,
nustatomy per apklausas, ir kai kuriy socialiniy ir demografiniy veiksniy.

4 lenteléje pateikiami jvairiy kintamyjy analizés®® rezultatai; atlickant $ig analize atskirai
vertinamas kiekvieno atskiro socialinio ir demografinio bruozo poveikis, visus kitus bruozus
laikant nekintamais. Lentel¢je parodyti jvertinti vidurkiai, taikant §; modelj kiekvienam
priklausomajam kintamajam, pagal jvairias nepriklausomojo kintamojo vertes. Siuos vidurkius
reikéty laikyti statistiSkai skirtingais, iSskyrus atvejus, kai kategorijy pora Zymima viena raide
(zr. deSing skiltj). Kai tam tikros kategorijos langelis paliktas tuscias, tai reiskia, kad ji statistiskai
skiriasi nuo visy kity kategorijy.

Pacios raidés 4 lentel¢je nieko nereiSkia, jos vartojamos tik kategorijoms palyginti. Pavyzdziui,
jvertintas respondenty vyry ziniy apie vartotojy teises vidurkis yra 0,47, o motery — 0,43, ir Sis
skirtumas yra statistiskai reikSmingas (abiejy kategorijy atitinkamas langelis paliktas tus¢ias). Ir
priesingai, zemo issilavinimo asmeny pasitikéjimo produkty sauga vidurkis yra 0,68, o auksto
iSsilavinimo asmeny — 0,71, bet $is skirtumas statistiSkai nereik§mingas, nes abi kategorijos
pazymétos ta pacia raide A. Taip pat jvertinti pasitikéjimo teiginiais apie ekologiskuma vidurkiai
asmeny, kurie kasdien naudojasi internetu, grup¢je yra 0,57, o asmeny, kurie internetu naudojasi
karta per ménesi, — 0,61, bet Sis skirtumas statistiSkai nereikSmingas, nes abi kategorijos
paZzymétos raide B. Visi jvertinti vidurkiai yra standartizuoti (skaléje nuo 0 iki 1) ir juos galima
lyginti tiek tarp eiluciy, tiek tarp stulpeliy.

Si analizé atlikta naudojant mikroduomenis, gautus per 2018 m. vartotojy nuomoniy apklausa dél
tarpvalstybinés prekybos ir vartotojy apsaugos. I ja jtrauktos visos 28 ES valstybés narés. Puasono regresijos
modelis taikytas Siems priklausomiesiems kintamiesiems: zinioms apie vartotojy teises, pasitikéjimui
organizacijomis, pasitikéjimui prekyba internetu, pasitikéjimui teisiy gynimo mechanizmais, su nesazininga
komercine praktika susijusiai patiriai (jei yra), su kitokia neteiséta komercine praktika susijusiai patirciai
(jei yra) ir skaiGiavimo jgudZiams. Logistinés regresijos modelis taikytas likusiems priklausomiesiems
kintamiesiems: pasitikéjimui produkty sauga, pasitikéjimui teiginiais apie ekologiskuma. Taciau sudétinis
problemy ir skundy rodiklis modeliuotas tiesinés regresijos budu (darant prielaida, kad atitinkamas kintamasis
turi skaiting iSraiSka). | visus modelius jtrauktas kontrolinis kintamasis pagal apklausoje dalyvavusio asmens
gyvenamajj regiong (ES Siaure, ES pietis, ES rytai ir ES vakarai).
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4 lentelé. Jvertintos prognozuojamosios tikimybés (balai), susijusios su vartotojy salygomis,
iSskaidytos pagal jvairias socialines ir demografines grupes (2018 m.)

Nesusidarimas

Zinios ap.ie P as Pasitikéjimas Pa.s'_ 'kéjir.nas cnmEsin N.esufidﬁrim_as' su itiavimo Pasitikéjimas Pa_si_ti.ké_jimajs Problemy ir
vartotojy . perkant teisiy gynimo ) kitokia neteiséta ) . produkty teiginiais apie skundy
teises CIEIEEE S internetu  mechanizmais komerf:lne praktika sauga ekologiskuma rodiklis
praktika
Amiius
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
I18silavinimas
Zemas (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
Aukstas (ISCED 5-8) 0,45|A 0,65|A 0,64 0,35 0,69 0,86 0,38 0,71|1A 0,54|A 0,88
UZimtumo statusas
Savarankiskai 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
leskantys 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
Kartg per savaite 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
Kartg per ménesj 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 vietové 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
MaZas 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|1A 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
Sunkumy beveik néra 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
Sunkumy néra 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
Skaiciavimo jgudziai
Zemo 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|1A 0,66|AB 0,59|A 0,39|B 0,71)]A 0,88(A 0,69|A 0,56/A 0,89|A
Auksto 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
PaZeidZiamos soc. grupés
Labai paZeidzZiami 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 pazeidziami 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
Néra pazeidziami 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
PaZeidZiamumas dél sudétingun
Labai paZeidZiami 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 pazeidziami 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
Néra pazeidZiami 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

Saltinis — vartotojy nuomoniy apie tarpvalstybine prekybq ir vartotojy apsaugq apklausa (2018 m.).

Pastaba. Sioje lenteléje pateiktos vertés yra jvertintos prognozuojamosios tikimybés (balais) pagal modelius su daugeliu
kintamyjy. Raidés joje jrasytos tam, kad biity galima palyginti prognozuojamgsias tikimybes (balus) pagal tq patj socialinj ar
demografinj bruozq. Vertés, prie kuriy viena is jraSyty raidziy sutampa, reikSmingai nesiskiria esant 5 proc. reikSmingumo
lygmeniui.
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34 diagramoje jvairtis socialiniai ir demografiniai bruozai (ar kiti papildomi veiksniai) pateikti
iSskaidyti kaip priezastys, dél kuriy vartotojai jauciasi pazeidziami.

34 diagrama. Respondentai, kurie, kaip vartotojai, jauciasi paZeidZiami dél jvairiy priezasciy
(vartotoju proc.), ES 28 rezultatai, 2018 m.

Prasta finansiné padétis
Esama uZimtumo padeétis
AmZius

Sveikatos problemos
Asmeninés problemos
Priklausymas mazumos grupei
Kita

Bet kokios socialinés, demografinés prieZastys

Per sudétingi pasitlymai, nuostatos ar sglygos

0 5 10 15 20 25 30 35 40 45

Saltinis — vartotojy nuomoniy apie tarpvalstybine prekybq ir vartotojy apsaugq apklausa (2018 m.).

35 diagramoje parodyta, kokia dalis vartotojy laiko save labai pazeidziamais ir gana
pazeidZziamais del tam tikro savo socialinio ar demografinio bruoZo ar bruozy, visuose keturiuose
geografiniuose ES regionuose.

35 diagrama. Respondentai, kurie, kaip vartotojai, jauliasi pazeidZiami dél vieno arba daugiau
socialiniy ir demografiniuy veiksniu, pagal geografinj regiona (vartotoju proc.), 2018 m.
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Saltinis — vartotojy nuomoniy apie tarpvalstybing prekybq ir vartotojy apsaugq apklausa (2018 m.).
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2.7.  Tvarus vartojimas

Siame skirsnyje vertinama, ar teiginiai apie produkty teigiama poveikj aplinkai turi jtakos
vartotojy pirkimo sprendimams. 36 diagramoje parodyta, ar taip buvo dél keliy (ar beveik visy)
per praéjusias dvi savaites pirkty prekiy ar paslaugy.

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

(vartotoju proc.)
50 -
45 |
40
41,2
35 -
30 -
25 | 28,6
20
15 | 19,2
10
[ n -
0 |
Taip, tai turéjo jtakos perkant Taip, bet tai turéjo jtakos tik Taip, bet tai turéjo jtakos tik Ne NeZino / neatsaké
visas arba daugelj jusy jsigyty  kai kuriems pirkiniams vienam ar dviem pirkiniams
prekiy ar paslaugy
2018-2016 m. +4.3* +6.9% -4.0* -8.0* +0.7*
2016-2014 m. -2.0* -7.7* +3.6* +7.5*% -1.5*

Saltinis — vartotojy nuomoniy apie tarpvalstybine prekybq ir vartotojy apsaugq apklausa, ,, Pagalvojus apie viskq, kq pirkote per
praéjusias dvi savaites, ar kuriy nors prekiy arba paslaugy poveikis aplinkai turéjo jtakos jiusy pasirinkimui? “, bazé: ES 28

respondentai

2018 m. (N = 26 532).
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37 diagramoje parodyta, ar vartotojai ir mazmenininkai pasitiki pateikta informacija apie
»zaligjy* produkty teigiamg poveikj aplinkai. Joje taip parodyta, kaip keitési Sis pasitikéjimas per
pra¢jusius ketverius metus.

37 diagrama. Vartotojy ir maZmenininky pasitikéjimas teiginiais apie ekologiSkuma, ES 28
rezultatai, 2018 m. (kiek proc. vartotoju ir kiek proc. mazmenininky visiSkai sutiko arba sutiko su
Siais teiginiais)
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Vartotojy, laikanciy teiginius apie ekologiskuma patikimais, MazZmenininky, laikandiy teiginius apie ekologiskuma
proc. patikimais, proc.

2018-2016 m. -10.2* +1.9%
2016-2014 m. +12.2* -1.6*

Saltinis: 1) vartotojy nuomoniy apie tarpvalstybine prekybq ir vartotojy apsaugq apklausa, , Kiek sutinkate ar nesutinkate su
kiekvienu $iy teiginiy? “ — Dauguma teiginiy apie prekiy arba paslaugy ekologiskumg (MUSU SALYJE) yra patikimi, bazé: ES 28
respondentai (N = 26 532); 2) maZmenininky nuomoniy apie tarpvalstybing prekybg ir vartotojy apsaugq apklausa, , Prasome
pasakyti, ar visiskai sutinkate, sutinkate, nesutinkate ar visiskai nesutinkate su Siuo teiginiu:“ — Dauguma teiginiy apie prekiy
arba paslaugy ekologiskumaq jiisy veiklos srityje (MUSU SALYJE) yra patikimi, bazé: ES 28 respondentai (N = 10 196).
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38 diagramoje tiek vartotojy, tieck mazmenininky pasitik€¢jimas teiginiais apie ekologiSkumag
parodytas valstybiy lygmeniu. Taip pat pateiktas vidutinis balas ir pokytis nuo ankstesnio tyrimo.

38 diagrama. Vartotoju ir maZmenininky pasitikéjimas teiginiais apie ekologiSkumg, Saliy
rezultatai, 2018 m. (kiek proc. vartotoju ir maZzmenininky visiSkai sutiko arba sutiko su Siais

teiginiais)

Paaigkinimai:
@ serirezultatai (25 proc. geriausiy)
vidutiniskai gerirezultatai (nuo 50 iki 75 proc.)
vidutiniskai prasti rezultatai(nuo 25 iki 50 proc.)
@ prasti rezultatai (25 proc. prasciausiy rezultaty)

3,

Vartotojy pasitikéjimas Mazmenininky Vidutinis pasitikéjimas 2018-2016 m
teiginiais apie pasitikéjimas teiginiais teiginiais apie skirtumas
ekologiskumg apie ekologiskumg ekologiskumg )

EU-28 55 71 63 -4
BE 49 71 60 -4
BG 53 53 53 +3
cz 55 68 61 +6
DK 81 79 80 +8
DE 45 63 54 -17
EE 62 50 56 -8

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

[ IS [ 45 [ 60 I 52 [ -7 ]
[Nno ] 60 I 85 i 73 [+

Saltinis — 1) vartotojy nuomoniy apie tarpvalstybine prekybq ir vartotojy apsaugq apklausa, ,,Kiek sutinkate ar nesutinkate su
kiekvienu iy teiginiy? Dauguma teiginiy apie prekiy arba paslaugy ekologiskumg (MUSU SALYJE) yra patikimi*, bazé: visi
respondentai vartotojai (N = 28 037); 2) mazmenininky nuomoniy apie tarpvalstybing prekybq ir vartotojy apsaugq apklausa,
., Prasome pasakyti, ar visiskai sutinkate, sutinkate, nesutinkate ar visiskai nesutinkate su Siuo teiginiu“: dauguma teiginiy apie
prekiy arba paslaugy ekologiskuma jisy veiklos sektoriuje (MUSU SALYJE) yra patikimi, bazé: visi respondentai mazmenininkai

(N =10 747).
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2.8.

Bendrojoje rinkoje, sukurtoje siekiant laisvo prekiy ir paslaugy judéjimo tarp valstybiy, reikia,
kad vartotojai pasitikéty, jog jy vartojami produktai atitinka grieZtus bendrus saugos standartus.

39 diagramoje parodyta, kokia ES vartotojy ir ne maisto produktus parduodan¢iy mazmenininky

Produkty sauga

dalis sutinka, kad jy Salies rinkoje tiekiami ne maisto produktai yra saugs.

39 diagrama. Vartotoju ir maZmenininky nuomoné apie ne maisto produkty saugg, ES 28
rezultatai, 2018 m. (kiek proc. vartotoju ir kiek proc. maZzmenininky, parduodanciy ne maisto

roduktus, visiS§kai sutiko arba sutiko su Siais teiginiais)
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Vartotojy, manandiy, kad dauguma ne maisto produkty yra MazZmenininky, mananciy, kad dauguma ne maisto
saugds, proc. produkty yra saugis, proc.
2018-2016 m. -7.9% -2.0*
2016-2014 m. +9.4%* +1.8%
2014-2012 m. +1.2% -2.0*
2012-2011 m. -0.6 -
2011-2010 m. -1.4* -
2010-2009 m. +6.8% -
2009-2008 m. -2.8% -

Saltinis — vartotojy ir mazmenininky nuomoniy apie tarpvalstybine prekybg ir vartotojy apsaugq apklausos, ,, [Kalbant] apie
VisSus ne maisto produktus, Siuo metu prieinamus jisy rinkoje (SIOJE SALYJE), ar manote, kad...? , bazé: ES 28 respondentai

vartotojai ir respondentai mazmenininkai, kurie parduoda ne maisto produktus (atitinkamai N = 26 532 ir 4 222).
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40 diagramoje parodytas pasitikéjimo produkty sauga lygis kiekvienoje Salyje.

40 diagrama. Vartotoju ir maZmenininky pasitikéjimas ne maisto produkty sauga, Saliy rezultatai,
2018 m. (kiek proc. vartotoju ir kiek proc. mazmenininky, parduodanciy ne maisto produktus,

visi§kai sutiko arba sutiko su Siais teiginiais)

Paaigkinimai:

.geri rezultatai(25 proc. geriausiy)
vidutiniskai gerirezultatai (nuo 50 iki 75 proc.)
vidutiniSkai prasti rezultatai(nuo 25 iki 75 proc.)
.prasti rezultatai (25 proc. prasCiausiy rezultaty)
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Vartotojai, manantys, Mazmenininkai, Ty, kurie laiko ne
kad dauguma ne manantys, kad maisto produktus | 2018-2016
maisto produkty yra | dauguma ne maisto saugiais, vidutine | m. skirtumas
saugiis produkty yra saugiis dalis
ES 28 70 74 72 -5
BE 67 86 76 +1
BG 55 52 53 -2
Ccz 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 7 +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
Sl 69 85 7 +10
SK 72 79 75 +4
Fl 85 90 87 +1
SE 71 83 7 -1
UK 82 72 7 -12
[as ] 74 | 75 Il 7 [+ ]
[ nNno | 84 | 9 | 89 [T

Saltinis — vartotojy ir mazmenininky nuomoniy apie tarpvalstybine prekybq ir vartotojy apsaugg apklausos, ,, [Kalbant] apie
visus ne maisto produktus, Siuo metu prieinamus jiusy rinkoje (SIOJE SALYJE), ar manote, kad...? , bazé: visi respondentai
vartotojai ir respondentai mazmenininkai, kurie parduoda ne maisto produktus (atitinkamai N = 28 037 ir 4 542).
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3. VARTOTOJAI BENDROJOJE SKAITMENINEJE RINKOJE

Siame skirsnyje pateikiami nustatyti faktai apie vartotojy ir jmoniy patirtj, poZifirius ir elgseng
ES bendrojoje skaitmeninéje rinkoje.

3.1.  Elektroniné prekyba i vartotojuy perspektyvos
3.1.1. Pasitikéjimas perkant internetu savo Salyje ir i§ uZsienio
Vartotojy pasitikéjimas e. prekyba yra vienas svarbiausiy bendrosios skaitmeninés rinkos plétra

skatinanc¢iy veiksniy. 41 diagramoje parodyta, kaip ES laikui bégant keitési pasitikéjimas perkant
internetu savo $alyje ir i§ uzsienio.

41 diagrama. Vartotojy pasitikéjimas perkant internetu — kiek proc. asmeny uZtikrintai perka
internetu (i§ savo $alies ir i$ kity ES $aliy), ES 28 rezultatai, 2018 m.
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Savo salies e. prekyba UZsienio e. prekyba

2018-2016 m. +0,2 -8.9*
2016-2014 m. +12,4 +21.1*
2014-2012 m. +2.0* +2.8*

Saltinis — vartotojy nuomoniy apie tarpvalstybine prekybq ir vartotojy apsaugq apklausa, , Kiek sutinkate ar nesutinkate su
kiekvienu is toliau pateikty teiginiy? Jiis jauciatés uZtikrinti pirkdami prekes arba paslaugas internetu is mazZmenininky arba
paslaugy teikéjy (savo Salyje / kitoje ES valstybéje) “, bazé: ES 28 respondentai (N = 26 532).
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42 diagramoje parodyta santykiné¢ kiekvienos Salies padétis (jskaitant suvestinius ES 28
duomenis) pagal vartotojy pasitikéjima perkant internetu savo Salyje ar i$ uzsienio.

42 diagrama. Vartotojy pasitikéjimas perkant internetu — kiek proc. asmeny uZtikrintai perka
internetu (i$ savo Salies ir i$ kity ES $aliy), $aliy rezultatai, 2018 m.
80 -

75 4

70 -+

& wvT

e (% wv (2] )]
wv o wv o v
1 1 1 1 1

IS pardavéjy kitose ES Salyse

N
o
L

w
wuv
1

¥ BG

w
o
1

25 T T T T T T T T T 1

40 45 50 55 60 RS 70 75 80 85 90
IS savo Salies pardavéjy

Saltinis — vartotojy nuomoniy apie tarpvalstybine prekybq ir vartotojy apsaugq apklausa, , Kiek sutinkate ar nesutinkate su
kiekvienu Siy teiginiy? Jiis jauciatés uztikvinti pirkdami prekes arba paslaugas internetu is mazmenininky arba paslaugy teikéjy
(savo Salyje / kitoje ES valstybéje) , bazé: visi respondentai (N = 28 037).
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3.1.2. Vartotojy pirkimas internetu®
43 diagramoje parodyta, kaip kinta bendra internetu perkanciy vartotojy dalis ES, ir pateikti
1Sskaidyti duomenys pagal tai, kada jie paskutinj kartg pirko internetu.

43 diagrama. Pirkimas internetu, ES 28 rezultatai, 2007-2018 m. (visy 16-74 mety asmeny proc.)
100

B Paskutinjkartginternetu pirkta laikotarpiu pries 3—12 ménesiy

90 F M Paskutinj kartg internetu pirkta per praéjusius 3 ménesius
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Saltinis — Eurostatas, Bendrijos tyrimas dél namy iikiy ir asmeny naudojimosi IRT (isoc_ec_ibuy): ,, Kada paskutinj kartg
internetu pirkote ar uzsisakéte prekiy arba paslaugy asmeniniam naudojimui? **

2 Bendrijos tyrime dél namy tkiy ir asmeny naudojimosi IRT dalyvauja 16—74 mety asmenys; pateikti duomenys
yra ES 28 duomenys. Eurostato duomenys (skaiciai su skaitmenimis po kablelio) yra paimti i§ darbinés
(iSsamios) duomeny bazés (nhttps://ec.europa.eu/eurostat/web/digital-economy-and-
society/data/comprehensive-database), o po kiekvienos diagramos ar lentelés pateikti atitinkamy duomeny
lenteliy pavadinimai yra nuorodos j ,,Eurobase* lenteles, kuriose pateikti suapvalinti skaiciai.
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https://appsso.eurostat.ec.europa.eu/nui/show.do?dataset=isoc_ec_ibuy&lang=en
https://ec.europa.eu/eurostat/web/digital-economy-and-society/data/comprehensive-database
https://ec.europa.eu/eurostat/web/digital-economy-and-society/data/comprehensive-database

44 diagramoje Salys iSdéstytos cilés tvarka pagal tai, kokia dalis jy vartotojy 2018 m. pirko
internetu. Joje taip pat parodyta pirkéjy, pirkusiy internetu, dalis visose tirtose Salyse 2017 m. ir
palyginta, kaip pasikeité padétis nuo 2007 m.
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44 diagrama. Pirkéjai internetu (visy 16-74 mety asmeny proc.) kiekvienoje Salyje, 2007, 2017 ir
2018 m.
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Saltinis — Eurostatas, Bendrijos tyrimas dél namy ikiy ir asmeny naudojimosi IRT (isoc_ec_ibuy): , Kada paskutinj kartg
internetu pirkote ar uzsisakéte prekiy arba paslaugy asmeniniam naudojimui?

Pastaba. Duomeny laiko eiluciy pertriikiai: EE 2014 m., RO 2014 m., LV 2016 m., SE 2016 m., LU 2018 m.
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https://appsso.eurostat.ec.europa.eu/nui/show.do?dataset=isoc_ec_ibuy&lang=en

45 diagramoje parodyta, kad savo Salyje ir i§ uzsienio ES internetu perkanciy asmeny dalies
skirtumas tebéra didelis, o i$ treciyjy (ne ES) Saliy perkama kur kas maziau, kaip ir ankstesniais
metais.

45 diagrama. Pirkimas internetu pagal mazmenininko veiklos vieta, ES 28 rezultatai, 2008-2018 m.
(visy 16—74 mety asmeny proc.)
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Saltinis — Eurostatas, Bendrijos tyrimas dél namy ikiy ir asmeny naudojimosi IRT (isoc_ec_ibuy): ,,I§ ko per paskutinius
12 ménesiy internetu pirkote ar uzZsisakéte prekiy arba paslaugy asmeniniam naudojimui?
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46 diagramoje parodyta kiekviena kiekvienos tyrime dalyvavusios Salies padétis kartu su
suvestiniais ES 28 duomenimis, kiek procenty vartotojy internetu perka prekes ar paslaugas savo
Salies rinkoje ir 1§ uzsienio (kity ES Saliy).

46 diagrama. Pirkimas internetu pagal maZmenininko veiklos vieta ir pagal vartotojo $alj, 2018 m.
(visy 16—74 mety asmeny proc.)
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Saltinis — Eurostatas, Bendrijos tyrimas dél namy ikiy ir asmeny naudojimosi IRT (iSoc_ec ibuy): IS ko per paskutinius
12 ménesiy internetu pirkote ar uzsisakéte prekiy arba paslaugy asmeniniam naudojimui? “*°

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

prekiy ar paslaugy rusies.

47 diagrama. Pirkimas internetu pagal prekiuy ar paslauguy rasi, ES 28 rezultatai, 2010, 2017 ir

2018 m. (visy 16-74 mety asmeny proc.)

DrabuZiai, sporto prekés

Buitinés prekés (pvz., baldai, Zaislai ir kt., iSskyrus vartotojams
skirtas elektronikos prekes)

Apgyvendinimas atostogy metu

Renginiy bilietai

Kitos kelioniy paslaugos (transporto bilietai, automobiliy nuoma
ir kt.)

Knygos, Zurnalai, laikrasciai

Filmai, muzika

Elektroniné jranga (jskaitant kameras)

Maisto ir bakaléjos prekés

Vaizdo Zaidimy programiné jranga, kita kompiuteriy programiné
jranga ir jos naujiniai

Telekomunikacijy paslaugos (pvz., televizija, placiajuoscio rysio

paslaugos, fiksuotojo ar mobiliojo telefono rysio paslaugos, i$

anksto apmokamos telefono kortelés ir kt.)

Kompiuteriy aparatiné jranga

Vaistai

E. mokymosi medziaga

Kita

38,0
36,7
18,8
27,0
265
14,0
25,6
2.9
16,1
233
2.4
14,0
22,9
218
14,0
19,1
195
14,5
14,9
16,0
12,7
148 2018 m.
g 43 m 2017 m.
B 2010 m.
14,7
13,8
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13,4
14,1
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11,7
11,3
6,3
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7,4
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44
3,7
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13
8,4
45
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Saltinis — Eurostatas, Bendrijos tyrimas deél namy iikiy ir asmeny naudojimosi IRT (isoc_ec_ibuy): , Kokiy risiy prekes ar
paslaugas pirkote ar uzsisakéte internetu asmeniniam naudojimui per paskutinius 12 ménesiy?
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https://appsso.eurostat.ec.europa.eu/nui/show.do?dataset=isoc_ec_ibuy&lang=en

48 diagramoje parodyta, kiek procenty ES vartotojy naudojasi internetu finansinés veiklos
tikslais.

