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1. NAJWAŻNIEJSZE USTALENIA  

Tablica wyników sytuacji konsumentów („tablica wyników”) stanowi główny instrument 

służący monitorowaniu środowiska konsumenckiego w Europie. Dokonano w niej analizy 

porównawczej sytuacji konsumentów w państwach członkowskich UE, Islandii i Norwegii.  

Na sytuację konsumentów składają się czynniki, które ułatwiają lub utrudniają konsumentom 

dokonywanie wyborów poprawiających ich jakość życia. W załączniku I przedstawiono ramy 

koncepcyjne i metodologiczne tablicy wyników, załącznik II zawiera pełny zbiór danych, 

a załącznik III – arkusze informacyjne dotyczące poszczególnych państw z kluczowymi 

wskaźnikami. 

Tablica wyników ukazuje się co dwa lata. Opiera się ona głównie na reprezentatywnych 

badaniach przeprowadzonych wśród konsumentów i sprzedawców1, uzupełnionych o dane 

pochodzące z innych źródeł.  

Główne ustalenia tablicy wyników z 2019 r. są następujące: 

 

1. Po znaczącej poprawie sytuacji konsumentów w 2016 r. odnotowano jej 

pogorszenie w 2018 r. spowodowane głównie spadkiem poziomu zaufania 

konsumentów w niektórych państwach Europy Zachodniej. 

  

2. Sytuacja konsumentów w innych regionach nadal się poprawia. Południowe 

i wschodnie państwa UE zmniejszają dystans do unijnej średniej, co sprawia, że 

ogólna sytuacja konsumentów w poszczególnych regionach UE staje się mniej 

nierówna. Różnica między państwem o najwyższym wyniku (Szwecja – 71,4), 

a państwem, które osiągnęło najniższy wynik (Chorwacja – 53,2), pozostaje 

jednak znaczna.  

 

3. Ponad 70% konsumentów ufa, że sprzedawcy przestrzegają praw konsumentów, 

a ponad 60% konsumentów pozytywnie ocenia reakcję przedsiębiorców na 

wniesienie skargi.  

 

4. Sprzedawcy pozytywnie oceniają przestrzeganie przepisów w zakresie ochrony 

konsumentów w swoim sektorze, co wiąże się z docenianiem działań 

podejmowanych w zakresie egzekwowania tych przepisów. 

 

5. Najczęściej stosowaną wobec konsumentów nieuczciwą praktyką handlową jest 

agresywna sprzedaż – znajduje to potwierdzenie w przekazanych przez 

sprzedawców informacjach na temat ich konkurentów. 

 

6. Ponad połowa konsumentów bierze pod uwagę twierdzenia dotyczące 

                                                 
1       Oba badania, które wykorzystano przy opracowywaniu tablicy wyników z 2019 r., przeprowadzono wiosną 

2018 r. 
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ekologiczności (produktu, usługi) podczas zakupów. 

 

7. Coraz więcej konsumentów korzysta z handlu elektronicznego, ale mają oni 

mniejsze zaufanie do zakupów przez internet z innych państw UE niż od 

przedsiębiorców krajowych.  
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2. SYTUACJA KONSUMENTÓW W EUROPIE  

W niniejszej sekcji przeanalizowano sytuację konsumentów w Europie ujętą za pomocą 

wskaźnika sytuacji konsumentów (WSK)2 oraz niektórych z jego wskaźników cząstkowych. 

 

Wskaźnik ten bada sytuację konsumentów za pomocą trzech najważniejszych składników:  

 

 Znajomość praw i zaufanie: znajomość praw konsumentów oraz zaufanie do instytucji 

i warunków rynkowych mają podstawowe znaczenie dla rozwoju efektywnych rynków 

oraz skutecznej ochrony interesów konsumentów. 

 

 Przestrzeganie i egzekwowanie prawa: skuteczne egzekwowanie praw konsumentów 

i przepisów w zakresie bezpieczeństwa produktów przyczynia się zarówno do budowania 

zaufania konsumentów, jak i do poprawy otoczenia biznesowego dzięki zapobieganiu 

zakłóceniom i zapewnieniu równych szans przedsiębiorstwom działającym na całym 

jednolitym rynku UE. 

 

 Skargi i rozstrzyganie sporów: uzyskanie rekompensaty może zmniejszyć lub nawet 

zrekompensować szkodę konsumenta, co z kolei może przyczynić się do zwiększenia 

zaufania konsumentów do środowiska zakupowego. Dlatego też ważne jest, aby 

konsumenci korzystali z dostępnych im środków prawnych w przypadku napotkania 

problemów oraz aby wnoszone przez nich skargi były skutecznie rozpatrywane. 

 

Po istotnej poprawie sytuacji konsumentów odnotowanej w poprzedniej edycji tablicy wyników 

w 2018 r. sytuacja konsumentów w UE uległa pogorszeniu. 

 

W 2018 r. sytuacja konsumentów w UE pogorszyła się w porównaniu z 2016 r. Mimo to 

wskaźnik sytuacji konsumentów utrzymał się ogólnie na wysokim poziomie wynoszącym 63,0 

na 100 punktów, a więc spadek tylko częściowo zniweczył znaczny wzrost odnotowany 

w poprzedniej edycji tablicy wyników. 

 

Wyniki uzyskane w odniesieniu do wszystkich trzech składników WSK, tj. „znajomości praw 

i zaufania”, „przestrzegania i egzekwowania prawa” oraz „skarg i rozstrzygania sporów”, 

pogorszyły się w porównaniu z 2016 r., choć nadal utrzymuje się tendencja wzrostowa 

obserwowana od 2014 r. (odpowiednio +1,0, +1,8 i +0,5 punktu).  

                                                 
2     Wskaźnik sytuacji konsumentów to wskaźnik złożony (informacje na temat jego składu można znaleźć 

w załączniku I). WSK jest wyrażony w skali od 0 do 100 punktów. 
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Wykres I: Wskaźnik sytuacji konsumentów i jego główne składniki w UE, 2014–2018 

 
Źródło: badania postaw konsumentów i sprzedawców wobec handlu transgranicznego i ochrony konsumentów 

 

W zachodnich państwach UE odnotowano pogorszenie sytuacji konsumentów w 2018 r. 

w porównaniu z 2016 r.3, podczas gdy w pozostałych regionach4 tendencja wzrostowa 

utrzymała się, a południowe i wschodnie państwa UE zbliżają się do unijnej średniej 

 

Analiza WSK w ujęciu geograficznym pokazuje, że ocena sytuacji konsumentów w Europie 

Zachodniej pogorszyła się, podczas gdy w innych regionach UE nadal można było obserwować 

                                                 
3      Badania wykorzystane w 2016 r. przeprowadzono przed referendum w sprawie brexitu.  

4      Definicję grup państw (regionów UE) można znaleźć w załączniku I.  
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tendencję wzrostową. Zróżnicowanie sytuacji konsumentów między południową i wschodnią 

częścią UE a jej częścią zachodnią zmniejsza się w szybkim tempie, podczas gdy północna część 

UE staje się regionem odnotowującym najlepsze wyniki.  

 

Wykres II: Zmiany wartości wskaźnika sytuacji konsumentów w poszczególnych regionach UE, 

2014–2018 

 

Źródło: badania postaw konsumentów i sprzedawców wobec handlu transgranicznego i ochrony konsumentów 

 

Zaufanie konsumentów do przedsiębiorców przewyższa ich zaufanie do organów ds. ochrony 

konsumentów i do organizacji konsumenckich 

 

Odsetek konsumentów, którzy ufają, że sprzedawcy i usługodawcy przestrzegają praw 

konsumentów, jest wysoki (72,3%) – wartość tego wskaźnika wzrosła o niemal 15 punktów 
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procentowych w ciągu 10 lat. Jeżeli chodzi jednak o zaufanie do organizacji konsumenckich, 

od 2012 r. utrzymuje się tendencja spadkowa Zaufanie do zdolności organów publicznych do 

zapewnienia ochrony praw konsumentów, wcześniej rosnące, w latach 2016–2018 również 

wykazywało trend spadkowy. 

 

Wykres III: Zaufanie unijnych konsumentów do organizacji, 2008–2018 

 
Źródło: badanie postaw konsumentów wobec handlu transgranicznego i ochrony konsumentów 

 

 

Prawem, którego istnienia konsumenci są najbardziej świadomi, jest istnienie okresu na 

odstąpienie od umowy w przypadku zakupów na odległość  

 

W 2018 r. 60,1% konsumentów było świadomych przysługującego im prawa do zwrotu towarów 

zakupionych na odległość w okresie na odstąpienie od umowy, 38,8% wiedziało, że przysługuje 

im prawo do bezpłatnej naprawy lub wymiany produktu, jeżeli nowy produkt zepsuje się 

w określonym czasie od dostawy, a 35,5% zdawało sobie sprawę z tego, że nie muszą płacić za 

niezamówione produkty ani ich zwracać.  

 

Znajomość przepisów w zakresie ochrony konsumentów wśród sprzedawców, mimo że lepsza 

niż wśród konsumentów, nadal utrzymuje się na niskim poziomie – średnio zaledwie 53,6% 

z nich prawidłowo odpowiedziało na pytania na ten temat. Sprzedawcy towarów mają 

nieznacznie większą wiedzę na temat przepisów konsumenckich niż usługodawcy.  

 

Sprzedawcy zasadniczo pozytywnie oceniają łatwość i koszty przestrzegania prawa ochrony 

konsumentów  

 

Zdecydowana większość sprzedawców w UE uważa, że łatwo jest przestrzegać przepisów 

w zakresie ochrony konsumentów – odsetek ten waha się od 51,5% w Czechach do 83,8% we 
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Włoszech. Na szczeblu UE 7 na 10 sprzedawców zgadza się z twierdzeniem, że przestrzeganie 

przepisów w zakresie ochrony konsumentów w ich sektorze jest łatwe. 20,9% z nich wręcz 

zdecydowanie zgadza się z tym twierdzeniem. Ponadto dwie trzecie sprzedawców uważa, że 

koszty związane z przestrzeganiem przepisów są racjonalne, a także twierdzi, że ich konkurenci 

na rynku krajowym również przestrzegają prawa ochrony konsumentów. 

 

 

 

Wykres IV: Pogląd unijnych sprzedawców na przestrzeganie przepisów w zakresie ochrony 

konsumentów na rynku krajowym, 2018 r. 

 
Źródło: badanie postaw sprzedawców wobec handlu transgranicznego i ochrony konsumentów, 2018 r. 

 

 

Sprzedawcy pozytywnie oceniają pracę krajowych organów egzekwowania prawa 

i pozarządowych organizacji konsumenckich, zwłaszcza w obszarze bezpieczeństwa produktów 

 

W 2018 r. średnio 6 na 10 unijnych sprzedawców pozytywnie oceniło egzekwowanie przepisów 

w zakresie ochrony konsumentów i bezpieczeństwa produktów w swoim sektorze. Najlepiej 

oceniono egzekwowanie przepisów w zakresie bezpieczeństwa produktów. Silna korelacja5 

między ocenami sprzedawców dotyczącymi przestrzegania przepisów a ich poglądami na temat 

egzekwowania przepisów (0,76) świadczy o tym, że aktywne egzekwowanie przepisów odnosi 

skutek.  

                                                 
5     Na podstawie analizy danych wewnętrznych. Inne korelacje, które potwierdzają ten sam wniosek, to ujemne 

korelacje między egzekwowaniem i przestrzeganiem przepisów w zakresie ochrony konsumentów 

a narażeniem na nieuczciwe praktyki handlowe (odpowiednio -0,55 i -0,64). Podobnie występuje dodatnia 

korelacja między zaufaniem konsumentów do tego, że organizacje krajowe (zarówno organy publiczne, jak 

i pozarządowe organizacje konsumenckie) bronią ich praw, a oceną przez sprzedawców roli organów 

publicznych i organizacji pozarządowych w monitorowaniu przestrzegania przepisów w zakresie ochrony 

konsumentów (odpowiednio 0,66 i 0,60).  
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Wykres V: Korelacja między odsetkiem sprzedawców, którzy pozytywnie ocenili przestrzeganie 

przepisów w zakresie ochrony konsumentów w swoim sektorze, a działaniami w zakresie 

egzekwowania przepisów, 2018 r. 

 
Źródło: badanie postaw sprzedawców wobec handlu transgranicznego i ochrony konsumentów, 2018 r. 

 

 

Ogółem trzy czwarte unijnych sprzedawców (74,4%) zgadza się, że produkty niespożywcze są 

zasadniczo bezpieczne w ich państwach, a zbliżony odsetek sprzedawców (74,8%) potwierdza, 

że organy publiczne aktywnie zapewniają i monitorują przestrzeganie przepisów w zakresie 

bezpieczeństwa produktów w ich sektorze. Obydwa wskaźniki utrzymują się na poziomach 

porównywalnych z poziomami z 2016 r. 

 

Agresywna sprzedaż stanowi najczęściej zgłaszaną nieuczciwą praktykę handlową zarówno 

przez konsumentów, jak i przez sprzedawców  
 

W 2018 r. średnio niemal 3 na 10 sprzedawców zgłosiło, że zetknęli się z różnymi nieuczciwymi 

praktykami handlowymi stosowanymi przez ich konkurentów na rynku krajowym. Najczęściej 

zgłaszaną praktyką (przez 40,9% sprzedawców) było wywieranie presji na konsumentów 

poprzez uporczywe telefony lub wiadomości w celach handlowych.  

 

Ocena konsumentów dotycząca nieuczciwych praktyk handlowych jest pod tym względem 

zbieżna z oceną sprzedawców, ponieważ 35,7% spośród unijnych konsumentów zgłosiło, że 

odczuwało presję w związku z uporczywymi telefonami lub wiadomościami ze strony 

przedsiębiorców krajowych, co stanowiło najwyższy odsetek narażonych na określonego rodzaju 

nieuczciwą praktykę spośród wszystkich praktyk objętych monitorowaniem. 
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Ponad jedna piąta konsumentów napotkała problem w ciągu ostatniego roku, a ich skargi były 

kierowane głównie do przedsiębiorców  

 

W 2018 r. 22% konsumentów zgłosiło, że w ciągu ostatnich 12 miesięcy napotkało problem przy 

kupowaniu towarów lub usług od przedsiębiorcy we własnym państwie, który to problem – 

w ich odczuciu – stanowił uzasadnioną podstawę do złożenia skargi. Spośród wszystkich osób, 

które napotkały problemy, 22,5% nie zgłosiło skargi (mimo poczucia, że wniesienie skargi 

byłoby w danym przypadku uzasadnione). Główne powody niepodjęcia żadnych działań to:  

 

 przekonanie, że zajmie to zbyt wiele czasu (42,8%);  

 zbyt niska kwota zakupów (39,7%); oraz  

 przekonanie, że złożenie skargi nie doprowadzi do rozwiązania sprawy 

w satysfakcjonujący sposób (36,6%).  

 

Znaczna część konsumentów wskazała, że nie mieli pewności co do przysługujących im praw 

(21,1%) lub nie wiedzieli, do kogo lub w jaki sposób skierować skargę (20,1%).  

 

Konsumenci, którzy napotkali problemy, kierowali skargi głównie do sprzedawcy lub 

usługodawcy (67,5%). Nieliczni skierowali sprawę do organu publicznego (5,2%) lub do organu 

ds. alternatywnego rozstrzygania sporów (5%), a jeszcze mniej konsumentów skierowało sprawę 

do sądu (1,9%).  

 

Średnio około 6 na 10 konsumentów w UE (59,1%), którzy złożyli skargi, korzystając 

z poszczególnych możliwości, było zadowolonych ze sposobu, w jaki rozpatrzono te skargi.  
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Wykres VI: Odsetek unijnych konsumentów, którzy wnieśli skargi, oraz poziom ich zadowolenia ze 

sposobu, w jaki rozpatrzono skargę (% konsumentów), 2018 r. 

 
Źródło: badanie postaw konsumentów wobec handlu transgranicznego i ochrony konsumentów, 2018 r. 

 

 

Chociaż połowa sprzedawców (51,4%) stwierdziła, że wie o istnieniu pozasądowych 

mechanizmów rozstrzygania sporów, zaledwie 30,4% z nich korzysta z takich mechanizmów. 
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Podatność konsumentów na zagrożenia jest powiązana głównie z ich trudną sytuacją 

finansową 

Począwszy od 2014 r. w tablicy wyników analizuje się powiązania między szeregiem czynników 

wpływających na podatność konsumentów na zagrożenia6 a sytuacją konsumentów. Dokonuje 

się tego w ramach analizy wielozmiennowej, w której szacuje się wpływ każdego pojedynczego 

czynnika, utrzymując stały poziom innych cech. Oto najważniejsze wyniki z 2018 r.7: 

– Osoby znajdujące się w trudnej sytuacji finansowej najczęściej wykazują mniejsze 

zaufanie i są bardziej nieufne wobec zakupów przez internet. Takie osoby częściej zgłaszają 

również nieuczciwe praktyki handlowe. Osobista sytuacja finansowa to cecha, która 

w największym stopniu wpływa na sytuację konsumentów. 

– W przypadku osób młodszych w odniesieniu do większości wskaźników można 

zaobserwować wyższy poziom zaufania – dotyczy to m.in. zaufania do zakupów przez internet, 

przy czym wydaje się, że konsumenci należący do najmłodszej grupy wiekowej (18–34) mają 

mniejszą wiedzę na temat praw konsumentów.  

– Osoby o niskim poziomie wykształcenia wykazują większe zaufanie do organizacji. 

 

Ponad połowa konsumentów bierze pod uwagę twierdzenia dotyczące ekologiczności  

Ponad połowa konsumentów w UE (56,8%) stwierdziła, że na ich decyzje o zakupie 

przynajmniej niektórych (lub nawet wszystkich) towarów lub usług wywierały wpływ 

twierdzenia dotyczące ich ekologiczności. Podobny odsetek konsumentów (55,3%) ma zaufanie 

do twierdzeń dotyczących ekologiczności produktów lub usług. Konsumenci świadomi 

ekologicznie przeważają w krajach Europy południowej (59,3%) i wschodniej (57,3%).  

Blisko 7 na 10 sprzedawców (70,8%) uważa, że twierdzenia dotyczące ekologiczności 

produktów lub usług oferowanych w ich sektorze są wiarygodne. Zaufanie do twierdzeń 

dotyczących ekologiczności jest najniższe w przypadku małych przedsiębiorstw (70,2%) 

i przedsiębiorstw działających w sektorze informacyjno-komunikacyjnym (61,8%). 

                                                 
6   Szczegółowe informacje na temat podatności konsumentów na zagrożenia i czynników wpływających na tę 

podatność przedstawiono w badaniu dotyczącym podatności konsumentów na zagrożenia na najważniejszych 

rynkach w UE z 2016 r.: https://publications.europa.eu/en/publication-detail/-/publication/d1af2b47-9a83-11e6-

9bca-01aa75ed71a1/language-en 

7     Pełne wyniki analizy wielozmiennowej podsumowano w tabeli 4 w załączniku 2.  

https://publications.europa.eu/en/publication-detail/-/publication/d1af2b47-9a83-11e6-9bca-01aa75ed71a1/language-en
https://publications.europa.eu/en/publication-detail/-/publication/d1af2b47-9a83-11e6-9bca-01aa75ed71a1/language-en
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Wykres VII: Odsetek przedsiębiorstw, które zgadzają się, że większość twierdzeń dotyczących 

ekologiczności produktów lub usług w ich sektorze i w ich państwie jest wiarygodna – zestawienie 

w podziale na sektory, 2018 r. 

 
Źródło: badanie postaw sprzedawców wobec handlu transgranicznego i ochrony konsumentów, 2018 r. 

Konsumenci są otwarci na zaangażowanie się w gospodarkę o obiegu zamkniętym, ale rzadko 

się na to decydują 

W 2018 r. Komisja Europejska opublikowała badanie behawioralne poświęcone zaangażowaniu 

konsumentów w gospodarkę o obiegu zamkniętym8. W badaniu skoncentrowano się na pięciu 

rodzajach produktów: (i) odkurzaczach, (ii) telewizorach, (iii) zmywarkach do naczyń, (iv) 

smartfonach i (v) odzieży. W badaniu wykorzystano różne narzędzia metodologiczne, m.in. 

przegląd literatury, rozmowy z zainteresowanymi stronami i grupami dyskusyjnymi, internetową 

ankietę dla konsumentów, a także dwa eksperymenty behawioralne. 

Z najważniejszych ustaleń badania wynika, że konsumenci, choć deklarują gotowość 

zaangażowania się w gospodarkę o obiegu zamkniętym, w praktyce rzadko się na to decydują. 

Mimo że większość konsumentów naprawia posiadane produkty (64%), znaczna część nigdy nie 

naprawiała produktów w przeszłości (36%) lub nie wypożyczała ani nie kupowała produktów 

używanych (90%). W przeprowadzonych eksperymentach behawioralnych podjęto próbę 

wyjaśnienia tej pozornej sprzeczności, doszukując się jej przyczyn np. w tym, że konsumenci nie 

dysponują wystarczającymi informacjami na temat trwałości produktu i możliwości jego 

                                                 
8      https://ec.europa.eu/info/live-work-travel-eu/consumers/sustainable-consumption_en 
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naprawy, oraz w tym, że rynki mogą nie być dostatecznie dobrze rozwinięte, aby oferować 

możliwość skorzystania z alternatywnych rozwiązań kojarzonych z gospodarką o obiegu 

zamkniętym (na przykład targi produktów używanych czy usługi udostępniania). Eksperymenty 

potwierdziły, że udzielenie dodatkowych informacji bardzo skutecznie wpłynęło na zmianę 

decyzji zakupowych na korzyść trwalszych i łatwiejszych do naprawienia produktów.  

3. HANDEL ELEKTRONICZNY 

Mimo że liczba konsumentów dokonujących zakupów przez internet stale rośnie, sytuacja 

w UE jest nadal bardzo zróżnicowana pod tym względem  

Obserwowana w ciągu ostatnich 10 lat tendencja do coraz większego upowszechnienia handlu 

elektronicznego wśród konsumentów była kontynuowana w latach 2017–2018. Około 60% 

konsumentów w UE dokonało w tym okresie zakupów przez internet, w porównaniu z 30% 

w 2007 r. Odsetek konsumentów dokonujących zakupów przez internet jest jednak bardzo 

zróżnicowany w UE i waha się od co najmniej 75% w Danii, Zjednoczonym Królestwie, 

Niderlandach, Szwecji i Niemczech do około 20% w Bułgarii i Rumunii. 

Poziom zaufania konsumentów do zakupów przez internet jest powiązany z upowszechnianiem 

się handlu elektronicznego, co znajduje odzwierciedlenie w silnej korelacji między tymi dwoma 

wskaźnikami na poziomie krajowym9. W 2018 r. 71,7% unijnych konsumentów zadeklarowało, 

że ma zaufanie do zakupów przez internet od podmiotów krajowych.  

Odsetek konsumentów, którzy mają zaufanie do zakupów transgranicznych z innych państw UE, 

jest jednak znacznie niższy (48,3%). Jest to spowodowane – przynajmniej częściowo – 

problemami, które napotykają klienci sklepów internetowych. Poza problemami związanymi 

z dostawą, z którymi konsumenci mają do czynienia, kupując przez internet zarówno od 

podmiotów krajowych (51,5%), jak transgranicznie (35,9%)10, przy próbach dokonania zakupów 

przez internet od przedsiębiorców z innych państw UE konsumenci napotykają również 

blokowanie geograficzne przyjmujące różne formy, na przykład odmowy wysłania towaru przez 

sprzedawcę do ich państwa (12,4%), automatycznego przekierowania zamówienia (12,1%) lub 

odmowy przyjęcia płatności sposobem wybranym przez nabywcę (problem zgłaszany przez 

4,9% respondentów korzystających z transgranicznego handlu elektronicznego). 

Zaledwie 20% wszystkich przedsiębiorstw prowadzi sprzedaż przez internet  

                                                 
9   Wskaźnik korelacji (obliczany dla 28 państw członkowskich UE) między odsetkiem konsumentów dokonujących 

zakupów przez internet a odsetkiem konsumentów, którzy mają zaufanie do zakupów przez internet, wynosi 

0,80 (2018 r.). 

10    Większy odsetek konsumentów zgłaszających problemy związane z dostawą produktów zakupionych przez 

internet od przedsiębiorców krajowych w ciągu ostatnich 12 miesięcy (w porównaniu z zakupami 

transgranicznymi) należy analizować w połączeniu z faktem, że zakupów od przedsiębiorstw krajowych 

dokonuje się częściej niż zakupów transgranicznych. 
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W 2017 r. sprzedaż przez internet prowadziło 19,5% wszystkich przedsiębiorstw 

(zatrudniających co najmniej 10 pracowników)11, a handel elektroniczny odpowiadał za 17,4% 

całkowitego obrotu przedsiębiorstw. Wartości te od kilku lat utrzymują się na stosunkowo 

stabilnym poziomie. 

Sytuacja w poszczególnych państwach UE jest jednak nadal bardzo zróżnicowana: podczas gdy 

w Irlandii, Szwecji i Danii więcej niż 3 na 10 przedsiębiorstw prowadzi sprzedaż przez internet, 

w Rumunii i Bułgarii jest to mniej niż 1 przedsiębiorstwo na 10.  

Z zestawienia tych samych wskaźników w podziale na sektory wynika, że sektor usług 

zakwaterowania zajmuje pierwsze miejsce, jeżeli chodzi zarówno o odsetek przedsiębiorstw 

prowadzących sprzedaż przez internet, jak i o odsetek obrotu generowanego przez internet 

(odpowiednio 68,1% i 31,6%); na kolejnej pozycji uplasował się sektor sprzedaży detalicznej 

(28,0% i 10,7%), natomiast branżą o najmniejszym stopniu upowszechnienia handlu 

elektronicznego jest budownictwo (4,3% przedsiębiorstw i 1,8% obrotu generowanego przez 

handel elektroniczny).   

Wśród sprzedawców stacjonarnych odsetek tych, którzy planują rozpocząć prowadzenie 

sprzedaży przez internet, utrzymuje się niezmiennie poniżej 20%  

Większość unijnych sprzedawców, którzy prowadzą już sprzedaż przez internet, planuje nadal 

prowadzić taką sprzedaż w ciągu kolejnych 12 miesięcy (91% w 2018 r.). Mniej niż jedna piąta 

(18,4%) przedsiębiorstw, które prowadzą sprzedaż wyłącznie stacjonarnie, wyraziła 

zainteresowanie rozpoczęciem sprzedaży przez internet w ciągu najbliższych 12 miesięcy, przy 

czym odsetek ten zmniejszał się w ostatnich latach, co świadczy o tym, że handel przez internet 

mógł osiągnąć pewien stopień dojrzałości w większości państw UE. 

Przejrzystość platform internetowych  

W niedawnym badaniu Komisji12, które zdecydowano się przeprowadzić z uwagi na rosnące 

obawy dotyczące segmentacji rynku za sprawą personalizacji cen i ofert w internecie, 

stwierdzono, że ponad trzy piąte (61%) stron internetowych oferujących handel elektroniczny 

ocenionych za pomocą badania typu „tajemniczy klient” personalizowało porządek wyników 

wyszukiwania („spersonalizowany ranking ofert”). Personalizacji dokonywano na podstawie 

tego, jaką drogą klienci dotarli do danej strony internetowej (np. za pośrednictwem 

porównywarki cenowej), albo na podstawie przeszłych zachowań klientów w internecie (np. 

historia odwiedzin/kliknięć).  

 

                                                 
11    Dane dotyczące sprzedaży przez internet odnoszą się zarówno do transakcji między przedsiębiorstwami, jak i do 

transakcji między przedsiębiorstwami a konsumentami (źródło: Eurostat, kod danych online: isoc_ec_eseln2).  

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

personalised-pricing-offers-european-union_en 

https://appsso.eurostat.ec.europa.eu/nui/show.do?dataset=isoc_ec_eseln2&lang=en
https://ec.europa.eu/info/publications/consumer-market-study-online-market-segmentation-through-personalised-pricing-offers-european-union_en
https://ec.europa.eu/info/publications/consumer-market-study-online-market-segmentation-through-personalised-pricing-offers-european-union_en
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Mimo to w badaniu nie uzyskano dowodów świadczących o konsekwentnej i systematycznej 

personalizacji cen, a wykryto jedynie nieznaczne różnice w wysokości cen13. Badanie pokazało, 

że konsumenci nadal obawiają się, że ich dane osobowe zostaną wykorzystane w niewłaściwy 

sposób w przypadku personalizacji, i domagają się większej przejrzystości14.  

W ramach innego badania behawioralnego Komisji poświęconego reklamom i marketingowi 

w mediach społecznościowych15 zidentyfikowano pewne praktyki marketingowe, które mogą 

być problematyczne dla konsumentów. Jeżeli chodzi np. o reklamy ukryte, przeprowadzone 

eksperymenty wykazały, że „etykiety ujawniające” (pozwalające zidentyfikować np. treści 

pochodzące od sponsorów) stosowane obecnie na platformach społecznościowych są 

nieskuteczne. W rezultacie w 36% przypadków internauci nie są w stanie zidentyfikować reklam 

natywnych16 jako reklam, nawet jeśli są one opatrzone standardowymi etykietami ujawniającymi 

ich komercyjny charakter.  

  

                                                 
13    Różnice w cenie zaobserwowano w przypadku 6% dopasowań produktów, przy czym były one nieznaczne 

(mediana różnicy wyniosła mniej niż 1,6%). 

14    Największe obawy respondentów biorących udział w badaniu budziło ewentualne wykorzystywanie ich danych 

osobowych do celów innych niż te, dla których je zgromadzono, lub brak wiedzy na temat tego, komu dane te 

mogą zostać udostępnione (36–49% ocenionych praktyk związanych z personalizacją). Ponadto konsumenci 

byliby bardziej pozytywnie nastawieni do personalizacji, gdyby otrzymywali więcej informacji na temat tego 

zjawiska i dysponowali większą kontrolą nad powiązanymi z nim praktykami. 

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

0_en 

16     Rodzaj reklamy, która bardzo przypomina treści tworzone przez użytkowników mediów społecznościowych 

i się w nie wkomponowuje.  

https://ec.europa.eu/info/publications/behavioural-study-advertising-and-marketing-practices-social-media-0_en
https://ec.europa.eu/info/publications/behavioural-study-advertising-and-marketing-practices-social-media-0_en
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ZAŁĄCZNIK I: POMIAR SYTUACJI KONSUMENTÓW 

1. RAMY KONCEPCYJNE  

Ramy koncepcyjne zastosowane w tablicy wyników do pomiaru sytuacji konsumentów opierają 

się na następujących trzech filarach: 

 znajomości praw konsumentów wśród konsumentów i przedsiębiorstw, ich zaufaniu 

do podmiotów instytucjonalnych, bezpieczeństwa produktów i twierdzeń dotyczących 

ekologiczności oraz ich zaufaniu do handlu elektronicznego; 

 kwestiach związanych z przestrzeganiem praw ochrony konsumentów 

i egzekwowaniem przez poszczególne podmioty instytucjonalne i rynkowe; oraz 

 aspektach związanych ze skargami konsumentów i rozstrzyganiem sporów między 

konsumentami a przedsiębiorcami. 