48 diagrama. Naudojimasis internetu finansinés veiklos tikslais, ES 28 rezultatai, 2018 m. (visy 16—
74 mety asmeny proc.)
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Draudimo liudijimy pirkimas ar pratesimas, Akcijy ir obligacijy pirkimas ar pardavimas, Paskolos ar hipotekos paskolos émimas ar
iskaitant tuos, kurie siilomi fondy ar kitos investavimo paslaugos susitarimas dél kreditavimo i$ banky ar
sukomplektuoti su kita paslauga (pvz., kity finansiniy paslaugy teikéjy
kelionés draudimas sitlomas kartu su
skrydzio bilietu)
2017 m. 11,8 3,9 3,0
2016 m. 10,5 3,6 2,3

Saltinis — Eurostatas, Bendrijos tyrimas dél namy ikiy ir asmeny naudojimosi IRT (isoc_ec_ifi), ,,Ar per pragjusius 12 ménesiy
asmeniniais tikslais vykdéte kurios nors i§ $iy rii$iy finansing veiklg internetu (bet ne e. pastu)?*3!

81 Danijos duomeny neturima.
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Apzvelgiant vartotojy naudojimosi e. prekyba plétra, taip pat vertéty istirti, kiek pinigy vartotojai
iSleido savo pirkiniams internetu per paskutinius tris ménesius (zr. 49 diagramg).

49 diagrama. Pirkimas internetu (visy 16—74 mety asmenuy proc.) pagal iSlaidy dydj, ES 28
rezultatai, 2018 m.
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MaZiau nei 50 eury Nuo 50 iki 99 eury Nuo 100 iki 499 eury Nuo 500 iki 999 eury 1000 eury ar daugiau

Saltinis — Eurostatas, Bendrijos tyrimas dél namy ikiy ir asmeny naudojimosi IRT (isoc_ec_ibuy): , Jvertinkite, kiek pinigy
isleidote, internetu pirkdami arba uzsisakydami prekes ar paslaugas (iSskyrus akcijas ar kitas finansines paslaugas) asmeniniam
naudojimui per praéjusius 3 ménesius .
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Sujungus duomenis apie asmeny pirkimo internetu daznj ir apie perkant internetu per tris
ménesius iSleisty pinigy suma, galima apskaiciuoti, kiek vienas asmuo iSleidzia pirkiniams
internetu, visoje suaugusiyjy populiacijoje (Zr. 50 diagrama).

50 diagrama. E. prekybos islaidos vienam gyventojui (eurais), ES 28 rezultatai, 2015, 2017 ir
2018 m.

€450

Asmensvidutinésislaidos perkantinternetu per praéjusius 3ménesius (16—76 mety amziaus populiacijoje)
€400 = 2015 m 2017 m 2018
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Saltinis — miisy jvertinimai remiantis Bendrijos tyrimu dél namy ikiy ir asmeny naudojimosi IRT ir demografine statistika
(Eurostato duomenimis)®,

%2 Sis rodiklis apskai¢iuojamas taip: Exp; = ad; * ¥i-; ¢;j * Dy

Sioje formuléje:

Expj — vidutinés i§laidos vienam gyventojui (16—74 mety gyventojy populiacijoje) j valstybéje;

cij — jvertinty i§laidy verté, susijusi su i§laidy i intervalu;

pij — asmeny, kuriy i§laidos, tenkancios vienam asmeniui, yra i§laidy i intervale, dalis (bazé — visa imtis);

ad; — korekcinis koeficientas, taikomas j saliai atsizvelgiant j tai, kaip daznai neatsakyta j klausimg apie islaidy
dyd;.

Dél jvertinty iSlaidy atitinkamuose intervaluose daroma prielaida, kad tikrasis respondento islaidy dydis
tam tikrame intervale yra lygus to intervalo vidurio vertei (pvz., 0-50 EUR intervale tai yra 25 EUR), o
didziausiy (1 000 EUR ir daugiau) islaidy intervale tokia verte laikoma 1 300 EUR verte.
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3.1.3. Pirkiniy pristatymo problemos, su kuriomis susiduria pirkéjai internetu

Pirkiniy pristatymo problemos gali pakirsti vartotojy pasitikéjimg perkant internetu. Taciau tai,
kokia dalis pirkéjy internetu nurodo, kad jiems kilo pirkiniy pristatymo problemy (zr. 5 lentele),
taip pat priklauso nuo e. prekybos plétros. Nors ir nejmanoma visiSkai aiskiai nustatyti
priezastiniy ry$iy, galima pagrijstai daryti prielaida, kad kuo didesnis yra e. prekybos pirkiniy
kiekis, tuo didesné vartotojy problemy tikimybé.
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5 lentelé. Vartotoju patirtos problemos, susijusios su internetu jsigyty pirkiniy pristatymu,
$aliy duomenys, 2018 m. (vartotoju, turinciy naudojimosi e. prekyba patirties, proc.)

IS savo Salies IS mazmenininko
mazmenininko kitoje ES salyje
. p018-2016 m,| 2018 m. pP018-2016 m.,| 2018 m. P018-2016 m.
ES 28 51,5 +19,8 * 35,9 +13,8 * 59,2 +24.5 *
BE 40,6 +0,9 48,3 +9,0 * 62,2 +6,5 *
BG 43,7 +8,8 * 20,3 -8,7 46,5 +6,3
Ccz 50,0 +6,6 * 17,9 +3,4 54,2 +8,2 *
DK 35,2 +1,6 30,3 +7,4 44,3 +3,0
DE 54,8 +28,6 * 33,0 +20,4 * 60,9 +34,8 *
EE 31,7 -3,4 25,6 -3,6 48,6 -5,0
IE 33,7 +11,6 * 52,5 +33,7 * 61,3 +36,6 *
EL 37,7 -0,4 38,8 +11,3 47,1 +3,5
ES 48,6 +7,3 39,1 +3,7 57,0 +6,4 *
FR 57,0 +35,5 * 34,3 +25,4 * 67,0 +45,8 *
HR 33,7 -0,4 42,0 +2,9 54,5 +2,5
IT 50,9 +9,4 * 47,5 +15,9 * 61,8 +9,9 *
CY 18,8 -8,2 48,2 +10,1 49,5 +0,6
LV 31,3 -7,4 27,8 -16,6 * 49,1 -12,1 *
LT 28,6 -6,9 32,9 -4,3 40,8 -6,3
LU 32,7 +14,4 * 46,9 +24,0 * 53,3 +29,8 *
HU 26,2 -6,5 13,2 -8,9 30,6 -6,1
MT 18,1 -18,0 75,0 +7,4 * 76,8 +1,6
NL 52,9 +7,2 * 20,7 -0,7 56,3 +6,9 *
AT 30,8 +10,1 * 50,4 +34,8 * 57,1 +34,3 *
PL 52,2 +2,7 23,2 +7,3 54,0 +4,5
PT 27,3 -3,2 41,2 -0,5 46,7 +2,8
RO 54,1 +5,7 39,1 +19,2 56,2 +8,0 *
Sl 32,8 +6,6 31,2 +1,9 43,7 +3,1
SK 40,7 -5,2 29,7 +3,7 50,5 +0,6
Fl 25,5 -1,5 26,0 +4,8 38,9 +2,0
SE 43,8 +2,9 27,4 +11,9 51,2 +6,8 *
UK 62,7 +38,8 * 34,8 +23,3 * 67,5 +43,0 *
IS 19,2 +2,2 35,5 +12,5 46,6 +16,1 *
NO 33,9 +2,0 24,8 +1,1 47,8 +4,5

Saltinis — vartotojy nuomoniy apie tarpvalstybing prekybq ir vartotojy apsaugq apklausa, ,, Perskaitysiu kelis teiginius apie
problemas, su kuriomis vartotojai gali susidurti pirkdami internetu. PrasSome pasakyti, ar per paskutinius 12 ménesiy patyréte
kurig nors is jy...? “, bazeé: visi respondentai, turintys naudojimosi e. prekyba savo Salyje patirties (N = 14 037), tarpvalstybinio
pirkimo is kity ES valstybiy nariy patirties (N =7 722), ir i§ viso (N = 15 463).
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51 diagramoje parodyta, kokia ES pirkéjy internetu dalis nurodo patyre pirkiniy pristatymo
problemy pirkdami savo Salyje, i§ uzsienio (kity ES Saliy) ir i§ viso; duomenys i$skaidyti pagal
problemos risj.

51 diagrama. Vartotojy patirtos problemos, susijusios su internetu jsigyty pirkiniy pristatymu,
pagal problemos rasj, ES 28 rezultatai, 2018 m. (vartotoju, turin¢iy naudojimosi e. prekyba
atirties, proc.)

100 7 m Savo Salyje m IS uZsienio (ES Saliy) m I8 viso
90
80
70
60
50
40
30 |
20

10 ¢

Bet kokia pristatymo problema Vélavimas pristatyti Pristatytos paZeistos ar ne tos prekés Prekeés nepristatytos
2018-2016 m. 2016-2014 m. 2018-2016 m. 2016-2014 m. 2018-2016 m. 2016-2014 m. 2018-2016 m. 2016-2014 m.

Savo Salyje +19.8* -15.6* +17.0* -11.9* +10.7* -9.5% +5.1% -4.1*

13 uzsienio

o +13.8* -5.8* +12.5* -6.4% +3.6* +0.3 +4.2% -1.2*
(ES 3aliy)

13 viso +24.5* -15.6* +22.0* -12.5* +12.7* -8.9% +7.9* -4.0*

Saltinis — vartotojy nuomoniy apie tarpvalstybine prekybg ir vartotojy apsaugq apklausa, , Perskaitysiu kelis teiginius apie
problemas, su kuriomis vartotojai gali susidurti pirkdami internetu. Prasome pasakyti, ar per paskutinius 12 ménesiy patyréte
kurig nors is jy..?“, bazé: ES 28 respondentai, turintys naudojimosi e.prekyba savo Salyje patirties (N = 13 235),
tarpvalstybinio pirkimo is kity ES valstybiy nariy patirties (N =7 171), ir i§ viso (N = 14 559).
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3.1.4. Kliitys perkant is uzsienio
52 ir 53 diagramose parodyta, kokiai internetu perkanciy vartotojy daliai kilo problemy, dél

kuriy jie negal€jo baigti pirkti internetu i8 kitos ES Salies: pateikti Saliy duomenys (52 diagrama)
ir duomenys pagal problemos rti§j (53 diagrama).
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52 diagrama. Vartotojai, kuriems kilo problemy bandant pirkti internetu i§ maZzmenininky Kitose
ES Salyse, $aliy duomenys, 2018 m. (vartotoju, turinciy naudojimosi tarpvalstybine e. prekyba

atirties, proc.)

MT
IE
AT
LU
RO
EL
BE
HR
i
cy
EE
SE
SK
UK
LV
BG
DK
LT
cz
EU28
PL
FI
PT
NL
DE
FR
T
ES
HU

s
NO

36,7
35,3
34,4
31,7
28,6
27,5
27,4
26,9
25,9
25,4
24,9
24,7
23,9
221
21,5
20,7
18,6
18,1
16,6
14,6
12,2
32,8

47,2

48,5

+10,0
+40,8
+31,9
+13,6
+15,3
-6,5
+9,9
+7,3
+6,1
-0,1
+1,4
+35
+9,1
-8,4
+2,0
-3,9
2,9
+5,4
+1,7
2,0
+6,4
+0,8
-4,6
2,2
-9,4
-22,0
0,7
-3,3
-6,6

-6,7
+8,6

2018-2016 m. 2016-2014 m.

+7,1
-20,1
-9,6
-23,3
+3,3
+17,7
-4,6
+0,5
+1,1
-1,4
+4,9
+7,5
-1,0
+12,0
-5,3
+7,0
+3,3
-1,2
-0,3
+6,7
-0,6
-3,0
+9,8
+7,1
+23,2
+23,0
+2,5
-3,7
-14,3

+20,8
+1,0

Saltinis — vartotojy nuomoniy apie tarpvalstybine prekybq ir vartotojy apsaugq apklausa, ,,Ar per paskutinius 12 ménesiy
bazé: visi respondentai,

susidiiréte su kuria nors Siy problemy pirkdami prekes ir paslaugas internetu is kitos ES Salies?

turintys naudojimosi tarpvalstybine e. prekyba patirties (N = 8 175).
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53 diagrama. Problemos, su kuriomis susidiiré vartotojai bandydami pirkti internetu i§
mazZzmenininky Kkitose ES S$alyse, pagal problemos rasj, ES 28 duomenys, 2018 m. (vartotoju,
turiniy naudojimosi tarpvalstybine e. prekyba patirties, proc.)

25

20

15

10

0
Bet kokia problema MazZmenininkas arba paslaugos Jus nukreipé j Jusy Salies MazZmenininkas arba paslaugos
teikéjas atsisaké pristatyti pirkinj svetaine, kurioje kainos buvo  teikéjas nepriémé mokéjimo is
iJasy 3alj kitokios Jasy Salies
2018-2016 m. -2.0* +2.3*% +5.9% -8.0*
2016-2014 m. +6.7* +0.6 -2.0* +7.9*%

Saltinis — vartotojy nuomoniy apie tarpvalstybine prekybq ir vartotojy apsaugq apklausa, ,,Ar per paskutinius 12 ménesiy
susidiiréte su kuria nors Siy problemy pirkdami prekes ir paslaugas is kitos ES Salies?“, bazé: ES 28 respondentai, turintys
naudojimosi tarpvalstybine e. prekyba patirties (N = 7 578).

3.2.  Pasiilos perspektyva e. prekyboje
3.2.1. Pardavimas internetu

Kad galétume visapusiskai apZvelgti e. prekybos potencialg ES ekonomikoje, ne maZziau svarbu
pazvelgti ir i§ paklausos perspektyvos. 54 diagramoje parodyta internetu parduodanciy jmoniy
procenting dalis kiekvienoje Salyje.
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54 diagrama. Imoniy pardavimas internetu, $aliy duomenys, 2009, 2016 ir 2017 m. (jmoniy proc.)

35,1
IE

SE
DK
BE
NL
Sl
cz
FI
LT
MT
UK
DE
ES
EE

EU28
2017 m.

M 2016 m.
72009 m.

PT
FR
AT
HR
sK
Lu
HU
cy

PL
Lv
EL
RO
BG

28,6
IS 20,4

e : s,
0 5 10 15 20 25 30 35 40

altinis — Eurostatas, Bendrijos tyrimas dé naudojimo ir e. prekybos jmonése (isoc_ec_eseln2): 1) , Ar per m. jis
Saltinis — Ei Bendrijos tyri dél IRT naudoj prekybos j In2): 1) ,,Ar per 2017 m. jisy
jmoné gavo prekiy ar paslaugy uzsakymy per interneto svetaing arba mobiligsias programéles? “; 2) ,, Ar per 2017 m. jiisy jmoné
gavo prekiy arba paslaugy uzsakymy EDI tipo pranesimais? “%

33 Per §j tyrimg tiriamos visos jmonés, kuriose dirba bent 10 darbuotojy ir kuriy pagrindiné veikla priskiriama
NACE 2red. C, D, E, F, G, H, I, J, L, N sekcijoms, 69-74 skyriams ir 95.1 grupei. I pardavimo internetu
(e. prekybos) apibréztj jtraukiami: 1) jmoniy sandoriai su jmonémis ir jmoniy sandoriai Su vartotojais;
2) pardavimas internetu ir elektroniniy duomeny mainy (EDI) tipo pardavimas. Pardavimo duomenys e. prekyboje
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https://appsso.eurostat.ec.europa.eu/nui/show.do?dataset=isoc_ec_eseln2&lang=en

55 diagramoje parodyta internetu parduodanciy jmoniy dalis ir jy pardavimo internetu apyvarta,
iSskaidzius pagal tyrime dalyvavusiy jmoniy dydj.

55 diagrama. Imonés, parduodancios internetu, ir pardavimo internetu apyvarta pagal jmonés
dydi, 2009, 2016, 2017 m.

2016 m. | 2009 m.

Visos imong 17,4 18,3 13,9
isos jmones

19,5 20,4 14,9

Mazos jmonés 59 7,4 49

17,3 18,2 13,1

e 13,1 13,0 11,3
Vidutinés jmonés

28,1 29,0 219

e 24,1 25,7 19,1
Didelés jmonés

42,5 43,8 34,6

0 5 10 15 20 25 30 35 40 45
B Pardavimo internetu apyvartos proc. (kaip visos apyvartos dalis) B Internetu parduodandiy jmoniy proc.

Saltinis — Eurostatas, Bendrijos tyrimas dél IRT naudojimo ir e. prekybos jmonése (isoc_ec_eseln2, isoc_ec_evaln2): 1) ,, Ar per
2017 m. jiusy jmoné gavo prekiy ar paslaugy uzsakymy per interneto svetaing arba mobiligsias programéles? “; 2) ,, Ar per
2017 m. jisy jmoné gavo prekiy arba paslaugy uzsakymy EDI tipo pranesimais? “; 3) ,, Nurodykite su gautais uzsakymais, kurie
buvo pateikti per interneto svetaing ar mobiligsias programéles, susijusios apyvartos verteg (pinigine israiska, iSskaicius PVM)
2017 m.“ ir 4) ,, Nurodykite su gautais uzsakymais, kurie buvo pateikti EDI tipo praneSimais, susijusios apyvartos verte (pinigine
iSraiska, isskaicius PVM) 2017 m.

tiriamaisiais 2017 metais (ir lyginamaisiais 2016, 2009 metais) surinkti per 2018 m. (ir atitinkamai 2017, 2010 m.)
atlikta tyrima.


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

Kaip parodyta 56 diagramoje, e. prekybos plétra ir pardavimo internetu apyvartos procentiné
dalis jvairiuose ekonomikos sektoriuose labai skiriasi.

56 diagrama. Imonés, parduodancios internetu, ir pardavimo internetu apyvarta pagal sektoriy,
ES 28 rezultatai, 2017 m.

Apgyvendinimo paslaugos

o
0
=

31,6
MazZmeniné prekyba, iSskyrus motorines 28,0
transporto priemones ir motociklus 10,7
I 25,8
Informacija ir rysiai
15,7
L N ) . 19,5
Visos jmonés, isskyrus finansy sektoriy
17,4
. " . 17,9
Apdirbamoji pramoné
22,4
156 B Pardavimas internetu (jmoniy proc.)
Vezimo ir sandéliavimo paslaugos :
22,4
B Pardavimo internetu apyvarta (visos
apyvartos proc.)
. - . . 134
Administraciné ir aptarnavimo veikla
13,2
Elektros, dujy, garo tiekimas, oro 11,1
kondicionavimas ir vandens tiekimas 16,8
L . = 10,6
Nekilnojamojo turto operacijos .
S o L 91
Profesiné, moksliné ir techniné veikla
3,7
43
Statyba
1,8
0 10 20 30 40 50 60 70 80

Saltinis — Eurostatas, Bendrijos tyrimas dél IRT naudojimo ir e. prekybos jmonése (isoc_ec_eseln2, isoc_ec_evaln2).



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

57 ir 58 diagramose parodyta, kiek procenty mazmenininky planuoja toliau parduoti internetu, ir
kiek procenty i§ ty, kurie internetu dar neprekiauja, noréty pradéti parduoti internetu per
ateinancius 12 ménesiy.

57 diagrama. Mazmenininkai (kuriems dirba 10 ir daugiau darbuotojy), planuojantys toliau
parduoti internetu per ateinancius 12 ménesiy, ES 28 rezultatai, 2018 m. (internetu parduodanéiy
mazmenininky proc.)

100
90
80
70
60
50
40
30
20

10
1,2

IS viso atsakymy , Taip“ Taip, ir savo 3alyje, ir uzsienyje Taip, tik savo Salyje Taip, tik uzsienyje (ES)
(ES)

2018-2016 m. +0.5 +5.5% -5.3* +0.3
2016-2014 m. -0.7 -0.7 +0.4 -0.4

Saltinis — maZmenininky nuomoniy apie tarpvalstybing prekybq ir vartotojy apsaugq apklausa, ,, Ar jiisy bendrové planuoja testi
prekybq internetu per ateinancius 12 ménesiy? “, baze: ES 28 respondentai, parduodantys internetu (N = 3 980).
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58 diagrama. MaZmenininkai (kuriems dirba 10 ir daugiau darbuotojy), kuriuos domina galimybé
pradéti parduoti internetu per ateinancius 12 ménesiy, ES 28 rezultatai, 2018 m. (internetu
neparduodanciy respondenty proc.)

20

18

16

14

12

10

1S viso atsakymy ,Taip“ Taip, tik savo salyje Taip, ir savo $alyje, ir uzsienyje Taip, tik uzsienyje (ES)
(ES)

2018-2016 m. -3.0* -2.3* -0.7 0,0
2016-2014 m. -4.1* -2.6* -1.6* +0.1

Saltinis — mazmenininky nuomoniy apie tarpvalstybine prekybq ir vartotojy apsaugq apklausa, ,, Ar jisy bendrové susidométy
prekyba internetu per ateinancius 12 ménesiy? “, baze: ES 28 respondentai, neparduodantys internetu (N = 6 216).
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3.2.2. Pasitikéjimas prekyba internetu savo salyje ir uzsienyje

Pasitikéjimas prekyba internetu savo Salyje ir uzsienyje yra svarbus veiksnys, skatinantis
mazmenininkus imtis e. prekybos.

6 lentel¢je apibendrinti jvairiy Saliy mazmenininky pasitikéjimo prekyba internetu lygio
duomenys. Sioje lenteléje taip pat parodytas mazmenininky pasitikéjimo lygis kiekvienoje Salyje.

6 lentelé. MaZmenininkai (kuriems dirba 10 ir daugiau darbuotojuy), pasitikintys prekyba internetu,
Saliy rezultatai, 2018 m. (maZmenininky proc.)

Tavlp, | Sav0 Taip, tik savo  Taip, tik uzsienyje IS viso 2018-2016 m.
salyje, ir . atsakymy .
uzsienyje (ES) salyje (22) »raip® skirtumas
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
LV 21,4 34,9 0,4 56,7 +0,6
LT 34,6 29,1 0,5 64,3 -8,5*
LU 36,0 7,4 0,0 43,3 -17,8 *
HU 10,8 13,6 1,5 25,9 -6,3 *
MT 24,5 24,3 1,9 50,7 -12,6 *
NL 26,1 36,6 0,1 62,9 +1,6
AT 36,9 21,9 0,7 59,5 +4,1
PL 15,3 28,0 0,5 43,8 -4,1
PT 39,9 23,7 0,8 64,5 +6,0
RO 18,8 33,8 1,1 53,8 +5,4
Si 61,8 17,2 0,6 79,6 +6,2 *
SK 11,8 23,6 2,5 37,9 -6,0
Fl 19,4 50,6 0,9 70,8 -2,7
SE 32,9 34,3 0,1 67,3 +5,2
UK 25,3 29,3 1,1 55,8 +3,5
IS 40,1 32,0 4,5 76,6 +7,0
NO 21,7 39,0 0,0 60,8 +9,7 *

Saltinis — mazmenininky nuomoniy apie tarpvalstybine prekybq ir vartotojy apsaugq apklausa, ,, Ar pasakytuméte, kad jiisy
bendroveé pasitiki prekyba internetu? , baze: visi respondentai (N = 10 747).
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59 diagramoje parodyta, kaip ES mazmenininky pasitikéjimas prekyba internetu keitési metams
bégant.

59 diagrama. MaZmenininkai (kuriems dirba 10 ir daugiau darbuotojy), pasitikintys prekyba
internetu, ES 28, 2018 m. (maZmenininky proc.)

60

50

40

30

20

10

0,7

18 viso atsakymy ,Taip“ Taip, ir savo 3alyje, ir uzsienyje Taip, tik savo salyje Taip, tik uzsienyje (ES)
(ES)

2018-2016 m. -2.5% +1.5* -3.9* -0.1
2016—2014 m. -0.8 -1.7* +0.7 +0.2

Saltinis — mazmenininky nuomoniy apie tarpvalstybine prekybq ir vartotojy apsaugq apklausa, ,, Ar pasakytuméte, kad jiisy
bendroveé pasitiki prekyba internetu? , baze: ES 28 respondentai (N = 10 196).

3.2.3. Kliitys mazmenininkams parduoti internetu j uZsienj

60 diagramoje parodyta, kokio pobudzio kliatis tarpvalstybinei e. prekybai internetu
mazmenininkai laiko svarbiausiomis.

60 diagrama. Tarpvalstybinés e. prekybos Kliii¢iy svarba, nurodyta mazmenininky (kuriems dirba
10 ir daugiau darbuotoju), ES 28 rezultatai, 2018 m. (internetu parduodandiy maZzmenininky proc.)

40
35

30
25
20
15
10

5

0

Didesné sukéiavimo ir inés sutaréiy  Galimai didesnés  Didesnés transporto  Didesnés prekiy Didesnés Gamintojy arba  Didesnés iSlaidos dél
iy teiseés akty &jimo rizika vartotoju apsaugos  teisésnuostaty  islaidos nagrinéjant iglaidos dél pristatymo j uZsienj,  aptarnavimo po tiekéjy nustatyti skirtingy kalby
(pvz., PVM taisykliy) parduodant juisienj taisykliy skirtumai skirtumai skundus i$ uzsienio ir geografiniy atstumy palyginti su pardavimo islaidos tarpvalstybinés vartojimo
skirtumai sprendziant pristatymu savo  pagal tarpvalstybinius prekybos apribojimai
tarpvalstybinius salyje, islaidos sandorius
gintus
[20182016 m. | 0.2 [ 13 1.4 [ 33 ] 17 [ -2.8% [ -2.9% [ -15 [ 2.2¢ | -4.3* |
[2016-2014 m. | -4.1* R -4.9* [ 27 ] -3.7* [ -5.5% [ -4.0* [ 2.7* [ -1.9 | 2.0 |

Saltinis — mazmenininky nuomoniy apie tarpvalstybine prekybg ir vartotojy apsaugq apklausa, , Kiek jisy bendrovei yra
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svarbios Sios kliutys plétoti prekybq internetu j kitas ES valstybes? “ (galimi keli atsakymai; lenteléje parodyti visi atsakymai
,,labai svarbios / gana svarbios ), bazé: ES 28 respondentai, parduodantys internetu (N = 3 980).