Dane wykorzystane w tablicy wyników pochodzą głównie z dwóch badań przeprowadzonych 

wśród konsumentów i sprzedawców17. Tablica łączy w stosownych przypadkach obie 

perspektywy, gdyż prawdopodobnie będą się one wzajemnie potwierdzać i uzupełniać. Pomaga 

to w zwiększeniu wiarygodności pomiarów. W niektórych przypadkach w tablicy wyników 

wykorzystano również dane pochodzące z innych źródeł, np. wyniki przeprowadzanych online 

i koordynowanych przez Komisję kontroli stron internetowych lub skargi otrzymane przez 

Europejskie Centra Konsumenckie.  

Metodyka leżąca u podstaw tablicy wyników sytuacji konsumentów została w znacznym stopniu 

zmieniona w 2015 r. przy wsparciu Wspólnego Centrum Badawczego Komisji i w porozumieniu 

z zainteresowanymi stronami18. W ramach przeglądu dopracowano zwłaszcza wskaźnik sytuacji 

                                                 
17   W okresie od marca do maja 2018 r. przedsiębiorstwo GfK Social and Strategic Research przeprowadziło 

badanie pt. „Postawy konsumentów wobec handlu transgranicznego i ochrony konsumentów w 2018 r.” 

w oparciu o rozmowy telefoniczne (dzwoniono zarówno na telefony stacjonarne, jak i na telefony komórkowe) 

z respondentami w wieku co najmniej 18 lat w 28 państwach członkowskich UE, a także na Islandii 

i w Norwegii. Liczebność próby wyniosła około 1 000 respondentów na kraj (z wyjątkiem Cypru, Islandii, 

Luksemburga i Malty, gdzie przeprowadzono po około 500 rozmów).  

W okresie od maja do czerwca 2018 r. sieć Kantar Public Brussels przeprowadziła za pomocą rozmów 

telefonicznych badanie pt. „Postawy sprzedawców wobec handlu transgranicznego i ochrony konsumentów 

w 2018 r.” wśród przedsiębiorstw (sprzedających towary lub usługi bezpośrednio konsumentom końcowym) 

zatrudniających co najmniej 10 osób i prowadzących działalność w 28 państwach członkowskich UE, a także 

na Islandii i w Norwegii. Liczebność próby wyniosła około 400 sprzedawców w każdym państwie (150 na 

Cyprze, Islandii i Malcie, 130 w Luksemburgu). Do udziału w badaniu kwalifikowały się osoby zajmujące 

w przedsiębiorstwie stanowiska decyzyjne.  

W przypadku obydwu badań procedury doboru próby i procedury ważenia zostały opracowane w taki sposób, 

aby zapewnić reprezentatywność próby. Więcej informacji można znaleźć w sprawozdaniach końcowych 

wykonawców, które towarzyszą publikacji niniejszej tablicy wyników.  
18     Szczegółowe informacje dostępne w dokumencie SWD(2015) 181 final z dnia 21 września 2015 r.  
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konsumentów, będący wskaźnikiem złożonym, po przeprowadzeniu szczegółowego audytu 

statystycznego19.  

2. WSKAŹNIK SYTUACJI KONSUMENTÓW 

Wskaźnik sytuacji konsumentów jest to wskaźnik złożony, obliczony na poziomie państwa, 

który stanowi punkt odniesienia dla krajowych środowisk konsumenckich.  

Opiera się on na szeregu kluczowych wskaźników (dotyczących transakcji krajowych), 

pochodzących z badań przeprowadzonych wśród konsumentów i sprzedawców z całej UE. 

Wskaźniki podzielono na trzy główne filary, z których każdy ma taką samą wagę (33,3%) 

w ogólnym wyniku: 

 

 znajomość praw i zaufanie (obejmujący dwa osobne podfilary o równej wadze 16,7%); 

 przestrzeganie i egzekwowanie prawa oraz 

 skargi i rozstrzyganie sporów.  

 

Wynik dla każdego (pod)filaru oblicza się jako prostą średnią arytmetyczną zawartych w nim 

wskaźników. Wskaźnik może teoretycznie przyjmować wartości 0 do 100, gdyż podstawowe 

wskaźniki służące jego wyliczeniu są wyrażone w procentach. Poniżej znajduje się szczegółowy 

przegląd wskaźników wykorzystanych do obliczenia WSK. 

 

Tabela 1: Wskaźnik sytuacji konsumentów (WSK) i jego składniki 
Badanie konsumentów Badanie sprzedawców 

FILAR 1: ZNAJOMOŚĆ PRAW I ZAUFANIE – 33,3% 

Podfilar znajomości praw – 16,7% 

Znajomość praw konsumentów: średni odsetek 
poprawnych odpowiedzi udzielonych przez 
konsumentów na 3 pytania (dotyczące okresu na 
odstąpienie od umowy w przypadku zakupów na 
odległość, gwarancji na produkty 
i niezamówionych produktów). 

Znajomość praw konsumentów: średni odsetek 
poprawnych odpowiedzi udzielonych przez 
sprzedawców na 5 pytań (dotyczących gwarancji 
na produkty, żądań zapłaty dołączonych do 
materiałów marketingowych, niewystarczającej 
ilości produktów po obniżonych cenach, 
promowania produktów dla dzieci oraz numerów 
telefonicznych o podwyższonej opłacie). 

Podfilar zaufania – 16,7% 

                                                 
19 Zob. rozdział 2.5 publikacji: Van Roy, V., Rossetti, F., Piculescu, V. (2015). Consumer conditions in the EU: 

revised framework and empirical investigation („Sytuacja konsumentów w UE: zmienione ramy i badania 

empiryczne”), sprawozdanie naukowo-polityczne JRC, JRC93404, 

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

12_consumer_conditions_final_report.pdf 

http://publications.jrc.ec.europa.eu/repository/bitstream/JRC93404/2015-10-12_consumer_conditions_final_report.pdf
http://publications.jrc.ec.europa.eu/repository/bitstream/JRC93404/2015-10-12_consumer_conditions_final_report.pdf
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Badanie konsumentów Badanie sprzedawców 

Zaufanie do organizacji: średni odsetek 
konsumentów, którzy zgadzają się, że w ich 
państwie organy publiczne chronią ich prawa jako 
konsumentów; sprzedawcy i usługodawcy 
szanują prawa konsumentów; a pozarządowe 
organizacje konsumenckie chronią ich prawa jako 
konsumentów. 

 

Zaufanie do mechanizmów dochodzenia 
roszczeń: średni odsetek konsumentów, którzy 
zgadzają się, że rozstrzyganie sporów ze 
sprzedawcami i usługodawcami za 
pośrednictwem organów pozasądowych i sądów 
jest w ich państwie łatwe.  

 

Zaufanie w kwestii bezpieczeństwa 
produktów: odsetek konsumentów, którzy 
uważają, że zasadniczo wszystkie produkty 
niespożywcze na rynku w ich państwie są 
bezpieczne lub że liczba produktów 
niebezpiecznych jest niewielka. 

Zaufanie w kwestii bezpieczeństwa 
produktów: odsetek sprzedawców, którzy 
uważają, że zasadniczo wszystkie produkty 
niespożywcze na rynku w ich państwie są 
bezpieczne lub że liczba produktów 
niebezpiecznych jest niewielka. 

Zaufanie do twierdzeń dotyczących 
ekologiczności (produktu, usługi): odsetek 
konsumentów, którzy zgadzają się, że większość 
twierdzeń dotyczących ekologiczności produktów 
lub usług w ich państwie jest wiarygodna. 

Zaufanie do twierdzeń dotyczących 
ekologiczności (produktu, usługi): odsetek 
sprzedawców, którzy uważają, że większość 
twierdzeń dotyczących ekologiczności produktów 
lub usług w ich sektorze w ich państwie jest 
wiarygodna. 

Zaufanie do zakupów przez internet: odsetek 
konsumentów, którzy czują się pewnie, 
nabywając towary lub usługi przez internet 
u sprzedawców lub usługodawców w swoim 
państwie. 

Zaufanie do sprzedaży przez internet: odsetek 
sprzedawców, którzy czują się pewnie, 
sprzedając towary przez internet wyłącznie 
konsumentom we własnym państwie, lub którzy 
czują się pewnie, prowadząc sprzedaż we 
własnym państwie i w innych państwach UE.  

FILAR 2: PRZESTRZEGANIE I EGZEKWOWANIE PRAWA – 33,3% 

Nieuczciwe praktyki handlowe: średni odsetek 
konsumentów, którzy zgłosili, że w ciągu 
ostatnich 12 miesięcy zetknęli się z nieuczciwymi 
praktykami handlowymi stosowanymi przez 
sprzedawców lub usługodawców w ich państwie 
(uporczywe telefony lub wiadomości w celach 
handlowych, fałszywe oferty ograniczone 
czasowo, fałszywe oferty bezpłatne, prośby 
o zapłatę pieniędzy w celu odebrania fałszywej 
nagrody lub inne nieuczciwe praktyki handlowe). 

Nieuczciwe praktyki handlowe: średni odsetek 
sprzedawców, którzy zgłosili, że w ciągu 
ostatnich 12 miesięcy zetknęli się z nieuczciwymi 
praktykami handlowymi stosowanymi przez 
krajowych konkurentów (uporczywe telefony lub 
wiadomości w celach handlowych, fałszywe 
oferty ograniczone czasowo, fałszywe oferty 
bezpłatne, wezwania do opłacenia 
niezamówionych produktów, fałszywe recenzje 
lub inne nieuczciwe praktyki handlowe). 

Inne nielegalne praktyki: średni odsetek 
konsumentów, którzy zgłosili, że w ciągu 
ostatnich 12 miesięcy zetknęli się z nieuczciwymi 
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Badanie konsumentów Badanie sprzedawców 

postanowieniami umownymi i nieprzewidzianymi 
opłatami pobieranymi przez sprzedawców lub 
usługodawców w ich państwie.  

 Przestrzeganie przepisów w zakresie ochrony 
konsumentów: średni odsetek sprzedawców, 
którzy zgadzają się, że w ich państwie: ich 
konkurenci przestrzegają przepisów w zakresie 
ochrony konsumentów; łatwo jest przestrzegać 
przepisów w zakresie ochrony konsumentów 
w ich sektorze; koszty przestrzegania przepisów 
w zakresie ochrony konsumentów w ich sektorze 
są racjonalne. 

 Egzekwowanie przepisów w zakresie ochrony 
konsumentów i bezpieczeństwa produktów: 
średni odsetek sprzedawców, którzy zgadzają 
się, że w ich sektorze oraz w ich państwie: 
organy publiczne aktywnie zapewniają 
i monitorują przestrzeganie przepisów w zakresie 
ochrony konsumentów; pozarządowe organizacje 
konsumenckie aktywnie monitorują 
przestrzeganie przepisów w zakresie ochrony 
konsumentów; organy samoregulacyjne aktywnie 
monitorują przestrzeganie odpowiednich 
kodeksów; media regularnie informują 
o przedsiębiorstwach, które nie przestrzegają 
przepisów w zakresie ochrony konsumentów; 
organy publiczne aktywnie zapewniają 
i monitorują przestrzeganie przepisów w zakresie 
bezpieczeństwa produktów. 

FILAR 3: SKARGI I ROZSTRZYGANIE SPORÓW – 33,3% 

Problemy i skargi: złożony wskaźnik oparty na 
pytaniach dotyczących wystąpienia problemów 
w ciągu ostatnich 12 miesięcy przy nabywaniu 
towarów lub usług bądź korzystaniu z nich na 
szczeblu krajowym, skarg kierowanych do 
różnych organów (sprzedawcy/usługodawcy, 
producenta, organu publicznego, organu ds. 
ADR, sądu), powodów nieskładania skarg oraz 
zadowolenia ze sposobu rozpatrzenia skargi. 

 

 Udział w mechanizmach ADR: odsetek 
sprzedawców, którzy są skłonni stosować 
mechanizmy ADR w celu rozpatrzenia skarg 
konsumentów lub są do tego zobowiązani 
prawnie. 
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3. PREZENTACJA WYNIKÓW 

W tej edycji tablicy wyników wyniki zaprezentowano w podziale na państwa lub zagregowane 

na poziomie UE-28. Niektóre wyniki przedstawiono w podziale na grupy państw („grupy 

regionalne”) zgodnie z tabelą 2 poniżej. 

Tabela 2: Przegląd grup regionalnych 

Północne państwa UE 

/ Północ 
Dania, Estonia, Łotwa, Litwa, Finlandia, Szwecja  

Południowe państwa 

UE / Południe 
Grecja, Hiszpania, Włochy, Cypr, Malta, Portugalia 

Zachodnie państwa 

UE / Zachód 

Belgia, Niemcy, Irlandia, Francja, Luksemburg, 

Niderlandy, Austria, Zjednoczone Królestwo 

Wschodnie państwa 

UE / Wschód 

Bułgaria, Czechy, Chorwacja, Węgry, Polska, Rumunia, 

Słowenia, Słowacja 

 

W tablicy wyników zaprezentowano również wyniki badań przeprowadzonych w Islandii 

i Norwegii – przedstawiono je osobno pod wynikami państw UE. 

Statystycznie istotne zmiany oznaczono w odpowiednich tabelach gwiazdką (*). Poziom 

istotności oblicza się, przyjmując 95-procentowy poziom ufności, co oznacza, że hipoteza 

zerowa zakładająca brak różnic została odrzucona przy 5-procentowym poziomie 

prawdopodobieństwa. 

Większość danych leżących u podstaw tablicy wyników jest dostępna za pośrednictwem 

internetowej publicznej platformy20. 

  

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

scoreboards_en 

 

https://ec.europa.eu/info/policies/consumers/consumer-protection/evidence-based-consumer-policy/consumer-scoreboards_en
https://ec.europa.eu/info/policies/consumers/consumer-protection/evidence-based-consumer-policy/consumer-scoreboards_en
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ZAŁĄCZNIK II: SZCZEGÓŁOWE WYNIKI  

W załączniku II przedstawiono wyniki dwóch ogólnounijnych badań, które wykorzystano przy 

opracowywaniu tablicy wyników. Wyniki przedstawiono w odniesieniu do wskaźnika sytuacji 

konsumentów (WSK) ogółem, trzech filarów tablicy wyników oraz zbioru kluczowych 

wskaźników.  

1. WSKAŹNIK SYTUACJI KONSUMENTÓW W EUROPIE 

Tabela 3 przedstawia ogólną wartość wskaźnika na szczeblu UE oraz wyniki uzyskane 

w odniesieniu do jego poszczególnych składników i składników cząstkowych, a także wyniki 

państw, które uzyskały najlepszy i najgorszy wynik w danej kategorii, wraz z informacją 

o różnicy pomiędzy nimi. 

Tabela 3: Wskaźnik sytuacji konsumentów (WSK), UE-28 (2018 r.): ogółem i w podziale według 

filaru i wskaźnika 

Źródło: badania postaw konsumentów i sprzedawców wobec handlu transgranicznego i ochrony konsumentów 

WSKAŹNIK SYTUACJI KONSUMENTÓW UE-28 MIN. MAKS. ZAKRES

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

FILAR 1: ZNAJOMOŚĆ PRAW I ZAUFANIE – 33,3 % 55,9 43,5 65,1 21,6

Podfilar: znajomość praw – 16,7 % 49,2 34,1 56,8 22,7

Znajomość praw konsumentów wśród konsumentów 44,8 25,2 59,5 34,3

Znajomość praw konsumentów wśród sprzedawców 53,6 37,8 61,5 23,7

Podfilar: zaufanie – 16,7 % 62,5 47,0 74,4 27,4

Zaufanie konsumentów do organizacji 65,5 50,7 83,8 33,1

Zaufanie konsumentów do mechanizmów dochodzenia roszczeń 37,9 25,1 52,3 27,2

Zaufanie konsumentów do bezpieczeństwa produktów 69,7 49,7 84,5 34,9

Zaufanie sprzedawców do bezpieczeństwa produktów 74,4 51,3 90,1 38,8

Zaufanie konsumentów do twierdzeń dotyczących ekologiczności 55,3 40,1 80,7 40,6

Zaufanie sprzedawców do twierdzeń dotyczących ekologiczności 70,8 49,5 85,3 35,8

Zaufanie do zakupów przez internet 71,7 43,4 85,0 41,6

Zaufanie do sprzedaży przez internet 54,9 24,4 79,0 54,6

FILAR 2: PRZESTRZEGANIE I EGZEKWOWANIE PRAWA – 33,3 % 73,8 62,5 84,3 21,8

Brak nieuczciwych praktyk handlowych zgłaszanych przez konsumentów 77,6 64,1 93,2 29,1

Brak nieuczciwych praktyk handlowych zgłaszanych przez sprzedawców 71,7 47,2 82,9 35,7

Brak innych nielegalnych praktyk 88,8 78,9 95,6 16,7

Przestrzeganie przepisów o ochronie konsumentów według opinii sprzedawców 69,0 53,9 80,5 26,6

Egzekwowanie przepisów o ochr. konsumentów i bezpiecz. produktów wg opinii sprzedawców 61,9 47,6 77,2 29,6

FILAR 3:  SKARGI I ROZSTRZYGANIE SPORÓW – 33,3% 59,5 46,9 80,0 33,1

Problemy i skargi – wskaźnik złożony 88,5 82,6 93,6 11,1

Udział sprzedawców w mechanizmach ADR 30,4 7,4 68,5 61,1
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Na poniższym wykresie państwa objęte badaniem uszeregowano według średniego wyniku 

WSK; przedstawiono na nim również różnice w ogólnych ocenach pomiędzy trzema ostatnimi 

seriami badania. 
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Wykres 1: Wskaźnik sytuacji konsumentów – wskaźnik ogólny, 2018 r. 

 
Źródło: badania postaw konsumentów i sprzedawców wobec handlu transgranicznego i ochrony konsumentów, wskaźnik sytuacji 
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1.1. Znajomość praw i zaufanie  

W ramach filaru WSK dotyczącego znajomości praw i zaufania ocenia się stopień, w jakim:  

a) konsumenci i sprzedawcy znają najważniejsze prawa konsumentów;  

b) konsumenci ufają, że organizacje gwarantują poszanowanie lub egzekwowanie 

przysługujących im praw, w tym mają zaufanie do skuteczności mechanizmów dochodzenia 

roszczeń; oraz  

c) konsumenci mają zaufanie do bezpieczeństwa produktów będących w obrocie na rynku 

w ich państwach oraz do twierdzeń dotyczących ekologiczności takich produktów.  
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Wykres 2 przedstawia wyniki poszczególnych państw UE w odniesieniu do filaru „Znajomość 

praw i zaufanie” wraz z różnicami w wynikach pomiędzy trzema ostatnimi seriami badania.  

Wykres 2: Aspekt dotyczący znajomości praw i zaufania, wyniki krajowe, 2018 r. (skala 0–100) 

 
Źródło: badania postaw konsumentów i sprzedawców wobec handlu transgranicznego i ochrony konsumentów  
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1.2. Przestrzeganie i egzekwowanie prawa 

Drugi filar WSK dotyczy przestrzegania i egzekwowania prawa w ocenie zarówno 

konsumentów, jak i sprzedawców. 

W ramach tego filaru bada się, w jakim stopniu konsumenci i sprzedawcy stykają się 

z nieuczciwymi praktykami stosowanymi przez (innych) sprzedawców na ich rynkach krajowych 

lub doświadczają takich praktyk oraz w jakim stopniu zgadzają się z twierdzeniem, że 

przestrzeganie przepisów w zakresie ochrony konsumentów jest dla sprzedawców łatwe lub 

kosztowne. Ponadto w ramach tego filaru analizuje się, czy przepisy w zakresie ochrony 

konsumentów i bezpieczeństwa produktów niespożywczych są egzekwowane w zadowalający 

sposób, na podstawie oceny przez sprzedawców działań w obszarze monitorowania 

podejmowanych przez różne organizacje w ich sektorze.  
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Wykres 3 przedstawia wyniki na poziomie krajowym w odniesieniu do filaru „Przestrzeganie 

i egzekwowanie prawa” wraz z różnicami w wynikach pomiędzy trzema ostatnimi seriami 

badania.  

Wykres 3: Filar przestrzegania i egzekwowania prawa, wyniki krajowe, 2018 r. (skala 0–100) 

 
Źródło: badania postaw konsumentów i sprzedawców wobec handlu transgranicznego i ochrony konsumentów 

-0,9

+2,5

+1,3

+3,1

+2,3

+1,1

+3,5

+3,5

+1,7

-1,3

+4,2

-0,5

+2,8

+0,4

+2,1

+3,1

+3,6

+2,0

+0,1

+1,3

+3,4

-1,4

+1,9

-0,1

-0,1

+2,3

+3,8

+7,9

+0,8

+6,4

+2,9

+2,2

-0,4

​ +1,3

+2,5

-1,0

+1,5

+2,0

-1,2

+1,2

+0,4

-1,9

+3,4

-0,1

+2,5

-4,2

-1,3

+3,5

+1,4

-0,4

+1,3

+3,3

+0,8

+4,1

+1,3

+0,4

+0,7

-5,1

-3,2

+1,9

-2,5

-0,1

79,8

75,9

62,5

63,2

64,5

65,0

65,1

65,6

67,1

70,0

71,7

73,0

73,2

73,5

73,6

73,8

74,2

74,2

74,3

76,2

76,3

77,0

78,2

78,2

78,6

78,8

79,0

79,9

79,9

80,3

84,3

1 21 41 61 81 101

NO

IS

BG

PL

EL

SK

HR

ES

CZ

LV

PT

SI

LT

CY

DE

UE-28

HU

RO

EE

SE

IT

FI

MT

DK

BE

AT

UK

FR

NL

IE

LU

2016-20142018-2016



 

29 

 

1.3. Skargi i rozstrzyganie sporów  

W ramach trzeciego filaru WSK bada się, czy konsumenci są skłonni złożyć skargę po 

napotkaniu problemu przy zakupie towarów lub usług lub korzystaniu z nich, a także analizuje 

się stopień ich zadowolenia ze sposobu rozpatrzenia ich skarg. Filar ten służy również do 

badania znajomości pozasądowych mechanizmów rozstrzygania sporów wśród sprzedawców 

i ich wykorzystania w całej UE.  

Wykres 4 przedstawia wyniki poszczególnych państw UE w ramach filaru WSK „Skargi 

i rozstrzyganie sporów” wraz z różnicami w wynikach pomiędzy trzema ostatnimi seriami 

badania. 
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Wykres 4: Filar skarg i rozstrzygania sporów, wyniki krajowe, 2018 r. (skala 0–100) 

 
Źródło: badania postaw konsumentów i sprzedawców wobec handlu transgranicznego i ochrony konsumentów 
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konsumenckich. W niniejszej sekcji przedstawiono wyniki badań w odniesieniu do 

poszczególnych wskaźników zaufania w ramach tablicy wyników. 
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 Zaufanie do organizacji 

Wykres 5 przedstawia, w jakim stopniu konsumenci ufają, że organy publiczne i niezależne 

organizacje konsumenckie zapewniają ochronę ich praw jako konsumentów, oraz na ile 

konsumenci mają poczucie, że sprzedawcy lub usługodawcy również szanują te prawa.  

Wykres 5: Zaufanie konsumentów do organizacji, UE-28, 2018 r. (% konsumentów, którzy 

„zdecydowanie się zgadzają” lub „zgadzają się”) 

 
Źródło: badanie postaw konsumentów wobec handlu transgranicznego i ochrony konsumentów: „W jakim stopniu zgadzają się 

lub nie zgadzają się Państwo z każdym z wymienionych stwierdzeń? W (PAŃSTWA KRAJU)...” Podstawa: respondenci21 z UE-

28 (N=26 532).  

Wykres 6 przedstawia poziom zaufania konsumentów do poszczególnych organizacji oraz średni 

poziom zaufania w poszczególnych państwach.  

                                                 
21    Chorwacja jest uwzględniona jako państwo UE-28 od 2012 r. (pierwszego roku, w którym była objęta badaniem). To samo 

dotyczy wszystkich danych przedstawionych w niniejszej tablicy wyników. 

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

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

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

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

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

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

2009-2008 -1,1* +1,1* 0,0
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Wykres 6: Zaufanie konsumentów do organizacji, wyniki krajowe, 2018 r. (% konsumentów, 

którzy „zdecydowanie się zgadzają” lub „zgadzają się”) 

 
Źródło: badanie postaw konsumentów wobec handlu transgranicznego i ochrony konsumentów: „W jakim stopniu zgadzają się 

lub nie zgadzają się Państwo z każdym z wymienionych stwierdzeń? W (PAŃSTWA KRAJU)...” Podstawa: wszyscy respondenci 

(N=28 037). 

 

 Zaufanie do mechanizmów dochodzenia roszczeń 

Ważne jest, aby konsumenci zawierający transakcje ze sprzedawcami i usługodawcami mieli 

poczucie, że mają dostęp do mechanizmów umożliwiających im rozstrzygnięcie indywidualnych 

sporów z przedsiębiorstwami i skuteczne wyegzekwowanie dochodzonych roszczeń.  

  

Sprzedawcy i 

usługodawcy ogólnie 

przestrzegają moich 

praw konsumenckich

Ufam, że organy 

publiczne chronią moje 

prawa konsumenckie

Ufam, że pozarządowe 

organizacje konsu-

menckie chronią moje 

prawa konsumenckie

Średnie 

zaufanie 

konsumentów 

do organizacji

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

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

Różnica 

2018-2016

Wyniki wysokie (górne 25% wyników)
Wyniki średnie do wysokich (50-75% wyników)

Wyniki średnie do niskich (25-50% wyników)
Wyniki niskie (dolne 25% wyników)
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Wykres 7 przedstawia odsetek konsumentów, którzy zgadzają się z twierdzeniem, że 

rozstrzygnięcie tego rodzaju sporów ze sprzedawcami i usługodawcami za pośrednictwem 

organów pozasądowych albo w postępowaniu sądowym jest łatwe.  

 

Wykres 7: Zaufanie konsumentów co do skuteczności mechanizmów dochodzenia roszczeń, UE-28, 

2018 r. (% konsumentów, którzy „zdecydowanie się zgadzają” lub „zgadzają się”) 

 
Źródło: badanie postaw konsumentów wobec handlu transgranicznego i ochrony konsumentów: „W jakim stopniu zgadzają się 

lub nie zgadzają się Państwo z każdym z wymienionych stwierdzeń? W (PAŃSTWA KRAJU)...” Podstawa: respondenci z UE-28 

(N=26 532).  

  

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

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

2014-2012 +2,1* -0,0

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

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

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

2009-2008 -1,1* -7,5*
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Na wykresie 8 przedstawiono stopień zaufania konsumentów do skuteczności mechanizmów 

dochodzenia roszczeń na poziomie krajowym.  

Wykres 8: Zaufanie konsumentów do skuteczności mechanizmów dochodzenia roszczeń, wyniki 

krajowe, 2018 r. (% konsumentów, którzy „zdecydowanie się zgadzają” lub „zgadzają się”) 

 
Źródło: badanie postaw konsumentów wobec handlu transgranicznego i ochrony konsumentów: „W jakim stopniu zgadzają się 

lub nie zgadzają się Państwo z każdym z wymienionych stwierdzeń? W (PAŃSTWA KRAJU)...” Podstawa: wszyscy respondenci 

(N=28 037) 

2.2. Znajomość praw konsumentów  

W tablicy wyników zbadano również znajomość zbioru (najważniejszych) praw konsumentów 

wśród konsumentów i sprzedawców.  

Rozstrzyganie sporów ze 

sprzedawcami i usługodawcami z 

pomocą organu pozasądowego 

(np. organu arbitrażowego, 

pojednawczego lub mediatora) jest 

łatwe

Rozstrzyganie sporów ze 

sprzedawcami i usługodawcami na 

drodze sądowej jest łatwe

Średnie zaufanie 

konsumentów do 

mechanizmów 

dochodzenia 

roszczeń

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

IS 26 31 29 -5  
NO 47 39 43 0  

Różnica 

2018-2016

Wyniki wysokie (górne 25% wyników)
Wyniki średnie do wysokich (50-75% wyników)

Wyniki średnie do niskich (25-50% wyników)
Wyniki niskie (dolne 25% wyników)
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Wykres 9: Znajomość odpowiednich przepisów wśród konsumentów, UE-28, 2018 r. (% 

konsumentów, którzy udzielili prawidłowej odpowiedzi)22,23 

Źródło: badanie postaw konsumentów wobec handlu transgranicznego i ochrony konsumentów. Podstawa: respondenci z UE-28 

(N=26 532).  

  

                                                 
22     Brzmienie zawartych w badaniu pytań na temat gwarancji dotyczącej wadliwego produktu („Proszę sobie 

wyobrazić, że towar trwałego użytku kupiony 18 miesięcy temu zepsuł się bez Państwa winy. Nie wykupili ani 

nie wybrali Państwo żadnej rozszerzonej gwarancji. Czy mają Państwo prawo do naprawy lub wymiany 

towaru za darmo?”) i na temat okresu na odstąpienie od umowy w przypadku zakupów na odległość 

(„Załóżmy, że zamówili Państwo nowy produkt elektroniczny drogą pocztową, telefoniczną lub przez internet. 

Jak Państwo sądzą, czy przysługuje Państwu prawo do zwrócenia tego produktu 4 dni po jego dostarczeniu 

i odzyskania pieniędzy bez podania przyczyny zwrotu?”) zmieniło się począwszy od 2014 r. Nie jest możliwe 

porównanie tych pytań z wynikami z poprzednich edycji tablicy wyników. Pytanie dotyczące niezamówionych 

produktów („Proszę sobie wyobrazić, że otrzymali Państwo pocztą dwie edukacyjne płyty DVD, których 

Państwo nie zamawiali, razem z fakturą na kwotę 20 EUR za otrzymane produkty. Czy są Państwo 

zobowiązani do opłacenia tej faktury?”) pozostało bez zmian.  

23 Różnice statystycznie istotne oznaczono gwiazdkami. Poziom istotności oblicza się, przyjmując 95-

procentowy poziom ufności, co oznacza, że hipoteza zerowa zakładająca brak różnic została odrzucona przy 5-

procentowym poziomie prawdopodobieństwa.  

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

2016-2014 +11.0* +5,5* +0,9*

2014-2012 - - +2,1*

2012-2011 - - -4,6*
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Wykres 10 przedstawia odsetek konsumentów, którzy udzielili prawidłowej odpowiedzi na 

każde z trzech pytań badających znajomość praw, w podziale na poszczególne państwa.  

Wykres 10: Znajomość odpowiednich przepisów wśród konsumentów, wyniki krajowe, 2018 r. (% 

konsumentów, którzy udzielili prawidłowej odpowiedzi) 

Źródło: badanie postaw konsumentów wobec handlu transgranicznego i ochrony konsumentów. Podstawa: wszyscy respondenci 

(N=28 037). 

  

Okres na odstą-

pienie od umowy 

przy zakupie na 

odległość

Gwarancja 

dot. 

wadliwego 

produktu

Niezamówione 

produkty

Średni % popraw-

nych odpowiedzi na 

3 pytania o prawa 

konsumentów

UE-28 60 39 36 45 -4 *
BE 47 44 41 44 -2  
BG 48 39 37 41 -3 *
CZ 76 72 31 60 +1  
DK 58 59 47 55 0  
DE 74 35 41 50 -6 *
EE 50 46 50 49 +2  
IE 44 31 46 40 -11 *
EL 22 36 18 25 -2  
ES 60 57 18 45 +1  
FR 50 22 37 36 -17 *
HR 55 27 22 35 -1  
IT 66 60 36 54 +9 *
CY 36 50 26 37 -1  
LV 46 41 45 44 -4 *
LT 45 23 26 31 -5 *
LU 70 26 42 46 -8 *
HU 74 20 35 43 -2  
MT 49 55 41 48 +1  
NL 68 29 30 42 0  
AT 69 32 41 47 -7 *
PL 70 33 45 49 +1  
PT 38 66 25 43 +1  
RO 50 48 15 37 +2  
SI 62 33 47 47 +5 *
SK 68 65 41 58 -2  
FI 38 18 51 36 -3 *
SE 59 37 28 41 0  
UK 54 24 42 40 -15 *

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

Różnica 

2018-2016
Wyniki wysokie (górne 25% wyników)
Wyniki średnie do wysokich (50-75% wyników)

Wyniki średnie do niskich (25-50% wyników)
Wyniki niskie (dolne 25% wyników)
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Wykres 11 przedstawia poziom znajomości konkretnych przepisów prawa ochrony 

konsumentów wśród unijnych sprzedawców.  

Wykres 11: Znajomość przepisów ochrony konsumentów wśród sprzedawców, UE-28, 2018 r. 

(% sprzedawców, którzy udzielili prawidłowej odpowiedzi) 

Źródło: badania postaw sprzedawców wobec handlu transgranicznego i ochrony konsumentów. Podstawa: respondenci z UE-28 

(N=10 196), z wyjątkiem pytania o gwarancję dotyczącą wadliwego produktu, które zadano wyłącznie sprzedawcom 

prowadzącym sprzedaż produktów niespożywczych (N=4 222).  

  

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

2016-2014 -0,1 -1,0 +1,6* -3,1* -1,7

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

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

2011-2010 - +0,5 -1,1 - -

2010-2009 - 0,8 +3,9* - -
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Wykres 12 przedstawia odsetek sprzedawców, którzy udzielili prawidłowej odpowiedzi na każde 

z pięciu pytań badających znajomość przepisów w zakresie ochrony konsumentów, w podziale 

na poszczególne państwa.  

Wykres 12: Znajomość przepisów ochrony konsumentów wśród sprzedawców, wyniki krajowe, 

2018 r. (% sprzedawców, którzy udzielili prawidłowej odpowiedzi) 

 
Źródło: badanie postaw sprzedawców wobec handlu transgranicznego i ochrony konsumentów. Podstawa: wszyscy respondenci 

(N=10 747). W pytaniu o gwarancję dotyczącą wadliwych produktów (pytanie nr 5) uwzględniono wyłącznie sprzedawców 

prowadzących sprzedaż produktów niespożywczych (N=4 542).  

2.3. Przestrzeganie i egzekwowanie prawa 

W tablicy wyników bada się przestrzeganie i egzekwowanie prawa z punktu widzenia 

konsumentów i sprzedawców. Ocenia się w niej stopień przestrzegania i egzekwowania 

przepisów ustawodawczych i wykonawczych w zakresie ochrony konsumentów na podstawie 

doświadczeń konsumentów i sprzedawców w zakresie nieuczciwych praktyk handlowych 

i innych nielegalnych praktyk, postrzegane koszty i łatwość przestrzegania przepisów w zakresie 

ochrony konsumentów oraz rolę poszczególnych organizacji w egzekwowaniu tych przepisów.  

 Nieuczciwe praktyki handlowe  

Aby ocenić powszechność stosowania nieuczciwych praktyk handlowych, zapytano 

konsumentów i sprzedawców, czy w ciągu ostatnich 12 miesięcy zetknęli się z szeregiem 

praktyk zakazanych na mocy dyrektywy o nieuczciwych praktykach handlowych.  

  

Reklamowanie 

produktów dla dzieci 

przez oddziaływanie 

bezpośrednio na 

rodziców 

Reklamowanie 

produktu jako 

darmowego, gdy 

zakup wymaga 

połączenia z nr 

telefonu o pod-

wyższonej opłacie

Dołączanie 

faktury do 

materiału 

promocyjnego

Promowanie 

produktu po 

niskich cenach 

przy niewystar-

czających 

zapasach

Gwarancja dot. 

wadliwego 

produktu

Średni % 

poprawnych 

odpowiedzi na 

5 pytań o 

prawa 

konsumentów

Różnica 

2018-

2016

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

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

Wyniki wysokie (górne 25% wyników)
Wyniki średnie do wysokich (50-75% wyników)
Wyniki średnie do niskich (25-50% wyników)
Wyniki niskie (dolne 25% wyników)
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Na wykresie 13 przedstawiono, jaki odsetek konsumentów zetknął się z tego rodzaju praktykami 

stosowanymi przez sprzedawców/usługodawców z siedzibą w ich państwie lub przez 

sprzedawców/usługodawców z siedzibą w innym państwie UE.  

Wykres 13: Doświadczenia konsumentów związane z nieuczciwymi praktykami handlowymi 

stosowanymi na szczeblu krajowym i transgranicznym, UE-28, 2018 r. (w %) 

Źródło: badanie postaw konsumentów wobec handlu transgranicznego i ochrony konsumentów: „Przeczytam Państwu kilka 

stwierdzeń dotyczących nieuczciwych praktyk handlowych. Po każdym z nich proszę powiedzieć, czy mieli Państwo do czynienia 

z takimi praktykami w ciągu ostatnich 12 miesięcy”. Podstawa: respondenci z UE-28 (N=26 532).  

  

2018-2016 2016-2014

+10,9* -9,6*
+7,3* -8,3*
+3,3* -1,5*
+3,3* -1,2*
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Twierdzono, że wygrałem na loterii, o której nie wiedziałem, i

wymagano wpłaty w celu odebrania nagrody

Zetknąłem się z reklamami produktów dostępnych rzekomo tylko

przez bardzo krótki czas, co potem okazało się nieprawdą

Uporczywie dzwoniono do mnie lub wysyłano wiadomości

zachęcające do kupna produktu lub zawarcia umowy

Ogółem

Tak – był to sprzedawca/usługodawca z mojego kraju

Tak – był to sprzedawca/usługodawca z innego kraju UE

Tak, ale nie wiem, w jakim kraju znajdował się sprzedawca/usługodawca
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Wykres 14 przedstawia odsetek konsumentów, którzy zgłosili, że mieli do czynienia z którąś 

z pięciu nieuczciwych praktyk handlowych stosowanych przez sprzedawców krajowych, a także 

średni poziom narażenia na takie praktyki w poszczególnych państwach.  

Wykres 14: Doświadczenia konsumentów związane z nieuczciwymi praktykami handlowymi 

stosowanymi na szczeblu krajowym, wyniki krajowe, 2018 r. (w %) 

 
Źródło: badania postaw konsumentów wobec handlu transgranicznego i ochrony konsumentów: „Przeczytam Państwu kilka 

stwierdzeń dotyczących nieuczciwych praktyk handlowych. Po każdym z nich proszę powiedzieć, czy mieli Państwo do czynienia 

z takimi praktykami w ciągu ostatnich 12 miesięcy”. Podstawa: wszyscy respondenci (N=28 037).  

  

Uporczywie 

dzwoniono do 

mnie lub 

wysyłano 

wiadomości 

zachęcające do 

kupna produktu 

lub zawarcia 

umowy

Zetknąłem się z 

reklamami 

produktów 

dostępnych 

rzekomo tylko przez 

bardzo krótki czas, 

co potem okazało 

się nieprawdą

Oferowano 

mi produkt 

reklamo-

wany jako 

darmowy, 

gdy w 

rzeczywis-

tości jego 

nabycie 

wymagało 

zapłaty

Twierdzono, że 

wygrałem na 

loterii, o której 

nie wiedziałem, i 

wymagano 

wpłaty w celu 

odebrania 

nagrody

Zetknąłem się 

z innymi 

nieuczci-

wymi 

praktykami 

handlowymi

Średni % 

konsu-

mentów 

zgłasza-

jących 

nieuczciwe 

praktyki 

handlowe

UE-28 36 25 19 14 18 22 +6 *
BE 31 18 16 8 14 17 -1  
BG 35 38 24 9 15 24 -2 *
CZ 40 24 28 16 20 26 +2  
DK 32 22 17 14 16 20 0  
DE 19 21 10 15 12 16 +11 *
EE 53 26 17 6 20 24 -1  
IE 18 23 13 9 18 16 +13 *
EL 58 43 30 29 19 36 +3 *
ES 56 33 35 12 22 31 -2  
FR 28 19 17 13 17 19 +14 *
HR 49 48 42 14 26 36 -5 *
IT 63 15 21 14 18 26 +4 *
CY 24 29 12 4 8 15 -2  
LV 48 39 19 9 18 27 -2  
LT 36 28 15 9 17 21 0  
LU 6 12 8 4 4 7 +3 *
HU 30 41 26 6 24 26 +4 *
MT 23 20 16 8 8 15 -5 *
NL 22 14 12 14 9 14 -2  
AT 13 21 7 8 10 12 +8 *
PL 47 36 23 26 24 31 -1  
PT 47 19 16 4 18 21 0  
RO 24 36 19 11 19 22 +1  
SI 30 32 11 12 14 20 -4 *
SK 44 36 34 20 16 30 0  
FI 32 28 34 12 22 26 -4 *
SE 35 28 26 12 19 24 -2  
UK 24 30 16 10 21 20 +16 *

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

Różnica 

2018-2016

Wyniki wysokie (górne 25% wyników)
Wyniki średnie do wysokich (50-75% wyników)
Wyniki średnie do niskich (25-50% wyników)
Wyniki niskie (dolne 25% wyników)
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Wykres 15 przedstawia doświadczenia sprzedawców związane z określonego rodzaju 

nieuczciwymi praktykami handlowymi stosowanymi przez ich konkurentów na ich rynkach 

krajowych albo w innych państwach UE.  

Wykres 15: Doświadczenia sprzedawców związane z nieuczciwymi praktykami handlowymi 

stosowanymi na szczeblu krajowym i transgranicznym, UE-28, 2018 r. (w %) 

 
Źródło: badanie postaw sprzedawców wobec handlu transgranicznego i ochrony konsumentów: „Proszę powiedzieć, czy w ciągu 

ostatnich 12 miesięcy zetknęli się Państwo ze stosowaniem którejkolwiek z wymienionych nieuczciwych praktyk handlowych przez 

Państwa konkurentów”. Podstawa: jak wskazano na wykresie. 
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Oferowanie produktów jako darmowe, choć nabycie wymaga
wysokich opłat

Fałszywe twierdzenie, że produkty są dostępne tylko przez krótki
czas

Zamieszczanie fałszywych opinii, będących w istocie ukrytymi
reklamami lub ukrytymi atakami na konkurentów

Uporczywe nakłanianie do kupna telefonami lub wiadomościami

Ogółem (podstawa: respondenci z UE-28, N=10 196)

Tak, we własnym kraju (podstawa: respondenci z UE-28, N=10 196)

Tak, w innym kraju UE (podstawa: konsumenci z UE-28 mający doświadczenie zakupów transgranicznych, N=3 006)
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Wykres 16 przedstawia odsetek sprzedawców, którzy zgłosili, że zetknęli się z takimi 

nieuczciwymi praktykami handlowymi stosowanymi przez konkurentów krajowych, a także 

średni poziom narażenia na takie praktyki w poszczególnych państwach.  

Wykres 16: Doświadczenia sprzedawców związane z nieuczciwymi praktykami handlowymi 

stosowanymi na szczeblu krajowym, wyniki krajowe, 2018 r. (w %) 

 
Źródło: badanie postaw sprzedawców wobec handlu transgranicznego i ochrony konsumentów: „Proszę powiedzieć, czy w ciągu 

ostatnich 12 miesięcy zetknęli się Państwo ze stosowaniem którejkolwiek z wymienionych nieuczciwych praktyk handlowych przez 

Państwa konkurentów”. Podstawa: wszyscy respondenci sprzedający produkty niespożywcze (N=4 542). 

 Inne nielegalne praktyki handlowe  

Konsumentów zapytano również, czy zetknęli się z innymi nielegalnymi praktykami 

handlowymi, m.in. nieuczciwymi postanowieniami umownymi24, lub czy musieli ponieść 

nieoczekiwane dodatkowe opłaty.  

Na dwóch poniższych wykresach przedstawiono, odpowiednio, częstotliwość występowania 

takich nielegalnych praktyk (stosowanych przez sprzedawców krajowych lub transgranicznych) 

oraz odsetek konsumentów, którzy zetknęli się z taką praktyką stosowaną przez sprzedawców 

krajowych, a także średni poziom narażenia na takie praktyki w poszczególnych państwach.  

                                                 
24      Na przykład postanowienia skutkujące jednostronną zmianą postanowień umownych bez uzasadnionej 

przyczyny określonej w umowie lub postanowienia nakładające nadmierne sankcje w przypadku naruszenia 

postanowień umownych. 

Uporczywe 

nakłanianie 

do kupna 

telefonami 

lub wiado-

mościami

Zamieszczanie 

fałszywych 
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atakami na 

konkurentów

Fałszywe 

twier-

dzenie, że 

produkty są 

dostępne 

tylko przez 

krótki czas

Ofero-

wanie 

produktów 

jako 

darmowe, 

choć 

nabycie 

wymaga 

wysokich 

opłat

Wysyłanie 

konsumen-

tom nieza-

mówionych 

produktów 

z żądaniem 

zapłaty

Inne 

nieuczciwe 

praktyki 

handlowe

% 

sprzedaw-

ców 

zgłasza-

jących 

nieuczciwe 

praktyki 

handlowe

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

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

Różnica 

2018-2016

Wyniki wysokie (górne 25% wyników)
Wyniki średnie do wysokich (50-75% wyników)
Wyniki średnie do niskich (25-50% wyników)
Wyniki niskie (dolne 25% wyników)
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Wykres 17: Doświadczenia konsumentów związane z nieuczciwymi postanowieniami umownymi 

i nieprzewidzianymi opłatami na szczeblu krajowym i transgranicznym, UE-28, 2018 r. (w %) 

 
Źródło: badanie postaw konsumentów wobec handlu transgranicznego i ochrony konsumentów: „Przeczytam Państwu kilka 

stwierdzeń na temat trudności, jakie napotykają konsumenci podczas dokonywania zakupów. Proszę powiedzieć, czy zetknęli się 

Państwo z którąkolwiek z nich w ciągu ostatnich 12 miesięcy”. Podstawa: jak wskazano na wykresie. 

  

2018-2016 2016-2014

+3,5* -4,9*

+3,5* -5,4*

+0,3 +0,4

+0,0 +0,4*

+3,2* -3,8*

+2,6* -4,1*

+0,6* -1,2*

+0,7* +0,6*2,1

0,9

4,8

3,2

10,2

12,3

12,0

13,1

0 5 10 15

Musiałem ponieść niezapowiedziane dodatkowe opłaty

Zetknąłem się z nieuczciwymi postanowieniami umownymi (np.
umożliwiającymi usługodawcy jednostronną zmianę postanowień

lub przewidującymi nadmierne kary za złamanie umowy)

Ogółem (podstawa: respondenci z UE-28, N=26 532)

Tak – był to sprzedawca/usługodawca z mojego kraju (podstawa: respondenci z UE-28, N=26 532)

Tak – był to sprzedawca/usługodawca z innego kraju UE (podstawa: respondenci z UE-28, N=9 950)

Tak, ale nie wiem, w jakim kraju znajdował się sprzedawca/usługodawca (podstawa: konsumenci z UE-28 mający doświadczenie

zakupów transgranicznych, N=9 950)
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Wykres 18: Doświadczenia konsumentów związane z nieuczciwymi postanowieniami umownymi 

i nieprzewidzianymi opłatami na szczeblu krajowym w różnych państwach, wyniki krajowe, 2018 r. 

(w %) 

 
Źródło: badanie postaw konsumentów wobec handlu transgranicznego i ochrony konsumentów: „Przeczytam Państwu kilka 

stwierdzeń na temat trudności, jakie napotykają konsumenci podczas dokonywania zakupów. Proszę powiedzieć, czy zetknęli się 

Państwo z którąkolwiek z nich w ciągu ostatnich 12 miesięcy”. Podstawa: wszyscy respondenci (N=28 037). 

 

 Przestrzeganie przepisów w zakresie ochrony konsumentów 

Przestrzeganie przepisów w zakresie ochrony konsumentów ocenia się, prosząc sprzedawców, 

aby ustosunkowali się do serii twierdzeń dotyczących łatwości przestrzegania tego rodzaju 

przepisów w ich sektorze oraz tego, czy koszty przestrzegania przepisów są racjonalne. Zadaje 

im się również pytanie o to, czy ich konkurenci przestrzegają przepisów w zakresie ochrony 

konsumentów.  

  

Zetknąłem się z nieucz-

ciwymi postanowieniami 

umownymi (np. umożli-

wiającymi usługodawcy 

jednostronną zmianę 

postanowień lub 

przewidującymi nadmierne 

kary za złamanie umowy) w 

(WŁASNYM KRAJU)

Musiałem 
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niezapowie-
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dodatkowe 

opłaty w 

(WŁASNYM 

KRAJU)

Średni % 

konsumentów 

zgłaszających 

nieuczciwe 

warunki umów i 

dodatkowe 

opłaty

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

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

Różnica 

2018-2016

Wyniki wysokie (górne 25% wyników)
Wyniki średnie do wysokich (50-75% wyników)

Wyniki średnie do niskich (25-50% wyników)
Wyniki niskie (dolne 25% wyników)
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Wykres 19 pokazuje, w jaki sposób sprzedawcy postrzegają przestrzeganie przepisów w swoim 

państwie i w handlu transgranicznym w UE. Wykres 20 przedstawia wyniki krajowe. 

Wykres 19: Postrzeganie przez sprzedawców przestrzegania przepisów w zakresie ochrony 

konsumentów na szczeblu krajowym i transgranicznym, UE-28, 2018 r. (% sprzedawców, którzy 

„zdecydowanie się zgadzają” lub „zgadzają się”) 

 
Źródło: badanie postaw sprzedawców wobec handlu transgranicznego i ochrony konsumentów: „Przeczytam Państwu trzy 

stwierdzenia na temat przestrzegania przepisów w zakresie ochrony konsumentów w [Państwa kraju / innych państwach UE]. 

Proszę powiedzieć, czy Państwo zdecydowanie się zgadzają, zgadzają się, nie zgadzają się lub zdecydowanie się nie zgadzają 

z każdym z nich”. 1) Podstawa (poziom krajowy): respondenci z UE-28 (N=10 196); 2) podstawa (poziom transgraniczny): 

respondenci z UE-28, którzy prowadzą sprzedaż w innym państwie UE (N=3 006). 
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Wykres 20: Postrzeganie przez sprzedawców przestrzegania przepisów w zakresie ochrony 

konsumentów na szczeblu krajowym, wyniki krajowe, 2018 r. (% sprzedawców, którzy 

„zdecydowanie się zgadzają” lub „zgadzają się”) 

 
Źródło: badanie postaw sprzedawców wobec handlu transgranicznego i ochrony konsumentów: „Przeczytam Państwu trzy 

stwierdzenia na temat przestrzegania przepisów w zakresie ochrony konsumentów w [Państwa kraju / innych państwach UE]. 

Proszę powiedzieć, czy Państwo zdecydowanie się zgadzają, zgadzają się, nie zgadzają się lub zdecydowanie się nie zgadzają 

z każdym z nich”. Podstawa: wszyscy respondenci (N=10 747).  
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przepisów o 
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konsumentów 

w naszym 

sektorze jest 

łatwe

Koszty 
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Średni % 

sprzedawców, 
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stwierdzeniami 

o przestrze-

ganiu 

przepisów

UE-28 71 68 68 69 +1  
BE 67 74 74 71 +1  
BG 61 58 43 54 -4  
CZ 51 54 59 55 +2  
DK 73 70 65 69 +2  
DE 66 60 68 65 -4  
EE 82 77 61 73 -4  
IE 80 76 83 80 +7 *
EL 67 62 51 60 -3  
ES 68 58 56 61 -2  
FR 73 77 79 76 +3  
HR 67 65 54 62 -3  
IT 84 77 71 77 +14 *

CY 67 64 59 63 +1  
LV 75 66 56 65 -1  
LT 66 71 53 63 -4  
LU 83 82 76 80 +4  
HU 65 65 60 63 +6  
MT 82 88 48 73 +6  
NL 70 72 77 73 -1  
AT 72 70 73 72 +4  
PL 75 65 49 63 +1  
PT 62 62 55 60 -0  
RO 82 83 62 75 +4  
SI 57 66 59 61 +2  
SK 54 60 53 56 -2  
FI 81 78 75 78 +2  
SE 72 73 71 72 +0  
UK 80 75 78 77 +1  

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

Różnica 

2018-2016

Wyniki wysokie (górne 25% wyników)
Wyniki średnie do wysokich (50-75% wyników)

Wyniki średnie do niskich (25-50% wyników)
Wyniki niskie (dolne 25% wyników)
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2.4. Opinie sprzedawców na temat egzekwowania przepisów w zakresie ochrony 

konsumentów i bezpieczeństwa produktów  

W ramach tablicy wyników monitoruje się egzekwowanie przepisów w zakresie ochrony 

konsumentów i bezpieczeństwa produktów na podstawie oceny dokonanej przez sprzedawców.  

Wykres 21 pokazuje, jak sprzedawcy oceniają działania związane z monitorowaniem 

podejmowane przez różne organizacje krajowe, które zajmują się egzekwowaniem przepisów 

w zakresie ochrony konsumentów i bezpieczeństwa produktów.  

Wykres 21: Egzekwowanie przepisów w zakresie ochrony konsumentów i przepisów dotyczących 

bezpieczeństwa produktów, UE-28, 2018 r. (% sprzedawców, którzy „zgadzają się” lub 

„zdecydowanie się zgadzają”) 

Źródło: badanie postaw sprzedawców wobec handlu transgranicznego i ochrony konsumentów: „Proszę powiedzieć, czy 

Państwo zdecydowanie się zgadzają, zgadzają się, nie zgadzają się lub zdecydowanie się nie zgadzają z każdym z następujących 

stwierdzeń”. Podstawa: respondenci z UE-28 (N=10 196), poza twierdzeniem „Organy publiczne aktywnie zapewniają 

i monitorują przestrzeganie przepisów o bezpieczeństwie produktów w naszym sektorze”, dla którego podstawę stanowili 

sprzedawcy z UE-28 sprzedający produkty niespożywcze (N=4 222).  
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Wykres 22 przedstawia poglądy sprzedawców – na poziomie krajowym – na egzekwowanie 

przepisów wyrażone w odpowiedzi na każde z pięciu twierdzeń, do których mieli się oni 

odnieść, oraz średni poziom zgody ze wszystkimi pięcioma stwierdzeniami.  

Wykres 22: Egzekwowanie przepisów w zakresie ochrony konsumentów i przepisów dotyczących 

bezpieczeństwa produktów, wyniki krajowe, 2018 r. (% sprzedawców, którzy „zgadzają się” lub 

„zdecydowanie się zgadzają”) 

 
Źródło: badanie postaw sprzedawców wobec handlu transgranicznego i ochrony konsumentów: „Proszę powiedzieć, czy 

Państwo zdecydowanie się zgadzają, zgadzają się, nie zgadzają się lub zdecydowanie się nie zgadzają z każdym z następujących 

stwierdzeń”. Podstawa: wszyscy respondenci (N=10 747), poza twierdzeniem „Organy publiczne aktywnie zapewniają 

i monitorują przestrzeganie przepisów o bezpieczeństwie produktów w naszym sektorze”, dla którego podstawę stanowili wszyscy 

sprzedawcy prowadzący sprzedaż produktów niespożywczych (N=4 542).  
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Średni % 

sprzedawców, 

którzy zgadza-ją 

się z 5 

stwierdzenia-mi 

o egzekwo-

waniu prze-

pisów, 2018

Różnica 

2018-

2016

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

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

Wyniki wysokie (górne 25% wyników)
Wyniki średnie do wysokich (50-75% wyników)

Wyniki średnie do niskich (25-50% wyników)
Wyniki niskie (dolne 25% wyników)
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Wykres 23 przedstawia odpowiedzi sprzedawców (prowadzących sprzedaż produktów 

niespożywczych) na pytanie o to, czy w ciągu ostatnich 24 miesięcy krajowe organy ds. ochrony 

konsumentów wydały decyzję nakazującą odzyskanie/wycofanie produktu lub inne podobne 

ostrzeżenia dotyczące bezpieczeństwa produktów.  

Wykres 23: Ostrzeżenia dotyczące bezpieczeństwa produktów oraz odzyskanie/wycofanie 

produktów, UE-28, 2018 r. (w %) 

Źródło: badanie postaw sprzedawców wobec handlu transgranicznego i ochrony konsumentów: „Jeżeli chodzi o bezpieczeństwo 

produktów, proszę powiedzieć, czy w ciągu ostatnich 24 miesięcy w Państwa sektorze miało miejsce którekolwiek z następujących 

wydarzeń”. Podstawa: respondenci z UE-28 sprzedający produkty niespożywcze (N=4 222). 
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Wykres 24 przedstawia średnią częstość występowania przypadków odzyskania/wycofania 

produktu i wydawania ostrzeżeń dotyczących bezpieczeństwa przez organy publiczne. 

Zaprezentowano na nim również indywidualne oceny dotyczące obu wskaźników, wynikające 

z odpowiedzi sprzedawców prowadzących sprzedaż produktów niespożywczych.  

Wykres 24: Ostrzeżenia dotyczące bezpieczeństwa produktów oraz odzyskanie/wycofanie 

produktów, wyniki krajowe, 2018 r. (w %) 

Źródło: badanie postaw sprzedawców wobec handlu transgranicznego i ochrony konsumentów: „Jeżeli chodzi o bezpieczeństwo 

produktów, proszę powiedzieć, czy w ciągu ostatnich 24 miesięcy w Państwa sektorze miało miejsce którekolwiek z następujących 

wydarzeń”. Podstawa: wszyscy respondenci sprzedający produkty niespożywcze (N=4 542).  

2.5. Skargi i rozstrzyganie sporów 

Na sytuację konsumentów wpływa również dostępność środków umożliwiających im składanie 

skarg i dochodzenie roszczeń w przypadku problemów z zakupem. Dostępność mechanizmów 

rozpatrywania skarg i zadowolenie ze sposobu działania tych mechanizmów odgrywa istotną 

rolę, podobnie jak możliwość uzyskania zaspokojenia roszczeń w całości lub w części tytułem 

zrekompensowania poniesionej szkody. Może to przyczynić się do zwiększenia zaufania 

konsumentów. W niniejszej sekcji przedstawiono różne wskaźniki dotyczące skarg 

i rozstrzygania sporów. 

 Wskaźnik problemów i skarg 

Aby zaradzić kwestiom związanym z małą liczebnością próby na szczeblu krajowym 

w przypadku niektórych wskaźników, opracowano wskaźnik złożony dotyczący problemów 

i skarg. 

Organy publiczne 

wydawały ostrze-

żenia dot. 

bezpieczeństwa 

produktów

Organy publiczne 

dokonywały 

wycofania 

produktów

Średnia liczba 

odzyskań/wyco-

fań produktów i 

ostrzeżeń dot. 

bezpieczeństwa

UE-28 35 34 35 -1
BE 36 33 35 +5
BG 22 27 25 +5
CZ 32 32 32 -1
DK 37 42 39 +2
DE 41 37 39 -2
EE 14 15 14 +4
IE 36 34 35 -11
EL 29 33 31 +8
ES 38 25 32 +1
FR 40 44 42 -2
HR 25 26 25 +5
IT 32 30 31 -6

CY 53 38 45 +5
LV 22 21 22 -1
LT 19 12 15 +1
LU 34 30 32 +6
HU 22 21 21 -1
MT 18 16 17 -2
NL 30 30 30 +5
AT 46 45 46 +4
PL 25 30 28 +1
PT 39 32 36 -3
RO 28 32 30 +2
SI 27 32 30 -2
SK 27 27 27 +4
FI 49 50 49 +9 *
SE 25 24 24 -2
UK 28 28 28 -6

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

Różnica 

2018-2016

Wyniki wysokie (górne 25% wyników)
Wyniki średnie do wysokich (50-75% wyników)

Wyniki średnie do niskich (25-50% wyników)
Wyniki niskie (dolne 25% wyników)
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Wskaźnik ten jest ukierunkowany na zakupy dokonywane przez konsumentów u sprzedawców 

krajowych. Stanowi on połączenie odpowiedzi na pytania dotyczące:  

 częstości występowania problemu;  

 rodzaju działań podjętych w celu jego rozwiązania; 

 poziomu zadowolenia ze sposobu rozpatrzenia skargi oraz  

 w stosownych przypadkach – powodu niepodjęcia żadnych działań w związku 

z napotkanym problemem.  

Metodykę wykorzystaną do opracowania tego wskaźnika przedstawiono w innej publikacji25. 

Należy jednak wspomnieć, że wyższy wynik wskazuje na korzystniejszą sytuację konsumentów.  

Wykres 25 przedstawia wyniki, w podziale na poszczególne państwa, w zakresie wskaźnika 

złożonego dotyczącego problemów i skarg wraz z indywidualnymi wynikami dotyczącymi 

odsetka konsumentów, którzy: a) napotkali problem związany z produktem w trakcie lub po 

zakończeniu transakcji z przedsiębiorcami krajowymi; oraz b) nie podjęli żadnych działań w celu 

rozwiązania istotnego problemu.  