7 lentel¢je parodyta tarpvalstybinés e. prekybos kliti¢iy svarba, vertinama su tomis klititimis
susidurian¢iy mazmenininky, kurie internetu parduoda j uZsienj, ir mazmenininky, kurie
internetu parduoda tik savo Salyje.

o= we

7 lentelé. Tarpvalstybinés e. prekybos kliii¢iy svarba, nurodyta maZzmenininky (kuriems dirba 10 ir
daugiau darbuoto

, ES 28 rezultatai, 2018 m. (internetu parduodanéiy maZmeninink

Parduodantysj Neparduodantys j
Kliaties pobidis uzsienj (ES) uzsienj (ES)

Proc. Vieta Proc. Vieta [Skirtumas (p. p.)
Didesné sukciavimo ir nesumokéjimo rizika parduodant j uZsienj 40,2 1 37,0 5 +3.2*
Nacionaliniy mokes¢iy teisés akty (pvz,, PVM taisykliy) skirtumai 38,6 2 40,0 1 -1.4
Nacionaliniy vartotojy apsaugos taisykliy skirtumai 34,1 3 37,4 4 -3.3*
Nacionalinés sutarciy teisés nuostaty skirtumai 32,9 4 36,3 6 -3.5*
Galimai didesnés i$laidos nagrinéjant skundus i§ uZsienio ir sprendZant tarpvalstybinius gindus 29,4 5 38,5 3 -9.1*
Didesnés transporto iSlaidos dél geografiniy atstumy 28,9 6 38,8 2 -9.9*
Didesnés prekiy pristatymo j uZsienj, palyginti su pristatymu savo $alyje, i$laidos 26,2 7 36,0 7 -9.8*
Didesnés aptarnavimo po pardavimo i§laidos pagal tarpvalstybinius sandorius 25,4 8 33,1 8 -7.6*
Gamintojy arba tiekéjy nustatyti tarpvalstybinés prekybos apribojimai 23,4 9 29,7 9 -6.3*
Didesnés i§laidos dél skirtingy kalby vartojimo 20,2 10 22,8 10 -2.6

Saltinis — mazmenininky nuomoniy apie tarpvalstybine prekybq ir vartotojy apsaugq apklausa, , Kiek jisy bendrovei yra
svarbios Sios kliutys plétoti prekybq internetu j kitas ES valstybes? (galimi keli atsakymai, lenteléje parodyti visi atsakymai
,,labai svarbios / gana svarbios ), bazé: ES 28 respondentai, parduodantys internetu (N = 3 980).

61 diagramoje parodytos klititys uzsiimti e. prekyba, kurias nurodo internetu neparduodantys
mazmenininkai.

61 diagrama. Pardavimo internetu kliti¢iy svarba, nurodyta maZmenininky (kuriems dirba 10 ir
daugiau darbuotoju), ES 28 rezultatai, 2018 m. (internetu neparduodan¢iy maZmenininky proc.)

41,2
39,1
36,6
I [

Jasy verslo pobadis Papildomos Didesné sukéiavimo Papildomy IT jgidziy Didesneés pristatymo Papildomo kapitalo  Galimai didesnés Didesnés
vartotojy apsaugos  ir nesumokeéjimo poreikis islaidos poreikis iSlaidos nagrinéjant  aptarnavimo po
taisyklés rizika investicijoms j IT skundus ir pardavimo i$laidos
taikomuyjy programy sprendZiant ginéus
karima internetu
2018-2016 m. -2.9% +1.3 -5.4* -2.8* -3.3* -4.2% -3.0% -2.1*
2016-2014 m. +0.3 -0.1 -0.2 -0.6 +1.2 -1.2 -0.3 -2.2%

Saltinis — mazmenininky nuomoniy apie tarpvalstybine prekybg ir vartotojy apsaugq apklausa, , Kiek jisy bendrovei yra
svarbios Sios kliiitys plétoti prekybq internetu? “ (galimi keli atsakymai; lenteléje parodyti visi atsakymai ,, labai svarbios / gana
svarbios “), baze: ES 28 respondentai, neparduodantys internetu (N = 6 216).
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111 PRIEDAS. KONKRECIU SALIU VARTOTOJU STATISTIKA

‘ Belgija

Vartotojai 20092008 I 20102009 i 20112010 i 20122011 i 20142012 i 20162014 i 20182016 i 2018 ii:lzlss- Mazmenininkai 2009-2008 i 2010-2009 i 20112010 i 20122011 i 20142012 i 20162014 i 20182016 i 2018 ii:';;‘
Zinios apie vartotojy teises* : : : i -13 ¢ 08 : 44 : -16 : 442 . -06 Zinios apie vartotojy teises* : P10 ¢ 71 ¢ 18 ¢ =32 ¢ 21 ¢ 17 : 615 ¢ 79
Pasitikéjimas organizacijomis © 149 § 85 @ 81 : -43 : 62 : -14 : -68 ! 67,1 : 16 : : : : : ! ! ! '
Pasitikejimas valdzios instituciiomis 124! 98 ! 10! 36 ! 74 ! 28 ! 90 ! 613! 20 ! ! ! ! ! ! ! ! !
Pasitikéjin smenininkais ir pas} I 2125 | 40 | 54 | 21241 159 | 09 | -46 | 742 | 19 | | | | | I | | |
Pasitikéjimas NVO | 199 | 1,9 | 78 | 31 | -48 | 24 | -68 | 657 | 49 i i i i i i i i i
Pasitikejimas teisiy gynimo mechanizmais i 21,4 | 106 | 138 | -10 | -16 | -131 | -16 | 310 | -68 i i i ; ; i i i i
Pasitikéjimas AGS 216 0 116 | 130 | 23 ¢ 15 ¢ L1 % 10 | 361 i 69 ; ; ; : : ; ; ; ;
Pasitikéjimas teismais V21,2 0 97 146 : 02  -1,8 1 -150 . -2,1 : 259 -6,8 H H H H H H H H H
Pasitikéjimas produkty sauga ! -18,8 ! 4,7 ! 4,3 ! 2,0 E 6,9 E -5,6 ! -8,1 ! 66,6 ! -3,1 Pasitikéjimas produkty sauga ! ! ! E ! 4,9 ! -2,7 ! 9,5 ! 85,5 ! 11,1
Pasitikéjimas teiginiais apie ekologiskumg ! ! ! ! ! I g8 | 28 | 494 ! -5,9 Pasitikéjimas teiginiais apie ekologiskuma ! ! ! ! ! ' o6 ! 57 ! 708 ! 0,0
Pasitikéjimas perkant internetu savo 3alyje i i i i i 7,8 i 11,9 i -2,5 i 70,6 i -1,0 Pasitikéjimas parduodant internetu savo 3alyje i i i i i i 1,5 i -1,7 i 62,9 i 8,0
Su nesazininga komercine praktika susijusi patirtis H H H | H t19 ¢ -1,0 ¢ 17,3 -5,1 Nesaziningos komercinés praktikos paplitimas H H H | H P07 ¢+ -21 % 211 -7,2
Kitokia neteiséta praktika I I l l I ' -0,2 I -0,8 I 9,6 I -1,6 Vartotojy teisés akty laikymasis l l l ' I I -1,7 I 0,6 I 71,4 l 2,4
! ! ! ! ! ! ! ! ! Vartotojy apsaugos ir produkty saugos teisés akty vykdymo uztikrinima ! ! ! P11 D22 1 25 1 698 ! 7,9
Problemos ir skundai (sudétinis rodiklis) 1 1 i i i -0,3 -1,1 90,7 2,2 Naudojimasis AGS mechanizmais 1 i i i i | 53 89 | 340 3,6
Problemos nebuvo nereik$mingos, taéiau nesiskysta i I i i i 1,5 -1,9 13,6 0,0 i i i i i i i i i
Jokiy problemy nekilo H H B B 2,2 0,7 -1,6 84,4 6,5 H B H ! B H H H H
Zinios ir pasitikéjimas Teisés akty atitiktis ir vykdymo Skundai ir ginZy sprendimas

m Belgijoje pasitikéjimas perkant internetu padidéjo trecdaliu nuo 2012 m., o labiausiai 2014-2016 m. laikotarpiu.
m Belgijos mazmenininky Ziniy apie vartotojy teises lygis yra didZiausias i$ ES 28 $aliy.
m Belgijos mazmenininky pasitikéjimas produkty sauga yra antras didZiausias i$ ES 28 valstybiy nariy.

* lyginimas su ankstesniais metais — tik pagal atsakymus j klausimus, kuriuos jmanoma palyginti



Bulgarija

18alis -

les28 Maimenininkai 2009-2008 | 2010-2009 | 2011-2010| 2012-2011 | 2014-2012 | 2016-2014 | 20182016 | 2018

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

Vartotojai

Zinios apie vartotojy teises* H H | , 64 ;| 66 | 50 | -32 ; 414 | -3,4 Zinios apie vartotojy teises* ] 226 ; 06 ; 07 | -22 ; -28 | -16 ; 387 ;, -149
Pasitikéjimas organizacijomis ' 89 I 55 | 9,0 I 4,5 I -5,2 ' 4,8 I 2,6 I 51,4 I -14,1 I ' I I I I | I '
Pasitikéjimas valdZios institucijomis ;11,4 ¢ 44 v 11,3 ¢+ 31  -11,2 ; 62 ¢ 25 : 519 . -114 | H | | | | | | |
Pasitikéjimas maZmenininkais ir paslaugy teikejd 59 | 76 ! 72 ! o0 ! 122 ! 89 ! 66 ! 674 | 50 ! ! ! ! ! ! ! ! !
Pasitikéjimas NVO | 93 | 45 | 85 | 104 | -166 | -09 | -13 | 348 | 260 I I I I I I I I |
Pasitikejimas teisiy gynimo mechanizmais | 35 | 54 | 87 | 60 | -53 | 01 | 04 | 279 | -100 | | | i | | i | i
Pasitikéjimas AGS i 45 | 66 | 65 | 68 | 55 | 18 i 09 | 297 | -133 i i i : i i i i ;
Pasitikejimas teismais P26 i 42 109 0 51 1 52 0 -6 i 00 | 261§ -67 i i i i i i i i i
Pasitikéjimas produkty sauga . -88 114 : 98 . 68 : -169 : 18 : 15 : 545 . -152 Pasitikéjimas produkty sauga H | H ' 107 + -52 : -59 . 523 . -221
Pasitikéjimas teiginiais apie ekologiskuma ! ! ! ! ! 31 ! 74 ! s33 ! 20 | |pasitikejimas teiginiais apie ekologitkuma ! ! ! ! ! Va1 ! 09 ! s28 1 180
Pasitikéjimas perkant internetu savo alyje | ! ! | I 2106 | 148 ! 30 ! 466 ! -250 parduodant internetu savo 3alyje ! | ! ! ! 43 | 18 1 369 | -180
Su nesazininga komercine praktika susijusi patirtis ' | | | | I 0,1 | -2,3 l 24,2 | 1,8 Nesaziningos komercinés praktikos paplitimas | I | l | | -2,6 | -1,5 | 46,9 ‘ 18,6
Kitokia neteiséta praktika f H H H H =34 0 -27 . 190 . 7,8 Vartotojy teisés akty laikymasis H H H H H V21 v -3,7 . 539 . -151
! ! ! ! ! ! ! ! ! Vartotojy apsaugos ir produkty saugos teisés akty vykdymo uitikrinir! ! ! ! ! -11,2 ! -1,6 ! 3,7 ! 49,0 ! -12,9
Problemos ir skundai (sudétinis rodiklis) i | | i i | 35 | 04 | 89 | -06 Naudojimasis AGS mechanizmais i i | i i | 51 | 72 | 287 | -17
Problemos nebuvo nereikimingos, taciau nesiskysta l I I I I l 1,5 I -4,0 l 39,4 I 25,8 I l I I I I I I l
Jokiy problemy nekilo | H : H V95 1 49 1 06 i 847 6,7 H | H i H H H H :
Zinios ir pasitikéjimas Teisés akty atitiktis ir vykdymo uitikrinimas Skundai ir gincy sprendimas

m Bulgarijos Ziniy ir pasitikéjimo sudétinio rodiklio balas yra Zemiausias i$ ES 28 valstybiy nariy.

m Bulgarijos vartotojy pasitikéjimas organizacijomis yra antras maziausias i$ ES 28 valstybiy nariy; pagal pasitikéjima valdZios institucijomis Bulgarija yra trecioje vietoje nuo galo, o pasitikéjimas NVO joje yra maZiausias i$ ES 28 3aliy.
m Bulgarijos vartotojy pasitikéjimas maZmenininkais ir paslaugy teikéjais nuolat didéja: jis padidéjo daugiau kaip 3 kartus nuo 2008 m., o labiausiai 20122014 m. laikotarpiu.
m Bulgarijos vartotojy pasitikéjimas alternatyvaus gin¢y sprendimo (AGS) mechanizmais yra antras maziausias i$ ES 28 3aliy.

m Bulgarijos vartotojy pasitikéjimas produkty sauga yra trecias maZziausias i$ ES 28 3aliy.

m Bulgarijos vartotojy pasitikéjimas perkant internetu yra antras maziausias i$ ES 28 Saliy.

m Bulgarijos mazmenininky Ziniy apie vartotojy teises lygis yra trecias Zemiausias i$ ES 28 $aliy.

m Bulgarijos mazmenininky pasitikéjimas produkty sauga ir teiginiais apie ekologiskuma yra antras maZziausias i$ ES 28 valstybiy nariy.

m Teisés akty atitikties ir vykdymo uztikrinimo sudétinio rodiklio balas Bulgarijoje yra zemiausias i$ ES 28 valstybiy nariy.

m Vartotojy, galinéiy susidurti su kitokia neteiséta praktika, procentiné dalis Bulgarijoje yra tredia didZiausia i$ ES 28 valstybiy nariy.

m MaZmenininky, galimai susiddrusiy su savo $alies konkurenty nesazininga komercine praktika, procentiné dalis Bulgarijoje yra antra didziausia i$ ES 28 3aliy.

m MaZmenininky, linkusiy manyti, kad konkurentai jy Salyje laikosi produkty saugos ir vartotojy teisés akty, procentiné dalis Bulgarijoje yra maZiausia i$ ES 28 Saliy.

m Vartotojy, kurie patyré problemuy, kurios nebuvo nereik§mingos, bet dél jy nesiskundé, procentiné dalis Bulgarijoje yra antra didZiausia i$ ES 28 3aliy.

* lyginimas su ankstesniais metais —tik pagal atsakymus j klausimus, kuriuos jmanoma palyginti
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Cekija

Vartotojai

20092008 | 2010-2009 | 2011-2010 | 20122011 | 2014-2012 | 2016-2014 | 20182016 | 2018

1Salis —
les2g

Mazmenininkai

2009-2008 | 2010-2009 | 2011-2010 | 2012-2011 | 20142012 2016-2014 | 2018-2016 | 2018

18alis —
les 28

Zinios apie vartotojy teises* | H | 1 29 | 55 { 25 , 06 ; 595 ; 14,7 Zinios apie vartotojy teises* | 1 97 | -79 | 50 ; 33 , -06 ; 57 ;| 541 ; 0,5
Pasitikeéjimas organizacijomis I -5,7 I 4,8 I 4,0 I -4,8 | 6,1 ' 1,8 ' 59 I 61,9 I -3,5 | | ' ' I I I I I
Pasitikéjimas valdZios institucijomis .01 : 61 : -73 : -28 ! 74 : 51 : 79 : 579 ! -5,5 H H H H H H H H H
Pasitikejimas mazmenininkais ir pasl kejois! 63 | 87 | 20 ! 126 ! 340 ! 09 ! 27 ! 774! 51 ! ! ! ! ! ! ! ! !
Pasitikejimas NVO I -109 1 05 | 173 | 10 | 2331 07 | 72 | 505 | -103 | | | I I | | | |
Pasitikejimas teisiy gynimo mechanizmais i 71 1 52 1 78 | 05 | 06 | 19 | 74 | 41,8 | 39 i i i i i i i i i
Pasitikejimas AGS {74 0 48 1 72 1 07 | 40 | 18 | 97 | 491 | 60 i i i ; i i i i i
Pasitikéjimas teismais | 6,7 | -5,6 | 84 | 1,8 | -2,7 l 1,9 ' 51 I 34,5 | 1,8 | | ' ' | | | | |
Pasitikéjimas produkty sauga v <137 ¢ 131 . 1,1 ¢ -15 . 43 . 07 : 1,7 . 809 11,2 Pasitikéjimas produkty sauga H H H H v 99 . 96 . -23 . 846 . 10,2
Pasitikéjimas teiginiais apie ekologiskuma I I I I l I 2,9 l 53 I 55,1 I -0,2 Pasitikéjimas teiginiais apie ekologiskuma l l l l I I -6,5 I 7,7 I 67,5 I -3,3
Pasitikéjimas perkant internetu savo Salyje ! ! ! ! 02 I 67 ! 52 1 787 | 7,0 Pasitikéjimas parduodant internetu savo salyje | | | ! ! 24 1 21 ! 381 1 168
Su nesazininga komercine praktika susijusi patirtis | | | | | u -4,0 ' 1,6 | 25,7 | 3,3 Nesaziningos komercinés praktikos paplitimas | | u | | | -6,2 | -0,8 | 38,9 | 10,6
Kitokia neteiséta praktika H H H | H 1 -39 ¢ 01 78 -3,4 Vartotojy teisés akty laikymasis | | | | H V-57 1 19 | 548 | -142
! ! ! ! ! ! ! ! ! Vartotojy apsaugos ir produkty saugos teisés akty vykdymo uitikrin! ! ! ! ! -5,7 ! 2,3 ! 4,7 ! 53,3 ! -8,6
r -  Swrdagndsprendms ]
Problemos ir skundai (sudétinis rodiklis) i i i i i i 03 | 03 | 8,7 | 13 Naudojimasis AGS mechanizmais i i i i i L1 32 | 247 | -57
Problemos nebuvo nereikSmingos, taciau nesiskysta ; ; ; ; ; ; -1,1 ; -3,9 ; 8,4 ; -5,2 ; ; i ; ; ; ; I ;
Jokiy problemy nekilo H H H H v 156 ¢ -27 ¢ 15 & 801 2,1 H H H | H H H H H

Teisés akty atitiktisir

*

Zinios ir pasitikéjimas

I

vykdymo uztikrinimas

Skundai ir gin€y sprendimas

m Cekijos Ziniy ir pasitikéjimo sudétinio rodiklio balas yra trecias auksciausias i$ ES 28 valstybiy nariy.
m Cekijos vartotojy Ziniy apie savo teises lygis yra didziausias i$ ES 28 3aliy.
m Cekijos vartotojy pasitikéjimas mazmenininkais ir paslaugy teikéjais nuo 2008 m. padidéjo daugiau kaip perpus , o labiausiai 2012-2014

m. laikotarpiu.

Mazmenininky, linkusiy manyti, kad konkurentai jy 3alyje laikosi produkty saugos ir vartotojy teisés akty, procentiné dalis Cekijoje yra antra maziausia i$ ES 28 3aliy.
m Mazmenininky, Zinantiy apie alternatyvaus gin¢y sprendimo (AGS) mechanizmus, procentiné dalis Cekijoje yra trecia didziausia i$ ES 28 $aliy.

* lyginimas su ankstesniais metais — tik pagal atsakymus j klausimus, kuriuos jmanoma palyginti
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Danija

18alis -

Ies 28 MaZmenininkai 2009-2008 | 2010-2009 | 2011-2010 | 2012-2011 | 2014-2012 | 2016-2014 | 2018-2016| 2018

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

Vartotojai

Zinios apie vartotojy teises* | | | . -25 | -51 ; 14 | -03 ; 548 | 10,0 Zinios apie vartotojy teises* | . 81 | 75 | 05 | -46 ; -43 | 11 | 577 | 4,1
Pasitikéjimas organizacijomis ' -3,1 ' 84 | 1,3 | -6,3 | 2,8 | 2,4 | 01 | 77,3 | 11,8 | | | | | | | ' .
Pasitikéjimas valdZios institucijomis V63 1 47 . 22 . 00 : 25 : 21 : -01 : 8.5 : 18,2 H H H H H i | | :
Pasitikéji fmenininkais ir paslaugy teikéjais! 0,7 | 204 | -16 ! 155 | 183 ! 55 | .10 | g1 ! 98 ! ! ! ! ! ! ! ! !
Pasitikéjimas NVO I 24 1 01 ! 31 | 35 | -123 | 04 | 13 | 683 | 75 | | | | | | | | I
Pasitikéjimas teisiy gynimo mechanizmais i 21,3 0 80 | 129 | -48 | 18 | 23 | 73 | 523 | 144 i i i i i i i i i
Pasitikejimas AGS i 152§ 53 | 140 | <106 | 45 | 21 | 79 | s42 | 111 i i i i i i i i i
Pasitikéjimas teismais ; -27,3 ; 10,7 i 11,8 i 0,9 i -0,8 i 2,5 i 6,7 i 50,3 i 17,6 i i i i i i i i i
Pasitikéjimas produkty sauga V91 ¢ -15 ¢ 121 : -23 : 07 : 15 . 01 : 764 6,7 imas produkty sauga H H H H ¢ -102 ¢ -01 : -21 : 71,3 . -3,1
Pasitikéjimas teiginiais apie ekologiskuma I I I I I I 2,9 l 5,6 l 80,7 l 25,4 Pasitikéjimas teiginiais apie ekologiskuma I I l l l l -6,7 l 11,2 ' 79,4 Y 8,6
Pasitikéjimas perkant internetu savo 3alyje ! ! ! ! ' 01 ! 56 ! 17 ! g0 ! 13,4 Pasitikéjimas parduodant internetu savo 3alyje ! ! ! ! ! ! 34 ! 129 ! 696 ! 14,7
Su nesazininga komercine praktika susijusi patirtis i i i i i i 0,1 i -0,1 i 20,4 i -2,1 Nesaziningos komercinés praktikos paplitimas i i i i i i -4,8 i 52 i 18,7 i 96
Kitokia neteiséta praktika H H H H H L7 0 02 1 78 -3,4 Vartotojy teisés akty laikymasis H H H H H 104 1 20 1 691 0,1
! ! ! ! ! ! ! ! ! Vartotojy apsaugos ir produkty saugos teisés akty vykdymo uitikrinimaI ! ! ! ! -6,8 ! -4,1 ! 9,6 ! 69,0 Y 7,1
Problemos ir skundai (sudétinis rodiklis) i i | | | | =04 | -1,2 | 9,1 | 27 Naudojimasis AGS mechanizmais | | | | | | -28 | 85 | 408 | 104
Problemos nebuvo nereik$mingos, taciau nesiskysta i i i i i i 2,9 i 3,2 i 12,1 i -1,4 i i i i i i i i 1
Jokiy problemy nekilo | | | | P78 + -03 ' -18 : 831 ! 52 | | H H H H H | :
Ziniosir pasitikéjimas Teisés akty atitiktis ir vykdymo uZtikrinimas Skundai ir gincy sprendimas

m Danijos Ziniy ir pasitikéjimo sudétinio rodiklio balas yra auksciausias i$ ES 28 valstybiy nariy.
m Danijos vartotojy Ziniy apie savo teises lygis yra tre¢ias didZiausias i$ ES 28 3aliy.

m Danijos vartotojy pasitikéjimas organizacijomis yra trecias didZiausias i$ ES 28 valstybiy nariy, taip pat pasitikéjimas mazmenininkais ir paslaugy teikéjais tredias didZiausias i$ ES 28 3aliy

m Danijos vartotojy pasitikéjimas teisiy gynimo mechanizmais yra didZiausias i$ ES 28 valstybiy nariy, pagal pasitikéjima alternatyvaus gin¢y sprendimo (AGS) mechanizmais Danija yra tredia, o pagal pasitikéjima teismais —antra i$ ES 28 3aliy.
m Danijos vartotojy pasitikéjimas teiginiais apie ekologiskuma yra didZiausias i$ ES 28 saliy.

m Danijos vartotojy pasitikéjimas perkant internetu yra antras didZiausias i$ ES 28 valstybiy nariy.

m Danijos mazmenininky Ziniy apie vartotojy teises lygis yra trecias didZiausias i$ ES 28 saliy.

m MaZmenininky, galimai susidirusiy su savo 3alies konkurenty nesazininga komercine praktika, procentiné dalis Danijoje yra trecia maZziausia i$ ES 28 3aliy.