                                                 
25 Więcej szczegółowych informacji na temat składu tego wskaźnika złożonego można znaleźć w rozdziale 2.2.1 

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

and empirical investigation („Sytuacja konsumentów w UE: zmienione ramy i badania empiryczne”), 

sprawozdanie naukowo-polityczne JRC, JRC93404, 

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

12_consumer_conditions_final_report.pdf Zob. również tablica wyników sytuacji konsumentów z 2017 r., 

sekcja 3.3.3 (opracowano łącznie 11 różnych scenariuszy wraz z odpowiednimi wynikami).  
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Wykres 25: Problemy i skargi konsumentów, wyniki krajowe, 2018 r. (w %) 

Źródło: badanie postaw konsumentów wobec handlu transgranicznego i ochrony konsumentów. Podstawa: 1) „Odsetek 

konsumentów, którzy napotkali problem” – wszyscy respondenci (N=28 037); 2) „Odsetek konsumentów, którzy mimo problemu 

nie złożyli skargi” – wszyscy respondenci, którzy napotkali istotny problem (tj. nietwierdzący, że kwota zakupów była zbyt mała) 

(N=5 798). 

  

% konsumentów, 

którzy napotkali 
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problemu nie złożyli 

skargi

Problemy i skargi 

– wskaźnik 

złożony 2018

Różnica 

2018-

2016

UE-28 22 14 89 -1
BE 16 14 91 -1
BG 15 39 88 0
CZ 20 8 90 0
DK 17 12 91 -1
DE 17 11 91 +1
EE 24 18 87 0
IE 27 15 87 -2
EL 19 42 86 -5
ES 22 14 87 -2
FR 13 31 91 0
HR 30 18 83 -3
IT 29 12 86 -1
CY 10 32 92 +4
LV 19 27 88 -2
LT 21 24 86 -2
LU 15 10 93 +3
HU 24 7 90 +3
MT 17 18 89 +3
NL 22 8 90 0
AT 11 13 94 +3
PL 24 11 88 +1
PT 17 12 89 +2
RO 27 28 83 -1
SI 16 14 92 -1
SK 20 10 91 +3
FI 27 5 90 0
SE 17 11 92 +1
UK 34 5 86 -4

IS 22 17 88 -1
NO 22 13 90 0

Wyniki wysokie (górne 25% wyników)
Wyniki średnie do wysokich (50-75% wyników)

Wyniki średnie do niskich (25-50% wyników)
Wyniki niskie (dolne 25% wyników)
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 Składanie skarg w przypadku wystąpienia problemów 

Wykres 26 pokazuje, czy w ciągu ostatnich 12 miesięcy konsumenci podjęli działania w związku 

z problemami napotkanymi przy zakupie towarów lub usług od krajowego 

sprzedawcy/usługodawcy lub przy korzystaniu z takich towarów lub usług. Wykres wskazuje 

również adresata wniesionej skargi.  

Wykres 26: Działania podjęte w przypadku napotkania problemu z towarami/usługami 

oferowanymi przez przedsiębiorcę krajowego, UE-28, 2018 r. (%)26 

Źródło: badanie postaw konsumentów wobec handlu transgranicznego i ochrony konsumentów: „Jak Państwo postąpili (można 

wybrać kilka odpowiedzi)?” Podstawa: respondenci z UE-28, którzy napotkali problem (N=5 486). 

  

                                                 
26 Możliwe działania (z wyjątkiem „braku działania”) nie wykluczają się wzajemnie, a więc podane wartości 

procentowe niekoniecznie sumują się do 100%. 
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Wykres 27 przedstawia powody, dla których konsumenci nie zdecydowali się podjąć działań 

w celu rozwiązania problemu związanego z przedsiębiorcami krajowymi, mimo że w swoim 

przekonaniu mieli uzasadnioną podstawę, by podjąć takie działania. Wykres pokazuje również 

ewolucję odpowiedzi na przestrzeni trzech ostatnich serii badania.  

Wykres 27: Powody niepodjęcia działań przez konsumentów w przypadku napotkania problemu, 

UE-28, 2018 r. (w %) 

Źródło: badanie postaw konsumentów wobec handlu transgranicznego i ochrony konsumentów: „Jakie były główne powody, dla 

których nie podjęli Państwo żadnych działań (można wybrać kilka odpowiedzi)?” Podstawa: respondenci z UE-28, którzy 

napotkali problemy, ale nie podjęli żadnych działań (N=1 369). 

 Poziom zadowolenia ze sposobu rozpatrzenia skargi 

Rozpatrzenie skargi w zadowalający sposób może zachęcać konsumentów do ponownego 

przeprowadzenia transakcji ze sprzedawcami lub usługodawcami.  
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Wykres 28 przedstawia stopień zadowolenia konsumentów ze sposobu rozpatrzenia skarg 

wniesionych do szeregu różnych podmiotów.  

Wykres 28: Zadowolenie konsumentów ze sposobu rozpatrzenia skargi, UE-28, 2018 r. (w %) 

Źródło: badanie postaw konsumentów wobec handlu transgranicznego i ochrony konsumentów: „W jakim stopniu byli Państwo 

ogólnie zadowoleni bądź niezadowoleni ze sposobu rozpatrzenia Państwa skargi lub skarg przez…”. Podstawa: respondenci 

z UE-28, którzy napotkali problem i podjęli działania (skarga do sprzedawcy lub usługodawcy – N=3 548; do producenta – 

N=570; do organu publicznego – N=295; do organu pozasądowego rozstrzygania sporów – N=189; do sądu – N=73). 
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Wykres 29 to diagram kołowy ukazujący średni poziom zadowolenia konsumentów UE z czasu, 

w jakim sprzedawcy lub usługodawcy rozwiązali ich problemy. 

Wykres 29: Poziom zadowolenia konsumentów z czasu, w jakim rozwiązano ich problem, 2018 r. 

(% konsumentów) 

 
Źródło: badanie postaw konsumentów wobec handlu transgranicznego i ochrony konsumentów: „W jakim stopniu byli Państwo 

ogólnie zadowoleni z czasu, jaki zajęło sprzedawcy lub usługodawcy rozwiązanie Państwa problemu lub problemów?” 

Podstawa: respondenci z UE, którzy wnieśli skargę do sprzedawcy lub usługodawcy (N=3 357) – wykres nie uwzględnia danych 

dotyczących Zjednoczonego Królestwa. 
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 Rodzaje skarg 

Wykresy 30 i 31 przedstawiają rodzaje skarg, jakie sprzedawcy otrzymali w ciągu ostatnich 12 

miesięcy od konsumentów w swoim państwie albo od konsumentów zamieszkujących w innym 

państwie UE.  

Wykres 30: Rodzaj skarg otrzymywanych od konsumentów w państwie sprzedawcy, UE-28, 2018 r. 

(w %) 

Źródło: badanie postaw sprzedawców wobec handlu transgranicznego i ochrony konsumentów: „Jakiego rodzaju skargi 

otrzymało Państwa przedsiębiorstwo od konsumentów mieszkających w [Państwa kraju] w ciągu ostatnich 12 miesięcy? Czy były 

to skargi dotyczące... (można wybrać kilka odpowiedzi)?” Podstawa: respondenci z UE-28, którzy otrzymali skargi od 

konsumentów w swoim państwie (N=3 768). 

Wykres 31: Rodzaj skarg otrzymywanych od konsumentów w innym państwie UE, UE-28, 2018 r. 

(w %) 

Źródło: badanie postaw sprzedawców wobec handlu transgranicznego i ochrony konsumentów: „Jakiego rodzaju skargi 

otrzymało Państwa przedsiębiorstwo od konsumentów mieszkających w innym państwie UE w ciągu ostatnich 12 miesięcy? Czy 
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były to skargi dotyczące... (można wybrać kilka odpowiedzi)?” Podstawa: respondenci z UE-28, którzy otrzymali skargi od 

konsumentów w innym państwie UE (N=507). 

 Znajomość, wykorzystanie i promowanie alternatywnych metod 

rozwiązywania sporów (ADR) 

Wykres 32 pokazuje, czy sprzedawcy wiedzą o możliwości skierowania sporów z konsumentami 

w swoim państwie do organów ds. pozasądowego rozstrzygania sporów oraz czy sprzedawcy są 

skłonni korzystać z takiej procedury.  

Wykres 32: Znajomość mechanizmów pozasądowego rozstrzygania sporów i gotowość 

sprzedawców do ich stosowania, UE-28 (w porównaniu z 2016 r.)27 

Źródło: badanie postaw sprzedawców wobec handlu transgranicznego i ochrony konsumentów: „Czy znają Państwo 

jakiekolwiek organy stosujące alternatywne metody rozwiązywania sporów konsumenckich w (PAŃSTWA KRAJU)?” Podstawa: 

respondenci z UE-28 (N=10 196). Liczby podane w ramkach wskazują różnicę w stosunku do poprzedniej serii badania.  

  

                                                 
27 Różnice w stosunku do 2016 r. przedstawiono w ramkach. 
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Wykres 33 przedstawia wyniki w podziale na poszczególne państwa, uszeregowane według 

stopnia znajomości mechanizmów ADR i gotowości sprzedawców do ich stosowania. 

Wykres 33: Znajomość mechanizmów ADR i gotowość sprzedawców do ich stosowania, wyniki 

krajowe, 2018 r. (w %) 

Źródło: badanie postaw sprzedawców wobec handlu transgranicznego i ochrony konsumentów: „Czy znają Państwo 

jakiekolwiek organy stosujące alternatywne metody rozwiązywania sporów konsumenckich w (PAŃSTWA KRAJU)?” Podstawa: 

wszyscy respondenci (N=10 747). 
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2.6. Sytuacja konsumentów i ich podatność na zagrożenia 

Od 2013 r. w tablicy wyników analizuje się powiązania między wykorzystywanymi w badaniu 

wskaźnikami a zbiorem czynników społeczno-demograficznych.  

 

Tabela 4 pokazuje wyniki analizy wielozmiennowej28, w której oszacowano wpływ każdej 

poszczególnej cechy społeczno-demograficznej przy pozostałych cechach utrzymanych na 

stałym poziomie. Przedstawiono w niej szacunkowe średnie wartości dla modelu w odniesieniu 

do każdej zmiennej zależnej przy poszczególnych wartościach zmiennej niezależnej. Średnie te 

należy uznać za statystycznie różne z wyjątkiem sytuacji, w której danej parze kategorii 

przypisano tę samą literę (zob. sąsiadująca kolumna po prawej stronie). Jeżeli danej kategorii 

przypisano puste pole, oznacza to, że jest ona statystycznie różna od wszystkich pozostałych 

kategorii.  

 

Litery zastosowane w tabeli 4 nie mają żadnego znaczenia i służą wyłącznie porównaniu 

kategorii. Na przykład szacunkowy średni poziom znajomości praw konsumentów wynosi 0,47 

w przypadku mężczyzn i 0,43 w przypadku kobiet, a różnica ta jest statystycznie istotna 

(obydwu kategoriom przypisano puste pole). Z kolei szacunkowy średni poziom zaufania 

w kwestii bezpieczeństwa produktów wynosi 0,68 w przypadku osób o niskim poziomie 

wykształcenia i do 0,71 w przypadku osób o wysokim poziomie wykształcenia (lecz różnica ta 

nie jest statystycznie istotna – obu kategoriom przypisano literę „A”). Podobnie szacunkowy 

średni poziom zaufania do twierdzeń dotyczących ekologiczności (produktu, usługi) wynosi 0,57 

w przypadku osób codziennie korzystających z internetu i 0,61 w przypadku osób 

korzystających z internetu raz na miesiąc (ale różnica ta nie jest statystycznie istotna – obu 

kategoriom przypisano literę „B”). Wszystkie szacunkowe średnie wartości są standaryzowane 

(z przedziałem wynoszącym od 0 do 1) i można je porównywać zarówno między wierszami, jak 

i między kolumnami. 

                                                 
28 Analizę tę przeprowadzono na podstawie danych jednostkowych z badania postaw konsumentów wobec 

handlu transgranicznego i ochrony konsumentów z 2018 r. Obejmuje ona 28 państw członkowskich UE. 

W odniesieniu do następujących zmiennych zależnych zastosowano model regresji Poissona: znajomość praw 

konsumentów, zaufanie do organizacji, zaufanie do zakupów przez internet, zaufanie do mechanizmów 

dochodzenia roszczeń, narażenie (brak narażenia) na nieuczciwe praktyki handlowe, doświadczenie (brak 

doświadczenia) w zakresie innych nielegalnych praktyk handlowych oraz umiejętności rozumowania 

matematycznego. W przypadku pozostałych zmiennych zależnych zastosowano model regresji logistycznej: 

zaufanie do bezpieczeństwa produktów, zaufanie do twierdzeń dotyczących ekologiczności (produktu, usługi). 

Wskaźnik złożony dotyczący problemów i reklamacji był natomiast modelowany poprzez regresję liniową 

(zakładając, że dana zmienna jest liczbowa). We wszystkich modelach uwzględniono zmienną kontrolną 

dotyczącą regionu zamieszkania badanych osób (północ UE, południe UE, wschód UE i zachód UE). 
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Tabela 4: Szacunkowe przewidywane prawdopodobieństwo/wyniki dotyczące sytuacji 

konsumentów z podziałem na różne grupy społeczno-demograficzne (2018 r.) 

 
Źródło: badanie postaw konsumentów wobec handlu transgranicznego i ochrony konsumentów, 2018 r. 

Uwaga: Wartości w tabeli przedstawiają szacunkowe przewidywane prawdopodobieństwo/wyniki modeli wielozmiennowych. 

Litery umożliwiają porównanie przewidywanych prawdopodobieństw/wyników w obrębie tej samej cechy społeczno-

demograficznej. Wartości, którym przypisano tę samą literę, nie różnią się istotnie na poziomie 5%.  

Wiek

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

Płeć

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

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

Wykształcenie

Niskie (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

Średnie (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

Wysokie (ISCED 5-8) 0,45 A 0,65 A 0,64 0,35 0,69 0,86 0,38 0,71 A 0,54 A 0,88

Status zatrudnienia

Samozatrudnieni 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

Kadra kierownicza 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

Inni prac. umysłowi 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

Pracownicy fizyczni 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

Studenci 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

Bezrobotni 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

Poszukujący pracy 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

Emeryci 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

Korzystanie z internetu

Codziennie 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

Raz w tygodniu 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

Raz w miesiącu 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

Sporadycznie 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

Nigdy 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

Zamieszkanie

Wieś 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

Małe miasto 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

Duże miasto 0,45 A 0,65 A 0,60 A 0,38 A 0,71 A 0,86 0,38 B 0,71 A 0,55 A 0,89 A

Języki

Jeden 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

Dwa 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

Trzy 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

Cztery lub więcej 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

Sytuacja finansowa

Bardzo trudna 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

Dość trudna 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

Dość dobra 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

Dobra 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

Umiejętności matematyczne

Niskie 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

Średnie 0,44 A 0,66 AB 0,59 A 0,39 B 0,71 A 0,88 A 0,69 A 0,56 A 0,89 A

Wysokie 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

Bardzo podatni 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

Dość podatni 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

Niepodatni 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

Bardzo podatni 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

Dość podatni 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

Niepodatni 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

Język ojczysty

Nie 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

Tak 0,45 0,66 A 0,61 A 0,38 A 0,70 A 0,88 0,37 0,70 A 0,55 0,89 A
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Wykres 34 przedstawia wyszczególnienie różnych rodzajów cech społeczno-demograficznych 

(lub innych dodatkowych czynników) jako powodów, dla których konsumenci czują się 

szczególnie podatni na zagrożenia. 

Wykres 34: Respondenci, którzy czują się podatni na zagrożenia jako konsumenci z różnych 

powodów (% konsumentów), UE-28, 2018 r. 

Źródło: badanie postaw konsumentów wobec handlu transgranicznego i ochrony konsumentów, 2018 r. 

Wykres 35 przedstawia odsetek konsumentów, którzy postrzegają siebie jako osoby bardzo 

podatne i dość podatne na zagrożenia ze względu na określone cechy społeczno-demograficzne, 

w każdym z czterech regionów geograficznych UE.  
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Wykres 35: Respondenci, którzy jako konsumenci czują się podatni na zagrożenia ze względu na co 

najmniej jeden czynnik społeczno-demograficzny (% konsumentów), według obszaru 

geograficznego, 2018 r. 

Źródło: badanie postaw konsumentów wobec handlu transgranicznego i ochrony konsumentów, 2018 r. 

2.7. Zrównoważona konsumpcja 

W niniejszej sekcji przeanalizowano, czy pozytywne informacje o wpływie danego produktu na 

środowisko wpływają na decyzje konsumentów o zakupie. Wykres 36 przedstawia, czy taki 

wpływ występuje w przypadku niektórych lub niemal wszystkich towarów lub usług 

zakupionych w ciągu ostatnich dwóch tygodni.  
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Wykres 36: Wpływ kwestii oddziaływana na środowisko podczas wyboru towarów/usług, UE-28, 

2018 r. (% konsumentów) 

Źródło: badanie postaw konsumentów wobec handlu transgranicznego i ochrony konsumentów: „Uwzględniając wszystkie 

zakupy dokonane w ciągu ostatnich dwóch tygodni, czy oddziaływanie towarów lub usług na środowisko ma również wpływ na 

dokonywane przez Państwa wybory?” Podstawa: respondenci z UE-28 w 2018 r. (N=26 532). 
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Wykres 37 przedstawia informacje na temat tego, czy konsumenci i sprzedawcy mają zaufanie 

do informacji dotyczących wpływu na środowisko umieszczanych na produktach 

„ekologicznych”. Wykres pokazuje również, w jaki sposób ten poziom zaufania zmienił się 

w ciągu ostatnich czterech lat.  

Wykres 37: Zaufanie konsumentów i sprzedawców do twierdzeń dotyczących ekologiczności 

(produktu, usługi), UE-28, 2018 r. (% konsumentów i % sprzedawców, którzy „zdecydowanie się 

zgadzają” lub „zgadzają się”) 

Źródło: 1) badanie postaw konsumentów wobec handlu transgranicznego i ochrony konsumentów: „W jakim stopniu zgadzają 

się lub nie zgadzają się Państwo z każdym z wymienionych stwierdzeń? Większość twierdzeń dotyczących ekologiczności na temat 

towarów lub usług w (PAŃSTWA KRAJU) jest godna zaufania”. Podstawa: respondenci z UE-28 będący konsumentami (N=26 

532); 2) badanie postaw sprzedawców wobec handlu transgranicznego i ochrony konsumentów: „Proszę powiedzieć, czy 

Państwo zdecydowanie się zgadzają, zgadzają się, nie zgadzają się lub zdecydowanie się nie zgadzają z następującym 

stwierdzeniem: Większość twierdzeń dotyczących ekologiczności na temat towarów lub usług w Państwa sektorze w (PAŃSTWA 

KRAJU) jest godna zaufania”. Podstawa: respondenci z UE-28 będący sprzedawcami (N=10 196). 
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Wykres 38 przedstawia poziom zaufania konsumentów i sprzedawców do twierdzeń 

dotyczących ekologiczności (produktu, usługi) w poszczególnych krajach. Przedstawia on 

również średnią wartość tego wskaźnika i jej zmianę w porównaniu z poprzednią serią badania.  

Wykres 38: Zaufanie konsumentów i sprzedawców do twierdzeń dotyczących ekologiczności 

(produktu, usługi), wyniki krajowe, 2018 r. (% konsumentów i sprzedawców, którzy 

„zdecydowanie się zgadzają” lub „zgadzają się”) 

Źródło: 1) badanie postaw konsumentów wobec handlu transgranicznego i ochrony konsumentów: „W jakim stopniu zgadzają 

się lub nie zgadzają się Państwo z każdym z wymienionych stwierdzeń? Większość twierdzeń dotyczących ekologiczności na temat 

towarów lub usług w (PAŃSTWA KRAJU) jest godna zaufania”. Podstawa: wszyscy respondenci będący konsumentami (N=28 

037); oraz 2) badanie postaw sprzedawców wobec handlu transgranicznego i ochrony konsumentów: „Proszę powiedzieć, czy 

Państwo zdecydowanie się zgadzają, zgadzają się, nie zgadzają się lub zdecydowanie się nie zgadzają z następującym 

stwierdzeniem: Większość twierdzeń dotyczących ekologiczności na temat towarów lub usług w Państwa sektorze w (PAŃSTWA 

KRAJU) jest godna zaufania”. Podstawa: wszyscy respondenci będący sprzedawcami (N=10 747). 
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2.8. Bezpieczeństwo produktów 

Na jednolitym rynku zaprojektowanym z myślą o tym, aby zapewnić możliwość swobodnego 

przepływu towarów i usług między państwami, konsumenci muszą mieć zaufanie do tego, że 

używane przez nich produkty spełniają szereg wspólnych, rygorystycznych norm 

bezpieczeństwa.  

Wykres 39 przedstawia odsetek unijnych konsumentów i sprzedawców prowadzących sprzedaż 

produktów niespożywczych, którzy zgadzają się z twierdzeniem, że produkty niespożywcze 

dostępne na ich rynkach krajowych są bezpieczne.  

Wykres 39: Postrzeganie bezpieczeństwa produktów niespożywczych przez konsumentów 

i sprzedawców, UE-28, 2018 r. (% konsumentów i % sprzedawców prowadzących sprzedaż 

produktów niespożywczych, którzy „zdecydowanie się zgadzają” lub „zgadzają się”) 

 
Źródło: badania postaw konsumentów i sprzedawców wobec handlu transgranicznego i ochrony konsumentów: „Co do 

bezpieczeństwa produktów niespożywczych dostępnych na rynku w (PAŃSTWA KRAJU), czy uważają Państwo, że...?” 

Podstawa: respondenci będący konsumentami i respondenci będący sprzedawcami prowadzącymi sprzedaż produktów 

niespożywczych z UE-28 (odpowiednio N=26 532 i 4 222).  
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Wykres 40 przedstawia poziomy zaufania w kwestii bezpieczeństwa produktów w podziale na 

państwa.  

Wykres 40: Zaufanie konsumentów i sprzedawców do bezpieczeństwa produktów niespożywczych, 

wyniki krajowe, 2018 r. (% konsumentów i % sprzedawców prowadzących sprzedaż produktów 

niespożywczych, którzy „zdecydowanie się zgadzają” lub „zgadzają się”) 

Źródło: badania postaw konsumentów i sprzedawców wobec handlu transgranicznego i ochrony konsumentów: „Co do 

bezpieczeństwa produktów niespożywczych dostępnych na rynku w (PAŃSTWA KRAJU), czy uważają Państwo, że...?” 

Podstawa: wszyscy respondenci będący konsumentami i wszyscy respondenci będący sprzedawcami prowadzącymi sprzedaż 

produktów niespożywczych (odpowiednio N=28 037 i 4 542) 
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3. KONSUMENCI NA JEDNOLITYM RYNKU CYFROWYM 

W niniejszej sekcji przedstawiono wyniki dotyczące doświadczeń, spostrzeżeń i zachowania 

konsumentów oraz przedsiębiorstw na jednolitym rynku cyfrowym UE.  

3.1. Handel elektroniczny z perspektywy konsumenta  

 Zaufanie do krajowych i transgranicznych zakupów przez internet 

Zaufanie konsumentów do handlu elektronicznego jest kluczowym czynnikiem napędzającym 

rozwój jednolitego rynku cyfrowego. Wykres 41 przedstawia zmiany poziomu zaufania do 

krajowych i transgranicznych zakupów przez internet w UE.  

Wykres 41: Zaufanie konsumentów do zakupów przez internet: % osób mających zaufanie do 

zakupów przez internet (w swoim państwie i w innych państwach UE), UE-28, 2018 r. (%) 

Źródło: badanie postaw konsumentów wobec handlu transgranicznego i ochrony konsumentów: „W jakim stopniu zgadzają się 

lub nie zgadzają się Państwo z każdym z wymienionych stwierdzeń? Czują się Państwo pewnie, nabywając towary lub usługi 

przez internet u sprzedawców lub usługodawców (w Państwa kraju/innym państwie UE)”. Podstawa: respondenci z UE-28 

(N=26 532). 
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Wykres 42 przedstawia względną pozycję poszczególnych państw, w tym dane zagregowane na 

poziomie UE-28, pod względem poziomu zaufania konsumentów do krajowych 

i transgranicznych zakupów przez internet.  

Wykres 42: Zaufanie konsumentów do zakupów przez internet: % osób mających zaufanie do 

zakupów przez internet (w swoim państwie i w innych państwach UE), wyniki krajowe, 2018 r. 

Źródło: badanie postaw konsumentów wobec handlu transgranicznego i ochrony konsumentów: „W jakim stopniu zgadzają się 

lub nie zgadzają się Państwo z każdym z wymienionych stwierdzeń? Czują się Państwo pewnie, nabywając towary lub usługi 

przez internet u sprzedawców lub usługodawców (w Państwa kraju/innym państwie UE)”. Podstawa: wszyscy respondenci 

(N=28 037). 
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 Zakupy dokonywane przez konsumentów przez internet29 

Wykres 43 przedstawia zmiany ogólnego odsetka konsumentów, którzy dokonują zakupów 

przez internet w UE, wraz z podziałem pod względem tego, kiedy ostatni raz dokonali oni 

zakupów przez internet. 

Wykres 43: Zakupy przez internet, UE-28, lata 2007–2018 (% wszystkich osób w wieku 16–74 lat) 

Źródło: Eurostat, wspólnotowe badanie korzystania z ICT w gospodarstwach domowych i przez osoby prywatne (isoc_ec_ibuy): 

„Kiedy ostatnio kupili lub zamówili Państwo przez internet towary lub usługi do użytku prywatnego?”  

  

                                                 
29   Wspólnotowe badanie korzystania z ICT w gospodarstwach domowych i przez osoby prywatne obejmuje 

populację w wieku 16–74 lat, przy czym dane dotyczą UE-28. Otrzymane od Eurostatu dane, przedstawione 

z dokładnością do jednego miejsca po przecinku, pochodzą z roboczej (zbiorczej) bazy danych 

https://ec.europa.eu/eurostat/web/digital-economy-and-society/data/comprehensive-database. Nazwy tabel 

źródłowych pod każdym wykresem lub tabelą odnoszą się do tabel Eurobase, w których wartości liczbowe 

zostały zaokrąglone. 
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Wykres 44 przedstawia uszeregowanie państw pod względem odsetka konsumentów, którzy 

w 2018 r. dokonali zakupów przez internet. Przedstawia on również odsetek osób dokonujących 

zakupów przez internet w 2017 r. we wszystkich państwach objętych badaniem, a także 

zestawienie zmian, jakie zaszły w tym obszarze od 2007 r.  
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Wykres 44: Zakupy przez internet (% wszystkich osób w wieku 16–74 lat) w podziale na państwa, 

lata 2007, 2017 i 2018 

Źródło: Eurostat, wspólnotowe badanie korzystania z ICT w gospodarstwach domowych i przez osoby prywatne (isoc_ec_ibuy): 

„Kiedy ostatnio kupili lub zamówili Państwo przez internet towary lub usługi do użytku prywatnego?” 

Uwaga: przerwa w szeregu czasowym: EE 2014, RO 2014, LV 2016, SE 2016, LU 2018. 
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Z informacji przedstawionych na wykresie 45 wynika, że luka między odsetkiem osób 

dokonujących zakupów przez internet od podmiotów krajowych a odsetkiem osób dokonujących 

przez internet zakupów transgranicznych w ramach UE jest nadal duża, podczas gdy wielkość 

zakupów z państw niebędących członkami UE jest mniejsza, podobnie jak miało to miejsce 

w poprzednich latach.  

Wykres 45: Zakupy przez internet według lokalizacji sprzedawcy, UE-28, lata 2008–2018 (% 

wszystkich osób w wieku 16–74 lat) 

Źródło: Eurostat, wspólnotowe badanie korzystania z ICT w gospodarstwach domowych i przez osoby prywatne (isoc_ec_ibuy): 

„U kogo kupili lub zamówili Państwo przez internet towary lub usługi do użytku prywatnego w ciągu ostatnich 12 miesięcy?”  
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Wykres 46 przedstawia wynik każdego z państw objętych badaniem, w tym dane zagregowane 

na poziomie UE-28, pod względem odsetka konsumentów dokonujących krajowych 

i transgranicznych zakupów towarów lub usług przez internet w ramach UE.  

Wykres 46: Zakupy przez internet według lokalizacji sprzedawcy i państwa konsumenta, 2018 r. 

(% wszystkich osób w wieku 16–74 lat) 

Źródło: Eurostat, wspólnotowe badanie korzystania z ICT w gospodarstwach domowych i przez osoby prywatne (isoc_ec_ibuy): 

„U kogo kupili lub zamówili Państwo przez internet towary lub usługi do użytku prywatnego w ciągu ostatnich 12 miesięcy?”30  

  

                                                 
30      Dane dotyczące Łotwy odnoszą się do 2017 r.  
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Wykres 47 pokazuje, że stopień upowszechnienia handlu elektronicznego w UE różni się 

znacząco w zależności od rodzaju kupowanego towaru lub kupowanej usługi. 

Wykres 47: Zakupy przez internet w podziale na rodzaj towaru/usługi, UE-28, lata 2010, 2017 

i 2018 (% wszystkich osób w wieku 16–74 lat) 

Źródło: Eurostat, wspólnotowe badanie korzystania z ICT w gospodarstwach domowych i przez osoby prywatne (isoc_ec_ibuy): 

„Jakiego rodzaju towary lub usługi kupili lub zamówili Państwo przez internet do użytku prywatnego w ciągu ostatnich 12 

miesięcy?” 
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Wykres 48 przedstawia odsetek unijnych konsumentów, którzy korzystają z internetu na 

potrzeby czynności finansowych.  

Wykres 48: Korzystanie z internetu na potrzeby czynności finansowych, UE-28, 2018 r. (% 

wszystkich osób w wieku 16–74 lat) 

Źródło: Eurostat, wspólnotowe badanie korzystania z ICT w gospodarstwach domowych i przez osoby prywatne (isoc_ec_ifi): 

„Czy w ciągu ostatnich 12 miesięcy wykonali Państwo przez internet (z wyłączeniem poczty elektronicznej) którąkolwiek 

z następujących czynności finansowych w celach prywatnych?”31 

 

  

                                                 
31 Dane dla Danii są niedostępne.  
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Analizując stopień upowszechnienia handlu elektronicznego wśród konsumentów, warto 

przyjrzeć się również temu, ile pieniędzy konsumenci wydali na zakupy dokonywane przez 

internet w ciągu ostatnich trzech miesięcy (zob. wykres 49).  