* lyginimas su ankstesniais metais — tik pagal atsakymus j klausi kuriuos ji palyginti
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Vokietija

13alis—
les28

1Balis —

Ies 28 Mazimenininkai 2009-2008 | 2010-2009 | 2011-2010 | 2012-2011 | 2014-2012 | 2016-2014 | 20182016 2018

2009-2008 | 2010-2009 | 2011-2010 | 20122011 | 2014-2012 | 2016-2014 | 2018-2016| 2018

Vartotojai

Zinios apie vartotojy teises* | | | | =33 | 24 | 40 | -59 | 497 | 4,9 Zinios apie vartotojy teises* | i 02 | -57 ; 80 | -31 | -10 ; -14 | 609 ;| 7,3
Pasitikéjimas organizacijomis ' -5,4 ' 7,8 I 2,6 I -8,8 I -0,8 I 18,9 ' -16,3 ' 66,4 I 0,9 I I I I ' I I I I
FPasitikéjimas valdzios institucijomis . 40 : 11,12 . o1 : -68 ! 78 . 167 . -143 . 676 . 4,3 H H H H H H ' H H
Pasitikéjimas mazmenininkais ir paslaugy teikéjais, 62 | 59 | 19 | 138 ! 137 | 103 | -89 ! 71 | 28 ! ! ! ! ! ! ! ! !
Pasitikéjimas NVO Il 60 | 64 | 57 | 57 | 2381 298 | 256 | 564 | .44 | | | | | ! | | |
Pasitikéjimas teisiy gynimo mechanizmais | -84 | 152 | 55 | -99 | -38 | 230 | -21,5 | 381 | 02 i i i i i i i i i
Pasitikejimas AGS {57 | 148 | 50 | 112 | -66 | 266 | -248 | 402 | -28 ; ; i i i : ; ; i
Pasitikéjimas teismais 1 -11,0 1 15,6 | 6,0 | -8,6 | 1,1 | 19,4 1 18,1 1 36,0 | 33 | | | | | | | | |
Pasitikéjimas produkty sauga I 32 ' 9,4 | -5,1 | 2,5 | 8,9 | 19,4 I -18,2 ' 74,1 | 4,4 Pasitikejimas produkty sauga | | | | ' -2,2 | 0,2 | -0,8 | 75,9 | 1,5
Pasitikéjimas teiginiais apie ekologiskuma | ! ! ! : v 37,7 : -334 : 454 -9,9 Pasitikéjimas teiginiais apie ekologiskuma ! ! | ! : v =27 ¢ 02 : 631 : -7,7
Pasitikéjimas perkant internetu savo 3alyje ! ! ! ! ! -0,4 ! 20,4 ! -8,0 ! 74,8 ! 3,1 Pasitikéjimas parduodant internetu savo $alyje ! ! ! ! ! ! 1,2 ! -1,9 ! 50,6 ! -4,3
Su nesazininga komercine praktika susijusi patirtis i i i i i i -8,9 i 11,3 i 15,6 i -6,8 NesaZiningos komercinés praktikos paplitimas i i i i i i -5,3 i -1,3 i 26,9 i -1,4
Kitokia neteiséta praktika ' | H H H i-33 1 30 : 63 -4,9 Vartotojy teisés akty laikymasis H H H | | i 50 ¢« -37 646 : -44
! E ! ! ! ! ! E ! Vartotojy apsaugos ir produkty saugos teisés akty vykdymo uztikrinima: ! ! ! ! ! -4,7 ! -2,0 ! -4,4 ! 52,4 ! -9,5
Problemos ir skundai (sudétinis rodiklis) i | | | | i -1,0 | 05 | 90,6 | 21 Naudojimasis AGS mechanizmais | | | | i | 09 | 61 | 370 | 66
Problemos nebuvo nereikimingos, taciau nesiskysta l l | | | | 16,9 l -11,5 l 11,1 | -2,5 | | | | l | | | |
Jokiy problemy nekilo | | | | 1102 ¢ 10 ¢ 1,3 i 831 51 | | | | | | | | |
Zinios ir pasitikéjimas Teisés akty atitiktis ir vykdymo utikrinimas Skundai ir ginéy sprendi

m Vokietijos vartotojy pasitikéjimas teiginiais apie ekologiskuma yra antras maziausias i$ ES 28 valstybiy nariy.
m Vokietijos mazmenininky Ziniy apie vartotojy teises lygis yra antras didZiausias i$ ES 28 Saliy.

* lyginimas su ankstesniais metais — tik pagal atsakymus j klausimus, kuriuos jmanoma palyginti



zcue-zoosi zum-zougi 2011-2010 | 20122011 | 20142012 | 20162014 | 20182016] 2018 iga"s' Mazmenininkai 2009-2008 | 20102009 | 20112010 | 20122011 | zo14-zo1zi 2015-2014i 2018-2016] 2018 iga"s'

Vartotojai ' ' ' ' ' ' ' 1ES28 ' ' ' ' ' ' ' 1ES28
Zinios apie vartotojy teises* | | | | -38 1 19 | 16 | 21 | 485 | 3,7 Zinios apie vartotojy teises* | | 39 1 -124 1 32 | -02 | 57 | -77 | 471 | -6,5
Pasitikéjimas organizacijomis i 40 | 27 | 36 | -10 | 67 | 09 | 26 | 708 | 53 i i i i i i i i i

Pasitikéjimas valdzios institucijomis 1 3,2 1 41 | 3,4 | 3,2 | 16,4 | 3,7 | 43 | 73,3 | 10,0 | | | | 1 1 1 | |

FPasitikéji Z ininkais ir pasle teikéja; -71 + 32 40 ' -06 : 87 . 36 : 29 . 8.5 : 9,2 H H H H H H H H H

Pasitikéjimas NVO 17 U 10 35 o9 ! 50! 28 ! 06 | s75 1 32 ! ! ! ! ! ! ! ! !
Pasitikéjimas teisiy gynimo mechanizmais ' 53 1 03 ! 28 ! .16 ! 95 ! 28 ! 31 ! 254 ! 125 ! ! ! ! ! ! ! ! !

Pasitikéjimas AGS i 231 330 021 301 126 1 33 i 49 | 327 1 -103 i i i i i i i i i

Pasitikejimas teismais i 83 1 39 | 35 | 02 i 65 | 22 | -L4 | 181 | -146 i i i i i i i i i
Pasitikejimas produkty sauga i 68 | -46 | 19 | 25 | 116 | -58 | 09 | 716 | 19 Pasitikejimas produkty sauga i i i i {88 | 05 | 42 | 83 | 99
Pasitikéjimas teiginiais apie ekologiskuma ' ' I I I I 2,5 I -0,2 I 62,0 I 6,6 Pasitikéjimas teiginiais apie ekologiskuma I I I I ' ' -3,3 ' -15,2 I 49,5 I -21,3
Pasitikéjimas perkant internetu savo 3alyje H } | | . 160 51 | 80 | 656 ! -6,1 Pasitikéjimas parduodant internetu savo Salyje H H H i H . -49 1 -29 | 312 . -237
Su nesazininga komercine praktika susijusi patirtis i i i i i | 54 1 -07 | 244 | 2,0 Nesaziningos komercinés praktikos paplitimas i i i i i i 52 1 -31 | 171 | -11,2
Kitokia neteiséta praktika , l | | | | 15 | 0,7 | 11,0 | -0,2 Vartotojy teisés akty laikymasis | | | | , l 4,6 l -3,7 | 73,2 | 4,2

: : ' ' : : ' ' ' Vartotojy apsaugos ir produkty saugos teisés akty vykdymo uztikrinim : : : P37 122 4 <16+ 50,7 & <112
Problemos ir skundai (sudétinis rodiklis) ! ! ! ! ! 19 1 02 ! 874 I -11 Naudojimasis AGS mechanizmais ! ! ! ! ! 72 0 74 171 1 <133
Problemos nebuvo nereiksmingos, taciau nesiskysta i i i i i I 6,0 i -3,0 i 18,1 i 4,5 I i i i i i i i i
Jokiy problemy nekilo i | | | | 25 | -19 | -23 | 763 | -16 | | | | i | | | |
inios ir pasitikéjimas Teisés akty atitiktis ir vykdymo uZtikrinimas Skundai ir gin€y sprendimas

m Estijos vartotojy pasitikejimas teisiy gynimo mechanizmais yra antras maziausias i$ ES 28 valstybiy nariy, pagal pasitikéjima alternatyvaus gin¢y sprendimo (AGS) mechanizmais Estija yra tre¢ia nuo galo, o pagal pasitikéjimga teismais —antra nuo galo i$ ES 28 3aliy.
m Estijoje nuolat didéja pasitikéjimas perkant internetu, jis padidéjo beveik du kartus nuo 2012 m., o labiausiai 2012-2014 m. laikotarpiu.

m Estijos maZmenininky pasitikéjimas teiginiais apie ekologiskuma yra mazZiausias i$ ES 28 valstybiy nariy.

m Estijos maZzmenininky pasitikéjimas parduodant internetu yra antras maziausias i$ ES 28 3aliy.

m MaZmenininky, galimai susidarusiy su savo Salies konkurenty nesazininga komercine praktika, procentiné dalis Estijoje yra maZiausia i$ ES 28 3aliy.

* lyginimas su ankstesniais metais —tik pagal atsakymus j klausit kuriuos j palyginti
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Airija

= 2009-2008 | 2010-2009 | 20112010 | 2012-2011 | 2014-2012 | 2016-2014 ] 20182016 | 2018  |25” Mazmenininkai 2009-2008 | 20102009 | 20112010 | 20122011 | znwzoui 20162014 | zola—zomi 2018 (2Ns-

Vartotojai ' ' ' 1 H ' 1 1ES28 ' 1 ' ' ' ' ' 1ES28
Zinios apie vartotojy teises* | | | | -35 | -06 I 99 | -11,4 | 403 | -4,5 Zinios apie vartotojy teises* | |l -07 |l 58 I -51 1 09 | -1,3 | -33 | 420 | -116
Pasitikéjimas organizacijomis | 122 97 | <73 | 28 | -69 | 144 | -108 | 726 | 71 | | | i | i | | |

Pasitikéjimas valdZios institucijomis f111 § 115 (4107 12§ -03 | 155 | -82 | 741 § 107 i i i ; i i i i ;

Pasitikéji ZI ininkais ir pasl teikéja; 153 : 94  -64 : -1,1 . 29 ! 54 : -17 . 828 ! 10,5 H H H ' H H H H |

Pasitikéjimas NVO U101 ! 82 ! a9 ! os1 | 232! 24 ! 225! e09 ! 01 ! ! ! ! ! ! ! ! !
Pasitikéjimas teisiy gynimo mechanizmais D128 ! 127 ! a8 ! 27 ! 27 ! 68 ! 105 ! 487 ! 10,9 ! ! ! ! ! ! ! ! !

Pasitikéjimas AGS i 163 | 162 | 61 | 70 | 21 | &7 | 99 | s41 | 111 i i i i i i i i i

Pasitikejimas teismais i 93 | 92 | 36 | 16 | 33 | 70 | -11,0 | 434 | 106 i i 1 i i i i i i
Pasitikéjimas produkty sauga i 11,9 | 39 | 04 | -27 | -28 | 127 | -106 | 828 | 131 | Pasitikejimas produkty sauga i i i ; i 26 | 14 | 21 | 802 | 58
Pasitikéjimas teiginiais apie ekologiskuma ' I ' I I ' 10,4 I -13,2 ' 65,5 I 10,2 Pasitikéjimas teiginiais apie ekologikuma I I I ' I I -0,4 I 0,7 I 82,5 ' 11,7
Pasitikéjimas perkant internetu savo Salyje ! H | i . -05 1 113 | 04 | 848 | 13,1 Pasitikéjimas parduodant internetu savo Salyje } H H | H v 26 ¢ -45 | 628 7,9
Su nesaZininga komercine praktika susijusi patirtis i i i i i | -12,3 | 12,8 i 16,4 | -6,0 NesaZiningos komercinés praktikos paplitimas i i | i | | 09 | -5,1 i 22,1 | -6,2
Kitokia neteiséta praktika i i i i i {138 | 11,8 | 151 | 39 Vartotojy teisés akty laikymasis i i i i i {26 | 73 | 799 | 109

: : : : : : : : : Vartotojy apsaugos ir produkty saugos teisés akty vykdymo uztikrinit : : : P29 1 23 : 04 : 754 i 135
Problemos ir skundai (sudétinis rodiklis) ! ! | ! ! 24 1 20 ! 874 1 11 Naudojimasis AGS mechanizmais | ! ! ! ! 73 I 46! 239 1 -65
Problemos nebuvo nereikSmingos, taciau nesiskysta ! ! [ ! ! ! 11,1 ! -17,4 ! 14,8 ! 1,2 ! ! ! ! ! ! ! ! !
Jokiy problemy nekilo i | | | | 45 | 69 | -102 | 726 | -54 | | | i | | | | |
Zinios ir pasitikéjimas Teisés akty atitiktis ir vykdymo uztikrinimas Skundai ir gincy sprendimas

m Airijos vartotojy pasitikéjimas mazmenininkais ir paslaugy teikéjais yra antras didZiausias i$ ES 28 3aliy.

m Airijos vartotojy pasitikéjimas teisiy gynimo mechanizmais yra antras didZiausias i$ ES 28 valstybiy nariy.

m Airijos vartotojy pasitikéjimas produkty sauga yra antras didZiausias i$ ES 28 $aliy.

m Airijos vartotojy pasitikéjimas perkant internetu yra trecias didZiausias i$ ES 28 Saliy.

m Airijos mazmenininky pasitikéjimas teiginiais apie ekologiskuma yra antras didZiausias i$ ES 28 valstybiy nariy.

m Teisés akty atitikties ir vykdymo uztikrinimo sudétinio rodiklio balas Airijoje yra antras auks¢iausias i$ ES 28 valstybiy nariy.
m MaZmenininky, linkusiy manyti, kad konkurentai jy Salyje laikosi produkty saugos ir vartotojy teisés akty, procentiné dalis Airijoje yra antra didZiausia i$ ES 28 Saliy.

m MaZmenininky, linkusiy manyti, kad yra uztikrinamas vartotojy apsaugos ir produkty saugos teisés akty vykdymas, procentiné dalis Airijoje yra antra didZiausia i$ ES 28 3aliy.

* lyginimas su ankstesniais metais — tik pagal atsakymus j klausimus, kuriuos jmanoma palyginti
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Graikija

13alis -
les 28

13alis -

Ies 28 Mazmenininkai 2009-2008 | 2010-2009 | 2011-2010 | 2012-2011 | 2014-2012 | 2016-2014 | 2018-2016| 2018

20092008 | 2010-2009 | 20112010 | 20122011 | 2014-2012 | 2016-2014 | 20182016 2018

Vartotojai

Zinios apie vartotojy teises* | | | | 72 1 20 | 19 | -1,9 | 252 | -196 Zinios apie vartotojy teises* | | -38 | -11,5 | 50 | 62 | -99 | 28 | 429 | -107
Pasitikéjimas organizacijomis I -1,4 l 2,6 | -0,1 I -3,3 l 2,4 | 0,9 I 4,5 l 50,7 I -14,8 l | I l | I l I I
Pasitikéjimas valdZios institucijomis I -5,0 ' 6,4 I -2,7 I -6,2 ' 6,9 I -1,2 I 7,6 ' 53,3 I -10,1 ' I I ' I I ' I I
Pasit 7 ininkais ir pasl ikéjai 8 : 30 ¢ -05 : -57 : 137 : 107 : 00 : 600 :@ -123 H H H f H ' | i i
Pasitikejimas NVO Po9 ! 47 ! 30 ! 21 ! 134! 69 ! 58 ! 388 ! 220 ! ! ! ! ! ! ! ! !
Pasitikéjimas teisiy gynimo mechanizmais |l -104 1 63 | 15 | -19 1 23 | 45 | 53 | 432 | 53 [ ! ! [ ! ! [ ! !
Pasitikéjimas AGS | -5 | 61 | 05 | -64 | 35 | -01 | 41 | 476 | 45 | 1 i | 1 i i 1 i
Pasitikéjimas teismais {1930 66 | 34 | 26 | 11 | 90 | 66 | 389 | 62 ; i i ; i i ; i i
Pasitikejimas produkty sauga | -7,9 ' 9,1 | -7,7 | -3,9 ' 10,8 | 0,2 | 3,5 ' 56,6 | 13,1 Pasitikejimas produkty sauga ' | | ' | -1,4 | 5,0 ' -4,9 | 60,9 | 13,5
Pasitikéjimas teiginiais apie ekologiskuma H H H H H P39 1+ 49 1 530  -23 as teiginiais apie ekologiskuma H H H H H 122 0 20 1+ 60,7 ¢ -101
Pasitikéjimas perkant internetu savo 3alyje ! ! ! ! ! 9,3 ! 3,5 ! 6,5 ! 54,1 ! -17,6 Pasitikéjimas parduodant internetu savo 3alyje ! ! ! ! ! ! 5,6 ! -8,3 ! 69,2 ! 14,3
Su nesaZininga komercine praktika susijusi patirtis | i i i i | L8 | 28 | 359 | 134 NesaZiningos komercinés praktikos paplitimas i i i i i i 63 | -59 | 346 | 63
Kitokia neteiséta praktika I ' | I ' | -7,3 I 9,4 ' 21,0 I 9,7 Vartotojy teisés akty laikymasis ' | I ' | I 1,0 ' -3,1 I 59,8 I -9,2
H | H H | H H | H Vartotojy apsaugos ir produkty saugos teisés akty vykdymo uztikrinimi H H | . 07 ¢ -11 . 46 : 539 . -8,0
Problemos ir skundai (sudétinis rodiklis) ! ! ! ! ! I 61 | -52 1 860 | -2,4 Naudojimasis AGS mechanizmais ! ! ! ! ! I 41 1 -08 | 210 | -9,4
Problemos nebuvo nereiksmingos, taciau nesiskysta | | i | i | -26 | -82 | 415 | 279 i i | | i | i i |
Jokiy problemy nekilo : : : : {126 1 92 i 97 ! 805 ! 25 : : : : : : : : :
Zinios ir pasitikéjimas Teisés akty atitiktis ir vykdymo Skundai ir ginéy sprendi

p——cT—— | — e ———— - —————

m Graikijos Ziniy ir pasitikéjimo sudétinio rodiklio balas yra antras Zemiausias i3 ES 28 valstybiy nariy.

m Graikijos vartotojy Ziniy apie savo teises lygis yra maziausias i$ ES 28 3aliy.

m Graikijos vartotojy pasitikéjimas organizacijomis yra maziausias i$ ES 28 valstybiy nariy, o pasitikéjimas mazmenininkais ir paslaugy teikéjais, taip pat pasitikéjimas NVO yra antras maziausias i$ ES 28 3aliy.
m Graikijoje nuolat didéja pasitikéjimas perkant internetu, jis nuo 2012 m. padidéjo kiek daugiau kaip perpus, o labiausiai 2012-2014 m. laikotarpiu.

m Teisés akty atitikties ir vykdymo uztikrinimo sudétinio rodiklio balas Graikijoje yra trecias Zemiausias i$ ES 28 valstybiy nariy.

m Vartotojuy, galinéiy susidurti su nesazininga komercine praktika ir su kitokia neteiséta praktika, procentiné dalis Graikijoje yra atitinkamai didZiausia ir antra didZiausia i$ ES 28 valstybiy nariy.

m Vartotojy, kurie patyré problemy, kurios nebuvo nereik§mingos, bet dél jy nesiskundé, procentiné dalis Graikijoje yra didZiausia i$ ES 28 3aliy.

* lyginimas su ankstesniais metais —tik pagal atsakymus j klausimus, kuriuos ji palyginti
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Ispanija

18alis —
les2g

18alis -

2009-2008 | 2010-2009 | 2011-2010 | 2012-2011| 2014-2012 | 2016-2014 | 2018-2016| 2018 o528

Mazmenininkai 2009-2008 | 2010-2009 | 2011-2010 | 2012-2011 | 20142012 | 2016-2014 | 20182016 | 2018

Vartotojai

Zinios apie vartotojy teises* | | | | 40 | 08 | -1L7 ;| 08 | 451 | 03 Zinios apie vartotojy teises* | | 66 | 58 | 24 | 44 | -36 | 46 | 552 | 16
Pasitikéjimas organizacijomis | -7,6 | 4,4 | 1,8 | -1,6 | -0,3 I 2,5 | 4,7 ' 65,4 | -0,1 | | | | I | I | '
ikéjimas valdzios institucijomis v 93 ¢ 53 & 4,7 ¢ -43 : -49 . 69 : 69 . 590 : -4,4 H H H H H H H H H
. smenininkais ir paslaugy teikéjais | -109 | 50 | 41 | -89 ! 138 | 11 | 32 ! 695 | 28 ! ! ! ! ! ! ! ! !
Pasitikéjimas NVO 25 1 30 ! 31 1 83 ! 98 ! 07! 39 ! 677 ! 69 ! ! | | [ | [ | |
Pasitikéjimas teisiy gynimo mechanizmais i 51 0 102 0 69 | -26 | 18 | -09 | 35 | 393 | 14 i i i i i i i i i
Pasitikejimas AGS i -13 | 103 | 68 | -50 | 38 | 20 | 51 | 458 | 27 i i i i i i i i i
Pasitikéjimas teismais | -8,9 | 10,0 | 7,0 | 03 | 0,2 1 03 | 1,9 1 32,9 | 0,1 | | | | 1 | 1 | 1
Pasitikejimas produkty sauga i -8,6 i 9,0 i -7,3 i 4,4 i -3,9 i -4,2 i 10,4 i 69,6 I -0,1 Pasitikéjimas produkty sauga i i i i i -1,3 i 0,8 i 0,9 i 71,3 i -3,1
Pasitikéjimas teiginiais apie ekologiskuma H ! H ! ! ¢ 04 27 i 562 0,9 Pasitikéjimas teiginiais apie ekologiskumg ! H ' ! H ¢ 03 ¢ -1,4 : 698 -1,0
Pasitikéjimas perkant internetu savo Salyje ! ! ! ! ! 2,7 ! 6,7 ! 5,6 ! 65,2 ! -6,5 Pasitikéjimas parduodant internetu savo Salyje ! ! ! ! ! ! -6,5 ! 1,0 ! 73,4 ! 18,5
Su nesazininga komercine praktika susijusi patirtis i i i i i p04 | 22 314 9,0 Nesaziningos komercinés praktikos paplitimas i i i i i |78 | 98 | 422 13,9
Kitokia neteiséta praktika I I I I I ' -3,1 I -2,8 ' 12,1 I 0,9 Vartotojy teiseés akty laikymasis I I I I ' I 3,0 | -1,7 I 60,8 ' -8,2
! ' i ' i ' i H ' Vartotojy apsaugos ir produkty saugos teisés akty vykdymo uztikrinimas ! i ' i »-13,0 ¢+ 31 : 02 : 527 : -9,2
Problemos ir skundai (sudétinis rodiklis) i i i i i i 25 | -21 | 8,5 | -10 Naudojimasis AGS mechanizmais i i i i i i -,9 | -58 | 335 | 31
Problemos nebuvo nereikimingos, tatiau nesisk ; ; ; ; ; {12 1 05 | 142 | 06 ; i ; ; i ; i ; ;
Jokiy problemy nekilo : : : : i 59 1 60 : 55 i 783 i 03 : : : : : : : : :
Zinios ir pasitikéjimas Teisés akty atitiktis ir vykdymo uZtikrinimas Skundai ir ginéy sprendimas

m Ispanijos mazmenininky pasitikéjimas parduodant internetu yra antras didZiausias i$ ES 28 valstybiy nariy.
m Vartotojy, galinéiy susidurti su nesaZininga komercine praktika, procentiné dalis Ispanijoje yra tre¢ia didZiausia i$ ES 28 valstybiy nariy.
m MaZmenininky, galimai susiddrusiy su savo 3alies konkurenty nesazininga komercine praktika, procentiné dalis Ispanijoje yra tre¢ia didZiausia i$ ES 28 3aliy.

* lyginimas su ankstesniais metais — tik pagal atsakymus j klausimus, kuriuos jt palyginti



Prancizija

18alis—
les28

18allis —

Ies 28 Mazmenininkai 20092008 | 2010-2009 | 2011-2010 | 20122011 | 2014-2012 | 2016-2014 | 20182016 | 2018

20092008 | 2010-2009 | 2011-2010 | 20122011 | 2014-2012 | 2016-2014 | 2018-2016| 2018

Vartotojai

Zinios apie vartotojy teises* | | | | 46 | 03 | 177 | -175 | 363 | -85 Zinios apie vartotojy teises* | 1 202 ; 27 | 06 | 95 | -10 | -09 ; 570 ;| 3,4
Pasitikéjimas organizacijomis I 3,5 I 0,7 I 6,9 I -4,0 ' -1,4 ' 16,5 I -243 I 58,7 I -6,8 I I I I ' ' I I I
FPasitikéjimas valdZios institucijomis 87 . -18 } 103 ! -65 . 17 . 233 . -308 521 : ~-11,3 H H H i H | | | H
Pasitikéjimas ma3menininkais ir paslaugy teikejal 1,8 | 25 | 22 | 79 | 99 | 136 | 176 | e5 | 78 ! ! ! ! ! ! ! ! !
Pasitikejimas NVO o1 ! 13 ! 82 | 23 1 159 | 126 | -246 | 595 | .13 ! ! ! | | ! ! ! !
Pasitikejimas teisiy gynimo mechanizmais i 21 0 83 | 124 | -1,0 | 1,2 | 163 | -31,1 | 306 | -7,2 i i i i i i i i i
Pasitikéjimas AGS i 25 0 87 | 90 | 139 | 59 | 144 | -287 | 373 | -57 i i i i i ; i i i
Pasitikéjimas teismais | -1,6 | 8,0 | 15,9 | -8,0 1 3,6 1 18,3 | -335 | 23,9 | -8,8 | | | | 1 1 | | |
Pasitikéjimas produkty sauga V36 ¢+ 20 ¢ 21  -19 : 21 . 286 : -362 : 569 . -12,8 Pasitikéjimas produkty sauga H H H H .43 4 23 4 31 . 705 -39
Pasitikéjimas teiginiais apie ekologiskuma ! ! ! ! ! ! 22,3 ! 32,4 ! 47,1 ! -8,2 Pasitikéjimas teiginiais apie ekologiskumg ! ! ! ! ! ! 2,8 ! 58 ! 79,0 ! 8,2
Pasitikéjimas perkant internetu savo 3alyje ! ! ! ! ! -0,1 ! 16,1 ! -10,6 ! 69,6 ! -2,0 Pasitikéjimas parduodant internetu savo 3alyje ! ! ! ! ! ! 13 ! -1,8 ! 71,7 ! 16,8
Su nesazininga komercine praktika susijusi patirtis | | | | l l -18,8 | 14,1 | 18,5 | -3,9 Nesaziningos komercinés praktikos paplitimas | | | | l l -2,0 | -3,2 | 26,1 | -2,2
Kitokia neteiséta praktika H H H H H P -81 + 69 95 -1,7 Vartotojy teisés akty laikymasis H H H H H 59 . 34 . 764 . 7,4
! I l l ' ' I I l Vartotojy apsaugos ir produkty saugos teisés akty vykdymo uitikrinirz| I l l ' 0,7 I 5,0 I -1,5 I 77,2 l 15,3
Problemos ir skundai (sudétinis rodiklis) | | | | | i 00 | 00 | 905 | 2,0 Naudojimasis AGS mechanizmais | | | | | I 22 | 09 | 215 | -8,9
Problemos nebuvo nereiksmingos, taciau nesiskysta | | | | l l -0,7 | 3,5 | 31,4 | 17,8 | | | | l l | | |
Jokiy problemy nekilo | | | | i-32 ¢ -20 i 33 . 874 : 9,4 : : : : : : : : :
Zinios ir pasitikéjimas Teisés akty atitiktis ir vykdymo uztikrinimas Skundai ir gin€y sprendimas

m Prancizijos vartotojy pasitikéjimas teiginiais apie ekologiskuma yra trecias didZiausias i$ ES 28 valstybiy nariy.

m Pranciizijos mazmenininky pasitikéjimas parduodant internetu yra trecias didZiausias i$ ES 28 valstybiy nariy.

m Mazmenininky, linkusiy manyti, kad yra uztikrinamas vartotojy apsaugos ir produkty saugos teisés akty vykdymas, procentiné dalis Prancizijoje yra didZiausia i$ ES 28 3aliy.
m Vartotojy, kurie nepatyré jokiy problemy, procentiné dalis Prancizijoje yra tre¢ia didZiausia i$ ES 28 3aliy.

* lyginimas su ankstesniais metais — tik pagal atsakymus j klausit kuriuos jt palyginti
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Kroatija

Vartotojai

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

H 1Salis —

Ies 28 Maimenininkai

2009-2008 | 2010-2009 | 2011-2010 | 2012-2011 i 2014-2012 | 2016—2014| 2018-2016 i 2018

1Salis —
les2s

Zinios apie vartotojy teises* ; ; ; ; ; -1,8 ; 4,3 ; -1,1 ; 34,7 ; -10,1 Zinios apie vartotojy teises* ; , ; ; ; 12 ; 0,2 ; 16 ; 37,8 ; -15,8
Pasitikéjimas organizacijomis I I I I ' 0,9 I 29 I -0,3 I 51,4 I -14,1 I | I ' I I I I I
Pasitikéjimas valdZios institucijomis : ! : ! 22 20 : -01 : 334 : -299 ' ' : | ! : : ! !
Pasitikéjimas mazmenininkais ir paslaugy teikéjais! ! ! ! bs7z 131 ! 13 ! 63 ! 80 ! ! ! ! ! ! ! ! !
Pasitikéjimas NVO i i i i i 530 35 i o7 | 565 | -43 i i i i i i i i i
Pasitikéjimas teisiy gynimo mechanizmais | | | | i 22 | 00 | 02 | 302 | -76 i | | i | | | i |
Pasitikéjimas AGS i i i i {47 0 28 | 23 | 366 | 64 i i i i i i i i i
Pasitikéjimas teismais i i i i i -0,3 i -2,8 i 2,8 i 23,9 i -8,8 i I i i i i i i i
Pasitikéjimas produkty sauga H H H H v -02 1 1,7 1 48 | 672 | -2,5 éjimas produkty sauga H H H i 1 1,9 ¢ 56 38 ! 763 . 19
Pasitikejimas teiginiais apie ekologiskuma ! ! ! ! ! ! 36 | 39 ! 41 | 152 | |pasitikejimas teiginiais apie ekologiskuma ! ! ! ! ! P89 | 63 ! 617! 91
Pasitikéjimas perkant internetu savo $alyje | ! ! | o7 ! 172 ! 14 | 483 | 234 Pasitikéjimas parduodant internetu savo 3alyje ! ! ! ! ! | 58 | 68 | 583 | 3,4
Su nesazininga komercine praktika susijusi patirtis | | | | ' | 3,3 | -4,9 I 35,8 I 13,4 Nesaziningos komercinés praktikos paplitimas | | | ' | | -11,7 | -3,5 | 27,6 | -0,7
Kitokia neteiséta praktika H H H ' H v 06 1 -31 @ 21,1 9,9 Vartotojy teisés akty laikymasis H H H H H v 86 I -27 621 -6,9
! ! ! ! ! ! ! ! ! Vartotojy apsaugos ir produkty saugos teisés akty vykdymo uitikrinim! ! ! ! ! -8,1 ! 1,5 ! 1,4 ! 47,8 ! -14,1
Problemos ir skundai (sudétinis rodiklis) i i | | i | 45 | -31 | 86 | -59 Naudojimasis AGS mechanizmais i | | i i | 03 | -80 | 163 | -141
Problemos nebuvo nereikimingos, taciau nesiskysta ; ; ; ; ; ; -2,2 ; -0,8 ; 17,8 ; 4,3 ; I ; ; ; ; ; ; ;
Jokiy problemy nekilo i H H H v 1,8 + 60  -41 | 695 -8,5 i H H i H H H i H

Zinios ir pasitikéjimas

e e

_—

Teisés akty atitiktis ir vykdymo uztikrinimas

S|

daiir gincy spr

==

m Kroatijos Ziniy ir pasitikéjimo sudétinio rodiklio balas yra tre¢ias Zemiausias i$ ES 28 valstybiy nariy.
m Kroatijos vartotojy Ziniy apie savo teises lygis yra trecias maZiausias i$ ES 28 3aliy.

m Kroatijos vartotojy pasitikéjimas teiginiais apie ekologis$kuma yra didZiausias i$ ES 28 3aliy.

m Kroatijos mazmenininky Ziniy apie vartotojy teises lygis yra Zemiausias i$ ES 28 valstybiy nariy.

m Kroatijos vartotojy problemy ir skundy sudétinio rodiklio balas yra Zemiausias i$ ES 28 3aliy.

m Kroatijos vartotojy pasitikéjimas organizacijomis yra tre¢ias maziausias i$ ES 28 valstybiy nariy, o pasitikéjimas valdZios institucijomis maZiausias i$ ES 28 $aliy.

m Vartotojy, kurie nepatyré jokiy problemy, procentiné dalis Kroatijoje yra antra maziausia i$ ES 28 valstybiy nariy.
m MaZmenininky, linkusiy naudotis alternatyvaus ginéy sprendimo (AGS) mechanizmais, procentiné dalis Kroatijoje yra tre¢ia maziausia i$ ES 28 3aliy.

m Vartotojy, galin¢iy susidurti su nesaZininga komercine praktika ir su kitokia neteiséta praktika, procentiné dalis Kroatijoje yra atitinkamai antra didZiausia ir pati didZiausia i$ ES 28 valstybiy nariy.
m MaZmenininky, linkusiy manyti, kad yra uztikrinamas vartotojy apsaugos ir produkty saugos teisés akty vykdymas, procentiné dalis Kroatijoje yra trec¢ia maziausia i$ ES 28 saliy.
m Skundy ir ginéy sprendimo sudétinio rodiklio balas Kroatijoje yra antras Zemiausias i$ ES 28 valstybiy nariy.

m Kroatijos vartotojy pasitikéjimas perkant internetu nuolat didéja, jis nuo 2012 m. padidéjo daugiau kaip perpus, o labiausiai 2014-2016 m. laikotarpiu. Nepaisant Sio nuolatinio augimo, Kroatijos vartotojy pasitikéjimas perkant internetu yra trecias maziausias i$ ES 28 3aliy.

* lyginimas su ankstesniais metais —tik pagal atsakymus j klausimus, kuriuos jmanoma palyginti
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Italija

ZDOQ—ZDOBI 2010-2009 | 2011-2010 | 2012-2011 | 2014-2012 | 2016-2014 | 201872016i 2018

iSalis - Mazimenininkai 2009-2008 | 2010-2009 | 2011-2010 | 2012-2011 | 2014-2012 | 2016-2014 | 2018-2016 | 2018

les2g

Vartotojai

Zinios apie vartotojy teises* ] : : © -85 : 137 : -29 : 85 ! 541 ! 93 Zinios apie vartotojy teises* : P28 ¢ =73 1 30 ! 72 : 42 ¢ 10 ! 535 : -01
Pasitikéjimas organizacijomis I 8,4 ' 14,2 I -9,8 I -1,3 I 1,6 ' 4,1 I 3,4 I 62,4 ' -3,1 I I I ' I I ' I I
Pasitikéjimas valdZios institucijomis v 123 147 ¢+ -174 ¢ -38 : 23 : 35 : 67 : 590 : -4,4 ' ' : | ! : : ! !
Pasitikéjimas mazmenininkais ir paslaugy teikéjais, 41 ! 177 | -89 ! -10 ! 91 ! 32 ! 53 | 638 | -85 ! ! ! ! ! ! ! ! !
Pasitikéjimas NVO i 87 1 1031 301 09 | -67 i 56 | 17 | 43 | 35 i i i i i i i i i
Pasitikéjimas teisiy gynimo mechanizmais | 44 | 155 | -63 | -73 | 103 | -34 | 66 | 373 | -06 i | | i | | | i |
Pasitikéjimas AGS {29 | 163 | -38 i -128 | 139 | -46 | 81 | 430 | 00 i i i i i i i i i
Fasitikéjimas teismais i -11,7 i 14,7 i -8,8 i -1,8 i 6,6 i -2,2 i 51 i 31,6 i -1,1 i i i i i i i i i
éjimas produkty sauga V44 ¢ 131 7 62 ¢ -22 1 -47 ; 43 . 39 | 6L,7 . -8,0 jimas produkty sauga H H H i . -86 . 64 . -14 . 698 . -4,6
Pasitikejimas teiginiais apie ekologiskuma ! ! ! ! ! ' 22 ! 70 ! saa ! .09 | |pasitikéjimas teiginiais apie ekologiskuma ! ! ! ! ! P ao L3 ! 7371 29
Pasitikéjimas perkant internetu savo 3alyje | | ! ! I 41 ! 160 ! 99 ! 703 | -14 Pasitikéjimas parduodant internetu savo $alyje ! ! ! ! ! I 107 ! -225 | 390 | -159
Su nesaZininga komercine praktika susijusi patirtis ; ; ; ; ; ; -2,0 ; 4,2 ; 26,2 ; 3,7 Nesaziningos komercinés praktikos paplitimas ; ; ; ; ; ; -4,4 ; -5,1 ; 23,5 ; -4,8
Kitokia neteiséta praktika H H H H H v 44, 39 1 152 3,9 Vartotojy teisés akty laikymasis H H H H H vL6 ¢ 141 ¢ 77,4 8,4
! ! ! ! ! ! ! ! ! Vartotojy apsaugos ir produkty saugos teisés akty vykdymo uitikrinimg ! ! ! ! -1,7 ! 4,5 ! 5,6 ! 68,7 ! 6,8
Problemos ir skundai (sudétinis rodiklis) | i i | | i 40 | -08 | 8,0 | -24 Naudojimasis AGS mechanizmais i | | i i | 20 | -05 | 21,1 | -93
Problemos nebuvo nereikimingos, taciau nesiskysta ; ; ; ; ; ; -1,6 ; -6,3 ; 12,2 ; -1,4 ; ; ; ; ; ; ; ; ;
Jokiy problemy nekilo H i H H , 92 + 59 . -45 | 706 . -7,4 i H H i H H H i H
Zinios ir pasitikéjimas Teisés akty atitiktis ir vykdymo uztikrinimas Skundai ir ginCy sprendimas

m Italijoje nuolat didéja pasitikéjimas perkant internetu, jis nuo 2012 m. padidéjo beveik trim ketvirtadaliais, o labiausiai 2014-2016 m. laikotarpiu.
m Italijos vartotojy problemy ir skundy sudétinio rodiklio balas yra trecias Zemiausias i$ ES 28 3aliy.

m Vartotojuy, kurie nepatyré jokiy problemy, procentiné dalis Italijoje yra trecia maziausia i$ ES 28 valstybiy nariy.

m MaZzmenininky, Zinanc¢iy apie alternatyvaus gin¢y sprendimo (AGS) mechanizmus, procentiné dalis Italijoje yra maZiausia i$ ES 28 3aliy.

* lyginimas su ankstesniais metais —tik pagal atsakymus j klausimus, kuriuos jmanoma palyginti
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Kipras

13alis -
lesag

13alis —

2009-2008 | 2010-2009 | 2011-2010 | 2012-2011 | 2014-2012 | 20162014 | 2018-2016| 2018 [

Mazmenininkai 2009-2008 | 2010-2009 | 2011-2010 | 2012-2011 | 2014-2012 | 2016-2014 | 20182016 | 2018

Vartotojai

Zinios apie vartotojy teises* i i i | 34 | 66 | 02 | -08 | 374 | -74 Zinios apie vartotojy teises* i | 115 | -134 | 44 | -189 | 142 | -74 | 399 | -137
Pasitikejimas organizacijomis | 10,9 | 8,8 1 -5,0 | 0,8 | 5,7 1 3,9 | 43 | 51,5 | 13,9 x | | 1 | ; | 1 |
Pas imas valdzios institucijomis . -182 : 108 : 46 : -64  -132 . 109 : 92 : 565 ! -6,8 H H H H H H H H H
Positkeimos maimenininkisrpasiavgy eiios | 181 | 11 | 28 | 64 | 12 | 75 | 35 | ars | s R A R A SR R S
Pasitikéjimas NVO P36 ! 14 ! 76 ! 103! 161! 82 ! 01 ! 503 ! -105 ! ! ! ! ! ! ! ! !
Pasitikejimas teisiy gynimo mechanizmais i 05 1 41 1 38 | 24 i -112 1 -42 | 26 | 339 | -40 i i i i i i i i i
Pasitikéjimas AGS i 21 | 92 | 59 | -53 | -1,0 | -51 | 30 | 374 | -56 i i i i i i i i i
Pasitikejimas teismais i 30 | <10 | 134 | 100 | -115 | 34 | 22 | 303 | -24 i i i i i i i i i
Pasitikéjimas produkty sauga | -6,7 | 8,3 | -6,7 | 0,9 | 3,2 ' -5,7 | -3,4 | 49,7 | -20,0 Pasitikéjimas produkty sauga . | | ' | 27,5 | -12,4 | 11,2 ' 70,8 | -3,6
Pasitikejimas teiginiais apie ekologiskuma H H i H H , -88 1 79 i 501 ! -5,3 Pasitikejimas teiginiais apie ekologiskuma : H H | H 167 1 63 1 71,3 0,5
Pasitikéjimas perkant internetu savo 3alyje ! ! ! ! ! 9,6 ! -1,5 ! 7,0 ! 49,9 ! -21,8 Pasitikejimas parduodant internetu savo 3alyje ! ! ! ! ! ! 11,5 ! 6,1 ! 64,2 ! 9,3
Su nesazininga komercine praktika susijusi patirtis i i i i i I 42 | 24 | 152 | -7,2 Nesaziningos komercinés praktikos paplitimas i i i i i | 45 | 74 | 294 1,1
Kitokia neteiséta praktika I I I I I ' -3,7 I 1,1 I 7,4 I -3,8 Vartotojy teisés akty laikymasis ’ I I ' I | 0,9 I 1,0 ' 63,1 I -5,9
B H B B H H H B H Vartotojy apsaugos ir produkty saugos teisés akty vykdymo uztikrinimas ! H B H 1 03 ! -25 1 29 | 564 ! -5,5
Problemos ir skundai (sudétinis rodiklis) ! ! ! ! ! 1 -38 1 41 | 921 | 3,6 Naudojimasis AGS mechanizmais ! ! ! ! ! | 08 1 35 1 206 | -9,8
Problemos nebuvo nereiksmingos, taciau nesiskysta i i i i i | 161 | -74 | 31,7 | 181 i i i i i i i i i
Jokiy problemy nekilo : : : : i 265 i 55 : 63 ! 8,7 i 118 : : : : : : : : :
Jinios ir pasitikéjimas Teisés akty atitiktis ir vykdymo uitikrinimas Skundai ir ginéy sprendimas

m Kipro vartotojy pasitikéjimas mazmenininkais ir paslaugy teikéjais yra maZiausias i ES 28 3aliy.

m Kipro vartotojy pasitikéjimas produkty sauga yra maZiausias i$ ES 28 3aliy.

m Kipro vartotojy problemy ir skundy sudétinio rodiklio balas yra trecias auks¢iausias i$ ES 28 3aliy.

m Vartotojy, kurie patyré problemy, kurios nebuvo nereikSmingos, bet dél jy nesiskundé, procentiné dalis Kipre yra trecia didziausia i$ ES 28 3aliy.
m Vartotojy, kurie nepatyré jokiy problemy, procentiné dalis Kipre yra didZiausia i$ ES 28 3aliy.

m Mazmenininky, Zinandiy apie alternatyvaus gin¢y sprendimo (AGS) mechanizmus, procentiné dalis Kipre yra antra maziausia i3 ES 28 3aliy.

* lyginimas su ankstesniais metais — tik pagal atsakymus j klausit kuriuos ji palygil
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Latvija

Vartotojai

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

13alis -

Ies 28 Mazmenininkai

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

2018

13alis -
les 28

Zinios apie vartotojy teises* i i i i -15 | 70 | 68 | -41 | 439 | -09 Zinios apie vartotojy teises* i ] 109 | 14 | 36 | -50 | 50 | -79 | 439 | -97
Pasitikéjimas organizacijomis 1 8,8 | 12,2 | 6,6 1 2,8 | 53 | 03 , 0,6 | 57,0 | 8,5 | | , | | | | 1 |
Pasitikéjimas valdZios institucijomis ' -19,6 I 17,6 I 7,1 7 -2,3 I -1,8 I -5,9 I 0,8 I 54,7 I -8,7 I I I I I I I ' I
Pasitikéjir Z ininkais ir pasle ikéjai: » 4,1 : 85 : 26 : -30 : 34 : 93 : -51 : 725 : 0,2 ! ! | ! ! ! ! ! i
Pasitikéjimas NVO ' 79 105 ! 101 ! 31 ! a7 ! 44 ! 24 ! 439 | 69 ! ! ! ! ! ! ! ! !
Pasitikéjimas teisiy gynimo mechanizmais i -89 i 14 i 2190 02 i 721 61 1 46 i 3111 68 i i i i i i i i i
Pasitikéjimas AGS I 92 | 17 | 235 | 04 | -78 | -21 | 20 | 359 | -71 i i i i i i i i i
Pasitikéjimas teismais i85 0 11 | 203 | 09 | -66 | -100 | 7,2 | 262 | 65 i ; i i i i i i i
Pasitikéjimas produkty sauga ' -10,6 I 7,9 I 1,9 ’ 4,8 I -1,8 I 0,7 ' 55 I 70,1 | 04 Pasitikejimas produkty sauga I I ' I | 9,5 | 0,7 I -1,9 ' 73,8 I -0,6
Pasitikéjimas teiginiais apie ekologiskuma H H i H H v 75 1 -64 : 596 ! 4,3 Pasitikéjimas teiginiais apie ekologiskuma H | H H H 28 1 -104 . 67,7 -3,1
Pasitikéjimas perkant internetu savo Salyje ! ! ! ! ! 1,3 ! 6,3 ! 6,5 ! 55,8 ! -15,9 parduodant internetu savo 3alyje ! ! ! ! ! ! -6,4 ! 2,0 ! 56,3 ! 1,4
Su nesazininga komercine praktika susijusi patirtis i i i i i i L8 | -16 | 267 | 4,3 Nesaziningos komercinés praktikos paplitimas i i i i i |42 | 13 | 260 -2,3
Kitokia neteiséta praktika ' | I ’ I | -0,7 ' -1,1 I 15,0 | 3,7 Vartotojy teisés akty laikymasis I | ' I | | -5,8 I -0,8 ' 65,4 | -3,6
H H H H H H H H H Vartotojy apsaugos ir produkty saugos teisés akty vykdymo uztikrinimas ! H H H v 16  -38 : 12 i 523 ! -9,6
Problemos ir skundai (sudétinis rodiklis) ! | ! ! ! 1 30 | -20 | 878 | -0,7 Naudojimasis AGS mechanizmais ! ! ! ! ! | 24 | 04 | 158 | -146
Proble nebuvo nereik$mir taciau | i i i i 1 52 | 99 | 272 | 13,6 i i i i 1 i i i i
Jokiy problemy nekilo : : : i i 26 ¢ 44 1 -23 ! 808 ! 28 : : i : : i : : :
Zinios ir pasitikéjimas Teisés akty atitiktis ir vykdymo uztikrinimas Skundai ir gin¢y sprendimas

m Latvijos vartotojy pasitikéjimas NVO yra tre¢ias maziausias i$ ES 28 valstybiy nariy.
m MaZmenininky, linkusiy naudotis alternatyvaus gincy sprendimo (AGS) mechanizmais, procentiné dalis Latvijoje yra antra maZiausia i3 ES 28 3aliy.

* lyginimas su ankstesniais metais — tik pagal atsakymus j klausimus, kuriuos jmanoma palyginti
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Lietuva

2009-2008 | 20102009 | 2011-2010 | 2012-2011 | 2014-2012 | 2016-2014 | 2018-2016 | 2018 Ii:IZISS_ Mazimenininkai 2009-2008 | 2010-2009 | 2011-2010 | 2012-2011 | 2014-2012 | 2016-2014 | 20182016 | ~ 2018

Vartotojai

Zinios apie vartotojy teises* | | | ] -131 , -20 | 67 | -55 | 31,3 | -135 Zinios apie vartotojy teises* | | 36 | 55 | 27 | 11 , -66 | -10 ; 385 ; ~-151
Pasitikejimas organizacijomis | -1,3 | 6,6 | 7,6 | 1,1 | 4,0 | -3,4 ' 12,1 | 62,8 | -2,6 | ' | | ' | | | |
Fasitikéjimas valdZios institucijomis 1 -119 ¢ 1135 ¢ 22 . O01 : 75 ! -36 . 145 . 559 ! -7,5 i | H i H H B H H
Pasit fmenininkais ir paslaugy teikéjai, 7,4 | 20 | 140 | 04 | 139 | 51 ! 110 ! 76 | 23 ! ! ! ! ! ! ! ! !
Pasitikejimas NVO I 07 ! 62 ! 68 | 35 | 74 | 16 | 108 | 580 | -2,8 ! ! ! ! ! ! ! ! !
Pasitikejimas teisiy gynimo mechanizmais | 24 1 79 | 85 | -09 | -49 | -27 | 164 | 408 | 29 i i i i i i i i i
Pasitikéjimas AGS P03 | 92 | 82 | 47 | 63 | -66 | 225 | 475 | 45 i ; i i ; i i i i
Pasitikéjimas teismais | 5,2 | 6,5 | 8,7 | 0,1 | 3,5 | 1,3 1 10,3 | 34,1 | 1,4 | 1 | | | | | | |
Pasitikéjimas produkty sauga 1 -155 : 1,8 : 101 : 59 : 66 : -24 . 125 . 762 6,6 Pasitikéjimas produkty sauga H : H H 28 1 84 i -49 . 787 4,3
Pasitikéjimas teiginiais apie ekologiskuma l I I l l I -4,2 ' 14,3 l 65,2 I 9,9 Pasitikéjimas teiginiais apie ekologiskuma I ' l I I l 0,8 I 0,8 I 55,3 l -15,5
Pasitikéji perkant internetu savo 3alyje ! ! ! ! ! 0,5 I 23 ! 18,2 ! 655 ! -6,2 Pasitikéjimas parduodant internetu savo 3alyje ! ! ! ! ! | 174 | 81 ! 63,7 ! 8,8
Su nesazininga komercine praktika susijusi patirtis I I I I I I -21 l -0,1 I 21,1 I -1,3 Nesaziningos komercinés praktikos paplitimas I l I I I I 1,2 I -2,5 I 29,2 I 0,9
Kitokia neteiséta praktika | H | | i =33 ¢ 1,1 ¢ 105 ¢ -0,7 Vartotojy teisés akty laikymasis H | | H ' 129 1+ -40 i 634 -5,6
! I I I I I ' I I Vartotojy apsaugos ir produkty saugos teisés akty vykdymo uitikrinim! ' I I I -5,3 I 7,0 I 2,1 I 63,2 I 1,3
Problemos ir skundai (sudétinis rodiklis) | | | | | I 10 | -1,7 | 8,3 | -21 Naudojimasis AGS mechanizmais | i | | | | 34 | -49 | 74 | -230
Proble nebuvo nereik§mingos, taciau nesiskysta | | | | | | -5,1 l -3,3 | 23,8 | 10,2 | l | | I | | | |
Jokiy problemy nekilo : : ' : 139 1 09 : -44 ! 786 ! 06 : : : : : : : : :
Zinios ir pasitikéjimas Teisés akty atitiktis ir vykdymo uZtikrinimas Skundai ir gincy sprendimas

m Lietuvos vartotojy Ziniy apie savo teises lygis yra antras maziausias i$ ES 28 saliy.

m Lietuvos vartotojy pasitikéjimas mazmenininkais ir paslaugy teikéjais padidéjo daugiau kaip du kartus nuo 2008 m., o labiausiai 2010-2011 m. laikotarpiu.

m Lietuvos maZzmenininky Ziniy apie vartotojy teises lygis yra antras maZiausias i$ ES 28 3aliy.

m Lietuvos mazmenininky pasitikéjimas teiginiais apie ekologiskuma yra trecias maziausias i$ ES 28 valstybiy nariy.

m Skundy ir ginéy sprendimo sudétinio rodiklio balas Lietuvoje yra Zemiausias i$ ES 28 valstybiy nariy.