Wykres 49: Zakupy przez internet (% wszystkich osób w wieku 16–74 lat) w podziale na przedziały 

wydatków, UE-28, 2018 r. 

Źródło: Eurostat, wspólnotowe badanie korzystania z ICT w gospodarstwach domowych i przez osoby prywatne (isoc_ec_ibuy): 

„Na ile szacują Państwo swoje wydatki na towary lub usługi (z wyłączeniem akcji i udziałów lub innych usług finansowych) 

zakupione lub zamówione przez internet do użytku prywatnego w ciągu ostatnich 3 miesięcy?” 
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Zestawiając dane na temat częstości dokonywania zakupów przez internet z danymi na temat 

wydatków na zakupy dokonywane przez internet w okresie trzech miesięcy, można oszacować 

kwotę wydatków na mieszkańca przeznaczaną na zakupy online w całej populacji osób 

dorosłych (zob. wykres 50).  

Wykres 50: Wydatki na handel elektroniczny na mieszkańca, UE-28, lata 2015, 2017 i 2018 

(w EUR) 

Źródło: szacunki własne oparte na wspólnotowym badaniu korzystania z ICT w gospodarstwach domowych i przez osoby 

prywatne oraz na statystykach ludności (Eurostat).32 

  

                                                 
32 Wartość wskaźnika szacuje się w następujący sposób: 𝐸𝑥𝑝𝑗 = 𝑎𝑑𝑗 ∗ ∑ 𝑐𝑖𝑗 ∗ 𝑝𝑖𝑗

5
𝑖=1  

    gdzie:  

  Expj = średnie wydatki na mieszkańca (ludność w wieku od 16 do 74 lat) w państwie j 

   cij = szacunkowa wartość wydatków związana z zakresem wydatków i 

   pij = odsetek osób (podstawa: cała próba), których wydatki na mieszkańca mieszczą się w zakresie wydatków i 

adj = wskaźnik korygujący dla państwa j uwzględniający częstość występowania braku odpowiedzi na pytanie 

dotyczące wielkości wydatków.  

W odniesieniu do szacowanych wydatków w ramach dostępnych przedziałów zakłada się, że rzeczywista 

wielkość wydatków przypadających na jednego respondenta i określająca przedział jest równa środkowej 

wartości przedziału (np.: 25 EUR dla zakresu 0–50 EUR); dla najwyższego przedziału (1 000 EUR lub więcej) 

przyjmuje się wartość 1 300 EUR. 
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 Problemy z dostawą, z jakimi stykają się klienci internetowi 

Problemy z dostawą mogą podważyć zaufanie konsumentów do zakupów przez internet. 

Jednocześnie częstość, z jaką osoby dokonujące zakupów przez internet zgłaszały problemy 

z dostawą (zob. tabela 5), jest powiązana z upowszechnieniem handlu elektronicznego. Chociaż 

między tymi dwoma zjawiskami nie zachodzi bezpośredni związek przyczynowy, można 

racjonalnie przyjąć, że większa liczba zakupów dokonywanych przez internet przekłada się na 

większe prawdopodobieństwo napotkania problemów przez konsumentów. 
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Tabela 5: Problemy z dostawą, z jakimi stykają się konsumenci podczas zakupów internetowych, 

w podziale na państwa, 2018 r. (% konsumentów mających doświadczenie w zakupach 

internetowych) 

 
Źródło: badanie postaw konsumentów wobec handlu transgranicznego i ochrony konsumentów: „Przeczytam Państwu kilka 

stwierdzeń na temat problemów, z jakimi stykają się konsumenci podczas dokonywania zakupów internetowych. Proszę 

powiedzieć, czy zetknęli się Państwo z którymkolwiek z nich w ciągu ostatnich 12 miesięcy”. Podstawa: wszyscy respondenci, 

którzy dokonywali zakupów internetowych od sprzedawcy we własnym państwie (N=14 037), transgranicznie od sprzedawcy 

w innym państwie członkowskim UE (N=7 722) i w ujęciu ogólnym (N=15 463). 

Wykres 51 przedstawia odsetek osób dokonujących zakupów przez internet w UE, które zgłosiły 

problem z dostawą przy zakupach krajowych, transgranicznych i w ujęciu ogólnym, w podziale 

na rodzaj problemu. 
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Wykres 51: Problemy z dostawą, z jakimi stykają się konsumenci podczas zakupów internetowych, 

w podziale na rodzaj problemu, UE-28, 2018 r. (% konsumentów mających doświadczenie 

w zakupach internetowych) 

Źródło: badanie postaw konsumentów wobec handlu transgranicznego i ochrony konsumentów: „Przeczytam Państwu kilka 

stwierdzeń na temat problemów, z jakimi stykają się konsumenci podczas dokonywania zakupów internetowych. Proszę 

powiedzieć, czy zetknęli się Państwo z którymkolwiek z nich w ciągu ostatnich 12 miesięcy”. Podstawa: wszyscy respondenci 

z UE-28, którzy mieli styczność z handlem elektronicznym na poziomie krajowym (N=13 235), na poziomie transgranicznym 

między państwami członkowskimi UE (N=7 171) i w ujęciu ogólnym (N=14 559). 
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 Przeszkody w dokonywaniu zakupów transgranicznych 

Wykresy 52 i 53 przedstawiają odsetek konsumentów dokonujących zakupów przez internet, 

którzy napotkali problemy uniemożliwiające im dokonanie zakupu z innego państwa UE, 

w podziale na państwa (wykres 52) i rodzaj problemu (wykres 53). 

Wykres 52: Konsumenci napotykający problemy podczas prób dokonywania zakupów 

internetowych od sprzedawców w innych państwach UE, w podziale na państwa, 2018 r. 

(% konsumentów mających doświadczenie w transgranicznych zakupach internetowych) 

 
Źródło: badanie postaw konsumentów wobec handlu transgranicznego i ochrony konsumentów: „Czy w ciągu ostatnich 12 

miesięcy napotkali Państwo którykolwiek z następujących problemów podczas kupowania towarów i usług z innego państwa 

UE?” Podstawa: wszyscy respondenci mający doświadczenie w transgranicznych zakupach internetowych (N=8 175). 

+1,0

+20,8

-14,3

-3,7

+2,5

+23,0

+23,2

+7,1

+9,8

-3,0

-0,6

+6,7

-0,3

-1,2

+3,3

+7,0

-5,3

+12,0

-1,0

+7,5

+4,9

-1,4

+1,1

+0,5

-4,6

+17,7

+3,3

-23,3

-9,6

-20,1

+7,1

+8,6

-6,7

​

-6,6

-3,3

-0,7

-22,0

-9,4

-2,2

-4,6

+0,8

+6,4

-2,0

+1,7

+5,4

-2,9

-3,9

+2,0

-8,4

+9,1

+3,5

+1,4

-0,1

+6,1

+7,3

+9,9

-6,5

+15,3

+13,6

+31,9

+40,8

+10,0

32,8

48,5

7,2

8,4

12,2

14,6

16,6

18,1

18,6

20,7

21,5

22,1

23,9

24,7

24,9

25,4

25,9

26,9

27,4

27,5

28,6

31,7

34,4

35,3

36,7

42,0

43,9

47,2

59,6

71,7

73,3

0 10 20 30 40 50 60 70 80 90 100

NO

IS

HU

ES

IT

FR

DE

NL

PT

FI

PL

UE-28

CZ

LT

DK

BG

LV

UK

SK

SE

EE

CY

SI

HR

BE

EL

RO

LU

AT

IE

MT

2018-2016 2016-2014



 

84 

 

Wykres 53: Problemy, których konsumenci napotykają podczas prób dokonywania zakupów 

internetowych od sprzedawców w innych państwach UE, w podziale na rodzaj problemu, UE-28, 

2018 r. (% konsumentów mających doświadczenie w transgranicznych zakupach internetowych) 

Źródło: badanie postaw konsumentów wobec handlu transgranicznego i ochrony konsumentów: „Czy w ciągu ostatnich 12 

miesięcy napotkali Państwo którykolwiek z następujących problemów podczas kupowania towarów i usług z innego państwa 

UE?” Podstawa: respondenci z UE-28 mający doświadczenie w transgranicznych zakupach internetowych (N=7 578). 

 

3.2. Handel elektroniczny z perspektywy podaży  

 Sprzedaż online 

Aby uzyskać pełny obraz potencjalnego wpływu handlu elektronicznego na gospodarkę UE, 

należy przyjrzeć się temu zagadnieniu również z perspektywy podaży. Wykres 54 przedstawia 

odsetek przedsiębiorstw prowadzących sprzedaż przez internet, w podziale na państwa. 
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Wykres 54: Sprzedaż przez internet w podziale na państwa, lata 2009, 2016 i 2017 

(% przedsiębiorstw) 

Źródło: Eurostat, wspólnotowe badanie dotyczące wykorzystania ICT i handlu elektronicznego przez przedsiębiorstwa 

(isoc_ec_eseln2): „1) Czy Państwa przedsiębiorstwo otrzymało w 2017 r. zamówienia na towary lub usługi za pośrednictwem 
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strony internetowej lub aplikacji mobilnych? 2) Czy Państwa przedsiębiorstwo otrzymało w 2017 r. zamówienia na towary lub 

usługi za pośrednictwem wiadomości typu EDI?33” 

Wykres 55 przedstawia odsetek przedsiębiorstw prowadzących sprzedaż przez internet wraz 

z informacjami o udziale sprzedaży przez internet w ich ogólnym obrocie, w podziale na 

wielkość przedsiębiorstw objętych badaniem. 

Wykres 55: Przedsiębiorstwa prowadzące sprzedaż przez internet i obrót uzyskiwany ze sprzedaży 

przez internet, w podziale na wielkość przedsiębiorstwa, lata 2009, 2016 i 2017 

Źródło: Eurostat, wspólnotowe badanie dotyczące wykorzystania ICT i handlu elektronicznego przez przedsiębiorstwa 

(isoc_ec_eseln2, isoc_ec_evaln2): „1) Czy Państwa przedsiębiorstwo otrzymało w 2017 r. zamówienia na towary lub usługi za 

pośrednictwem strony internetowej lub aplikacji mobilnych? 2) Czy Państwa przedsiębiorstwo otrzymało w 2017 r. zamówienia 

na towary lub usługi za pośrednictwem wiadomości typu EDI? 3) Proszę podać wartość obrotu wynikającą z otrzymanych 

zamówień złożonych za pośrednictwem strony internetowej lub aplikacji mobilnych (w ujęciu pieniężnym, bez podatku VAT) 

w 2017 r. 4) Proszę podać wartość obrotu wynikającą z otrzymanych zamówień złożonych za pośrednictwem wiadomości typu 

EDI (w ujęciu pieniężnym, bez podatku VAT) w 2017 r.” 

  

                                                 
33 Badanie było skierowane do wszystkich przedsiębiorstw zatrudniających co najmniej 10 osób, których główna 

działalność została ujęta w sekcjach C, D, E, F, G, H, I, J, L, N, działach 69–74 i grupie 95.1 NACE Rev. 2. Na 

potrzeby zdefiniowania sprzedaży przez internet: 1) uwzględniono zarówno transakcje między 

przedsiębiorstwami, jak i między przedsiębiorcami i konsumentami; 2) uwzględniono zarówno sprzedaż przez 

internet, jak i sprzedaż typu EDI (elektroniczna wymiana danych). Dane dotyczące sprzedaży w ramach handlu 

elektronicznego za rok referencyjny 2017 (i za lata referencyjne 2016 i 2009) zebrano w ramach serii badania 

z 2018 r. (i odpowiednio w ramach serii z lat 2017 i 2010).  
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Z informacji przedstawionych na wykresie 56 wynika, że stopień upowszechnienia handlu 

elektronicznego różni się istotnie w poszczególnych sektorach gospodarki, podobnie jak odsetek 

obrotu generowanego przez handel elektroniczny.  
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Wykres 56: Przedsiębiorstwa prowadzące sprzedaż przez internet i obrót uzyskiwany ze sprzedaży 

przez internet, w podziale na sektory, UE-28, 2017 r. 

Źródło: Eurostat, wspólnotowe badanie dotyczące wykorzystania ICT i handlu elektronicznego przez przedsiębiorstwa 

(isoc_ec_eseln2, isoc_ec_evaln2).  

Na wykresach 57 i 58 przedstawiono odsetek sprzedawców, którzy zamierzają kontynuować 

sprzedaż przez internet, a także odsetek sprzedawców, którzy obecnie nie prowadzą sprzedaży 
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przez internet, ale byliby zainteresowani rozpoczęciem takiej sprzedaży w ciągu najbliższych 12 

miesięcy. 

Wykres 57: Sprzedawcy (zatrudniający ponad 10 osób), którzy zamierzają kontynuować sprzedaż 

przez internet w ciągu najbliższych 12 miesięcy, UE-28, 2018 r. (% respondentów prowadzących 

sprzedaż przez internet) 

Źródło: badanie postaw sprzedawców wobec handlu transgranicznego i ochrony konsumentów: „Czy Państwa przedsiębiorstwo 

planuje kontynuować sprzedaż przez internet w ciągu najbliższych 12 miesięcy? Podstawa: respondenci z UE-28 prowadzący 

sprzedaż przez internet (N=3 980). 
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Wykres 58: Sprzedawcy (zatrudniający ponad 10 osób) zainteresowani prowadzeniem sprzedaży 

przez internet w ciągu najbliższych 12 miesięcy, UE-28, 2018 r. (% respondentów, którzy nie 

prowadzą sprzedaży przez internet) 

Źródło: badanie postaw sprzedawców wobec handlu transgranicznego i ochrony konsumentów: „Czy Państwa przedsiębiorstwo 

jest zainteresowane sprzedażą przez internet w ciągu najbliższych 12 miesięcy?” Podstawa: respondenci z UE-28, którzy nie 

prowadzą sprzedaży przez internet (N=6 216). 
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 Zaufanie do krajowej i transgranicznej sprzedaży przez internet  

Zaufanie do krajowej i transgranicznej sprzedaży przez internet stanowi istotny czynnik 

sprzyjający upowszechnianiu handlu elektronicznego wśród sprzedawców.  

W tabeli 6 podsumowano informacje na temat poziomu zaufania do sprzedaży przez internet 

wśród sprzedawców z poszczególnych państw. Tabela przedstawia również poziomy zaufania 

sprzedawców w podziale na państwa.  
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Tabela 6: Sprzedawcy (zatrudniający ponad 10 osób) mający zaufanie do sprzedaży przez internet, 

wyniki krajowe, 2018 r. (% sprzedawców) 

Źródło: badanie postaw sprzedawców wobec handlu transgranicznego i ochrony konsumentów: „Czy o swoim przedsiębiorstwie 

mogliby Państwo powiedzieć, że ma zaufanie do sprzedaży przez internet?” Podstawa: wszyscy respondenci (N=10 747). 

Wykres 59 przedstawia zmiany poziomu zaufania sprzedawców do sprzedaży przez internet 

w UE w ciągu ostatnich lat.  

Kraj

Tak – w kraju i 

transgranicznie     

(w UE)

Tak – tylko            

w kraju

Tak – tylko 

transgranicznie             

(w UE)

Tak 

(łącznie)

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

2018-2016
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Wykres 59: Sprzedawcy (zatrudniający ponad 10 osób) mający zaufanie do sprzedaży przez 

internet, UE-28, 2018 r. (% sprzedawców) 

Źródło: badanie postaw sprzedawców wobec handlu transgranicznego i ochrony konsumentów: „Czy o swoim przedsiębiorstwie 

mogliby Państwo powiedzieć, że ma zaufanie do sprzedaży przez internet?” Podstawa: respondenci z UE-28 (N=10 196). 

 Przeszkody utrudniające sprzedawcom prowadzenie transgranicznej 

sprzedaży przez internet  

Wykres 60 pokazuje rodzaje przeszkód w prowadzeniu transgranicznej sprzedaży przez internet, 

które sprzedawcy uznają za najistotniejsze.  

Wykres 60: Znaczenie przeszkód w prowadzeniu transgranicznego handlu elektronicznego według 

sprzedawców (zatrudniających ponad 10 osób), UE-28, 2018 r. (% sprzedawców prowadzących 

sprzedaż przez internet) 

Źródło: badanie postaw sprzedawców wobec handlu transgranicznego i ochrony konsumentów: „Jak istotne są następujące 

przeszkody dla rozwoju sprzedaży przez internet do innych państw UE przez Państwa przedsiębiorstwo?” (można wybrać kilka 

odpowiedzi, na wykresie przedstawiono wszystkie odpowiedzi, w których przeszkody uznano za „bardzo istotne” i „stosunkowo 

istotne”). Podstawa: respondenci z UE-28 prowadzący sprzedaż przez internet (N=3 980). 
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Tabela 7 pokazuje znaczenie przeszkód w prowadzeniu transgranicznego handlu elektronicznego 

w świetle doświadczeń sprzedawców, którzy prowadzą obecnie transgraniczną sprzedaż przez 

internet, oraz z perspektywy sprzedawców prowadzących sprzedaż przez internet wyłącznie we 

własnym państwie.  

Tabela 7: Znaczenie przeszkód w prowadzeniu transgranicznego handlu elektronicznego według 

sprzedawców (zatrudniających ponad 10 osób), UE-28, 2018 r. (% sprzedawców prowadzących 

sprzedaż przez internet) 

Źródło: badanie postaw sprzedawców wobec handlu transgranicznego i ochrony konsumentów: „Jak istotne są następujące 

przeszkody dla rozwoju sprzedaży przez internet do innych państw UE przez Państwa przedsiębiorstwo?” (można wybrać kilka 

odpowiedzi, na wykresie przedstawiono wszystkie odpowiedzi, w których przeszkody uznano za „bardzo istotne” i „stosunkowo 

istotne”). Podstawa: respondenci z UE-28 prowadzący sprzedaż przez internet (N=3 980). 

Wykres 61 pokazuje przeszkody w rozpoczęciu prowadzenia handlu elektronicznego zgłaszane 

przez sprzedawców, którzy nie prowadzą sprzedaży przez internet. 

% Pozycja % Pozycja
Różnica 

p.p.

Wyższe ryzyko oszustw i braku płatności w sprzedaży transgranicznej 40,2 1 37,0 5 +3,2*

Różnice w krajowych przepisach podatkowych (np. VAT) 38,6 2 40,0 1 -1,4

Różnice w krajowych przepisach ochrony konsumentów 34,1 3 37,4 4 -3,3*

Różnice w krajowych przepisach prawa umów 32,9 4 36,3 6 -3,5*

Potencjalnie wyższe koszty rozpatrywania skarg i rozstrzygania sporów w sprzedaży 

transgranicznej
29,4 5 38,5 3 -9,1*

Wyższe koszty transportu z powodu większych odległości 28,9 6 38,8 2 -9,9*

Wyższe koszty dostaw transgranicznych w porównaniu z krajowymi 26,2 7 36,0 7 -9,8*

Dodatkowe koszty obsługi posprzedażnej w transakcjach transgranicznych 25,4 8 33,1 8 -7,6*

Ograniczenia sprzedaży transgranicznej nakładane przez producentów lub dostawców 23,4 9 29,7 9 -6,3*

Dodatkowe koszty wynikające z różnic językowych 20,2 10 22,8 10 -2,6

Rodzaj przeszkody

Prowadzący 

sprzedaż 

transgraniczną    

(w UE)

Nieprowadzący 

sprzedaży 

transgranicznej 

(w UE)
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Wykres 61: Znaczenie przeszkód w prowadzeniu sprzedaży przez internet według sprzedawców 

(zatrudniających ponad 10 osób), UE-28, 2018 r. (% sprzedawców nieprowadzących sprzedaży 

przez internet) 

Źródło: badanie postaw sprzedawców wobec handlu transgranicznego i ochrony konsumentów: „Jak istotne są następujące 

przeszkody dla rozwoju sprzedaży przez internet przez Państwa przedsiębiorstwo?” (można wybrać kilka odpowiedzi, na 

wykresie przedstawiono wszystkie odpowiedzi, w których przeszkody uznano za „bardzo istotne” i „stosunkowo istotne”). 

Podstawa: respondenci z UE-28, którzy nie prowadzą sprzedaży przez internet (N=6 216). 
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ZAŁĄCZNIK III: DANE STATYSTYCZNE DOTYCZĄCE KONSUMENTÓW W PODZIALE NA PAŃSTWA  

 

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

UE-28
2009-2008 2010-2009 2011-2010 2012-2011 2014-2012 2016-2014 2018-2016 2018

Kraj - 

UE-28

Znajomość praw konsumentów* -1,3 -0,8 4,4 -1,6 44,2 -0,6 Znajomość praw konsumentów* 1,0 7,1 1,8 -3,2 2,1 1,7 61,5 7,9

Zaufanie do organizacji -14,9 8,5 8,1 -4,3 6,2 -1,4 -6,8 67,1 1,6

Zaufanie do organów publicznych -12,4 9,8 11,0 -3,6 7,4 -2,8 -9,0 61,3 -2,0

Zaufanie do sprzedawców i usługodawców -12,5 4,0 5,4 -12,4 15,9 0,9 -4,6 74,2 1,9

Zaufanie do organizacji pozarządowych -19,9 11,9 7,8 3,1 -4,8 -2,4 -6,8 65,7 4,9

Zaufanie do mechanizmów dochodzenia roszczeń -21,4 10,6 13,8 -1,0 -1,6 -13,1 -1,6 31,0 -6,8

Zaufanie do mechanizmów ADR -21,6 11,6 13,0 -2,3 -1,5 -11,1 -1,0 36,1 -6,9

Zaufanie do sądów -21,2 9,7 14,6 0,2 -1,8 -15,0 -2,1 25,9 -6,8

Zaufanie w kwestii bezpieczeństwa produktów -18,8 4,7 4,3 2,0 6,9 -5,6 -8,1 66,6 -3,1 Zaufanie w kwestii bezpieczeństwa produktów 4,9 -2,7 9,5 85,5 11,1

Zaufanie do twierdzeń dotyczących ekologiczności (produktu, usługi) -8,8 -2,8 49,4 -5,9 Zaufanie do twierdzeń dotyczących ekologiczności (produktu, usługi) 0,6 -5,7 70,8 0,0

Zaufanie do zakupów krajowych przez internet 7,8 11,9 -2,5 70,6 -1,0 Zaufanie do sprzedaży krajowej przez internet 1,5 -1,7 62,9 8,0

Narażenie na nieuczciwe praktyki handlowe 1,9 -1,0 17,3 -5,1 Powszechność nieuczciwych praktyk handlowych -0,7 -2,1 21,1 -7,2

Inne nielegalne praktyki -0,2 -0,8 9,6 -1,6 Przestrzeganie przepisów w zakresie ochrony konsumentów -1,7 0,6 71,4 2,4

Egzekwowanie przepisów ochrony konsumentów i bezpieczeństwa produktów 1,1 2,2 -2,5 69,8 7,9

Problemy i skargi (wskaźnik złożony) -0,3 -1,1 90,7 2,2 Udział w mechanizmach ADR -5,3 8,9 34,0 3,6

Istotne problemy, ale nie złożono skargi 1,5 -1,9 13,6 0,0

Nie napotkano problemów 2,2 0,7 -1,6 84,4 6,5

Przestrzeganie i egzekwowanie prawa

Skargi i rozstrzyganie sporów

■ Zaufanie do zakupów przez internet w Belgii zwiększyło się o jedną trzecią od 2012 r., przy czym największy wzrost odnotowano w latach 2014–2016.

■ Sprzedawcy w Belgii zajmują najwyższe miejsce w UE-28 pod względem znajomości praw konsumentów. 

■ Belgia zajmuje drugie miejsce wśród 28 państw członkowskich UE pod względem zaufania sprzedawców w kwestii bezpieczeństwa produktów.

* Porównanie z latami ubiegłymi wyłącznie w oparciu o porównywalne pytania

Znajomość praw i zaufanie

Belgia

Konsumenci Sprzedawcy

Znajomość praw i zaufanie Przestrzeganie i egzekwowanie prawa Skargi i rozstrzyganie sporów
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2009-2008 2010-2009 2011-2010 2012-2011 2014-2012 2016-2014 2018-2016 2018
Kraj - 

UE-28
2009-2008 2010-2009 2011-2010 2012-2011 2014-2012 2016-2014 2018-2016 2018

Kraj - 

UE-28

Znajomość praw konsumentów* -6,4 6,6 5,0 -3,2 41,4 -3,4 Znajomość praw konsumentów* 22,6 0,6 0,7 -2,2 -2,8 -1,6 38,7 -14,9

Zaufanie do organizacji 8,9 5,5 9,0 4,5 -5,2 4,8 2,6 51,4 -14,1

Zaufanie do organów publicznych 11,4 4,4 11,3 3,1 -11,2 6,2 2,5 51,9 -11,4

Zaufanie do sprzedawców i usługodawców 5,9 7,6 7,2 0,0 12,2 8,9 6,6 67,4 -5,0

Zaufanie do organizacji pozarządowych 9,3 4,5 8,5 10,4 -16,6 -0,9 -1,3 34,8 -26,0

Zaufanie do mechanizmów dochodzenia roszczeń 3,5 5,4 8,7 6,0 -5,3 0,1 0,4 27,9 -10,0

Zaufanie do mechanizmów ADR 4,5 6,6 6,5 6,8 -5,5 1,8 0,9 29,7 -13,3

Zaufanie do sądów 2,6 4,2 10,9 5,1 -5,2 -1,6 0,0 26,1 -6,7

Zaufanie w kwestii bezpieczeństwa produktów -8,8 11,4 9,8 6,8 -16,9 1,8 1,5 54,5 -15,2 Zaufanie w kwestii bezpieczeństwa produktów 0,7 -5,2 -5,9 52,3 -22,1

Zaufanie do twierdzeń dotyczących ekologiczności (produktu, usługi) 3,1 7,4 53,3 -2,0 Zaufanie do twierdzeń dotyczących ekologiczności (produktu, usługi) -4,1 -0,9 52,8 -18,0

Zaufanie do zakupów krajowych przez internet -10,6 14,8 3,0 46,6 -25,0 Zaufanie do sprzedaży krajowej przez internet 4,3 -1,8 36,9 -18,0

Narażenie na nieuczciwe praktyki handlowe 0,1 -2,3 24,2 1,8 Powszechność nieuczciwych praktyk handlowych -2,6 -1,5 46,9 18,6

Inne nielegalne praktyki -3,4 -2,7 19,0 7,8 Przestrzeganie przepisów w zakresie ochrony konsumentów 2,1 -3,7 53,9 -15,1

Egzekwowanie przepisów ochrony konsumentów i bezpieczeństwa produktów -11,2 -1,6 3,7 49,0 -12,9

Problemy i skargi (wskaźnik złożony) 3,5 0,4 87,9 -0,6 Udział w mechanizmach ADR -5,1 7,2 28,7 -1,7

Istotne problemy, ale nie złożono skargi 1,5 -4,0 39,4 25,8

Nie napotkano problemów 9,5 4,9 0,6 84,7 6,7

Przestrzeganie i egzekwowanie prawa

Skargi i rozstrzyganie sporów

■ Bułgaria odnotowała najniższy wynik wśród 28 państw członkowskich UE, jeżeli chodzi o wskaźnik złożony dotyczący znajomości prawa i zaufania. 

■ Bułgaria odnotowała drugi wynik od końca wśród 28 państw członkowskich UE, jeżeli chodzi o zaufanie konsumentów do organizacji, trzeci od końca wynik pod względem zaufania do organów publicznych, oraz najniższy wynik w przypadku zaufania do organizacji pozarządowych.

■ W Bułgarii obserwuje się stałą tendencję w zakresie zaufania konsumentów do sprzedawców i usługodawców, które od 2008 r. zwiększyło się ponad trzykrotnie, przy czym największy wzrost odnotowano w latach 2012–2014.

■ Bułgarscy konsumenci znajdują się na drugim miejscu od końca w UE-28 pod względem poziomu zaufania do mechanizmów ADR. 

■ Bułgaria zajmuje trzecie miejsce od końca wśród państw UE-28 pod względem zaufania konsumentów w kwestii bezpieczeństwa produktów.

■ Pod względem zaufania konsumentów do zakupów przez internet Bułgaria zajmuje drugie miejsce od końca wśród państw UE-28.

■ Sprzedawcy w Bułgarii zajmują trzecie miejsce od końca w UE-28 pod względem znajomości praw konsumentów. 

■ Bułgaria zajmuje drugie miejsce od końca wśród 28 państw członkowskich UE pod względem zaufania sprzedawców w kwestii bezpieczeństwa produktów i zaufania do twierdzeń dotyczących ekologiczności (produktu, usługi). 

■ Bułgaria odnotowała najniższy wynik wśród 28 państw członkowskich UE, jeżeli chodzi o wskaźnik złożony dotyczący przestrzegania i egzekwowania prawa. 

■ Bułgaria zajmuje trzecie miejsce w UE-28, jeżeli chodzi o odsetek konsumentów, którzy mieli styczność z innymi nielegalnymi praktykami. 

■ Bułgaria uzyskała drugi wynik w UE-28 pod względem odsetka sprzedawców, którzy mogli mieć styczność z nieuczciwymi praktykami handlowymi ze strony konkurentów na rynku krajowym. 

■ Bułgaria odnotowała najniższy w UE-28 odsetek sprzedawców, którzy uważają, że ich konkurenci na rynku krajowym przestrzegają przepisów w zakresie ochrony konsumentów i bezpieczeństwa produktów.

■ Bułgaria uzyskała drugi wynik wśród państw UE-28, jeżeli chodzi o odsetek konsumentów, którzy napotkali istotne problemy, ale nie złożyli skargi.