= Nuolat mazéjanti Lietuvos mazmenininky, Zinanéiy apie alternatyvaus ginéy sprendimo (AGS) mechanizmus, procentiné dalis nuo 2011 m. sumazéjo beveik perpus, taigi yra trecia maziausia i$ ES 28 3aliy.
m MaZmenininky, linkusiy naudotis alternatyvaus gin¢y sprendimo (AGS) mechanizmais, procentiné dalis Lietuvoje yra maZiausia i$ ES 28 3aliy.

* lyginimas su ankstesniais metais — tik pagal atsakymus j klausi kuriuos ji palyginti
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Liuksemburgas

18alis -
les2s

2009-2008 | 2010-2009 | 2011-2010 | 20122011 | 2014-2012 | 2016-2014 | 2018-2016| 2018

Vartotojai MaZmenininkai 2009-2008 ! 2010-2009 ! 2011-2010 ! 2012-2011 ! 2014-2012 ! 2016-2014 ! 2018-2016! 2018

Zinios apie vartotojy teises* | i | ] 01 | -06 | 185 | -76 | 458 | 1,0 Zinios apie vartotojy teises* | | 244 | -120 | 36 | -48 | -28 | 37 | 547 | 1,1
Pasitikéjimas organizacijomis | 6,2 | 56 | 1,5 | 0,8 | -1,7 | 43 ' -10,0 | 74,6 | 9,2 | | | | | | | ' |
Pasitikéjimas valdZios institucijomis 142 0 33 1 29 ¢ 21 . -48 . 83 . -79 . 785 . 15,1 H H H H H H H H H
Pasitikéji Smenininkais ir pasi iejais | 35 | 84 ! 12 ! 69 ! 74 ! 03 ! 36 ! 807 | 84 ! ! ! ! ! ! ! ! !
Pasitikéjimas NVO 08 ! 52 1 20 1 72 1 78 1 47 | 184 | 648 | 40 ! ! ! ! ! ! ! | !
Pasitikéjimas teisiy gynimo mechanizmais i 82 i 1,4 i 14,5 i -5,4 i 4,4 i -0,2 i -18,3 i 37,3 i -0,6 i i i i i i i i i
Pasitikéjimas AGS | 44 | -13 | 157 | -121 | 58 | 18 | -231 | 376 | -55 i i i i i i i i i
Pasitikejimas teismais | 12,0 1 4,2 | 13,2 | 1,3 | 3,0 | 22,2 l -13,4 | 37,1 | 4,4 | | 1 | | | | | |
Pasitikéjimas produkty sauga ; 0,5 ; 4,3 ; -14,1 ; 8,4 ; 0,9 ; 8,5 ; -7,5 ; 81,3 ; 11,6 Pasitikéjimas produkty sauga ; ; ; ; ; -3,2 ; -7,7 ; 6,9 ; 80,2 ; 58
Pasitikéjimas teiginiais apie ekologiskuma ! ! ! ! ! 36 1 -142 : 639 ! 8,6 Pasitikéjimas teiginiais apie ekologiskuma ! ! ! ! ! =29 ¢ 81 : 818 ! 11,0
Pasitikéjimas perkant internetu savo 3alyje ! ! ! ! ! 2,9 ! 11,0 ! -1,2 ! 80,8 ! 9,1 Pasitikéji parduodant internetu savo 3alyje ! ! ! ! ! ! 15,1 ! -15,0 ! 43,3 ! -11,6
Su nesazininga komercine praktika susijusi patirtis i i 1 i i p 41, 31 | 68 ; -156 NesaZiningos komercinés praktikos paplitimas i | i 1 i p 25, 25 | 174 | -109
Kitokia neteiséta praktika ; ; ; ; ; ; -2,9 ; 3,2 ; 53 ; -5,9 Vartotojy teisés akty laikymasis ; ; ; ; ; ; -1,4 ; 4,4 ; 80,5 ; 11,5
! ! ! ' ! ! ' ! ! Vartotojy apsaugos ir produkty saugos teisés akty vykdymo uztikrinir ! ! ! 1 -70 + 64 : -1,3 : 70,7 ! 8,8
Problemos ir skundai (sudétinis rodiklis) i i i i i | -2,7 i 2,8 i 92,7 i 4,3 Naudojimasis AGS mechanizmais i i i i i i -0,7 | -61 1 232 | -7,2
Problemos nebuvo nereiksmingos, taciau | ] | | | | 8,0 l -12,9 | 10,3 | -3,3 | | ] | | | | l |
Jokiy problemy nekilo : : : : i -18 ¢ 65 ! 41 : 84 ! 75 : : : : : : : : :
Zinios ir pasitikéjimas Teisés akty atitiktis ir vykdymo uztikrinimas Skundai ir ginéy sprendimas

S B — E— —— e

m Liuksemburgo mazmenininky pasitikéjimas teiginiais apie ekologiskuma yra treias didZiausias i$ ES 28 valstybiy nariy.

m Teisés akty atitikties ir vykdymo uZtikrinimo sudétinio rodiklio balas Liuksemburge yra auk$¢iausias i3 ES 28 valstybiy nariy.

m Vartotojy, galin€iy susidurti su nesaZininga komercine praktika ir su kitokia neteiséta praktika, procentiné dalis Liuksemburge yra atitinkamai maziausia ir trec¢ia maziausia i$ ES 28 valstybiy nariy.
m MaZmenininky, galimai susidarusiy su savo 3alies konkurenty nesazininga komercine praktika, procentiné dalis Liuksemburge yra antra maziausia i$ ES 28 3aliy.

m MaZmenininky, linkusiy manyti, kad konkurentai jy 3alyje laikosi produkty saugos ir vartotojy teisés akty, procentiné dalis Liuksemburge yra didZiausia i$ ES 28 Saliy.

m Liuksemburgo vartotojy problemy ir skundy sudétinio rodiklio balas yra antras auks¢iausias i$ ES 28 3aliy.

* lyginimas su ankstesniais metais — tik pagal atsakymus j klausimus, kuriuos jmanoma palyginti
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Vengrija

+8alis —

20092008 2010-2009 | 20112010 2012-2011 | 2014-2012 | 2016-2014 | 2018-2016 | 2018 [’

Mazmenininkai 2009-2008 | 2010-2009 | 2011-2010 | 2012-2011 2014-2012 | 2016-2014 | 20182016 | 2018

Vartotojai

Zinios apie vartotojy teises* | | | | -106 | -03 | 108 | -23 | 428 | -20 Zinios apie vartotojy teises* | . 30 | 77 | 03 | -76 | -45 | -62 | 437 | -99
Pasitikéjimas organizacijomis | -6,0 | 8,5 | -2,0 | 1,5 ‘ 11,2 | 6,5 | 1,1 | 83,8 | 18,3 | | | | ‘ | | | |
Pasitikéjimas valdZios institucijomis .90 . 111 . 30 . 38 : 73 . 68 : 20 . 8., 22,6 H H H H H H H H H
Pasit Jmenininkais ir paslaugy teikéjais,  -28 | 73 | 24 | a8 | 24 ! 62 | 28 ! sas | 11 ! ! ! ! ! ! ! ! !
Pasitikéjimas NVO 60 ! 71 ! 06 ! 56 ! 51 | 66 | -15 | 81,0 | 202 ! ! ! ! 1 ! ! ! !
Pasitikeéjimas teisiy gynimo mechanizmais i 13 0 021 73 i 15 i 14 | -140 1 127 | 383 | 04 i i i i i i i i i
Pasitikéjimas AGS i 59 | 60 | 14 | -40 | 33 | -192 | 144 | 453 | 23 i i i i i i i i i
Pasitikéjimas teismais | 33 | 6,5 | 13,2 | 71 1 -0,6 | -8,7 | 11,1 | 31,2 | 1,5 | | | | 1 | | | |
Pasitikéjimas produkty sauga I 1,7 I 19 I -1,3 I 3,5 ’ 1,2 I 4,4 I 0,1 I 78,7 I 9,0 Pasitikéjimas produkty sauga I I I I ’ -7,2 I 3,2 I 1,8 I 84,9 I 10,5
Pasitikéjimas teiginiais apie ekologiskuma B B B B | v 129 ¢ 02 : 780 22,7 Pasitikéjimas teiginiais apie ekologiskuma B B B B | . -86 : 06 : 763 ! 5,5
Pasitikéjimas perkant internetu savo 3alyje ! ! ! ! ! 1,6 ! 15,0 ! 10,2 ! 71,4 ! -0,3 Pasitikéjimas parduodant internetu savo 3alyje ! ! ! ! ! ! 0,1 ! -6,7 ! 24,4 ! -30,5
Su nesazininga komercine praktika susijusi patirtis i i i i i | 87 | 40 | 255 | 31 Nesaziningos komercinés praktikos paplitimas i i i i i | -133 ) 47 293 1,0
Kitokia neteiséta praktika i I i i ; i -4,9 i -2,5 I 12,4 i 1,2 Vartotojy teisés akty laikymasis i I i i 3 i -4,6 i 58 I 63,4 i -5,6
H H H H H H H H B Vartotojy apsaugos ir produkty saugos teisés akty vykdymo uztikrinimas, ! ! ! 1 02 : -41 : 85 : 748 ! 12,9
Problemos ir skundai (sudétinis rodiklis) i i i i i i 0,8 i 2,8 i 89,8 i 1,3 Naudojimasis AGS mechanizmais i i i i i i 52 i 7,5 i 57,5 i 27,1
Problemos nebuvo nereik§mingos, taciau nesiskysta i | i i 1 i 1,9 i -7,4 | 7,4 i -6,2 i | i i 1 i i | i
Jokiy problemy nekilo : : : : P08 27 i 26 i 760 i 20 : : : : : : : : :
Zinios ir pasitikéjimas Teisés akty atitiktis ir vykdymo uztikrinimas Skundaiir ginéy sprendimas

m Vengrijos vartotojy pasitikéjimas organizacijomis yra didZiausias i$ ES 28 valstybiy nariy, ir pasitikéjimas valdZios institucijomis, mazmenininkais ir paslaugy teikéjais bei NVO yra didZiausias i3 ES 28 3aliy.
m Vengrijos vartotojy pasitikéjimas mazmenininkais ir paslaugy teikéjais nuo 2008 m. padidéjo mazdaug perpus, o labiausiai 2012-2014 m. laikotarpiu.

m Vengrijos vartotojy pasitikéjimas teiginiais apie ekologiskuma yra antras didZiausias i$ ES 28 3aliy.

m Vengrijos vartotojy pasitikéjimas perkant internetu nuolat didéja, jis nuo 2012 m. padidéjo daugiau kaip perpus, o labiausiai 2014-2016 m. laikotarpiu.

m Vengrijos mazmenininky pasitikéjimas produkty sauga yra trecias didZiausias i$ ES 28 valstybiy nariy.

m Vengrijos mazmenininky pasitikéjimas parduodant internetu yra maziausias i$ ES 28 valstybiy nariy.

m MaZzmenininky, linkusiy manyti, kad yra uztikrinamas vartotojy apsaugos ir produkty saugos teisés akty vykdymas, procentiné dalis Vengrijoje yra tredia didZiausia i$ ES 28 3aliy.

m Skundy ir ginéy sprendimo sudétinio rodiklio balas Vengrijoje yra antras auks¢iausias i$ ES 28 valstybiy nariy.

m Vartotojy, kurie patyré problemy, kurios nebuvo nereikSmingos, bet dél jy nesiskundé, procentiné dalis Vengrijoje yra tre¢ia maZiausia i$ ES 28 3aliy.

m MaZmenininky, Zinanciy apie alternatyvaus ginéy sprendimo (AGS) mechanizmus, procentiné dalis Vengrijoje yra antra didZiausia i$ ES 28 3aliy
m MaZzmenininky, linkusiy naudotis alternatyvaus gin¢y sprendimo (AGS) mechanizmais, procentiné dalis Vengrijoje yra antra didZiausia i$ ES 28 3aliy.

* lyginimas su ankstesniais metais — tik pagal atsakymus j klausimus, kuriuos jmanoma palyginti
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Malta

1Salis — 13alis —
! les28

£s28 Mazmenininkai 2009-2008 | 2010-2009 | 2011-2010| 2012-2011| 2014-2012 | 2016-2014 | 2018-2016| 2018

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

Vartotojai

Zinios apie vartotojy teises* | | | | -34 | 40 | 01 | 13 | 482 | 34 Zinios apie vartotojy teises* | 1 365 | -152 | -06 | -87 | -11,1 | -50 ; 413 | -123
Pasitikéjimas organizacijomis ' -5,9 | 5,0 | 31 | 1,4 | -0,3 | 0,2 | 11,1 ' 76,1 | 10,6 | | ' | ' | | | |
Pasitikéjimas valdZios institucijomis P -34 0 77 ¢ 07 1 1,4 ¢ -22 i 21 ¢ 133 ! 8,5 ! 201 H H H H | H H H H
Pasitikéji Smenininkais ir pash kejois | 125 | 34 ! 56 ! 66 | 157 ! 32 ! 147 ! 736 ! 13 ! ! ! ! ! ! ! ! !
Pasitikéjimas NVO -39 1 41 1 30 ! 93 | 1421 18 | 54 | 712 | 105 [ ! [ ! ! ! | ! !
Pasitikejimas teisiy gynimo mechanizmais 102 | 28 | 62 | 40 | 30 | 00 | 65 | 447 | 68 i i i i i i i i i
Pasitikéjimas AGS P24 | L1 | 96 | L4 | 48 | 08 | 126 | 6,7 | 187 i i i i i i i i i
Pasitikejimas teismais | 22,0 | 4,5 | 2,7 | 6,7 | 1,2 | -0,8 | 03 1 27,6 | -5,1 | | 1 | | | | | |
Pasitikéjimas produkty sauga I -19,3 I 13,0 | 2,0 I -0,2 I -6,1 | -5,7 I 3,5 ' 64,7 I -4,9 Pasitikéjimas produkty sauga I I ' | | -1,4 | 9,7 | -38,6 | 51,3 | -23,1
imas teiginiais apie ekologiskuma | ! ! ! ! v-72 1 115 ¢ 62,2 6,9 Pasitikéjimas teiginiais apie ekologiskuma ! ! ! ! | v 33 ¢ 126 : 802 : 9,4
Pasitikéjimas perkant internetu savo 3alyje ! ! ! ! ! 9,2 ! 7,0 ! 13,2 ! 64,2 ! -7,5 Pasitikéjimas parduodant internetu savo 3alyje ! ! ! ! ! ! -16,9 ! -6,2 ! 48,8 ! -6,1
Su nesaZininga komercine praktika susijusi patirtis ; ; ; ; ; ; 54 ; -5,4 ; 15,0 | -7,4 Nesaziningos komercinés praktikos paplitimas ; ; ; | ; ; -4,9 ; -9,9 ; 20,2 ; -8,1
Kitokia neteiséta praktika ; ; ; ; ; ; 6,2 ; -6,1 ; 11,8 | 0,6 Vartotojy teisés akty laikymasis ; ; ; | ; ; 1,0 ; 57 ; 72,9 ; 39
| ! ! | | ! | ! ! Vartotojy apsaugos ir produkty saugos teisés akty vykdymo uztikrinimas i ! | ¢ -36 : 151 : -65 : 652 33
Problemos ir skundai (sudétinis rodiklis) | | | | | | -3,7 | 2,9 | 88,9 | 0,5 Naudojimasis AGS mechanizmais | | | | | | 8,8 | -33,7 | 28,6 | -1,8
Problemos nebuvo nereikSmingos, taciau nesiskysta i i | i | i 51 09 | 184 4,8 i | i | i i | i |
Jokiy problemy nekilo | | | | P15 ¢ -8 : 55 I 8,9 | 4,9 | | | | | | | | |
Zinios ir pasitikéjimas Teisés akty atitiktis ir vykdymo uztikrinimas Skundai ir gin¢y sprendimas
_l ] I * I 1
|

m Maltos vartotojy pasitikéjimas valdzios institucijomis yra antras didziausias, o pasitikéjimas NVO trecias didZiausias i$ ES 28 3aliy.

m Maltos vartotojy pasitikéjimas alternatyvaus ginéy sprendimo (AGS) mechanizmais nuolat didéja, nuo 2008 m. jis padidéjo daugiau kaip du kartus, taigi jo lygis tapo auks¢iausias i$ ES 28 valstybiy nariy. Pasitikéjimas AGS labiausiai padidéjo 2016-2018 m. laikotarpiu.
m Maltoje nuolat didéja pasitikéjimas perkant internetu, jis padidéjo beveik du kartus nuo 2012 m., o labiausiai 2016-2018 m. laikotarpiu.

m Maltos mazmenininky pasitikéjimas produkty sauga yra maziausias i3 ES 28 valstybiy nariy.

* lyginimas su ankstesniais metais — tik pagal atsakymus j klausimus, kuriuos jmanoma palyginti
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Nyderlandai

Vartotojai zuos-zuosizow-zuuei zo11-zo1oi zu1z-zoui 2014-2012 | 2016-2014 | zms-zulsi 2018 é:';&_ Maimenininkai zuos-zuosizu1o—zuosizo11-zc1oi zu1z-zo11i 2014-2012;2015-2014 | zo1s-zolsi 2018 é:';g'
Zinios apie vartotojy teises* i i i | 16 | -09 | 06 | -04 | 44 | -24 Zinios apie vartotojy teises* i i 05 | 156 | 41 | -53 | 05 | 06 | 563 | 27
Pasitikéjimas organizacijomis | -10,0 | 5,4 | 0,4 | 4,0 l 0,5 l 3,9 | 2,7 | 75,9 | 10,4 | | | | l | | | |
Pasitikéjimas valdZios institucijomis . 64 . 44 . 23 . 102 : -21 : -21 . 38 . 781 . 14,7 H H H H H H H H H
pasitikejimas maZmenininkais ir paslaugy teikéja 97 | 92 | 82 | -50 | 168 | -17 | 42 | 85 | 92 ! ! ! ! ! ! ! ! !
Pasitikéjimas NVO 139! 25 1 71 ! 69 ! 133! 79 ! 02 ! e2 ! 74 ! ! ! ! ! ! ! ! !
Pasitikéjimas teisiy gynimo mechanizmais I -15,7 I 9,5 I 7,8 I -2,8 I 1,5 I -8,4 I 7,6 I 47,0 I 9,1 I I I I I I I I I
Pasitikéjimas AGS | -181 | 11,8 | 64 | -53 | 52 | -11,9 | 81 | 5,4 | 84 i i i i i i i i i
Pasitikéjimas teismais {133 0 72 {93 | 02 { 22 | 49 | 70 | 425 | 98 i i i i i i i i i
Pasitikéjimas produkty sauga | 14,3 | 8,3 | 57 | 2,5 ' -4,3 ' -3,0 I 31 I 81,9 I 12,3 Pasitikéjimas produkty sauga | | | | ' -6,2 | 1,7 ' -2,1 I 82,9 I 8,5
Pasitikéjimas teiginiais apie ekologiskuma H | B | | i <25 1 65 | 553 | 0,0 Pasitikéjimas teiginiais apie ekologiskuma H H H H | . 61 . 44 . 643 . -6,5
Pasitikéjimas perkant internetu savo 3alyje ! ! ! ! ! 4,4 ! 9,9 ! 0,4 ! 80,6 ! 9,0 Pasitikéjimas parduodant internetu savo alyje ! ! ! ! ! ! -4,6 ! 1,8 ! 62,8 ! 7,9
Su nesazininga komercine praktika susijusi patirtis | i i i i i 06 | -16 | 141 | -8,4 NesaZiningos komercinés praktikos paplitimas i i i i i i 45 | 55 | 21,8 | -6,5
Kitokia neteiséta praktika I I I I ' ' -0,1 I -2,1 I 5,0 I -6,3 Vartotojy teisés akty laikymasis I I I I ' | -1,1 ' -0,8 I 72,8 I 3,8
H H H H H H H H H Vartotojy apsaugos ir produkty saugos teisés akty vykdymo uztikrinim H H : P27 4 01 + 11 | 67,7 58
Problemos ir skundai (sudétinis rodiklis) ! ! | | | 1 10 | 03 | 94 | 1,9 Naudojimasis AGS mechanizmais | | | | | 1 =29 | 10 | 435 | 13,1
Problemos nebuvo nereikimingos, taciau nesiskysta | | | | i | L6 | -0 | 80 | 55 | | | | i i i i |
Jokiy problemy nekilo : : : : i 138 ¢ -07 ! 02 i 778 i 01 : : : : : : : : :
Zinios ir pasitikéjimas Teisés akty atitiktis ir vykdymo uztikrinimas Skundai ir gin€y sprendimas

m Nyderlandy vartotojy pasitikéjimas produkty sauga yra trecias didZiausias i$ ES 28 valstybiy nariy.
m Teisés akty atitikties ir vykdymo uZtikrinimo sudétinio rodiklio balas Nyderlanduose yra trecias auksciausias i$ ES 28 valstybiy nariy.
m Vartotojy, galin¢iy susidurti su nesaZininga komercine praktika ir su kitokia neteiséta praktika, procentiné dalis Nyderlanduose yra atitinkamai tre¢ia maziausia ir antra maziausia i ES 28 valstybiy nariy.

* lyginimas su ankstesniais metais — tik pagal atsakymus j klausimus, kuriuos jmanoma palyginti
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Austrija

18allis -

2009-2008 | 2010-2009 | 20112010 2012-2011 | 2014-2012 | 2016-2014{ 20182016 | 2018 [’

Mazmenininkai 2009-2008 | 2010-2009 | 2011-2010 | 2012-2011 | 2014-2012 | 20162014 | 2018-2016| 2018

Vartotojai

Zinios apie vartotojy teises* | | | | L7 | 04 | 108 | -73 | 472 | 24 Zinios apie vartotojy teises* | | 04 | -27 | 35 | -29 | 24 | -17 | 556 | 20
Pasitikéjimas organizacijomis | 4,0 | 6,7 | 1,8 | -3,5 | -0,9 ' 7,7 | -8,8 | 74,3 | 8,9 | ' | | | | | | |
Pasitikéjimas valdZios institucijomis v -4,2 109 : 00 . -32 . 64 . 36 . -19 . 81,7 ! 18,3 H H H H H H H H H
pasit maZmenininkais ir paslaugy teikéja, 7,1 | 66 | 38 | 91 | 84 | 23 | 17 ! s5 1 91 ! ! ! ! ! ! ! ! !
Pasitikejimas NVO 62 ! 26 ! 16 ! 18 ! <174 ! 173 | -227 ! 599 | -09 ! ! ! ! ! ! ! ! !
Pasitikejimas teisiy gynimo mechanizmais 039 1 11,2 0 51 | 91 1 24 | 129 | -93 | 480 | 101 i i i i i i i i i
Pasitikéjimas AGS i 36 | 155 | 23 | -96 | -07 | 142 | -90 | 521 | 91 i i i i i i i i i
Pasitikéjimas teismais | 41 1 6,9 | 7,9 | -85 | 5,4 l 11,7 | 9,5 | 43,9 | 11,2 | l | | | | 1 | |
Pasitikéjimas produkty sauga ; 11,7 ; 8,2 ; -8,5 ; 1,8 ; 6,1 ; 11,3 ; -17,3 ; 72,7 ; 3,0 Pasitikéjimas produkty sauga ; ; ; ; ; 8,3 ; -6,4 ; -0,1 ; 79,0 ; 4,6
Pasitikejimas teiginiais apie ekologiskumg ! ! ! ! ! : 209 : -163 ' 655 10,2 Pasitikéjimas teiginiais apie ekologiskuma ! : ! ! ! ¢ 1,7 : -08 @ 70,1 : -0,7
Pasitikéjimas perkant internetu savo $alyje ! ! ! ! ! 7,1 ! 16,1 ! -1,3 ! 81,0 ! 9,3 Pasitikéji parduodant internetu savo $alyje ! ! ! ! ! ! 6,9 ! 5,7 ! 58,8 ! 3,9
Su nesazininga komercine praktika susijusi patirtis | i i i i | 86 | 85 | 117 ; -107 Nesaziningos komercinés praktikos paplitimas i i i i i P13 ) 33 | 267 -1,6
Kitokia neteiséta praktika | ' | | | ' -5,4 | 2,3 | 4,4 | -6,9 Vartotojy teisés akty laikymasis | ' | | | | -0,5 ' 3,8 | 71,7 | 2,7
' ! ! ! ! ' ! ! ! Vartotojy apsaugos ir produkty saugos teisés akty vykdymo uztikrinir ' ! ! v 74 ¢ -06 ' 71 ' 651 ! 3,2
Problemos ir skundai (sudétinis rodiklis) | | | | | | -1,8 | 34 | 96 | 52 Naudojimasis AGS mechanizmais | | | | | I -39 | -32 | 352 | 4,8
Problemos nebuvo nereiksmingos, taciau nesiskysta | l | | | l 20,4 | -10,9 | 13,2 | -0,3 | l | | | | l | |
Jokiy problemy nekilo : : : : i 28 1 05 : 52 : 86 i 106 : : : : : : : : :
Zinios ir pasitikéjimas Teisés akty atitiktis ir vykdymo uZtikrinimas Skundai ir gincy sprendimas

m Austrijos vartotojy pasitikéjimas teisiy gynimo mechanizmais yra trecias didZiausias i$ ES 28 valstybiy nariy, taip pat pasitikéjimas teismais trecias didZiausias i$ ES 28 3aliy.

m Austrijoje pasitikéjimas perkant internetu padidéjo kiek daugiau kaip tre¢daliu nuo 2012 m., o labiausiai 2014-2016 m. laikotarpiu.

m Vartotojy, galindiy susidurti su nesaZininga komercine praktika ir su kitokia neteiséta praktika, procentiné dalis Austrijoje yra atitinkamai antra maZiausia ir pati maZiausia i$ ES 28 valstybiy nariy.
m Austrijos vartotojy problemy ir skundy sudétinio rodiklio balas yra auksciausias i$ ES 28 saliy.

m Vartotojy, kurie nepatyré jokiy problemy, procentiné dalis Austrijoje yra antra didZiausia i$ ES 28 Saliy.