* Porównanie z latami ubiegłymi wyłącznie w oparciu o porównywalne pytania

Znajomość praw i zaufanie

Bułgaria

Konsumenci Sprzedawcy

Znajomość praw i zaufanie Przestrzeganie i egzekwowanie prawa Skargi i rozstrzyganie sporów
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2009-2008 2010-2009 2011-2010 2012-2011 2014-2012 2016-2014 2018-2016 2018
Kraj - 

UE-28
2009-2008 2010-2009 2011-2010 2012-2011 2014-2012 2016-2014 2018-2016 2018

Kraj - 

UE-28

Znajomość praw konsumentów* 2,9 -5,5 2,5 0,6 59,5 14,7 Znajomość praw konsumentów* 9,7 -7,9 -5,0 3,3 -0,6 5,7 54,1 0,5

Zaufanie do organizacji -5,7 4,8 4,0 -4,8 6,1 1,8 5,9 61,9 -3,5

Zaufanie do organów publicznych 0,1 6,1 -7,3 -2,8 7,4 5,1 7,9 57,9 -5,5

Zaufanie do sprzedawców i usługodawców -6,3 8,7 2,0 -12,6 34,0 0,9 2,7 77,4 5,1

Zaufanie do organizacji pozarządowych -10,9 -0,5 17,3 1,0 -23,3 -0,7 7,2 50,5 -10,3

Zaufanie do mechanizmów dochodzenia roszczeń 7,1 -5,2 7,8 0,5 0,6 1,9 7,4 41,8 3,9

Zaufanie do mechanizmów ADR 7,4 -4,8 7,2 -0,7 4,0 1,8 9,7 49,1 6,0

Zaufanie do sądów 6,7 -5,6 8,4 1,8 -2,7 1,9 5,1 34,5 1,8

Zaufanie w kwestii bezpieczeństwa produktów -13,7 13,1 1,1 -1,5 4,3 0,7 1,7 80,9 11,2 Zaufanie w kwestii bezpieczeństwa produktów -9,9 9,6 -2,3 84,6 10,2

Zaufanie do twierdzeń dotyczących ekologiczności (produktu, usługi) 2,9 5,3 55,1 -0,2 Zaufanie do twierdzeń dotyczących ekologiczności (produktu, usługi) -6,5 7,7 67,5 -3,3

Zaufanie do zakupów krajowych przez internet 0,2 6,7 5,2 78,7 7,0 Zaufanie do sprzedaży krajowej przez internet -2,4 -2,1 38,1 -16,8

Narażenie na nieuczciwe praktyki handlowe -4,0 1,6 25,7 3,3 Powszechność nieuczciwych praktyk handlowych -6,2 -0,8 38,9 10,6

Inne nielegalne praktyki -1,9 -0,1 7,8 -3,4 Przestrzeganie przepisów w zakresie ochrony konsumentów -5,7 1,9 54,8 -14,2

Egzekwowanie przepisów ochrony konsumentów i bezpieczeństwa produktów -5,7 2,3 4,7 53,3 -8,6

Problemy i skargi (wskaźnik złożony) -0,3 0,3 89,7 1,3 Udział w mechanizmach ADR 1,1 3,2 24,7 -5,7

Istotne problemy, ale nie złożono skargi -1,1 -3,9 8,4 -5,2

Nie napotkano problemów 15,6 -2,7 1,5 80,1 2,1

Przestrzeganie i egzekwowanie prawa

Skargi i rozstrzyganie sporów

■ Republika Czeska uzyskała trzeci wynik wśród 28 państw członkowskich UE, jeżeli chodzi o wskaźnik złożony dotyczący znajomości praw i zaufania.

■ Konsumenci w Republice Czeskiej zajmują najwyższe miejsce w UE-28 pod względem znajomości swoich praw. 

■ Zaufanie konsumentów do sprzedawców i usługodawców w Republice Czeskiej zwiększyło się o ponad połowę od 2008 r., przy czym największy wzrost odnotowano w latach 2012–2014.

■ Republika Czeska odnotowała drugi od końca odsetek sprzedawców w UE-28, którzy uważają, że ich konkurenci na rynku krajowym przestrzegają przepisów w zakresie ochrony konsumentów i bezpieczeństwa produktów. 

■ Republika Czeska zajmuje trzecie miejsce w UE-28pod względem odsetka sprzedawców, którzy znają mechanizmy ADR. 

* Porównanie z latami ubiegłymi wyłącznie w oparciu o porównywalne pytania

Znajomość praw i zaufanie

Republika Czeska

Konsumenci Sprzedawcy

Znajomość praw i zaufanie Przestrzeganie i egzekwowanie prawa Skargi i rozstrzyganie sporów
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2009-2008 2010-2009 2011-2010 2012-2011 2014-2012 2016-2014 2018-2016 2018
Kraj - 

UE-28
2009-2008 2010-2009 2011-2010 2012-2011 2014-2012 2016-2014 2018-2016 2018

Kraj - 

UE-28

Znajomość praw konsumentów* -2,5 -5,1 1,4 -0,3 54,8 10,0 Znajomość praw konsumentów* -8,1 7,5 0,5 -4,6 -4,3 1,1 57,7 4,1

Zaufanie do organizacji -3,1 8,4 1,3 -6,3 2,8 2,4 0,1 77,3 11,8

Zaufanie do organów publicznych -6,3 4,7 2,2 0,0 2,5 2,1 -0,1 81,5 18,2

Zaufanie do sprzedawców i usługodawców -0,7 20,4 -1,6 -15,5 18,3 5,5 -1,0 82,1 9,8

Zaufanie do organizacji pozarządowych -2,4 0,1 3,1 -3,5 -12,3 -0,4 1,3 68,3 7,5

Zaufanie do mechanizmów dochodzenia roszczeń -21,3 8,0 12,9 -4,8 1,8 2,3 7,3 52,3 14,4

Zaufanie do mechanizmów ADR -15,2 5,3 14,0 -10,6 4,5 2,1 7,9 54,2 11,1

Zaufanie do sądów -27,3 10,7 11,8 0,9 -0,8 2,5 6,7 50,3 17,6

Zaufanie w kwestii bezpieczeństwa produktów -9,1 -1,5 12,1 -2,3 0,7 1,5 0,1 76,4 6,7 Zaufanie w kwestii bezpieczeństwa produktów -10,2 -0,1 -2,1 71,3 -3,1

Zaufanie do twierdzeń dotyczących ekologiczności (produktu, usługi) 2,9 5,6 80,7 25,4 Zaufanie do twierdzeń dotyczących ekologiczności (produktu, usługi) -6,7 11,2 79,4 8,6

Zaufanie do zakupów krajowych przez internet 0,1 5,6 1,7 85,0 13,4 Zaufanie do sprzedaży krajowej przez internet -3,4 12,9 69,6 14,7

Narażenie na nieuczciwe praktyki handlowe 0,1 -0,1 20,4 -2,1 Powszechność nieuczciwych praktyk handlowych -4,8 5,2 18,7 -9,6

Inne nielegalne praktyki 1,7 -0,2 7,8 -3,4 Przestrzeganie przepisów w zakresie ochrony konsumentów 0,4 2,0 69,1 0,1

Egzekwowanie przepisów ochrony konsumentów i bezpieczeństwa produktów -6,8 -4,1 9,6 69,0 7,1

Problemy i skargi (wskaźnik złożony) -0,4 -1,2 91,1 2,7 Udział w mechanizmach ADR -2,8 8,5 40,8 10,4

Istotne problemy, ale nie złożono skargi 2,9 3,2 12,1 -1,4

Nie napotkano problemów 7,8 -0,3 -1,8 83,1 5,2

Przestrzeganie i egzekwowanie prawa

Skargi i rozstrzyganie sporów

■ Dania odnotowała najwyższy wynik wśród 28 państw członkowskich UE, jeżeli chodzi o wskaźnik złożony dotyczący znajomości praw i zaufania. 

■ Konsumenci w Danii zajmują trzecie miejsce w UE-28 pod względem znajomości swoich praw. 

■ Dania zajmuje trzecie miejsce wśród 28 państw członkowskich UE zarówno pod względem zaufania konsumentów do organizacji, jak i pod względem zaufania do sprzedawców i usługodawców.

■ Dania jest na pierwszym miejscu wśród 28 państw członkowskich UE pod względem zaufania konsumentów do mechanizmów dochodzenia roszczeń, na trzecim miejscu pod względem zaufania do mechanizmów ADR oraz na drugim miejscu pod względem zaufania do sądów. 

■ Zaufanie konsumentów w Danii do twierdzeń dotyczących ekologiczności (produktu, usługi) jest najwyższe w UE-28. 

■ Dania zajmuje drugie miejsce wśród 28 państw członkowskich UE pod względem zaufania konsumentów do zakupów przez internet. 

■ Sprzedawcy w Danii zajmują trzecie miejsce w UE-28 pod względem znajomości praw konsumentów.

■ Dania zajmuje trzecie miejsce od końca w UE-28, jeżeli chodzi o odsetek sprzedawców, którzy mieli styczność z nieuczciwymi praktykami handlowymi ze strony konkurentów na rynku krajowym.

* Porównanie z latami ubiegłymi wyłącznie w oparciu o porównywalne pytania

Znajomość praw i zaufanie

Dania

Konsumenci Sprzedawcy

Znajomość praw i zaufanie Przestrzeganie i egzekwowanie prawa Skargi i rozstrzyganie sporów
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2009-2008 2010-2009 2011-2010 2012-2011 2014-2012 2016-2014 2018-2016 2018
Kraj - 

UE-28
2009-2008 2010-2009 2011-2010 2012-2011 2014-2012 2016-2014 2018-2016 2018

Kraj - 

UE-28

Znajomość praw konsumentów* -3,3 2,4 4,0 -5,9 49,7 4,9 Znajomość praw konsumentów* 0,2 -5,7 8,0 -3,1 -1,0 -1,4 60,9 7,3

Zaufanie do organizacji -5,4 7,8 2,6 -8,8 -0,8 18,9 -16,3 66,4 0,9

Zaufanie do organów publicznych -4,0 11,1 0,1 -6,8 7,8 16,7 -14,3 67,6 4,3

Zaufanie do sprzedawców i usługodawców -6,2 5,9 1,9 -13,8 13,7 10,3 -8,9 75,1 2,8

Zaufanie do organizacji pozarządowych -6,0 6,4 5,7 -5,7 -23,8 29,8 -25,6 56,4 -4,4

Zaufanie do mechanizmów dochodzenia roszczeń -8,4 15,2 5,5 -9,9 -3,8 23,0 -21,5 38,1 0,2

Zaufanie do mechanizmów ADR -5,7 14,8 5,0 -11,2 -6,6 26,6 -24,8 40,2 -2,8

Zaufanie do sądów -11,0 15,6 6,0 -8,6 -1,1 19,4 -18,1 36,0 3,3

Zaufanie w kwestii bezpieczeństwa produktów 3,2 9,4 -5,1 -2,5 8,9 19,4 -18,2 74,1 4,4 Zaufanie w kwestii bezpieczeństwa produktów -2,2 0,2 -0,8 75,9 1,5

Zaufanie do twierdzeń dotyczących ekologiczności (produktu, usługi) 37,7 -33,4 45,4 -9,9 Zaufanie do twierdzeń dotyczących ekologiczności (produktu, usługi) -2,7 -0,2 63,1 -7,7

Zaufanie do zakupów krajowych przez internet -0,4 20,4 -8,0 74,8 3,1 Zaufanie do sprzedaży krajowej przez internet 1,2 -1,9 50,6 -4,3

Narażenie na nieuczciwe praktyki handlowe -8,9 11,3 15,6 -6,8 Powszechność nieuczciwych praktyk handlowych -5,3 -1,3 26,9 -1,4

Inne nielegalne praktyki -3,3 3,0 6,3 -4,9 Przestrzeganie przepisów w zakresie ochrony konsumentów -5,0 -3,7 64,6 -4,4

Egzekwowanie przepisów ochrony konsumentów i bezpieczeństwa produktów -4,7 -2,0 -4,4 52,4 -9,5

Problemy i skargi (wskaźnik złożony) -1,0 0,5 90,6 2,1 Udział w mechanizmach ADR -0,9 6,1 37,0 6,6

Istotne problemy, ale nie złożono skargi 16,9 -11,5 11,1 -2,5

Nie napotkano problemów 10,2 1,0 1,3 83,1 5,1

Przestrzeganie i egzekwowanie prawa

Skargi i rozstrzyganie sporów

■ Niemcy zajmują drugie miejsce od końca wśród 28 państw członkowskich UE pod względem zaufania konsumentów do twierdzeń dotyczących ekologiczności (produktu, usługi). 

■ Sprzedawcy w Niemczech zajmują drugie miejsce w UE-28 pod względem znajomości praw konsumentów. 

* Porównanie z latami ubiegłymi wyłącznie w oparciu o porównywalne pytania

Znajomość praw i zaufanie

Niemcy

Konsumenci Sprzedawcy

Znajomość praw i zaufanie Przestrzeganie i egzekwowanie prawa Skargi i rozstrzyganie sporów
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2009-2008 2010-2009 2011-2010 2012-2011 2014-2012 2016-2014 2018-2016 2018
Kraj - 

UE-28
2009-2008 2010-2009 2011-2010 2012-2011 2014-2012 2016-2014 2018-2016 2018

Kraj - 

UE-28

Znajomość praw konsumentów* -3,8 1,9 1,6 2,1 48,5 3,7 Znajomość praw konsumentów* 3,9 -12,4 3,2 -0,2 5,7 -7,7 47,1 -6,5

Zaufanie do organizacji -4,0 2,7 3,6 -1,0 6,7 0,9 2,6 70,8 5,3

Zaufanie do organów publicznych -3,2 4,1 3,4 -3,2 16,4 -3,7 4,3 73,3 10,0

Zaufanie do sprzedawców i usługodawców -7,1 3,2 4,0 -0,6 8,7 3,6 2,9 81,5 9,2

Zaufanie do organizacji pozarządowych -1,7 1,0 3,5 0,9 -5,0 2,8 0,6 57,5 -3,2

Zaufanie do mechanizmów dochodzenia roszczeń -5,3 0,3 -1,8 -1,6 9,5 2,8 -3,1 25,4 -12,5

Zaufanie do mechanizmów ADR -2,3 -3,3 -0,2 -3,0 12,6 3,3 -4,9 32,7 -10,3

Zaufanie do sądów -8,3 3,9 -3,5 -0,2 6,5 2,2 -1,4 18,1 -14,6

Zaufanie w kwestii bezpieczeństwa produktów -6,8 -4,6 1,9 2,5 11,6 -5,8 0,9 71,6 1,9 Zaufanie w kwestii bezpieczeństwa produktów -8,8 0,5 4,2 84,3 9,9

Zaufanie do twierdzeń dotyczących ekologiczności (produktu, usługi) 2,5 -0,2 62,0 6,6 Zaufanie do twierdzeń dotyczących ekologiczności (produktu, usługi) -3,3 -15,2 49,5 -21,3

Zaufanie do zakupów krajowych przez internet 16,0 5,1 8,0 65,6 -6,1 Zaufanie do sprzedaży krajowej przez internet -4,9 -2,9 31,2 -23,7

Narażenie na nieuczciwe praktyki handlowe 5,4 -0,7 24,4 2,0 Powszechność nieuczciwych praktyk handlowych -5,2 -3,1 17,1 -11,2

Inne nielegalne praktyki 1,5 0,7 11,0 -0,2 Przestrzeganie przepisów w zakresie ochrony konsumentów 4,6 -3,7 73,2 4,2

Egzekwowanie przepisów ochrony konsumentów i bezpieczeństwa produktów 3,7 -2,2 -1,6 50,7 -11,2

Problemy i skargi (wskaźnik złożony) -1,9 -0,2 87,4 -1,1 Udział w mechanizmach ADR -7,2 -7,4 17,1 -13,3

Istotne problemy, ale nie złożono skargi 6,0 -3,0 18,1 4,5

Nie napotkano problemów 2,5 -1,9 -2,3 76,3 -1,6

Przestrzeganie i egzekwowanie prawa

Skargi i rozstrzyganie sporów

■ Estonia znajduje się na drugim miejscu od końca wśród 28 państw członkowskich UE pod względem zaufania konsumentów do mechanizmów dochodzenia roszczeń, na trzecim miejscu od końca pod względem zaufania do mechanizmów ADR oraz na drugim miejscu od końca pod względem 

zaufania do sądów. 

■ W Estonii obserwuje się stałą tendencję w zakresie zaufania do zakupów przez internet, które od 2012 r. zwiększyło się blisko dwukrotnie, przy czym największy wzrost odnotowano w latach 2012–2014.

■ Zaufanie sprzedawców w Estonii do twierdzeń dotyczących ekologiczności (produktu, usługi) jest najniższe wśród 28 państw członkowskich UE. 

■ Estonia zajmuje drugie miejsce od końca wśród państw UE-28 pod względem zaufania sprzedawców do sprzedaży przez internet.

■ Estonia odnotowała najniższy w UE-28 odsetek sprzedawców, którzy mieli styczność z nieuczciwymi praktykami handlowymi ze strony konkurentów na rynku krajowym.

* Porównanie z latami ubiegłymi wyłącznie w oparciu o porównywalne pytania

Znajomość praw i zaufanie

Estonia

Konsumenci Sprzedawcy

Znajomość praw i zaufanie Przestrzeganie i egzekwowanie prawa Skargi i rozstrzyganie sporów
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2009-2008 2010-2009 2011-2010 2012-2011 2014-2012 2016-2014 2018-2016 2018
Kraj - 

UE-28
2009-2008 2010-2009 2011-2010 2012-2011 2014-2012 2016-2014 2018-2016 2018

Kraj - 

UE-28

Znajomość praw konsumentów* -3,5 -0,6 9,9 -11,4 40,3 -4,5 Znajomość praw konsumentów* -0,7 5,8 -5,1 0,9 -1,3 -3,3 42,0 -11,6

Zaufanie do organizacji 12,2 9,7 -7,3 2,8 -6,9 14,4 -10,8 72,6 7,1

Zaufanie do organów publicznych 11,1 11,5 -10,7 1,2 -0,3 15,5 -8,2 74,1 10,7

Zaufanie do sprzedawców i usługodawców 15,3 9,4 -6,4 -1,1 2,9 5,4 -1,7 82,8 10,5

Zaufanie do organizacji pozarządowych 10,1 8,2 -4,9 8,1 -23,2 22,4 -22,5 60,9 0,1

Zaufanie do mechanizmów dochodzenia roszczeń 12,8 12,7 -4,8 -2,7 2,7 6,8 -10,5 48,7 10,9

Zaufanie do mechanizmów ADR 16,3 16,2 -6,1 -7,0 2,1 6,7 -9,9 54,1 11,1

Zaufanie do sądów 9,3 9,2 -3,6 1,6 3,3 7,0 -11,0 43,4 10,6

Zaufanie w kwestii bezpieczeństwa produktów 11,9 3,9 0,4 -2,7 -2,8 12,7 -10,6 82,8 13,1 Zaufanie w kwestii bezpieczeństwa produktów -2,6 -1,4 -2,1 80,2 5,8

Zaufanie do twierdzeń dotyczących ekologiczności (produktu, usługi) 10,4 -13,2 65,5 10,2 Zaufanie do twierdzeń dotyczących ekologiczności (produktu, usługi) -0,4 0,7 82,5 11,7

Zaufanie do zakupów krajowych przez internet -0,5 11,3 0,4 84,8 13,1 Zaufanie do sprzedaży krajowej przez internet 2,6 -4,5 62,8 7,9

Narażenie na nieuczciwe praktyki handlowe -12,3 12,8 16,4 -6,0 Powszechność nieuczciwych praktyk handlowych -0,9 -5,1 22,1 -6,2

Inne nielegalne praktyki -13,8 11,8 15,1 3,9 Przestrzeganie przepisów w zakresie ochrony konsumentów 2,6 7,3 79,9 10,9

Egzekwowanie przepisów ochrony konsumentów i bezpieczeństwa produktów -2,9 2,3 -0,4 75,4 13,5

Problemy i skargi (wskaźnik złożony) 2,4 -2,0 87,4 -1,1 Udział w mechanizmach ADR 7,3 -14,6 23,9 -6,5

Istotne problemy, ale nie złożono skargi 11,1 -17,4 14,8 1,2

Nie napotkano problemów 4,5 6,9 -10,2 72,6 -5,4

Przestrzeganie i egzekwowanie prawa

Skargi i rozstrzyganie sporów

■ Irlandia zajmuje drugie miejsce w UE-28 pod względem zaufania konsumentów do sprzedawców i usługodawców. 

■ Irlandia zajmuje drugie miejsce wśród 28 państw członkowskich UE pod względem zaufania konsumentów do mechanizmów dochodzenia roszczeń.

■ Irlandia zajmuje drugie miejsce wśród państw UE-28 pod względem zaufania konsumentów w kwestii bezpieczeństwa produktów.

■ Irlandia zajmuje trzecie miejsce w UE-28 pod względem zaufania konsumentów do zakupów przez internet.

■ Irlandia zajmuje drugie miejsce wśród 28 państw członkowskich UE pod względem zaufania sprzedawców do twierdzeń dotyczących ekologiczności (produktu, usługi).

■ Irlandia odnotowała drugi wynik wśród 28 państw członkowskich UE, jeżeli chodzi o wskaźnik złożony dotyczący przestrzegania i egzekwowania prawa. 

■ Irlandia odnotowała drugi w UE-28 odsetek sprzedawców, którzy uważają, że ich konkurenci na rynku krajowym przestrzegają przepisów w zakresie ochrony konsumentów i bezpieczeństwa produktów. 

■ Irlandia zajmuje drugie miejsce w UE-28, jeżeli chodzi o odsetek sprzedawców, którzy uważają, że przepisy w zakresie ochrony konsumentów i bezpieczeństwa produktów są egzekwowane.

* Porównanie z latami ubiegłymi wyłącznie w oparciu o porównywalne pytania

Znajomość praw i zaufanie

Irlandia

Konsumenci Sprzedawcy

Znajomość praw i zaufanie Przestrzeganie i egzekwowanie prawa Skargi i rozstrzyganie sporów
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2009-2008 2010-2009 2011-2010 2012-2011 2014-2012 2016-2014 2018-2016 2018
Kraj - 

UE-28
2009-2008 2010-2009 2011-2010 2012-2011 2014-2012 2016-2014 2018-2016 2018

Kraj - 

UE-28

Znajomość praw konsumentów* -7,2 2,0 1,9 -1,9 25,2 -19,6 Znajomość praw konsumentów* -3,8 -11,5 5,0 6,2 -9,9 2,8 42,9 -10,7

Zaufanie do organizacji -1,4 2,6 -0,1 -3,3 2,4 0,9 4,5 50,7 -14,8

Zaufanie do organów publicznych -5,0 6,4 -2,7 -6,2 6,9 -1,2 7,6 53,3 -10,1

Zaufanie do sprzedawców i usługodawców 1,8 3,0 -0,5 -5,7 13,7 10,7 0,0 60,0 -12,3

Zaufanie do organizacji pozarządowych -0,9 -1,7 3,0 2,1 -13,4 -6,9 5,8 38,8 -22,0

Zaufanie do mechanizmów dochodzenia roszczeń -10,4 6,3 1,5 -1,9 2,3 -4,5 5,3 43,2 5,3

Zaufanie do mechanizmów ADR -1,5 6,1 -0,5 -6,4 3,5 -0,1 4,1 47,6 4,5

Zaufanie do sądów -19,3 6,6 3,4 2,6 1,1 -9,0 6,6 38,9 6,2

Zaufanie w kwestii bezpieczeństwa produktów -7,9 9,1 -7,7 -3,9 10,8 0,2 3,5 56,6 -13,1 Zaufanie w kwestii bezpieczeństwa produktów -1,4 5,0 -4,9 60,9 -13,5

Zaufanie do twierdzeń dotyczących ekologiczności (produktu, usługi) 3,9 4,9 53,0 -2,3 Zaufanie do twierdzeń dotyczących ekologiczności (produktu, usługi) -2,2 2,0 60,7 -10,1

Zaufanie do zakupów krajowych przez internet 9,3 3,5 6,5 54,1 -17,6 Zaufanie do sprzedaży krajowej przez internet 5,6 -8,3 69,2 14,3

Narażenie na nieuczciwe praktyki handlowe 1,8 2,8 35,9 13,4 Powszechność nieuczciwych praktyk handlowych -6,3 -5,9 34,6 6,3

Inne nielegalne praktyki -7,3 9,4 21,0 9,7 Przestrzeganie przepisów w zakresie ochrony konsumentów 1,0 -3,1 59,8 -9,2

Egzekwowanie przepisów ochrony konsumentów i bezpieczeństwa produktów -0,7 -1,1 4,6 53,9 -8,0

Problemy i skargi (wskaźnik złożony) 6,1 -5,2 86,0 -2,4 Udział w mechanizmach ADR -4,1 -0,8 21,0 -9,4

Istotne problemy, ale nie złożono skargi -2,6 -8,2 41,5 27,9

Nie napotkano problemów 12,6 9,2 -9,7 80,5 2,5

Przestrzeganie i egzekwowanie prawa

Skargi i rozstrzyganie sporów

■ Grecja odnotowała drugi wynik od końca wśród 28 państw członkowskich UE, jeżeli chodzi o wskaźnik złożony dotyczący znajomości praw i zaufania. 

■ Konsumenci w Grecji zajmują ostatnie miejsce w UE-28 pod względem znajomości swoich praw. 

■ Zaufanie konsumentów w Grecji do organizacji jest najniższe wśród 28 państw członkowskich UE, zaś zaufanie do sprzedawców i usługodawców oraz organizacji pozarządowych znajduje się na drugim miejscu od końca.

■ W Grecji obserwuje się stałą tendencję w zakresie zaufania do zakupów przez internet, które od 2012 r. zwiększyło się o nieco ponad połowę, przy czym największy wzrost odnotowano w latach 2012–2014.

■ Grecja odnotowała trzeci wynik od końca wśród 28 państw członkowskich UE, jeżeli chodzi o wskaźnik złożony dotyczący przestrzegania i egzekwowania prawa. 

■ Grecja zajmuje odpowiednio pierwsze i drugie miejsce w UE-28, jeżeli chodzi o odsetek konsumentów, którzy mieli styczność z nieuczciwymi praktykami handlowymi oraz innymi nielegalnymi praktykami. 

■ Odsetek greckich konsumentów, którzy napotkali istotne problemy, ale nie złożyli skargi, jest najwyższy wśród państw UE-28.

* Porównanie z latami ubiegłymi wyłącznie w oparciu o porównywalne pytania

Znajomość praw i zaufanie

Grecja

Konsumenci Sprzedawcy

Znajomość praw i zaufanie Przestrzeganie i egzekwowanie prawa Skargi i rozstrzyganie sporów
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2009-2008 2010-2009 2011-2010 2012-2011 2014-2012 2016-2014 2018-2016 2018
Kraj - 

UE-28
2009-2008 2010-2009 2011-2010 2012-2011 2014-2012 2016-2014 2018-2016 2018

Kraj - 

UE-28

Znajomość praw konsumentów* -4,0 0,8 -1,7 0,8 45,1 0,3 Znajomość praw konsumentów* -6,6 5,8 2,4 4,4 -3,6 4,6 55,2 1,6

Zaufanie do organizacji -7,6 4,4 1,8 -1,6 -0,3 2,5 4,7 65,4 -0,1

Zaufanie do organów publicznych -9,3 5,3 -1,7 -4,3 -4,9 6,9 6,9 59,0 -4,4

Zaufanie do sprzedawców i usługodawców -10,9 5,0 4,1 -8,9 13,8 1,1 3,2 69,5 -2,8

Zaufanie do organizacji pozarządowych -2,5 3,0 3,1 8,3 -9,8 -0,7 3,9 67,7 6,9

Zaufanie do mechanizmów dochodzenia roszczeń -5,1 10,2 6,9 -2,6 1,8 -0,9 3,5 39,3 1,4

Zaufanie do mechanizmów ADR -1,3 10,3 6,8 -5,0 3,8 -2,0 5,1 45,8 2,7

Zaufanie do sądów -8,9 10,0 7,0 -0,3 -0,2 0,3 1,9 32,9 0,1

Zaufanie w kwestii bezpieczeństwa produktów -8,6 9,0 -7,3 4,4 -3,9 -4,2 10,4 69,6 -0,1 Zaufanie w kwestii bezpieczeństwa produktów -1,3 0,8 0,9 71,3 -3,1

Zaufanie do twierdzeń dotyczących ekologiczności (produktu, usługi) 0,4 2,7 56,2 0,9 Zaufanie do twierdzeń dotyczących ekologiczności (produktu, usługi) -0,3 -1,4 69,8 -1,0

Zaufanie do zakupów krajowych przez internet 2,7 6,7 5,6 65,2 -6,5 Zaufanie do sprzedaży krajowej przez internet -6,5 1,0 73,4 18,5

Narażenie na nieuczciwe praktyki handlowe -0,4 -2,2 31,4 9,0 Powszechność nieuczciwych praktyk handlowych -7,8 9,8 42,2 13,9

Inne nielegalne praktyki -3,1 -2,8 12,1 0,9 Przestrzeganie przepisów w zakresie ochrony konsumentów 3,0 -1,7 60,8 -8,2

Egzekwowanie przepisów ochrony konsumentów i bezpieczeństwa produktów -13,0 3,1 0,2 52,7 -9,2

Problemy i skargi (wskaźnik złożony) 2,5 -2,1 87,5 -1,0 Udział w mechanizmach ADR -1,9 -5,8 33,5 3,1

Istotne problemy, ale nie złożono skargi -1,2 0,5 14,2 0,6

Nie napotkano problemów 5,9 6,0 -5,5 78,3 0,3

Przestrzeganie i egzekwowanie prawa

Skargi i rozstrzyganie sporów

■ Hiszpania zajmuje drugie miejsce wśród 28 państw członkowskich UE, jeżeli chodzi o poziom zaufania sprzedawców do sprzedaży przez internet. 

■ Hiszpania zajmuje trzecie miejsce w UE-28, jeżeli chodzi o odsetek konsumentów, którzy mieli styczność z nieuczciwymi praktykami handlowymi. 

■ Hiszpania zajmuje trzecie miejsce w UE-28, jeżeli chodzi o odsetek sprzedawców, którzy mieli styczność z nieuczciwymi praktykami handlowymi ze strony konkurentów na rynku krajowym.