* lyginimas su ankstesniais metais — tik pagal atsakymus j klausimus, kuriuos jmanoma palyginti
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Lenkija

Salis —
les2s

13alis -

Ies28 Mazmenininkai 20092008 | 2010-2009 | 2011-2010 | 2012-2011 | 2014-2012 | 20162014 | 2018-2016| 2018

2009-2008 | 2010-2009 | 2011-2010| 20122011 | 2014-2012 | 2016-2014 | 20182016 | 2018

Vartotojai

Zinios apie vartotojy teises* | | i | <10 | -19 | 45 | 11 | 494 | 456 Zinios apie vartotojy teises* i | 45 | 24 | 43 | 32 | -11 | -02 | 493 | -43
Pasitikéjimas organizacijomis I -2,3 | 8,5 1 7,7 | -4,8 I 6,7 I 57 I 1,4 l 67,9 | 2,4 l | I I | l | l |
Pasitikéjimas valdZios institucijomis | -2,2 | 8,7 ' 7,4 | -6,7 | 6,8 | 7,5 | 1,0 ' 59,3 | -4,1 I | | | | ' | I |
Pasitikéjil maZi ininkais ir pasl ikéjais : -1,4 : 103 ' 44 : 56 @ 126 : 61 ' 1,1 : 757 3,4 B B B ' B H B B B
Pasitikejimas NVO 34 ! 65 12! 22! 07 ! 34 ! 20 ! e88 ! 80 ! ! ! ! ! ! ! ! !
Pasitikéjimas teisiy gynimo mechanizmais I 321 66 ! 23 I 03 I 30 | -1,3 1 -22 | 320 | -59 ! ! ! ! ! ! ! ! !
Pasitikejimas AGS | 26 | 101 | -22 | 1,2 | 15 | -09 | -L,1 | 397 | -33 i i 1 i i i i i i
Pasitikejimas teismais i 38 | 31 | 68 | -06 | 45 | -18 | -33 | 242 | -85 i ; i ; i i ; i ;
Pasitikéjimas produkty sauga | -19,0 | 16,4 ‘ 22,2 | 0,4 | 5,7 | 8,0 | -2,0 u 76,4 | 6,8 Pasitikéjimas produkty sauga a | | | | -0,5 u 53 | 4,0 a 79,1 | 4,7
Pasitikejimas teiginiais apie ekologiskumg H H H H H 144 1 40 1 682 12,9 Pasitikejimas teiginiais apie ekologiskuma f H H H H 11,9 ¢ 66 1 8L3 ! 10,5
Pasitikejimas perkant internetu savo Salyje ! ! ! ! ! -3,3 ! 9,3 ! -0,3 ! 66,4 ! -5,3 Pasitikéji parduodant internetu savo 3alyje ! ! ! ! ! ! 2,9 ! -4,5 ! 43,4 ! -11,5
Su nesazininga komercine praktika susijusi patirtis i i i | i | -44 | -08 | 313 | 8,9 Nesaziningos komercinés praktikos paplitimas i i i i i | 01 | -43 | 528 | 245
Kitokia neteiséta praktika | | ‘ | | | -2,9 | -2,0 I 10,6 | -0,6 Vartotojy teises akty laikymasis a | | | | I 45 | 1,1 a 63,0 | -6,0
| H : i i | i | i Vartotojy apsaugos ir produkty saugos teisés akty vykdymo uztikrinimas H H H 1 -125 1 36 1 44 1 476 . -143
Problemos ir skundai (sudétinis rodiklis) ! ! ! ! ! 118 | 11 | 832 | -0,3 Naudojimasis AGS mechanizmais ! ! ! ! ! 30 I -29 1 231 | -7,3
Problemos nebuvo nereik§mingos, taciau nesiskysta i i i i i | 28 | 05 | 108 | -28 i i i i i i i i i
Jokiy problemy nekilo ] ! : ] {43 1 15 1 46 760 i 20 ] ] ! ] ] : ] ] ]
Finios ir pasitikéjimas Teisés akty atitiktis ir vykdymo uZtikrinimas Skundai ir ginéy sprendimas

m Lenkijos vartotojy pasitikéjimas mazmenininkais ir paslaugy teikéjais nuo 2008 m. padidéjo kiek daugiau kaip perpus, o labiausiai 2012-2014 m. laikotarpiu.

m Lenkijos vartotojy pasitikéjimas teiginiais apie ekologiskuma yra trecias didZiausias i$ ES 28 valstybiy nariy.

m Teisés akty atitikties ir vykdymo uZtikrinimo sudétinio rodiklio balas Lenkijoje yra antras Zemiausias i$ ES 28 valstybiy nariy.

m MaZmenininky, galimai susid@rusiy su savo 3alies konkurenty nesazininga komercine praktika, procentiné dalis Lenkijoje yra didZiausia i$ ES 28 3aliy.

m MaZmenininky, linkusiy manyti, kad yra uZztikrinamas vartotojy apsaugos ir produkty saugos teisés akty vykdymas, procentiné dalis Lenkijoje yra maZiausia i$ ES 28 Saliy.

* lyginimas su ankstesniais metais — tik pagal atsakymus j klausimus, kuriuos ji palyginti
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Portugalija

1Salis —
les2s

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

Vartotojai Maimenininkai 200972008! 201072009! 2011-2010 ! 2012-2011 ! 2014-2012 ! 2016-2014 ! 2018-2016 ! 2018

Zinios apie vartotojy teises* | | | | -19 | -04 | 19 | 09 | 430 ; -18 Zinios apie vartotojy teises* | ] ;11,5 | 11,2 | 41 | 56 | 09 | 13 | 555 | 19
Pasitikéjimas organizacijomis | 16,1 ' -0,5 | 3,6 | 6,6 | -4,0 | 0,8 | 1,4 ‘ 63,2 | 22,2 | ' | | | | | | '
Pasitikéjimas valdZios institucijomis p185 1 -33 ¢ 10 ¢ 21 ¢ -L,1 i 47 ¢ 28 i 625 ! -0,9 H | | H H H H H H
Pasitikeji smenininkais ir paslaugy teikejais | 7,4 | 67 | 49 | 85 | 27 | 26 | 41 ! &1 | -102 ! ! ! ! ! ! ! ! !
Pasitikéjimas NVO 25 1 47 ! 50 ! 91 ! 82 1 03 | 28 | 651 | 43 ! ! ! ! ! ! ! ! !
Pasitikéjimas teisiy gynimo mechanizmais i 61 1 10 | 114 | 24 | -44 | 39 | 64 i 277 i -101 i i i i i i i i i
Pasitikejimas AGS i 131 -02 | 129 | 08 | 55 | 25 | -61 | 335 | 95 i i i i i i i i i
Pasitikéjimas teismais {08 © 22 {100 { 41 § -33 | 53 | 67 | 219 | -108 i ; i i i i i ; ;
Pasitikéjimas produkty sauga i -2,3 i 9,8 i -8,4 i 7,7 i -4,6 i 1,7 i 0,7 i 62,2 i -7,5 Pasitikéjimas produkty sauga i i i i i 2,4 i -3,7 i 6,7 i 73,9 i -0,5
jimas teiginiais apie ekologiskumg | ' | B B 1 06 i -25 : 569 1,5 Pasitikéjimas teiginiais apie ekologiskuma | ' ' B B 1 04 . -25 : 631 -7,7
Pasitikéjimas perkant internetu savo 3alyje ! ! ! ! ! -1,8 ! 2,0 ! 4,2 ! 43,4 ! -28,2 Pasitikéjimas parduodant internetu savo 3alyje ! ! ! ! ! ! -10,5 ! 6,4 ! 63,6 ! 8,7
Su nesazininga komercine praktika susijusi patirtis i i i | 1 } 08 | 02 | 209 ; -1,6 NesaZiningos komercinés praktikos paplitimas i i i | 1 } 60 | 41 | 307 2,4
Kitokia neteiséta praktika i i i i i i -2,1 i 0,8 i 10,2 i -1,1 Vartotojy teiseés akty laikymasis i i i i i i 58 i -0,5 i 59,8 i -9,2
B ' ' H B B B B H Vartotojy apsaugos ir produkty saugos teisés akty vykdymo uztikrin; ' H H ; -125 : 82 : -40 : 603 ! -1,6
Problemos ir skundai (sudétinis rodiklis) i i i i i | <26 1 16 | 894 | 1,0 Naudojimasis AGS mechanizmais i i i i | | 21,6 | -69 | 453 | 14,9
Problemos nebuvo nereikSmingos, taciau nesiskysta ] l | | | | 52 | -3,3 ] 12,4 | -1,1 | l | | | | | ] l
Jokiy problemy nekilo : : : : i 42 46 i 25 ¢ 85 ! 46 : : : : : : : : :
Zinios ir pasitikéjimas Teisés akty atitiktis ir vykdymo uztikrinimas Skundai ir gincy sprendimas

m Portugalijos vartotojy pasitikéjimas mazmenininkais ir paslaugy teikéjais yra tre¢ias maziausias i$ ES 28 Saliy.
m Portugalijos vartotojy pasitikéjimas teisiy gynimo mechanizmais yra trecias maziausias i$ ES 28 valstybiy nariy.
m Portugalijos vartotojy pasitikéjimas perkant internetu yra maziausias i$ ES 28 $aliy.

* lyginimas su ankstesniais metais —tik pagal atsakymus j klausimus, kuriuos jmanoma palyginti
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Rumunija

13alis —
les 28

1Salis —

les 28 Mazmenininkai 2009-2008 | 2010-2009 | 2011-2010 | 20122011 | 2014-2012 | 2016-2014 | 2018-2016| 2018

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

Vartotojai

Zinios apie vartotojy teises* | | | ] 1,0 00 | 02 | 15 | 375 | -73 Zinios apie vartotojy teises* | 1 99 | -31 | 17 | 107 | -4 | 07 | 556 | 2,0
Pasitikéjimas organizacijomis i 12,2 | -0,9 | 6,1 | 0,4 i 3,7 i 7,3 i -2,2 | 59,1 | -6,3 i i | | | i i i |
Pasitikéjimas valdZios institucijomis i 11,5 i -3,1 i 6,9 i -1,1 i 1,9 i 5,4 i -2,7 i 53,0 i -10,3 i i i i i i i i i
Pasitikéjil mazi ininkais ir paslaugy teikéja; 129 : 00 : 63 : -28 : 142 : 71 : 23 : 721 : -0,2 H ' ' ' B ' H B '
Pasitikéjimas NVO ''122 1 o4 ! 50 ! 51 ! 50! 93 ! 63! 523! 85 ! ! ! ! ! ! ! ! !
Pasitikéjimas teisiy gynimo mechanizmais 99 I o1 ! 137 I 23 I -27 1 77 | -100 ! 460 | 81 ! ! ! ! ! ! ! ! !
Pasitikejimas AGS | 129 | 07 | 131 | -02 | -20 | 70 | -11,3 | 493 | 63 | 1 1 i i 1 | 1 i
Pasitikejimas teismais {70 | -05 | 183 | 48 | -33 | 83 | -88 | 426 | 99 ; i i i i ; ; i i
Pasitikéjimas produkty sauga | -3,5 | 7,1 | 7,9 | 0,7 | 3,1 ' 6,6 | -4,5 | 51,0 | -18,7 Pasitikéjimas produkty sauga I | | | | -6,4 a -0,5 ' 6,4 | 58,1 | -16,3
Pasitikéjimas teiginiais apie ekologiskuma H H H H : 189 1 -32 . 547 -0,6 Pasitikéjimas teiginiais apie ekologiskuma H H H H H P -63 1 1,9 785 ! 7,7
Pasitikéjimas perkant internetu savo salyje ! ! ! ! ! 9,0 ! 7,1 ! 2,4 ! 58,7 ! -12,9 Pasitikéjimas parduodant internetu savo salyje ! ! ! ! ! ! -2,3 ! 5,3 ! 52,7 ! -2,2
Su nesaZininga komercine praktika susijusi patirtis | | | | i I 53 | 15 | 21,5 | -09 Nesaziningos komercinés praktikos paplitimas i | | | | i 37 | -11 | 365 | 82
Kitokia neteiséta praktika | | | | | ' -5,0 | -1,3 | 14,4 | 3,2 Vartotojy teiseés akty laikymasis : | | | | | 0,0 ' 4,4 | 75,4 | 6,4
H H H H : H H H H Vartotojy apsaugos ir produkty saugos teisés akty vykdymo uztikrinim: H H H v 46 1 -43 1 19 | 681 6,2
Problemos ir skundai (sudétinis rodiklis) ! ! ! ! ! I o0 | -07 | 8,0 | -5,4 Naudojimasis AGS mechanizmais ! ! ! ! ! I 64 | 98 | 311 | 0,7
Problemos nebuvo nereikimingos, taciau nesiskysta | | | | i | -103 | -08 | 284 | 148 | | | | | i | | |
Jokiy problemy nekilo : : : : P72 0 21 1 26 L 728 1 52 : : : : : : : : :
Zinios ir pasitikéjimas Teisés akty atitiktis ir vykdymo uitikrinimas Skundai ir ginéy sprendimas

m Rumunijos vartotojy pasitikéjimas maZmenininkais ir paslaugy teikéjais padidéjo daugiau kaip du kartus nuo 2008 m., o labiausiai 20122014 m. laikotarpiu.
m Rumunijos vartotojy pasitikéjimas produkty sauga yra antras maziausias i$ ES 28 valstybiy nariy.

m Rumunijoje pasitikéjimas perkant internetu nuolat augo ir nuo 2012 m. padidéjo beveik perpus, o labiausiai 2012-2014 m. laikotarpiu.

m Rumunijos mazmenininky pasitikéjimas produkty sauga yra tre¢ias maziausias i$ ES 28 valstybiy nariy.

m Rumunijos vartotojy problemy ir skundy sudétinio rodiklio balas yra antras Zzemiausias i$ ES 28 3aliy.

* lyginimas su ankstesniais metais — tik pagal atsakymus j klausir kuriuos ji palyginti
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Slovénija

18alis —
les2g

1Salis -

Ies28 Mazimenininkai 2009-2008 | 2010-2009 | 2011-2010 | 2012-2011 | 2014-2012 | 2016-2014 2018-2016| 2018

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

Vartotojai

Zinios apie vartotojy teises* | H | 1 <102 | 126 ; 02 | 47 | 474 2,6 Zinios apie vartotojy teises* | ; 81 | 4,7 | 46 ; -10 | -43 | -13 | 460 -7,6
Pasitikéjimas organizacijomis ; 31 ; 0,1 ; -7,2 ; 0,7 ; 0,4 ; 8,9 ; 1,3 ; 59,1 ; -6,4 ; ; ; ; ; ; ; ; ;
Pasitikéjimas valdZios institucijomis 26 ¢ -1,3 : 92 : 06 : -03 : 98 : 58 : 484 : -150 H H H ' ' ' ' ' '
Pasitikeji smenininkais ir paslaugy teikéjal 41 | 57 | 67 | 82 ! 103 ! 70 ! 11 | 735 | 12 ! ! ! ' ! ' ! ' !
Pasitikéjimas NVO I 27 | 40! 56 | 97 | -89 | 97 | -31 | 554 | .54 [ [ ! ! ! ! ! ! !
Pasitikéjimas teisiy gynimo mechanizmais I 52 | -15 | -27 | 98 | -86 | 21,3 | -1,2 | 416 | 3,7 i i i i i | i | |
Pasitikejimas AGS i 28 0 53 0 05 31 | -48 | 53 | 57 i 289 i -142 ; i i i i i i i i
Pasitikéjimas teismais {76 0 23 & -48 § 165 | -125 § 373 1 33 1 542 i 215 i i i i i i i i i
Pasitikéjimas produkty sauga . -108 : 43 . -74 . 42  -103 : 06 : 92 : 691 : -0,6 Pasitikéjimas produkty sauga H H H H po-1,2 1+ -34 . 108 . 848 10,4
Pasitikejimas teiginiais apie ekologiskuma ! ! ! ! ! '09 ! 10 ! 294 | 59 | |pasitikejimas teiginiais apie ekologiskuma ! ! ! ! ! 76 ! 68 | 788 | 80
Pasitikéjimas perkant internetu savo salyje [ [ [ [ I 54 | 129 ! 14 | 628 ! -8,9 Pasitikéjimas parduodant internetu savo Salyje [ [ | | | 276 | 61 | 790 ! 24,1
Su nesazininga komercine praktika susijusi patirtis | u u | | | 4,1 | -3,6 | 19,7 | 22,7 Nesaziningos komercinés praktikos paplitimas | u | | | | 58 | -5,8 i 25,8 | 22,5
Kitokia neteiséta praktika H 1 H H H 103 1 -1,8 . 78 | -3,4 Vartotojy teisés akty laikymasis H H H H H i35 1 23 1 606 -8,4
! ! ! ! ! ! ! ! ! Vartotojy apsaugos ir produkty saugos teisés akty vykdymo uitikrinirr! ! ! ! ! -7,1 ! 4,3 ! 33 ! 57,7 ! -4,2
Problemos ir skundai (sudétinis rodiklis) i i i i i i L0 | -13 | 917 | 32 Naudojimasis AGS mechanizmais i i i i i | 161 | -39 | 433 | 129
Problemos nebuvo nereiksmingos, taciau nesiskysta l l l | | I -6,8 I 2,0 I 13,6 I 0,1 l l | | I I I I I
Jokiy problemy nekilo H : | | 189 1 -07 i -20 . 844 . 6,4 | | H H 1 | H H H
Zinios ir pasitikéjimas Teisés akty atitiktis ir vykdymo uztikrinimas Skundai ir gin€y sprendimas

m Slovénijos vartotojy pasitikéjimas valdzios institucijomis yra antras maziausias i$ ES 28 3aliy.

m Slovénijos vartotojy pasitikéjimas alternatyvaus ginéy sprendimo (AGS) mechanizmais yra maziausias i$ ES 28 saliy, o vartotojy pasitikéjimas teismais didZiausias i$ ES 28 3aliy.
m Slovénijos vartotojy pasitikéjimas teismais padidéjo daugiau kaip tris kartus nuo 2008 m., o labiausiai 2014-2016 m. laikotarpiu.

m Slovénijos mazmenininky pasitikéjimas parduodant internetu yra didZiausias i$ ES 28 valstybiy nariy.

* lyginimas su ankstesniais metais — tik pagal atsakymus j klausimus, kuriuos ji palyginti
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Slovakija

13alis —

2009-2008 | 2010-2009 | 2011-2010 | 2012-2011 | 2014-2012 | 2016-2014 | 2018-2016 | 2018 o528

Maimenininkai 2009-2008 | 20102009 | 20112010 | 2012-2011 | 2014-2012 | 2016-2014 | 20182016 | 2018

Vartotojai

Zinios apie vartotojy teises* i i i i 35 | 51 | 30 | -16 | 579 | 131 Zinios apie vartotojy teises* i | 21,3 | <121 | 36 | -12 | -30 | 22 | 473 | -63
Pasitikejimas organizacijomis i -09 i 15 | 65 | 17 i 02 i 05 i 42 i 612 | -43 i i ; i i i ; ; ;
imas valdZios institucijomis I -0,8 I 1,4 I 6,8 I -3,6 I 15 I 0,0 ' 4,0 I 54,8 I -8,6 ' ' I I I I I I I
i ZI ininkais ir p ik 1 07 : 24 : 65 : 02 : 108 : 13 : 66 : 802 : 7,9 ! ' ! ! ! ! i H '
Pasitikéjimas NVO ' 26 ! 06 ! 61 ! 89 ! 128! 04 ! 18 ! 486 ! -122 ! ! ] ! ! ! ! ! !
Pasitikéjimas teisiy gynimo mechanizmais I 2,1 I 2,3 I 7,7 I 6,4 | 7,4 | -13,5 | -2,0 I 25,1 | -12,8 | | | | | | I I I
Pasitikéjimas AGS i 41 | 33 | 66 | 103 | 95 | -184 | 03 | 328 | -102 i i i i i i i i i
Pasitikéjimas teismais i 02 | 14 | 88 i 25 i 53 | 86 | -43 | 174 | -153 i i i i i i i i i
Pasitikéjimas produkty sauga | 4,9 | 9,5 | -12,2 | 1,3 | -6,2 | 8,4 ' 6,9 ’ 72,4 ' 2,7 Pasitikéjimas produkty sauga ' ' ' | | -2,2 | 7,0 | 0,4 | 78,5 | 4,1
Pasitikéjimas teiginiais apie ekologiskuma H H H H H v L8 i -2 i 521 -3,2 Pasitikejimas teiginiais apie ekologiskuma H H i H H v 23 1 -39 : 578 -130
perkant internetu savo 3alyje ! ! ! ! ! -1,7 ! 8,0 ! 7,2 ! 71,3 ! -0,3 Pasitikéjimas parduodant internetu savo $alyje ! ! ! ! ! ! -1,0 ! -7,1 ! 35,4 ! -19,5
Su nesazininga komercine praktika susijusi patirtis i i i i i p 21 7 03 | 301 | 7,7 NesaZiningos komercinés praktikos paplitimas i i i i i p-19 91 ) 383 10,0
Kitokia neteiséta praktika I I I I I | -4,2 ' -39 . 9,9 ' -1,3 Vartotojy teisés akty laikymasis ' ' ' | I I -3,3 I -1,6 I 55,8 I -13,2
| | H | | | ! . | Vartotojy apsaugos ir produkty saugos teisés akty vykdymo uztikrinimas | | | | . 45 | 06  -35 . 478 | -141
Problemos ir skundai (sudétinis rodiklis) ! ! ! ! ! 1 03 1 26 | 909 | 2,4 Naudojimasis AGS mechanizmais ! ! ! | | | 44 1 18 | 216 | -8,8
Probl nebuvo nereikSmil taciau i i i i i 1029 | -5 | 99 | 37 i i i i i i i i i
Jokiy problemy nekilo : : : : 1103 1 12 P 20 i 796 i 16 : : : : : : : : :
Ziniosir pasitikéjimas Teisés akty atitiktis ir vykdymo uztikrinimas Skundai ir gin€y sprendimas

m Slovakijos vartotojy Ziniy apie savo teises lygis yra antras didziausias i$ ES 28 3aliy.

m Slovakijos vartotojy pasitikejimas teisiy gynimo mechanizmais yra maziausias i3 ES 28 $aliy. $j rezultata daugiausia lemia jy pasitikéjimas teismais, kuris yra maziausias i$ ES 28 3aliy.
m Slovakijos mazmenininky pasitikéjimas parduodant internetu yra tredias maziausias i$ ES 28 valstybiy nariy.

m Mazmenininky, linkusiy manyti, kad konkurentai jy 3alyje laikosi produkty saugos ir vartotojy teisés akty, procentiné dalis Slovakijoje yra tre¢ia maZiausia i$ ES 28 3aliy.

m MaZmenininky, linkusiy manyti, kad yra uztikrinamas vartotojy apsaugos ir produkty saugos teisés akty vykdymas, procentiné dalis Slovakijoje yra tre¢ia maziausia i$ ES 28 Saliy.

* lyginimas su ankstesniais metais — tik pagal atsakymus j klausimus, kuriuos jmanoma palyginti
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Suomija

1Salis—
les28

18alis -

Ies 28 Mazmenininkai 2009-2008 | 2010-2009 | 2011-2010| 2012-2011 | 2014-2012 | 2016-2014 20182016 | 2018

2009-2008 | 20102009 | 2011-2010 | 2012-2011 20142012 | 2016-2014 | 20182016 | 2018

Vartotojai

Zinios apie vartotojy teises* | ] | |, 86 | 09 | 04 | -31 | 356 | -92 Zinios apie vartotojy teises* | L 46 | 32 | 12 | 63 | -12 | 06 | 565 | 2,9
Pasitikéjimas organizacijomis I -6,5 I -2,5 I 4,5 ’ 0,1 I 3,3 I -3,0 ' 2,4 | 79,8 I 14,4 I I I | I I I ‘ I
itikéjimas valdZios institucijomis 49  -28 : 34 . 65 . 15 | -53 1 37 | 89 . 195 H H H H H H H : H
i Smenininkais ir paslaugy teikejais | 109 | 23 | 37 | 78 | 108 ! 03 | 09 ! 8,6 | 93 ! ! ! ! ! ! ! ! !
Pasitikéjimas NVO I 36 | 24 1| 63 | 14 | 24 1| 391 45 | 751 | 143 | | | | ! | | I |
Pasitikéjimas teisiy gynimo mechanizmais i 37 01 94 i 82 i 1,9 | 23 | -78 | 14 | 456 | 7,7 i i i i i i i i i
Pasitikéjimas AGS i 00 | 79 | 74 | 76 | 63 | -46 | 09 | 589 | 159 i i i i i i i i i
Pasitikejimas teismais | -7,5 | 10,9 | 9,0 x -3,9 | 11,0 | -11,0 l 1,8 | 32,3 | -0,5 | | | | | | | 1 |
Pasitikéjimas produkty sauga I -4,2 I 2,4 I -2,4 Y -0,2 I -0,5 I -8,3 ' 3,6 | 84,5 I 14,9 Pasitikéjimas produkty sauga I I I | I -2,7 I -1,7 I -1,9 ‘ 90,1 I 15,7
Pasitikéjimas teiginiais apie ekologiskuma ! ! ! : ! 161 ¢ 69 1 643 9,0 Pasitikéjimas teiginiais apie ekologiskumg ! | ! ! ! r 37 : -08 : 853 : 14,5
Pasitikéjimas perkant internetu savo 3alyje ! ! ! ! ! 03 ! 64 ! 56 | 754 ! 38 Pasitikéjimas parduodant internetu savo 3alyje ! ! ! ! ! ! 15 | 33 1 699 ! 15,0
Su nesaZininga komercine praktika susijusi patirtis I I I l I I 3,8 I -4,1 I 25,6 I 3,2 Nesaziningos komercinés praktikos paplitimas I I I I I I 0,5 I 0,3 1 32,4 I 4,1
Kitokia neteiséta praktika H H H H H 123 ¢ 07 ¢ 74 -39 Vartotojy teisés akty laikymasis H H : H H Po-L5 01,9 1 779 8,9
! l I Y I I ' I I Vartotojy apsaugos ir produkty saugos teisés akty vykdymo uztikrinimas I I l I I 0,0 l 13 I -2,3 Y 72,5 I 10,6
Problemos ir skundai (sudétinis rodiklis) i i | i i i 08 | 01 | 8,7 | 13 Naudojimasis AGS mechanizmais i i i | i I 1,4 | 73 | 522 | 218
Proble nebuvo nereik$mingos, taciau nesiskysta | | | 1 | | -3,8 | -0,9 | 438 | -87 | | | | | | | 1 |
Jokiy problemy nekilo i | i ' 135 ¢ 09 : 03 : 730 : -49 | | : | | | | : |
Zinios ir pasitikéjimas Teisés akty atitiktis ir vykdymo uztikrinimas Skundai ir ginéy sprendimas

m Suomijos Ziniy ir pasitikéjimo sudétinio rodiklio balas yra antras auks¢iausias i3 ES 28 valstybiy nariy.

m Suomijos vartotojy pasitikéjimas organizacijomis yra antras didZiausias i$ ES 28 valstybiy nariy; pagal pasitikéjima valdZios institucijomis Suomija yra treioje vietoje, o pasitikéjimas NVO joje yra antras didZiausias i$ ES 28 Saliy.
m Suomijos vartotojy pasitikéjimas alternatyvaus ginéy sprendimo (AGS) mechanizmais yra antras didZiausias i ES 28 3aliy.

m Vartotojy pasitikéjimas produkty sauga yra didZiausias i ES 28 3aliy.

m Suomijos maZzmenininky pasitikéjimas produkty sauga ir teiginiais apie ekologiskuma yra didZiausias i$ ES 28 valstybiy nariy.

m MaZmenininky, linkusiy manyti, kad konkurentai jy Salyje laikosi produkty saugos ir vartotojy teisés akty, procentiné dalis Suomijoje yra tre¢ia didZiausia i$ ES 28 Saliy.

m Skundy ir gin¢y sprendimo sudétinio rodiklio balas Suomijoje yra treias auks¢iausias i$ ES 28 valstybiy nariy.

mVartotojy, kurie patyré problemy, kurios nebuvo nereikSmingos, bet dél jy nesiskundé, procentiné dalis Suomijoje yra maziausia i$ ES 28 3aliy.

m MaZmenininky, Zinanéiy apie alternatyvaus ginéy sprendimo (AGS) mechanizmus, procentiné dalis Suomijoje yra didZiausia i$ ES 28 3aliy.

m MaZmenininky, linkusiy naudotis alternatyvaus gin¢y sprendimo (AGS) mechanizmais, procentiné dalis Suomijoje yra tre¢ia didZiausia i$ ES 28 Saliy.

* lyginimas su ankstesniais metais —tik pagal atsakymus j klausir kuriuos ji palyginti
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Svedija

H H H H H H H 1alis - . L H H H H H H
2009-2008 | 2010-2009 | 2011-2010 | 2012-2011 | 2014-2012 | 2016-2014 | 2018-2016| 2018 | Mazmenininkai 2009-2008 | 2010-2009 | 2011-2010 | 2012-2011 | 2014-2012 | 2016-2014 | 2018-2016

igs2s 2018

! lesas

Vartotojai

Zinios apie vartotojy teises* | | | | =79 | -23 | -17 | -04 | 412 | -36 Zinios apie vartotojy teises* | | 86 | 21 | -08 | -31 | -16 | -44 | 571 | 35
Pasitikéjimas organizacijomis | -9,9 l 51 | -0,5 | 1,6 | -3,8 | -0,6 l -0,3 | 65,5 | 0,1 | | | l | | | | l
Pas imas valdZios institucijomis i -9,4 i 7,2 i -0,5 i 3,4 i 0,5 i -0,3 i 0,7 i 75,5 i 12,1 i i i i i i i i i
P i Z ininkais ir p ik ;. 86 ! 61 : -24 : 92 : 124 : 1,1 : 11 736 ! 13 | B B H H | B B '
Pasitikejimas NVO Pate ! 20 ! oas D107 Daga ! 27 ! 28 ! oaze | 132 ! ! ! ! ! ! ! ! !
Pasitikéjimas teisiy gynimo mechanizmais l 1901 81 | 29 | 42 | -37 | 08 | 00 | 282 | -97 ! ! ! [ ! ! ! ! [
Pasitikéjimas AGS i 1730 63 | 32 | 19 | 01 | 07 | 07 | 379 | 51 i i i i i i i i i
Pasitikéjimas teismais i 206 98 | 27 | 64 | 73 | 23 | 07 | 185 | -143 i ; i i i i ; i i
Pasitikéjimas produkty sauga | -4,8 ' -11 | 1,6 | -8,5 | 3,6 | 33 u 2,8 | 71,4 | 1,7 Pasitikejimas produkty sauga | | | u | -5,6 | 59 | -4,6 | 83,3 ' 8,9
Pasitikéjimas teiginiais apie ekologiskuma H H H H H V22 4 26 . 538 -1,6 Pasitikeéji iginiais apie ekologiskuma H H H H H 127 + 04 . 801 9,3
Pasitikéjimas perkant internetu savo 3alyje ! ! ! ! ! 4,2 ! 8,6 ! 3,1 ! 83,1 ! 11,5 Pasitikéjimas parduodant internetu savo 3alyje ! ! ! ! ! ! 5,8 ! 5,6 ! 67,2 ! 12,3
Su nesazininga komercine praktika susijusi patirtis | i | i i 109 | 22 | 241 | 17 NesaZiningos komercinés praktikos paplitimas i i | i | | <30 | -27 | 235 | -48
Kitokia neteiséta praktika | ' | | | | 3,0 ' -2,2 | 87 | -2,5 Vartotojy teises akty laikymasis | | | ' | | 0,6 | 03 | 72,0 ' 3,0
H | H H H H | H H Vartotojy apsaugos ir produkty saugos teisés akty vykdymo uztikrinimas | H H | i 49 ¢ 71 1 -09 . 653 : 34
Problemos ir skundai (sudétinis rodiklis) ! ! ! ! ! I -31 1 14 1 915 | 3,0 Naudojimasis AGS mechanizmais ! ! ! ! ! I -39 | 13 1 685 | 38,1
Proble nebuvo nereiksmi taciau nesisk i i i i i | L5 | 46 | 1,4 | 22 i i i i i 1 i i i
Jokiy problemy nekilo : : : : {159 1 -05 i 34 ! 832 ! 52 : : : : : : : : :
Zinios ir pasitikéjimas Teisés akty atitiktis ir vykdymo uztikrinimas Skundai ir gin¢y sprendimas

m Svedijos vartotojy pasitikéjimas teismais yra trecias maziausias i$ ES 28 3aliy.
m Skundy ir ginéy sprendimo sudétinio rodiklio balas Svedijoje yra aukitiausias i$ ES 28 valstybiy nariy.
m MaZmenininky, linkusiy naudotis alternatyvaus gin¢y sprendimo (AGS) mechanizmais, procentiné dalis Svedijoje yra didZiausia i$ ES 28 $aliy.

* lyginimas su ankstesniais metais — tik pagal atsakymus j klausimus, kuriuos jmanoma palyginti
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Jungtiné Karalysté

Vartotojai

2009-2008 | 2010-2009 | 20112010 2012-2011 2014-2012 | 20162014 2018-2016| 2018 | ¢ Maimenininkai

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

Zinios apie vartotojy teises* | | | | 54 | 13 | 176 | -150 | 40,1 | -4,7 Zinios apie vartotojy teises* | | 01 | -34 | 43 | -85 | 20 | 04 | 440 | -9,6
Pasitikejimas organizacijomis i 3,0 i 7,6 i -2,8 1 0,6 i -2,8 i 9,2 i -13,5 i 71,8 i 6,3 i i i i i i i i i
Pasitikéjimas valdZios institucijomis ' 33 ' 11,9 ' -3,2 ’ -0,6 ' 0,2 I 6,8 I -10,0 I 74,2 I 10,8 I I I I I I | I I
jit mazi ininkais ir pasl teikéjais ; 20 : 53 : -57 ! -32 : 90 ! 30 ! -63 ! 796 ! 73 H H ' ' ' ' ' ' '
Pasitikéjimas NVO P37 Loss Dooe ! osa lazz ! 179 ! a1 ! e1s | o7 ! ! ! ! ! ! ! ! !
Pasitikéjimas teisiy gynimo mechanizmais I 42 1 167 | -41 1 65 | -05 | 133 | -169 | 446 | 6,7 ! ! ! ! ! ! ! ! !
Pasitikejimas AGS i 23 | 120 | -22 | -140 | 04 | 155 | -183 | 489 | 58 i i i i i i i i i
Pasitikejimas teismais {108 | 215 | 59 | 09 | -5 | 111 | -155 | 403 | 76 i i i i i i i i i
Pasitikéjimas produkty sauga ' 1,1 ' -1,0 ' 2,8 ‘ 3,3 | -1,0 | 10,6 | -12,3 | 81,9 | 12,2 Pasitikéjimas produkty sauga | | | | | -1,9 | 1,2 | -12,3 | 72,2 | 22,2
Pasitikéjimas teiginiais apie ekologiskuma H H H H H v 130 © -180 ! 631 ! 7,8 Pasitikéjimas teiginiais apie ekologiskuma H H H H H vo-21 0 32 1 798 9,0
Pasitikéjimas perkant internetu savo 3alyje ! ! ! ! ! 5,0 ! 8,8 ! 0,7 ! 87,5 ! 15,9 Pasitikéjimas parduodant internetu savo $alyje ! ! ! ! ! ! -6,3 ! 3,0 ! 54,7 ! -0,2
Su nesazininga komercine praktika susijusi patirtis i i i i i | -158 | 163 | 202 | -2,2 NesaZiningos komercinés praktikos paplitimas i i | i i ] 04 | -31 | 198 | -85
Kitokia neteiséta praktika ' ' ' ‘ | | -11,1 | 13,4 | 15,6 | 4,4 Vartotojy teisés akty laikymasis | | | | | | -3,6 | 1,1 | 77,4 | 8,4
| | | : | | | i i Vartotojy apsaugos ir produkty saugos teisés akty vykdymo uztikrinimas | H H H i 64 1 -40 i 00 | 731 | 11,2
Problemos ir skundai (sudétinis rodiklis) ! ! ! ! ! I 18 | -35 1 8,3 | -22 Naudojimasis AGS mechanizmais ! ! ! ! ! I 93 | -187 | 168 | -136
Proble nebuvo nereiks taciau nesiskysta i i i i i | 193 | -233 | 52 | -84 i i i i | i i i i
Jokiy problemy nekilo ; ; ; ; i 38 1 90 i -160 ! 663 | -11,7 ; ; ; ; ; ; ; ; ;
Zinios ir pasitikéjimas Teisés akty atitiktis ir vykdymo uztikrinimas Skundai ir gin¢y sprendimas

m Skundy ir gingy sprendimo sudét

m Jungtinés Karalystés vartotojy pasitikéjimas perkant internetu yra didZiausias i$ ES 28 3aliy.

o rodiklio balas Jungtinéje Karalystéje yra tredias Zzemiausias i3 ES 28 3aliy.

m Vartotojy, kurie patyré problemy, kurios nebuvo nereik§mingos, bet dél jy nesiskundé, procentiné dalis Jungtinéje Karalystéje yra antra maziausia i$ ES 28 Saliy.
m Vartotojy, kurie nepatyreé jokiy problemy, procentiné dalis Jungtinéje Karalystéje yra maZiausia i$ ES 28 3aliy.

* lyginimas su ankstesniais metais — tik pagal atsakymus j ki

kuriuos jt
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Islandija

; : ; ; : ; : St S : : : : : : : -
2009-2008 | 2010-2009 | 2011-2010 | 2012-2011 | 2014-2012 | 20162014 | 2018-2016| 2018 |E:Z'jS Mazmenininkai 2009-2008 | 2010-2009 | 2011-2010 | 2012-2011 | 2014-2012 | 2016-2014 | 2018-2016| 2018 |E:;;

Vartotojai

Zinios apie vartotojy teises* | | | I 03 | -36 | 45 | -09 | 46,7 | 1,9 Zinios apie vartotojy teises* | | 150 I 31 | 09 | -96 | -22 | 65 | 640 | 10,4
Pasitikéjimas organizacijomis | | i | 57 | 122 | 07 | 08 | 603 | -52 | i | | i | | i i
Pasitikejimas valdzios institucijomis | | u | -4,3 | 16,6 u 0,1 | 5,5 | 50,9 ' 12,4 | | | | ' | | ' |
Pasitif Z ininkais ir paslaugy H H H v 82 1 129 ¢ -09 i -19 . 636 -8,7 H H H H H H H H H
Pasitikéjimas NVO ! ! ! Va7 b0 D30 b3 esa | 56 ! ! ! ! ! ! ! ! !
Pasitikéjimas teisiy gynimo mechanizmais | | | I 33 1 12 | 51 1 46 | 287 | 92 ! ! ! ! ! ! ! ! !
Pasitikejimas AGS i i i i -61 0 -63 1 -76 | -35 1 263 | -167 i i i i i i i i i
Pasitikéjimas teismais i i i i 06 | 87 | 27 | 57 | 3,1 | -L6 i i i i i i i i i
Pasitikejimas produkty sauga i i i i 2,7 i 3,4 i 0,1 i 53 i 74,3 i 4,6 Pasitikéjimas produkty sauga i i i i i -2,7 i -6,6 i 5,4 i 75,4 i 1,0
Pasitikéjimas teiginiais apie ekologiskuma I I ' I I ' -5,9 I 0,8 I 44,8 ' -10,5 Pasitikéjimas teiginiais apie ekologiskuma I I I I ' I 13,4 I -15,3 ' 60,0 I -10,8
Pasitikéjimas perkant internetu savo 3alyje ! ! ' ! 193 : 69 : 14 : 793 7,7 Pasitikéjimas parduodant internetu savo 3alyje ! ' ! ! ' i 31 1 40 : 720 17,1
Su nesazininga komercine praktika susijusi patirtis | | | | | I 1,0 | -1,0 | 11,2 | -11,2 Nesaziningos komercinés praktikos paplitimas | | | | | | -61 | -20 | 21,7 | -66
Kitokia neteiséta praktika ; : ; ; : {029 | 33 | 103 | 09 | |Vartotojyteisés akty laikymasis : ; ; : : i o4 | o1 | 71 51
| | | | | | | | | Vartotojy apsaugos ir produkty saugos teisés akty vykdymo uZtikrinimas ! | | | i -76 1 98 ¢ -83 : 488 1 -131
Problemos ir skundai (sudétinis rodiklis) ! | | | ! I 112 ! 08 ! 879 | -06 Naudojimasis AGS mechanizmais | | ! ! | I 81 ! 04 | 273 | .31
Proble nebuvo nereiksmi taciau ! ! ! ! ! ! 15 ! 2,7 ! 16,8 ! 32 ! ! ! ! ! ! ! ! !
Jokiy problemy nekilo i i | i 1 20 ; 05 | -16 ; 780 ; 0,0 | | | | | | | | |
Zinios ir pasitikéjimas Teisés akty atitiktis ir vykdymo uztikrinimas Skundai ir ginéy sprendimas

m Islandijos vartotojy pasitikéjimas valdzios institucijomis yra tre¢ias maziausias i$ visy 30 3aliy.

m Islandijos vartotojy pasitikéjimas alternatyvaus gin¢y sprendimo (AGS) mechanizmais nuolat mazéja, nuo 2011 m. jis sumazéjo beveik perpus, taigi jo lygis tapo Zemiausias i$ visy 30 3aliy. Pasitikéjimas AGS labiausiai sumazéjo 2014-2016 m. laikotarpiu.
m Islandijos vartotojy pasitikéjimas teiginiais apie ekologiskuma yra antras maziausias i$ visy 30 3aliy.

m Islandijos maZmenininky Ziniy apie vartotojy teises lygis yra didZiausias i$ visy 30 3aliy.

m Islandijos maZmenininky pasitikéjimas parduodant internetu yra tredias didZiausias i$ visy 30 3aliy.

m Vartotojy, galindiy susidurti su nesaZininga komercine praktika, procentiné dalis Islandijoje yra antra maziausia i$ visy 30 $aliy.

m MaZmenininky, Zinan¢iy apie alternatyvaus gin¢y sprendimo (AGS) mechanizmus, procentiné dalis Islandijoje nuo 2011 m. sumazéjo kiek daugiau kaip tre¢daliu, taigi Ziniy lygis tapo Zemiausias i$ visy 30 3aliy.

* lyginimas su ankstesniais metais —tik pagal atsakymus j klausimus, kuriuos jmanoma palyginti
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Norvegija

1alis—
les 28

13alis —

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

Mazmenininkai 2009-2008 | 2010-2009 | 2011-2010 | 2012-2011 | 2014-2012 | 20162014 | 20182016 | 2018

Vartotojai

Zinios apie vartotojy teises* i i i i 23 | -35 | 05 | 1,1 | 527 | 79 Zinios apie vartotojy teises* i | 65 | 44 | 46 | -112 | -30 | 37 | 578 | 42
Pasitikeéjimas organizacijomis 1 | | | -5,0 1 9,0 | 3,9 | 1,4 | 71,6 1 6,1 | | 1 | | | 1 | |
Pas| imas valdzios institucijomis | H H i -42 1 109 ¢ -19 i -09 : 806 17,2 H H ' H H H H H B
Pasiti Smenininkais ir paslaugy teikéjais | ! ! Do ! 20! o5 26 ! 757 ! 34 ! ! ! ! ! ! ! ! !
Pasitikéjimas NVO ! ! ! 11 ! 60 ! 94 ! 07 ! sg4 | 24 ! ! ! ! ! ! ! ! !
Pasitikejimas teisiy gynimo mechanizmais i i i i 520 82 1 83 0 05 | 491 50 i i i i i i i i i
Pasitikéjimas AGS i i i | -88 | 87 | -82 | -02 | 470 | 40 i i i i i i i i i
Pasitikéjimas teismais i i i {47 077 0 -84 | 07 | 387 | 59 i ; i i i ; i i i
Pasitikéjimas produkty sauga ' I | I 01 ’ 1,0 I 1,6 | -0,2 I 83,9 ' 14,2 Pasitikéjimas produkty sauga I I ' I I -5,9 I 3,9 ' 9,7 I 93,7 I 19,3
Pasitikéjimas teiginiais apie ekologiskuma H H H H ! 1 08  -24 ! 604 : 51 Pasitikéjimas teiginiais apie ekologiskuma H H H H H 125 1 39 1 8,1 . 14,3
Pasitikéjimas perkant internetu savo 3alyje ! ! ! ! ! 5,1 ! 7,9 ! -2,5 ! 84,4 ! 12,8 Pasitikéjimas parduodant internetu savo 3alyje ! ! ! ! ! ! -9,0 ! 10,0 ! 60,8 ! 59
Su nesazininga komercine praktika susijusi patirtis i i i i i 1 07 | 07 | 197 -2,7 NesaZiningos komercinés praktikos paplitimas i i i i i i 53 | -28 | 216 -6,7
Kitokia neteiséta praktika ' I I I . I -0,7 I -1,8 I 6,7 ' -4,6 Vartotojy teisés akty laikymasis I I ' I I I -1,0 ' 0,5 I 72,5 I 3,5
H H H ! . | H | | Vartotojy apsaugos ir produkty saugos teisés akty vykdymo uztikrinimas : | | | . 63 1 87 i 52 i 744 . 12,5
Problemos ir skundai (sudétinis rodiklis) ! | ! | ! I 05 1 01 | 89 | 1,5 Naudojimasis AGS mechanizmais ! ! ! | ! | 64 1 102 | 503 | 19,9
Problemos nebuvo nereikimingos, taciau nesiskysta i i i i i i -3 | 09 | 130 | -06 i i i i i i i i i
Jokiy problemy nekilo i : : : i185 ¢ 19 : -16 ! 781 i 02 : : i i : : : i :
Zinios ir pasitikéjimas Teisés akty atitiktis ir vykdymo uztikrinimas Skundai ir ginéy spr

m Norvegijos Ziniy ir pasitikéjimo sudétinio rodiklio balas yra antras auk3¢iausias i$ visy 30 3aliy.
m Norvegijos vartotojy pasitikéjimas produkty sauga yra antras didZiausias i$ visy 30 3aliy.
m MaZmenininky pasitikéjimas produkty sauga ir teiginiais apie ekologiskuma atitinkamai yra didZiausias ir antras didZiausias i$ visy 30 3aliy.

* lyginimas su ankstesniais metais —tik pagal atsakymus j klausit kuriuos ji palyginti
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Kaip susisiekti su ES?

Atvykti asmeniskai

Visoje Europos Sajungoje yra Simtai ,,Europe Direct” informacijos centry. Artimiausio centro adresg galite
rasti svetainéje https://europa.eu/european-union/contact_lIt.

Telefonu arba el. pastu

,Europe Direct™ — tarnyba, atsakysianti i jisy klausimus apie Europos Sajunga. Su §ia tarnyba galite
susisiekti:

—nemokamu telefonu: 00 800 6 7 8 9 10 11 (kai kurie operatoriai Siems skambuciams gali taikyti mokestj),
— $iuo centriniu telefono numeriu: +32 22999696 arba

—el. pa$tu per $ig svetaing: https://europa.eu/european-union/contact_|It.

Kaip rasti informacijos apie ES

Internete

Informacijos apie Europos Sajunga visomis ES oficialiosiomis kalbomis galima rasti svetainéje ,,Europa“
adresu https://europa.eu/european-union/index_|t.

ES leidiniai

Nemokamy ir mokamy ES leidiniy galite atsisiysti arba uzsisakyti svetaingje
https://op.europa.eu/lt/publications. Jeigu jums reikia daugiau nemokamy leidiniy egzemplioriy, kreipkités
i ,,Europe Direct® arba j vietos informacijos centrg (Zr. https://europa.eu/european-union/contact_|t).

ES teisé ir susij¢ dokumentai

Norédami susipazinti su ES teisine informacija, jskaitant visus ES teisés aktus nuo 1952 m. visomis
oficialiosiomis kalbomis, apsilankykite svetainéje ,,EUR-Lex* adresu http://eur-lex.europa.eu.

ES atvirieji duomenys

ES atviryjy duomeny portale (https://data.europa.eu/euodp/It/data/) galima susipazinti su ES duomeny
rinkiniais. Duomenis galima nemokamai parsisiysti ir pakartotinai naudoti tiek komerciniais, tiek
nekomerciniais tikslais.

Publications Office
of the European Union
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