* Porównanie z latami ubiegłymi wyłącznie w oparciu o porównywalne pytania

Znajomość praw i zaufanie

Hiszpania

Konsumenci Sprzedawcy

Knowledge & Trust Compliance & Enforcement Complaints & Dispute Resolution
Znajomość praw i zaufanie Przestrzeganie i egzekwowanie prawa Skargi i rozstrzyganie sporów
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2009-2008 2010-2009 2011-2010 2012-2011 2014-2012 2016-2014 2018-2016 2018
Kraj - 

UE-28
2009-2008 2010-2009 2011-2010 2012-2011 2014-2012 2016-2014 2018-2016 2018

Kraj - 

UE-28

Znajomość praw konsumentów* -4,6 -0,3 17,7 -17,5 36,3 -8,5 Znajomość praw konsumentów* 20,2 2,7 0,6 9,5 -1,0 -0,9 57,0 3,4

Zaufanie do organizacji 3,5 0,7 6,9 -4,0 -1,4 16,5 -24,3 58,7 -6,8

Zaufanie do organów publicznych 8,7 -1,8 10,3 -6,5 1,7 23,3 -30,8 52,1 -11,3

Zaufanie do sprzedawców i usługodawców 1,8 2,5 2,2 -7,9 9,9 13,6 -17,6 64,5 -7,8

Zaufanie do organizacji pozarządowych 0,1 1,3 8,2 2,3 -15,9 12,6 -24,6 59,5 -1,3

Zaufanie do mechanizmów dochodzenia roszczeń -2,1 8,3 12,4 -11,0 1,2 16,3 -31,1 30,6 -7,2

Zaufanie do mechanizmów ADR -2,5 8,7 9,0 -13,9 5,9 14,4 -28,7 37,3 -5,7

Zaufanie do sądów -1,6 8,0 15,9 -8,0 -3,6 18,3 -33,5 23,9 -8,8

Zaufanie w kwestii bezpieczeństwa produktów -3,6 -2,0 2,1 -1,9 2,1 28,6 -36,2 56,9 -12,8 Zaufanie w kwestii bezpieczeństwa produktów 4,3 2,3 -3,1 70,5 -3,9

Zaufanie do twierdzeń dotyczących ekologiczności (produktu, usługi) 22,3 -32,4 47,1 -8,2 Zaufanie do twierdzeń dotyczących ekologiczności (produktu, usługi) 2,8 5,8 79,0 8,2

Zaufanie do zakupów krajowych przez internet -0,1 16,1 -10,6 69,6 -2,0 Zaufanie do sprzedaży krajowej przez internet 1,3 -1,8 71,7 16,8

Narażenie na nieuczciwe praktyki handlowe -18,8 14,1 18,5 -3,9 Powszechność nieuczciwych praktyk handlowych -2,0 -3,2 26,1 -2,2

Inne nielegalne praktyki -8,1 6,9 9,5 -1,7 Przestrzeganie przepisów w zakresie ochrony konsumentów 5,9 3,4 76,4 7,4

Egzekwowanie przepisów ochrony konsumentów i bezpieczeństwa produktów 0,7 5,0 -1,5 77,2 15,3

Problemy i skargi (wskaźnik złożony) 0,0 0,0 90,5 2,0 Udział w mechanizmach ADR 2,2 0,9 21,5 -8,9

Istotne problemy, ale nie złożono skargi -0,7 3,5 31,4 17,8

Nie napotkano problemów -3,2 -2,0 3,3 87,4 9,4

Przestrzeganie i egzekwowanie prawa

Skargi i rozstrzyganie sporów

■ Francja zajmuje trzecie miejsce od końca wśród 28 państw członkowskich UE pod względem zaufania konsumentów do twierdzeń dotyczących ekologiczności (produktu, usługi). 

■ Francja zajmuje trzecie miejsce wśród 28 państw członkowskich UE, jeżeli chodzi o poziom zaufania sprzedawców do sprzedaży przez internet.

■ Francja odnotowała najwyższy w UE-28 odsetek sprzedawców, którzy uważają, że przepisy w zakresie ochrony konsumentów i bezpieczeństwa produktów są egzekwowane. 

■ Francja zajmuje trzecie miejsce wśród państw UE-28, jeżeli chodzi o odsetek konsumentów, którzy nie napotkali żadnych problemów.

* Porównanie z latami ubiegłymi wyłącznie w oparciu o porównywalne pytania

Znajomość praw i zaufanie

Francja

Konsumenci Sprzedawcy

Knowledge & Trust Compliance & Enforcement Complaints & Dispute ResolutionZnajomość praw i zaufanie Przestrzeganie i egzekwowanie prawa Skargi i rozstrzyganie sporów
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2009-2008 2010-2009 2011-2010 2012-2011 2014-2012 2016-2014 2018-2016 2018
Kraj - 

UE-28
2009-2008 2010-2009 2011-2010 2012-2011 2014-2012 2016-2014 2018-2016 2018

Kraj - 

UE-28

Znajomość praw konsumentów* -1,8 4,3 -1,1 34,7 -10,1 Znajomość praw konsumentów* 1,2 0,2 1,6 37,8 -15,8

Zaufanie do organizacji 0,9 2,9 -0,3 51,4 -14,1

Zaufanie do organów publicznych 2,2 2,0 -0,1 33,4 -29,9

Zaufanie do sprzedawców i usługodawców 5,7 3,1 -1,3 64,3 -8,0

Zaufanie do organizacji pozarządowych -5,3 3,5 0,7 56,5 -4,3

Zaufanie do mechanizmów dochodzenia roszczeń 2,2 0,0 0,2 30,2 -7,6

Zaufanie do mechanizmów ADR 4,7 2,8 -2,3 36,6 -6,4

Zaufanie do sądów -0,3 -2,8 2,8 23,9 -8,8

Zaufanie w kwestii bezpieczeństwa produktów -0,2 1,7 4,8 67,2 -2,5 Zaufanie w kwestii bezpieczeństwa produktów -1,9 5,6 3,8 76,3 1,9

Zaufanie do twierdzeń dotyczących ekologiczności (produktu, usługi) -3,6 3,9 40,1 -15,2 Zaufanie do twierdzeń dotyczących ekologiczności (produktu, usługi) 8,9 -6,3 61,7 -9,1

Zaufanie do zakupów krajowych przez internet 0,7 17,2 1,4 48,3 -23,4 Zaufanie do sprzedaży krajowej przez internet 5,8 -6,8 58,3 3,4

Narażenie na nieuczciwe praktyki handlowe 3,3 -4,9 35,8 13,4 Powszechność nieuczciwych praktyk handlowych -11,7 -3,5 27,6 -0,7

Inne nielegalne praktyki 0,6 -3,1 21,1 9,9 Przestrzeganie przepisów w zakresie ochrony konsumentów 8,6 -2,7 62,1 -6,9

Egzekwowanie przepisów ochrony konsumentów i bezpieczeństwa produktów -8,1 1,5 1,4 47,8 -14,1

Problemy i skargi (wskaźnik złożony) 4,5 -3,1 82,6 -5,9 Udział w mechanizmach ADR -0,3 -8,0 16,3 -14,1

Istotne problemy, ale nie złożono skargi -2,2 -0,8 17,8 4,3

Nie napotkano problemów 1,8 6,0 -4,1 69,5 -8,5

Znajomość praw i zaufanie

Chorwacja

Konsumenci Sprzedawcy

Przestrzeganie i egzekwowanie prawa

Skargi i rozstrzyganie sporów

■ Chorwacja odnotowała trzeci wynik od końca wśród 28 państw członkowskich UE, jeżeli chodzi o wskaźnik złożony dotyczący znajomości praw i zaufania. 

■ Konsumenci w Chorwacji zajmują w UE-28 trzecie miejsce od końca pod względem znajomości swoich praw. 

■ Chorwacja odnotowała trzeci wynik od końca wśród 28 państw członkowskich UE, jeżeli chodzi o zaufanie konsumentów do organizacji; z kolei zaufanie do organów publicznych jest w tym państwie najniższe w UE-28.

■ Zaufanie konsumentów w Chorwacji do twierdzeń dotyczących ekologiczności (produktu, usługi) jest najniższe wśród państw UE-28. 

■ W Chorwacji obserwuje się stałą tendencję w zakresie zaufania konsumentów do zakupów przez internet, które od 2012 r. zwiększyło się o ponad połowę, przy czym największy wzrost odnotowano w latach 2014–2016. Pomimo tego stabilnego wzrostu konsumenci w Chorwacji zajmują w UE-28 

trzecie miejsce od końca pod względem zaufania do zakupów przez internet. 

■ Sprzedawcy w Chorwacji zajmują ostatnie miejsce wśród 28 państw członkowskich UE pod względem znajomości praw konsumentów. 

■ Chorwacja zajmuje odpowiednio drugie i pierwsze miejsce w UE-28, jeżeli chodzi o odsetek konsumentów, którzy mieli styczność z nieuczciwymi praktykami handlowymi oraz innymi nielegalnymi praktykami. 

■ Chorwacja zajmuje trzecie miejsce od końca w UE-28 pod względem odsetka sprzedawców, którzy uważają, że przepisy w zakresie ochrony konsumentów i bezpieczeństwa produktów są egzekwowane. 

■ Chorwacja uzyskała drugi wynik od końca wśród 28 państw członkowskich UE, jeżeli chodzi o wskaźnik złożony dotyczący skarg i rozstrzygania sporów. 

■ Chorwacja odnotowała najniższą w UE-28 wartość wskaźnika złożonego dotyczącego problemów i skarg konsumentów. 

■ Chorwacja zajmuje drugie miejsce od końca wśród 28 państw członkowskich UE pod względem odsetka konsumentów, którzy nie napotkali żadnych problemów. 

■ Chorwacja zajmuje trzecie miejsce od końca w UE-28, jeżeli chodzi o odsetek sprzedawców, którzy są skłonni brać udział w mechanizmach ADR.

* Porównanie z latami ubiegłymi wyłącznie w oparciu o porównywalne pytania

Knowledge & Trust Compliance & Enforcement Complaints & Dispute Resolution
Znajomość praw i zaufanie Przestrzeganie i egzekwowanie prawa Skargi i rozstrzyganie sporów
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2009-2008 2010-2009 2011-2010 2012-2011 2014-2012 2016-2014 2018-2016 2018
Kraj - 

UE-28
2009-2008 2010-2009 2011-2010 2012-2011 2014-2012 2016-2014 2018-2016 2018

Kraj - 

UE-28

Znajomość praw konsumentów* -8,5 13,7 -2,9 8,5 54,1 9,3 Znajomość praw konsumentów* -2,8 -7,3 3,0 7,2 -4,2 1,0 53,5 -0,1

Zaufanie do organizacji 8,4 14,2 -9,8 -1,3 1,6 4,1 3,4 62,4 -3,1

Zaufanie do organów publicznych 12,3 14,7 -17,4 -3,8 2,3 3,5 6,7 59,0 -4,4

Zaufanie do sprzedawców i usługodawców 4,1 17,7 -8,9 -1,0 9,1 3,2 5,3 63,8 -8,5

Zaufanie do organizacji pozarządowych 8,7 10,3 -3,0 0,9 -6,7 5,6 -1,7 64,3 3,5

Zaufanie do mechanizmów dochodzenia roszczeń -4,4 15,5 -6,3 -7,3 10,3 -3,4 6,6 37,3 -0,6

Zaufanie do mechanizmów ADR 2,9 16,3 -3,8 -12,8 13,9 -4,6 8,1 43,0 0,0

Zaufanie do sądów -11,7 14,7 -8,8 -1,8 6,6 -2,2 5,1 31,6 -1,1

Zaufanie w kwestii bezpieczeństwa produktów 4,4 13,1 -6,2 -2,2 -4,7 4,3 3,9 61,7 -8,0 Zaufanie w kwestii bezpieczeństwa produktów -8,6 6,4 -1,4 69,8 -4,6

Zaufanie do twierdzeń dotyczących ekologiczności (produktu, usługi) 2,2 7,0 54,4 -0,9 Zaufanie do twierdzeń dotyczących ekologiczności (produktu, usługi) -1,0 10,3 73,7 2,9

Zaufanie do zakupów krajowych przez internet 4,1 16,0 9,9 70,3 -1,4 Zaufanie do sprzedaży krajowej przez internet 10,7 -22,5 39,0 -15,9

Narażenie na nieuczciwe praktyki handlowe -2,0 4,2 26,2 3,7 Powszechność nieuczciwych praktyk handlowych -4,4 -5,1 23,5 -4,8

Inne nielegalne praktyki -4,4 3,9 15,2 3,9 Przestrzeganie przepisów w zakresie ochrony konsumentów 1,6 14,1 77,4 8,4

Egzekwowanie przepisów ochrony konsumentów i bezpieczeństwa produktów -1,7 4,5 5,6 68,7 6,8

Problemy i skargi (wskaźnik złożony) 4,0 -0,8 86,0 -2,4 Udział w mechanizmach ADR 2,0 -0,5 21,1 -9,3

Istotne problemy, ale nie złożono skargi -1,6 -6,3 12,2 -1,4

Nie napotkano problemów -9,2 5,9 -4,5 70,6 -7,4

Znajomość praw i zaufanie

Włochy

Konsumenci Sprzedawcy

Przestrzeganie i egzekwowanie prawa

Skargi i rozstrzyganie sporów

■ We Włoszech obserwuje się stałą tendencję w zakresie zaufania do zakupów przez internet, które od 2012 r. zwiększyło się o blisko trzy czwarte, przy czym największy wzrost odnotowano w latach 2014–2016.

■ Włochy odnotowały trzeci wynik od końca w UE-28, jeżeli chodzi o wskaźnik złożony dotyczący problemów i skarg konsumentów. 

■ Włochy zajmują trzecie miejsce od końca wśród 28 państw członkowskich UE pod względem odsetka konsumentów, którzy nie napotkali żadnych problemów. 

■ Odsetek sprzedawców, którzy znają mechanizmy ADR, jest we Włoszech najniższy w UE-28. 

* Porównanie z latami ubiegłymi wyłącznie w oparciu o porównywalne pytania

Knowledge & Trust Compliance & Enforcement Complaints & Dispute ResolutionZnajomość praw i zaufanie Przestrzeganie i egzekwowanie prawa Skargi i rozstrzyganie sporów
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2009-2008 2010-2009 2011-2010 2012-2011 2014-2012 2016-2014 2018-2016 2018
Kraj - 

UE-28
2009-2008 2010-2009 2011-2010 2012-2011 2014-2012 2016-2014 2018-2016 2018

Kraj - 

UE-28

Znajomość praw konsumentów* -3,4 6,6 -0,2 -0,8 37,4 -7,4 Znajomość praw konsumentów* 11,5 -13,4 4,4 -18,9 14,2 -7,4 39,9 -13,7

Zaufanie do organizacji -10,9 8,8 -5,0 -0,8 -5,7 3,9 4,3 51,5 -13,9

Zaufanie do organów publicznych -18,2 10,8 -4,6 -6,4 -13,2 10,9 9,2 56,5 -6,8

Zaufanie do sprzedawców i usługodawców -18,1 14,1 -2,8 -6,4 12,2 -7,5 3,5 47,8 -24,5

Zaufanie do organizacji pozarządowych 3,6 1,4 -7,6 10,3 -16,1 8,2 0,1 50,3 -10,5

Zaufanie do mechanizmów dochodzenia roszczeń -0,5 4,1 3,8 2,4 -11,2 -4,2 2,6 33,9 -4,0

Zaufanie do mechanizmów ADR 2,1 9,2 -5,9 -5,3 -11,0 -5,1 3,0 37,4 -5,6

Zaufanie do sądów -3,0 -1,0 13,4 10,0 -11,5 -3,4 2,2 30,3 -2,4

Zaufanie w kwestii bezpieczeństwa produktów -6,7 8,3 -6,7 0,9 3,2 -5,7 -3,4 49,7 -20,0 Zaufanie w kwestii bezpieczeństwa produktów 27,5 -12,4 11,2 70,8 -3,6

Zaufanie do twierdzeń dotyczących ekologiczności (produktu, usługi) -8,8 7,9 50,1 -5,3 Zaufanie do twierdzeń dotyczących ekologiczności (produktu, usługi) 6,7 6,3 71,3 0,5

Zaufanie do zakupów krajowych przez internet 9,6 -1,5 7,0 49,9 -21,8 Zaufanie do sprzedaży krajowej przez internet 11,5 6,1 64,2 9,3

Narażenie na nieuczciwe praktyki handlowe -4,2 -2,4 15,2 -7,2 Powszechność nieuczciwych praktyk handlowych 4,5 -7,4 29,4 1,1

Inne nielegalne praktyki -3,7 1,1 7,4 -3,8 Przestrzeganie przepisów w zakresie ochrony konsumentów 0,9 1,0 63,1 -5,9

Egzekwowanie przepisów ochrony konsumentów i bezpieczeństwa produktów 0,3 -2,5 2,9 56,4 -5,5

Problemy i skargi (wskaźnik złożony) -3,8 4,1 92,1 3,6 Udział w mechanizmach ADR 0,8 3,5 20,6 -9,8

Istotne problemy, ale nie złożono skargi 16,1 -7,4 31,7 18,1

Nie napotkano problemów 26,5 -5,5 6,3 89,7 11,8

Znajomość praw i zaufanie

Cypr

Konsumenci Sprzedawcy

Przestrzeganie i egzekwowanie prawa

Skargi i rozstrzyganie sporów

■ Zaufanie konsumentów do sprzedawców i usługodawców jest na Cyprze najniższe w UE-28. 

■ Cypr zajmuje ostatnie miejsce wśród państw UE-28 pod względem zaufania konsumentów w kwestii bezpieczeństwa produktów.

■ Cypr uzyskał trzeci wynik w UE-28, jeżeli chodzi o wskaźnik złożony dotyczący problemów i skarg konsumentów. 

■ Cypr zajmuje trzecie miejsce w UE-28, jeżeli chodzi o odsetek konsumentów, którzy napotkali istotne problemy, ale nie złożyli skargi. 

■ Odsetek konsumentów na Cyprze, którzy nie napotkali żadnych problemów, jest najwyższy w UE-28. 

■ Cypr zajmuje drugi miejsce od końca w UE-28, jeżeli chodzi o odsetek sprzedawców, którzy znają mechanizmy ADR. 

* Porównanie z latami ubiegłymi wyłącznie w oparciu o porównywalne pytania

Knowledge & Trust Compliance & Enforcement Complaints & Dispute Resolution
Znajomość praw i zaufanie Przestrzeganie i egzekwowanie prawa Skargi i rozstrzyganie sporów
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2009-2008 2010-2009 2011-2010 2012-2011 2014-2012 2016-2014 2018-2016 2018
Kraj - 

UE-28
2009-2008 2010-2009 2011-2010 2012-2011 2014-2012 2016-2014 2018-2016 2018

Kraj - 

UE-28

Znajomość praw konsumentów* -1,5 7,0 6,8 -4,1 43,9 -0,9 Znajomość praw konsumentów* 10,9 1,4 3,6 -5,0 5,0 -7,9 43,9 -9,7

Zaufanie do organizacji -8,8 12,2 6,6 -2,8 -5,3 -0,3 -0,6 57,0 -8,5

Zaufanie do organów publicznych -19,6 17,6 7,1 -2,3 -1,8 -5,9 0,8 54,7 -8,7

Zaufanie do sprzedawców i usługodawców 1,1 8,5 2,6 -3,0 3,4 9,3 -5,1 72,5 0,2

Zaufanie do organizacji pozarządowych -7,9 10,5 10,1 -3,1 -17,6 -4,4 2,4 43,9 -16,9

Zaufanie do mechanizmów dochodzenia roszczeń -8,9 1,4 21,9 0,2 -7,2 -6,1 4,6 31,1 -6,8

Zaufanie do mechanizmów ADR -9,2 1,7 23,5 -0,4 -7,8 -2,1 2,0 35,9 -7,1

Zaufanie do sądów -8,5 1,1 20,3 0,9 -6,6 -10,0 7,2 26,2 -6,5

Zaufanie w kwestii bezpieczeństwa produktów -10,6 7,9 1,9 4,8 -1,8 0,7 5,5 70,1 0,4 Zaufanie w kwestii bezpieczeństwa produktów 9,5 0,7 -1,9 73,8 -0,6

Zaufanie do twierdzeń dotyczących ekologiczności (produktu, usługi) 7,5 -6,4 59,6 4,3 Zaufanie do twierdzeń dotyczących ekologiczności (produktu, usługi) 2,8 -10,4 67,7 -3,1

Zaufanie do zakupów krajowych przez internet 1,3 6,3 6,5 55,8 -15,9 Zaufanie do sprzedaży krajowej przez internet -6,4 2,0 56,3 1,4

Narażenie na nieuczciwe praktyki handlowe 1,8 -1,6 26,7 4,3 Powszechność nieuczciwych praktyk handlowych -4,2 1,3 26,0 -2,3

Inne nielegalne praktyki -0,7 -1,1 15,0 3,7 Przestrzeganie przepisów w zakresie ochrony konsumentów -5,8 -0,8 65,4 -3,6

Egzekwowanie przepisów ochrony konsumentów i bezpieczeństwa produktów 1,6 -3,8 1,2 52,3 -9,6

Problemy i skargi (wskaźnik złożony) 3,0 -2,0 87,8 -0,7 Udział w mechanizmach ADR 2,4 -0,4 15,8 -14,6

Istotne problemy, ale nie złożono skargi -5,2 9,9 27,2 13,6

Nie napotkano problemów 2,6 4,4 -2,3 80,8 2,8

Znajomość praw i zaufanie

Łotwa

Konsumenci Sprzedawcy

Przestrzeganie i egzekwowanie prawa

Skargi i rozstrzyganie sporów

■ Poziom zaufania konsumentów do organizacji pozarządowych na Łotwie jest trzeci od końca wśród 28 państw członkowskich UE. 

■ Łotwa zajmuje drugie miejsce od końca w UE-28, jeżeli chodzi o odsetek sprzedawców, którzy są skłonni brać udział w mechanizmach ADR.

* Porównanie z latami ubiegłymi wyłącznie w oparciu o porównywalne pytania

Knowledge & Trust Compliance & Enforcement Complaints & Dispute Resolution
Znajomość praw i zaufanie Przestrzeganie i egzekwowanie prawa Skargi i rozstrzyganie sporów
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2009-2008 2010-2009 2011-2010 2012-2011 2014-2012 2016-2014 2018-2016 2018
Kraj - 

UE-28
2009-2008 2010-2009 2011-2010 2012-2011 2014-2012 2016-2014 2018-2016 2018

Kraj - 

UE-28

Znajomość praw konsumentów* -13,1 -2,0 6,7 -5,5 31,3 -13,5 Znajomość praw konsumentów* 3,6 5,5 2,7 1,1 -6,6 -1,0 38,5 -15,1

Zaufanie do organizacji -1,3 6,6 7,6 1,1 4,0 -3,4 12,1 62,8 -2,6

Zaufanie do organów publicznych -11,9 11,5 2,2 0,1 7,5 -3,6 14,5 55,9 -7,5

Zaufanie do sprzedawców i usługodawców 7,4 2,0 14,0 -0,4 11,9 -5,1 11,0 74,6 2,3

Zaufanie do organizacji pozarządowych 0,7 6,2 6,8 3,5 -7,4 -1,6 10,8 58,0 -2,8

Zaufanie do mechanizmów dochodzenia roszczeń -2,4 7,9 8,5 -0,9 -4,9 -2,7 16,4 40,8 2,9

Zaufanie do mechanizmów ADR 0,3 9,2 8,2 -1,7 -6,3 -6,6 22,5 47,5 4,5

Zaufanie do sądów -5,2 6,5 8,7 -0,1 -3,5 1,3 10,3 34,1 1,4

Zaufanie w kwestii bezpieczeństwa produktów -15,5 1,8 10,1 5,9 6,6 -2,4 12,5 76,2 6,6 Zaufanie w kwestii bezpieczeństwa produktów -2,8 8,4 -4,9 78,7 4,3

Zaufanie do twierdzeń dotyczących ekologiczności (produktu, usługi) -4,2 14,3 65,2 9,9 Zaufanie do twierdzeń dotyczących ekologiczności (produktu, usługi) 0,8 0,8 55,3 -15,5

Zaufanie do zakupów krajowych przez internet 0,5 2,3 18,2 65,5 -6,2 Zaufanie do sprzedaży krajowej przez internet 17,4 -8,1 63,7 8,8

Narażenie na nieuczciwe praktyki handlowe -2,1 -0,1 21,1 -1,3 Powszechność nieuczciwych praktyk handlowych 1,2 -2,5 29,2 0,9

Inne nielegalne praktyki -3,3 1,1 10,5 -0,7 Przestrzeganie przepisów w zakresie ochrony konsumentów 2,9 -4,0 63,4 -5,6

Egzekwowanie przepisów ochrony konsumentów i bezpieczeństwa produktów -5,3 7,0 2,1 63,2 1,3

Problemy i skargi (wskaźnik złożony) 1,0 -1,7 86,3 -2,1 Udział w mechanizmach ADR -3,4 -4,9 7,4 -23,0

Istotne problemy, ale nie złożono skargi -5,1 -3,3 23,8 10,2

Nie napotkano problemów 3,9 0,9 -4,4 78,6 0,6

Znajomość praw i zaufanie

Litwa

Konsumenci Sprzedawcy

Przestrzeganie i egzekwowanie prawa

Skargi i rozstrzyganie sporów

■ Konsumenci na Litwie zajmują w UE-28 drugie miejsce od końca pod względem znajomości swoich praw. 

■ Zaufanie konsumentów do sprzedawców i usługodawców na Litwie zwiększyło się ponad dwukrotnie od 2008 r., przy czym największy wzrost odnotowano w latach 2010–2011.

■ Sprzedawcy na Litwie zajmują drugie miejsce od końca w UE-28 pod względem znajomości praw konsumentów.

■ Litwa zajmuje trzecie miejsce od końca wśród 28 państw członkowskich UE pod względem zaufania sprzedawców do twierdzeń dotyczących ekologiczności (produktu, usługi).

■ Litwa uzyskała najniższy wynik w wśród 28 państw członkowskich UE, jeżeli chodzi o wskaźnik złożony dotyczący skarg i rozstrzygania sporów. 

■ Odsetek litewskich sprzedawców, którzy znają mechanizmy ADR, ciągle spada – od 2011 r. zmniejszył się o niemal połowę i obecnie znajduje się na trzecim miejscu od końca w UE-28. 

■ Litwa odnotowała najniższy w UE-28 odsetek sprzedawców, którzy są skłonni brać udział w mechanizmach ADR.

* Porównanie z latami ubiegłymi wyłącznie w oparciu o porównywalne pytania

Knowledge & Trust Compliance & Enforcement Complaints & Dispute Resolution
Znajomość praw i zaufanie Przestrzeganie i egzekwowanie prawa Skargi i rozstrzyganie sporów
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2009-2008 2010-2009 2011-2010 2012-2011 2014-2012 2016-2014 2018-2016 2018
Kraj - 

UE-28
2009-2008 2010-2009 2011-2010 2012-2011 2014-2012 2016-2014 2018-2016 2018

Kraj - 

UE-28

Znajomość praw konsumentów* 0,1 -0,6 18,5 -7,6 45,8 1,0 Znajomość praw konsumentów* 24,4 -12,0 3,6 -4,8 -2,8 3,7 54,7 1,1

Zaufanie do organizacji 6,2 5,6 1,5 0,8 -1,7 4,3 -10,0 74,6 9,2

Zaufanie do organów publicznych 14,2 3,3 2,9 2,1 -4,8 8,3 -7,9 78,5 15,1

Zaufanie do sprzedawców i usługodawców 3,5 8,4 -1,2 -6,9 7,4 -0,3 -3,6 80,7 8,4

Zaufanie do organizacji pozarządowych 0,8 5,2 2,9 7,2 -7,8 4,7 -18,4 64,8 4,0

Zaufanie do mechanizmów dochodzenia roszczeń 8,2 1,4 14,5 -5,4 4,4 -0,2 -18,3 37,3 -0,6

Zaufanie do mechanizmów ADR 4,4 -1,3 15,7 -12,1 5,8 1,8 -23,1 37,6 -5,5

Zaufanie do sądów 12,0 4,2 13,2 1,3 3,0 -2,2 -13,4 37,1 4,4

Zaufanie w kwestii bezpieczeństwa produktów 0,5 4,3 -14,1 8,4 0,9 8,5 -7,5 81,3 11,6 Zaufanie w kwestii bezpieczeństwa produktów -3,2 -7,7 6,9 80,2 5,8

Zaufanie do twierdzeń dotyczących ekologiczności (produktu, usługi) 3,6 -14,2 63,9 8,6 Zaufanie do twierdzeń dotyczących ekologiczności (produktu, usługi) -2,9 8,1 81,8 11,0

Zaufanie do zakupów krajowych przez internet 2,9 11,0 -1,2 80,8 9,1 Zaufanie do sprzedaży krajowej przez internet 15,1 -15,0 43,3 -11,6

Narażenie na nieuczciwe praktyki handlowe -4,1 3,1 6,8 -15,6 Powszechność nieuczciwych praktyk handlowych -2,5 -2,5 17,4 -10,9

Inne nielegalne praktyki -2,9 3,2 5,3 -5,9 Przestrzeganie przepisów w zakresie ochrony konsumentów -1,4 4,4 80,5 11,5

Egzekwowanie przepisów ochrony konsumentów i bezpieczeństwa produktów -7,0 6,4 -1,3 70,7 8,8

Problemy i skargi (wskaźnik złożony) -2,7 2,8 92,7 4,3 Udział w mechanizmach ADR -0,7 -6,1 23,2 -7,2

Istotne problemy, ale nie złożono skargi 8,0 -12,9 10,3 -3,3

Nie napotkano problemów -1,8 -6,5 4,1 85,4 7,5

Znajomość praw i zaufanie

Luksemburg

Konsumenci Sprzedawcy

Przestrzeganie i egzekwowanie prawa

Skargi i rozstrzyganie sporów

■ Luksemburg znalazł się na trzecim miejscu wśród 28 państw członkowskich UE pod względem zaufania sprzedawców do twierdzeń dotyczących ekologiczności (produktu, usługi).

■ Luksemburg odnotował najwyższy wynik wśród 28 państw członkowskich UE, jeżeli chodzi o wskaźnik złożony dotyczący przestrzegania i egzekwowania prawa. 

■ Luksemburg zajmuje odpowiednio ostatnie i trzecie od końca miejsce w UE-28, jeżeli chodzi o odsetek konsumentów, którzy mieli styczność z nieuczciwymi praktykami handlowymi oraz innymi nielegalnymi praktykami. 

■ Luksemburg zajmuje drugie miejsce od końca w UE-28 pod względem odsetka sprzedawców, którzy mieli styczność z nieuczciwymi praktykami handlowymi ze strony konkurentów na rynku krajowym.

■ Luksemburg odnotował najwyższy w UE-28 odsetek sprzedawców, którzy uważają, że ich konkurenci na rynku krajowym przestrzegają przepisów w zakresie ochrony konsumentów i bezpieczeństwa produktów. 

■ Luksemburg zajmuje drugie miejsce w UE-28, jeżeli chodzi o wskaźnik złożony dotyczący problemów i skarg konsumentów. 

* Porównanie z latami ubiegłymi wyłącznie w oparciu o porównywalne pytania
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2009-2008 2010-2009 2011-2010 2012-2011 2014-2012 2016-2014 2018-2016 2018
Kraj - 

UE-28
2009-2008 2010-2009 2011-2010 2012-2011 2014-2012 2016-2014 2018-2016 2018

Kraj - 

UE-28

Znajomość praw konsumentów* -10,6 -0,3 10,8 -2,3 42,8 -2,0 Znajomość praw konsumentów* -3,0 7,7 0,3 -7,6 -4,5 -6,2 43,7 -9,9

Zaufanie do organizacji -6,0 8,5 -2,0 1,5 11,2 6,5 1,1 83,8 18,3

Zaufanie do organów publicznych -9,0 11,1 -3,0 3,8 7,3 6,8 2,0 86,0 22,6

Zaufanie do sprzedawców i usługodawców -2,8 7,3 -2,4 -4,8 21,4 6,2 2,8 84,5 12,1

Zaufanie do organizacji pozarządowych -6,0 7,1 -0,6 5,6 5,1 6,6 -1,5 81,0 20,2

Zaufanie do mechanizmów dochodzenia roszczeń 1,3 -0,2 7,3 1,5 1,4 -14,0 12,7 38,3 0,4

Zaufanie do mechanizmów ADR 5,9 6,0 1,4 -4,0 3,3 -19,2 14,4 45,3 2,3

Zaufanie do sądów -3,3 -6,5 13,2 7,1 -0,6 -8,7 11,1 31,2 -1,5

Zaufanie w kwestii bezpieczeństwa produktów 1,7 1,9 -1,3 3,5 1,2 4,4 0,1 78,7 9,0 Zaufanie w kwestii bezpieczeństwa produktów -7,2 3,2 1,8 84,9 10,5

Zaufanie do twierdzeń dotyczących ekologiczności (produktu, usługi) 12,9 0,2 78,0 22,7 Zaufanie do twierdzeń dotyczących ekologiczności (produktu, usługi) -8,6 0,6 76,3 5,5

Zaufanie do zakupów krajowych przez internet 1,6 15,0 10,2 71,4 -0,3 Zaufanie do sprzedaży krajowej przez internet 0,1 -6,7 24,4 -30,5

Narażenie na nieuczciwe praktyki handlowe -8,7 4,0 25,5 3,1 Powszechność nieuczciwych praktyk handlowych -13,3 -4,7 29,3 1,0

Inne nielegalne praktyki -4,9 -2,5 12,4 1,2 Przestrzeganie przepisów w zakresie ochrony konsumentów -4,6 5,8 63,4 -5,6

Egzekwowanie przepisów ochrony konsumentów i bezpieczeństwa produktów 0,2 -4,1 8,5 74,8 12,9

Problemy i skargi (wskaźnik złożony) 0,8 2,8 89,8 1,3 Udział w mechanizmach ADR 5,2 7,5 57,5 27,1

Istotne problemy, ale nie złożono skargi 1,9 -7,4 7,4 -6,2

Nie napotkano problemów 0,8 2,7 2,6 76,0 -2,0

Znajomość praw i zaufanie

Węgry

Konsumenci Sprzedawcy

Przestrzeganie i egzekwowanie prawa

Skargi i rozstrzyganie sporów

■ Zaufanie konsumentów do organizacji na Węgrzech jest najwyższe wśród 28 państw członkowskich UE, podobnie jak zaufanie do organów publicznych, sprzedawców i usługodawców oraz organizacji pozarządowych. 

■ Zaufanie konsumentów do sprzedawców i usługodawców na Węgrzech zwiększyło się mniej więcej o połowę od 2008 r., przy czym największy wzrost odnotowano w latach 2012–2014.

■ Węgry zajmują drugie miejsce w UE-28 pod względem zaufania konsumentów do twierdzeń dotyczących ekologiczności (produktu, usługi). 

■ Na Węgrzech obserwuje się stałą tendencję w zakresie zaufania do zakupów przez internet, które od 2012 r. zwiększyło się o ponad połowę, przy czym największy wzrost odnotowano w latach 2014–2016.

■ Węgry znalazły się na trzecim miejscu wśród 28 państw członkowskich UE pod względem zaufania sprzedawców w kwestii bezpieczeństwa produktów.

■ Zaufanie sprzedawców do sprzedaży przez internet na Węgrzech jest najniższe wśród państw UE-28. 

■ Węgry zajmują trzecie miejsce w UE-28, jeżeli chodzi o odsetek sprzedawców, którzy uważają, że przepisy w zakresie ochrony konsumentów i bezpieczeństwa produktów są egzekwowane. 

■ Węgry uzyskały drugi wynik wśród 28 państw członkowskich UE, jeżeli chodzi o wskaźnik złożony dotyczący skarg i rozstrzygania sporów. 

■ Odsetek węgierskich konsumentów, którzy napotkali istotne problemy, ale nie złożyli skargi, znajduje się na trzecim miejscu od końca wśród państw UE-28. 

■ Węgry zajmują drugie miejsce w UE-28, jeżeli chodzi o odsetek sprzedawców, którzy znają mechanizmy ADR. 

■ Węgry zajmują drugie miejsce w UE-28, jeżeli chodzi o odsetek sprzedawców, którzy są skłonni brać udział w mechanizmach ADR.

* Porównanie z latami ubiegłymi wyłącznie w oparciu o porównywalne pytania
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2009-2008 2010-2009 2011-2010 2012-2011 2014-2012 2016-2014 2018-2016 2018
Kraj - 

UE-28
2009-2008 2010-2009 2011-2010 2012-2011 2014-2012 2016-2014 2018-2016 2018

Kraj - 

UE-28

Znajomość praw konsumentów* -3,4 4,0 0,1 1,3 48,2 3,4 Znajomość praw konsumentów* 36,5 -15,2 -0,6 -8,7 -11,1 -5,0 41,3 -12,3

Zaufanie do organizacji -5,9 5,0 3,1 1,4 -0,3 0,2 11,1 76,1 10,6

Zaufanie do organów publicznych -3,4 7,7 0,7 1,4 -2,2 2,1 13,3 83,5 20,1

Zaufanie do sprzedawców i usługodawców -12,5 3,4 5,6 -6,6 15,7 -3,2 14,7 73,6 1,3

Zaufanie do organizacji pozarządowych -1,9 4,1 3,0 9,3 -14,2 1,8 5,4 71,2 10,5

Zaufanie do mechanizmów dochodzenia roszczeń 0,2 2,8 6,2 4,0 3,0 0,0 6,5 44,7 6,8

Zaufanie do mechanizmów ADR 2,4 1,1 9,6 1,4 4,8 0,8 12,6 61,7 18,7

Zaufanie do sądów -2,0 4,5 2,7 6,7 1,2 -0,8 0,3 27,6 -5,1

Zaufanie w kwestii bezpieczeństwa produktów -19,3 13,0 2,0 -0,2 -6,1 -5,7 3,5 64,7 -4,9 Zaufanie w kwestii bezpieczeństwa produktów -1,4 9,7 -38,6 51,3 -23,1

Zaufanie do twierdzeń dotyczących ekologiczności (produktu, usługi) -7,2 11,5 62,2 6,9 Zaufanie do twierdzeń dotyczących ekologiczności (produktu, usługi) 3,3 12,6 80,2 9,4

Zaufanie do zakupów krajowych przez internet 9,2 7,0 13,2 64,2 -7,5 Zaufanie do sprzedaży krajowej przez internet -16,9 -6,2 48,8 -6,1

Narażenie na nieuczciwe praktyki handlowe 5,4 -5,4 15,0 -7,4 Powszechność nieuczciwych praktyk handlowych -4,9 -9,9 20,2 -8,1

Inne nielegalne praktyki 6,2 -6,1 11,8 0,6 Przestrzeganie przepisów w zakresie ochrony konsumentów 1,0 5,7 72,9 3,9

Egzekwowanie przepisów ochrony konsumentów i bezpieczeństwa produktów -3,6 15,1 -6,5 65,2 3,3

Problemy i skargi (wskaźnik złożony) -3,7 2,9 88,9 0,5 Udział w mechanizmach ADR 8,8 -33,7 28,6 -1,8

Istotne problemy, ale nie złożono skargi 5,1 -0,9 18,4 4,8

Nie napotkano problemów 1,5 -6,8 5,5 82,9 4,9

Znajomość praw i zaufanie

Malta

Konsumenci Sprzedawcy

Przestrzeganie i egzekwowanie prawa

Skargi i rozstrzyganie sporów

■ Malta zajmuje drugie miejsce w UE-28 pod względem zaufania konsumentów do organów publicznych oraz trzecie miejsce pod względem zaufania konsumentów do organizacji pozarządowych. 

■ Na Malcie obserwuje się stałą tendencję w zakresie zaufania konsumentów do mechanizmów ADR, które to zaufanie od 2008 r. zwiększyło się ponad dwukrotnie i obecnie osiąga najwyższą wartość wśród 28 państw członkowskich UE. Największy wzrost odnotowano w latach 2016–2018. 

■ Na Malcie obserwuje się stałą tendencję w zakresie zaufania do zakupów przez internet, które od 2012 r. niemal się podwoiło, przy czym największy wzrost odnotowano w latach 2016–2018.

■ Malta znajduje się na ostatnim miejscu wśród 28 państw członkowskich UE pod względem zaufania sprzedawców w kwestii bezpieczeństwa produktów.

* Porównanie z latami ubiegłymi wyłącznie w oparciu o porównywalne pytania
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2009-2008 2010-2009 2011-2010 2012-2011 2014-2012 2016-2014 2018-2016 2018
Kraj - 

UE-28
2009-2008 2010-2009 2011-2010 2012-2011 2014-2012 2016-2014 2018-2016 2018

Kraj - 

UE-28

Znajomość praw konsumentów* 1,6 -0,9 0,6 -0,4 42,4 -2,4 Znajomość praw konsumentów* -0,5 15,6 4,1 -5,3 0,5 0,6 56,3 2,7

Zaufanie do organizacji -10,0 5,4 0,4 4,0 0,5 -3,9 2,7 75,9 10,4

Zaufanie do organów publicznych -6,4 4,4 2,3 10,2 -2,1 -2,1 3,8 78,1 14,7

Zaufanie do sprzedawców i usługodawców -9,7 9,2 -8,2 -5,0 16,8 -1,7 4,2 81,5 9,2

Zaufanie do organizacji pozarządowych -13,9 2,5 7,1 6,9 -13,3 -7,9 0,2 68,2 7,4

Zaufanie do mechanizmów dochodzenia roszczeń -15,7 9,5 7,8 -2,8 1,5 -8,4 7,6 47,0 9,1

Zaufanie do mechanizmów ADR -18,1 11,8 6,4 -5,3 5,2 -11,9 8,1 51,4 8,4

Zaufanie do sądów -13,3 7,2 9,3 -0,2 -2,2 -4,9 7,0 42,5 9,8

Zaufanie w kwestii bezpieczeństwa produktów 14,3 8,3 5,7 2,5 -4,3 -3,0 3,1 81,9 12,3 Zaufanie w kwestii bezpieczeństwa produktów -6,2 1,7 -2,1 82,9 8,5

Zaufanie do twierdzeń dotyczących ekologiczności (produktu, usługi) -2,5 6,5 55,3 0,0 Zaufanie do twierdzeń dotyczących ekologiczności (produktu, usługi) -6,1 4,4 64,3 -6,5

Zaufanie do zakupów krajowych przez internet 4,4 9,9 0,4 80,6 9,0 Zaufanie do sprzedaży krajowej przez internet -4,6 1,8 62,8 7,9

Narażenie na nieuczciwe praktyki handlowe -0,6 -1,6 14,1 -8,4 Powszechność nieuczciwych praktyk handlowych -4,5 -5,5 21,8 -6,5

Inne nielegalne praktyki -0,1 -2,1 5,0 -6,3 Przestrzeganie przepisów w zakresie ochrony konsumentów -1,1 -0,8 72,8 3,8

Egzekwowanie przepisów ochrony konsumentów i bezpieczeństwa produktów -2,7 -0,1 1,1 67,7 5,8

Problemy i skargi (wskaźnik złożony) 1,0 0,3 90,4 1,9 Udział w mechanizmach ADR -2,9 1,0 43,5 13,1

Istotne problemy, ale nie złożono skargi 1,6 -1,0 8,0 -5,5

Nie napotkano problemów 13,8 -0,7 0,2 77,8 -0,1

Znajomość praw i zaufanie

Niderlandy

Konsumenci Sprzedawcy

Przestrzeganie i egzekwowanie prawa

Skargi i rozstrzyganie sporów

■ Niderlandy znajdują się na trzecim miejscu wśród 28 państw członkowskich UE pod względem zaufania konsumentów w kwestii bezpieczeństwa produktów.

■ Niderlandy uzyskały wśród 28 państw członkowskich UE trzeci wynik wskaźnika złożonego dotyczącego przestrzegania i egzekwowania prawa. 

■ Niderlandy zajmują odpowiednio trzecie od końca i drugie od końca miejsce w UE-28, jeżeli chodzi o odsetek konsumentów, którzy mieli styczność z nieuczciwymi praktykami handlowymi oraz innymi nielegalnymi praktykami. 

* Porównanie z latami ubiegłymi wyłącznie w oparciu o porównywalne pytania
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2009-2008 2010-2009 2011-2010 2012-2011 2014-2012 2016-2014 2018-2016 2018
Kraj - 

UE-28
2009-2008 2010-2009 2011-2010 2012-2011 2014-2012 2016-2014 2018-2016 2018

Kraj - 

UE-28

Znajomość praw konsumentów* 1,7 0,4 10,8 -7,3 47,2 2,4 Znajomość praw konsumentów* -0,4 -2,7 3,5 -2,9 2,4 -1,7 55,6 2,0

Zaufanie do organizacji 4,0 6,7 1,8 -3,5 -0,9 7,7 -8,8 74,3 8,9

Zaufanie do organów publicznych -1,2 10,9 0,0 -3,2 6,4 3,6 -1,9 81,7 18,3

Zaufanie do sprzedawców i usługodawców 7,1 6,6 3,8 -9,1 8,4 2,3 -1,7 81,5 9,1

Zaufanie do organizacji pozarządowych 6,2 2,6 1,6 1,8 -17,4 17,3 -22,7 59,9 -0,9

Zaufanie do mechanizmów dochodzenia roszczeń 3,9 11,2 5,1 -9,1 2,4 12,9 -9,3 48,0 10,1

Zaufanie do mechanizmów ADR 3,6 15,5 2,3 -9,6 -0,7 14,2 -9,0 52,1 9,1

Zaufanie do sądów 4,1 6,9 7,9 -8,5 5,4 11,7 -9,5 43,9 11,2

Zaufanie w kwestii bezpieczeństwa produktów 11,7 8,2 -8,5 1,8 6,1 11,3 -17,3 72,7 3,0 Zaufanie w kwestii bezpieczeństwa produktów 8,3 -6,4 -0,1 79,0 4,6

Zaufanie do twierdzeń dotyczących ekologiczności (produktu, usługi) 20,9 -16,3 65,5 10,2 Zaufanie do twierdzeń dotyczących ekologiczności (produktu, usługi) 1,7 -0,8 70,1 -0,7

Zaufanie do zakupów krajowych przez internet 7,1 16,1 -1,3 81,0 9,3 Zaufanie do sprzedaży krajowej przez internet 6,9 5,7 58,8 3,9

Narażenie na nieuczciwe praktyki handlowe -8,6 8,5 11,7 -10,7 Powszechność nieuczciwych praktyk handlowych 1,3 -3,3 26,7 -1,6

Inne nielegalne praktyki -5,4 2,3 4,4 -6,9 Przestrzeganie przepisów w zakresie ochrony konsumentów -0,5 3,8 71,7 2,7

Egzekwowanie przepisów ochrony konsumentów i bezpieczeństwa produktów -7,4 -0,6 7,1 65,1 3,2

Problemy i skargi (wskaźnik złożony) -1,8 3,4 93,6 5,2 Udział w mechanizmach ADR -3,9 -3,2 35,2 4,8

Istotne problemy, ale nie złożono skargi 20,4 -10,9 13,2 -0,3

Nie napotkano problemów 2,8 0,5 5,2 88,6 10,6

Przestrzeganie i egzekwowanie prawa

Skargi i rozstrzyganie sporów

■ Austria znajduje się na trzecim miejscu wśród 28 państw członkowskich UE zarówno pod względem zaufania konsumentów do mechanizmów dochodzenia roszczeń, jak i pod względem zaufania do sądów. 

■ Zaufanie do zakupów przez internet w Austrii zwiększyło się o nieco ponad jedną trzecią od 2012 r., przy czym największy wzrost odnotowano w latach 2014–2016. 

■ Austria zajmuje odpowiednio drugie od końca i ostatnie miejsce w UE-28, jeżeli chodzi o odsetek konsumentów, którzy mieli styczność z nieuczciwymi praktykami handlowymi oraz innymi nielegalnymi praktykami. 

■ Austria uzyskała najwyższą w UE-28 wartość wskaźnika złożonego dotyczącego problemów i skarg konsumentów. 

■ Austria zajmuje drugie miejsce wśród państw UE-28, jeżeli chodzi o odsetek konsumentów, którzy nie napotkali żadnych problemów.

* Porównanie z latami ubiegłymi wyłącznie w oparciu o porównywalne pytania

Znajomość praw i zaufanie

Austria

Konsumenci Sprzedawcy

Knowledge & Trust Compliance & Enforcement Complaints & Dispute ResolutionZnajomość praw i zaufanie Przestrzeganie i egzekwowanie prawa Skargi i rozstrzyganie sporów
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2009-2008 2010-2009 2011-2010 2012-2011 2014-2012 2016-2014 2018-2016 2018
Kraj - 

UE-28
2009-2008 2010-2009 2011-2010 2012-2011 2014-2012 2016-2014 2018-2016 2018

Kraj - 

UE-28

Znajomość praw konsumentów* -1,0 -1,9 4,5 1,1 49,4 4,6 Znajomość praw konsumentów* 4,5 -2,4 4,3 3,2 -1,1 -0,2 49,3 -4,3

Zaufanie do organizacji -2,3 8,5 7,7 -4,8 6,7 5,7 1,4 67,9 2,4

Zaufanie do organów publicznych -2,2 8,7 7,4 -6,7 6,8 7,5 1,0 59,3 -4,1

Zaufanie do sprzedawców i usługodawców -1,4 10,3 4,4 -5,6 12,6 6,1 1,1 75,7 3,4

Zaufanie do organizacji pozarządowych -3,4 6,5 11,2 -2,2 0,7 3,4 2,0 68,8 8,0

Zaufanie do mechanizmów dochodzenia roszczeń -3,2 6,6 2,3 0,3 3,0 -1,3 -2,2 32,0 -5,9

Zaufanie do mechanizmów ADR -2,6 10,1 -2,2 1,2 1,5 -0,9 -1,1 39,7 -3,3

Zaufanie do sądów -3,8 3,1 6,8 -0,6 4,5 -1,8 -3,3 24,2 -8,5

Zaufanie w kwestii bezpieczeństwa produktów -19,0 16,4 -2,2 0,4 5,7 8,0 -2,0 76,4 6,8 Zaufanie w kwestii bezpieczeństwa produktów -0,5 5,3 4,0 79,1 4,7

Zaufanie do twierdzeń dotyczących ekologiczności (produktu, usługi) 4,4 4,0 68,2 12,9 Zaufanie do twierdzeń dotyczących ekologiczności (produktu, usługi) 1,9 6,6 81,3 10,5

Zaufanie do zakupów krajowych przez internet -3,3 9,3 -0,3 66,4 -5,3 Zaufanie do sprzedaży krajowej przez internet 2,9 -4,5 43,4 -11,5

Narażenie na nieuczciwe praktyki handlowe -4,4 -0,8 31,3 8,9 Powszechność nieuczciwych praktyk handlowych 0,1 -4,3 52,8 24,5

Inne nielegalne praktyki -2,9 -2,0 10,6 -0,6 Przestrzeganie przepisów w zakresie ochrony konsumentów 4,5 1,1 63,0 -6,0

Egzekwowanie przepisów ochrony konsumentów i bezpieczeństwa produktów -12,5 3,6 4,4 47,6 -14,3

Problemy i skargi (wskaźnik złożony) 1,8 1,1 88,2 -0,3 Udział w mechanizmach ADR 3,0 -2,9 23,1 -7,3

Istotne problemy, ale nie złożono skargi -2,8 0,5 10,8 -2,8

Nie napotkano problemów 4,3 1,5 4,6 76,0 -2,0

Przestrzeganie i egzekwowanie prawa

Skargi i rozstrzyganie sporów

■ Zaufanie konsumentów do sprzedawców i usługodawców w Polsce zwiększyło się o nieco ponad połowę od 2008 r., przy czym największy wzrost nastąpił w latach 2012–2014.

■ Polska zajmuje trzecie miejsce wśród 28 państw członkowskich UE pod względem zaufania konsumentów do twierdzeń dotyczących ekologiczności (produktu, usługi). 

■ Polska uzyskała drugi wynik od końca wśród 28 państw członkowskich UE, jeżeli chodzi o wskaźnik złożony dotyczący przestrzegania i egzekwowania prawa. 

■ Polska odnotowała najwyższy w UE-28 odsetek sprzedawców, którzy mieli styczność z nieuczciwymi praktykami handlowymi ze strony konkurentów na rynku krajowym.

■ Polska odnotowała najniższy w UE-28 odsetek sprzedawców, którzy uważają, że przepisy w zakresie ochrony konsumentów i bezpieczeństwa produktów są egzekwowane.

* Porównanie z latami ubiegłymi wyłącznie w oparciu o porównywalne pytania

Znajomość praw i zaufanie

Polska

Konsumenci Sprzedawcy

Knowledge & Trust Compliance & Enforcement Complaints & Dispute Resolution
Znajomość praw i zaufanie Przestrzeganie i egzekwowanie prawa Skargi i rozstrzyganie sporów
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2009-2008 2010-2009 2011-2010 2012-2011 2014-2012 2016-2014 2018-2016 2018
Kraj - 

UE-28
2009-2008 2010-2009 2011-2010 2012-2011 2014-2012 2016-2014 2018-2016 2018

Kraj - 

UE-28

Znajomość praw konsumentów* -1,9 -0,4 1,9 0,9 43,0 -1,8 Znajomość praw konsumentów* -11,5 11,2 4,1 -5,6 0,9 1,3 55,5 1,9

Zaufanie do organizacji 16,1 -0,5 3,6 6,6 -4,0 0,8 1,4 63,2 -2,2

Zaufanie do organów publicznych 18,5 -3,3 1,0 2,1 -1,1 4,7 2,8 62,5 -0,9

Zaufanie do sprzedawców i usługodawców 7,4 6,7 4,9 8,5 -2,7 -2,6 4,1 62,1 -10,2

Zaufanie do organizacji pozarządowych 22,5 -4,7 5,0 9,1 -8,2 0,3 -2,8 65,1 4,3

Zaufanie do mechanizmów dochodzenia roszczeń 6,1 1,0 11,4 2,4 -4,4 3,9 -6,4 27,7 -10,1

Zaufanie do mechanizmów ADR 13,1 -0,2 12,9 0,8 -5,5 2,5 -6,1 33,5 -9,5

Zaufanie do sądów -0,8 2,2 10,0 4,1 -3,3 5,3 -6,7 21,9 -10,8

Zaufanie w kwestii bezpieczeństwa produktów -2,3 9,8 -8,4 7,7 -4,6 1,7 0,7 62,2 -7,5 Zaufanie w kwestii bezpieczeństwa produktów 2,4 -3,7 6,7 73,9 -0,5

Zaufanie do twierdzeń dotyczących ekologiczności (produktu, usługi) -0,6 -2,5 56,9 1,5 Zaufanie do twierdzeń dotyczących ekologiczności (produktu, usługi) 0,4 -2,5 63,1 -7,7

Zaufanie do zakupów krajowych przez internet -1,8 2,0 4,2 43,4 -28,2 Zaufanie do sprzedaży krajowej przez internet -10,5 6,4 63,6 8,7

Narażenie na nieuczciwe praktyki handlowe 0,8 0,2 20,9 -1,6 Powszechność nieuczciwych praktyk handlowych -6,0 4,1 30,7 2,4

Inne nielegalne praktyki -2,1 0,8 10,2 -1,1 Przestrzeganie przepisów w zakresie ochrony konsumentów 5,8 -0,5 59,8 -9,2

Egzekwowanie przepisów ochrony konsumentów i bezpieczeństwa produktów -12,5 8,2 -4,0 60,3 -1,6

Problemy i skargi (wskaźnik złożony) -2,6 1,6 89,4 1,0 Udział w mechanizmach ADR 21,6 -6,9 45,3 14,9

Istotne problemy, ale nie złożono skargi 5,2 -3,3 12,4 -1,1

Nie napotkano problemów 4,2 -4,6 2,5 82,5 4,6

Przestrzeganie i egzekwowanie prawa

Skargi i rozstrzyganie sporów

■ Portugalia zajmuje trzecie miejsce od końca w UE-28, jeżeli chodzi o poziom zaufania konsumentów do sprzedawców i usługodawców. 

■ Portugalia zajmuje trzecie miejsce od końca wśród 28 państw członkowskich UE pod względem zaufania konsumentów do mechanizmów dochodzenia roszczeń.

■ Poziom zaufania konsumentów do zakupów przez internet jest w Portugalii najniższy wśród państw UE-28.

* Porównanie z latami ubiegłymi wyłącznie w oparciu o porównywalne pytania

Znajomość praw i zaufanie

Portugalia

Konsumenci Sprzedawcy

Knowledge & Trust Compliance & Enforcement Complaints & Dispute Resolution
Znajomość praw i zaufanie Przestrzeganie i egzekwowanie prawa Skargi i rozstrzyganie sporów
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2009-2008 2010-2009 2011-2010 2012-2011 2014-2012 2016-2014 2018-2016 2018
Kraj - 

UE-28
2009-2008 2010-2009 2011-2010 2012-2011 2014-2012 2016-2014 2018-2016 2018

Kraj - 

UE-28

Znajomość praw konsumentów* -11,0 0,0 0,2 1,5 37,5 -7,3 Znajomość praw konsumentów* 9,9 -3,1 1,7 10,7 -1,4 0,7 55,6 2,0

Zaufanie do organizacji 12,2 -0,9 6,1 0,4 3,7 7,3 -2,2 59,1 -6,3

Zaufanie do organów publicznych 11,5 -3,1 6,9 -1,1 1,9 5,4 -2,7 53,0 -10,3

Zaufanie do sprzedawców i usługodawców 12,9 0,0 6,3 -2,8 14,2 7,1 2,3 72,1 -0,2

Zaufanie do organizacji pozarządowych 12,2 0,4 5,0 5,1 -5,0 9,3 -6,3 52,3 -8,5

Zaufanie do mechanizmów dochodzenia roszczeń 9,9 0,1 13,7 2,3 -2,7 7,7 -10,0 46,0 8,1

Zaufanie do mechanizmów ADR 12,9 0,7 13,1 -0,2 -2,0 7,0 -11,3 49,3 6,3

Zaufanie do sądów 7,0 -0,5 14,3 4,8 -3,3 8,3 -8,8 42,6 9,9

Zaufanie w kwestii bezpieczeństwa produktów -3,5 7,1 7,9 0,7 3,1 6,6 -4,5 51,0 -18,7 Zaufanie w kwestii bezpieczeństwa produktów -6,4 -0,5 6,4 58,1 -16,3

Zaufanie do twierdzeń dotyczących ekologiczności (produktu, usługi) 8,9 -3,2 54,7 -0,6 Zaufanie do twierdzeń dotyczących ekologiczności (produktu, usługi) -6,3 1,9 78,5 7,7

Zaufanie do zakupów krajowych przez internet 9,0 7,1 2,4 58,7 -12,9 Zaufanie do sprzedaży krajowej przez internet -2,3 5,3 52,7 -2,2

Narażenie na nieuczciwe praktyki handlowe -5,3 1,5 21,5 -0,9 Powszechność nieuczciwych praktyk handlowych -3,7 -1,1 36,5 8,2

Inne nielegalne praktyki -5,0 -1,3 14,4 3,2 Przestrzeganie przepisów w zakresie ochrony konsumentów 0,0 4,4 75,4 6,4

Egzekwowanie przepisów ochrony konsumentów i bezpieczeństwa produktów -4,6 -4,3 1,9 68,1 6,2

Problemy i skargi (wskaźnik złożony) 0,0 -0,7 83,0 -5,4 Udział w mechanizmach ADR -6,4 9,8 31,1 0,7

Istotne problemy, ale nie złożono skargi -10,3 -0,8 28,4 14,8

Nie napotkano problemów -7,2 -2,1 -2,6 72,8 -5,2

Przestrzeganie i egzekwowanie prawa

Skargi i rozstrzyganie sporów

■ Zaufanie konsumentów do sprzedawców i usługodawców w Rumunii zwiększyło się ponad dwukrotnie od 2008 r., przy czym największy wzrost odnotowano w latach 2012–2014.

■ Pod względem zaufania konsumentów w kwestii bezpieczeństwa produktów Rumunia zajmuje drugie miejsce od końca wśród 28 państw członkowskich UE. 

■ Poziom zaufania do zakupów przez internet w Rumunii ciągle rośnie – od 2012 r. wzrósł o blisko połowę, przy czym największy wzrost odnotowano w latach 2012–2014.

■ Rumunia zajmuje trzecie miejsce od końca wśród 28 państw członkowskich UE pod względem zaufania sprzedawców w kwestii bezpieczeństwa produktów.

■ Rumunia zajmuje drugie miejsce od końca w UE-28, jeżeli chodzi o wskaźnik złożony dotyczący problemów i skarg konsumentów. 

* Porównanie z latami ubiegłymi wyłącznie w oparciu o porównywalne pytania

Znajomość praw i zaufanie

Rumunia

Konsumenci Sprzedawcy

Knowledge & Trust Compliance & Enforcement Complaints & Dispute Resolution
Znajomość praw i zaufanie Przestrzeganie i egzekwowanie prawa Skargi i rozstrzyganie sporów
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2009-2008 2010-2009 2011-2010 2012-2011 2014-2012 2016-2014 2018-2016 2018
Kraj - 

UE-28
2009-2008 2010-2009 2011-2010 2012-2011 2014-2012 2016-2014 2018-2016 2018

Kraj - 

UE-28

Znajomość praw konsumentów* -10,2 12,6 0,2 4,7 47,4 2,6 Znajomość praw konsumentów* -8,1 1,7 4,6 -1,0 -4,3 -1,3 46,0 -7,6

Zaufanie do organizacji 3,1 0,1 -7,2 0,7 0,4 8,9 1,3 59,1 -6,4

Zaufanie do organów publicznych 2,6 -1,3 -9,2 0,6 -0,3 9,8 5,8 48,4 -15,0

Zaufanie do sprzedawców i usługodawców 4,1 5,7 -6,7 -8,2 10,3 7,0 1,1 73,5 1,2

Zaufanie do organizacji pozarządowych 2,7 -4,0 -5,6 9,7 -8,9 9,7 -3,1 55,4 -5,4

Zaufanie do mechanizmów dochodzenia roszczeń -5,2 -1,5 -2,7 9,8 -8,6 21,3 -1,2 41,6 3,7

Zaufanie do mechanizmów ADR -2,8 -5,3 -0,5 3,1 -4,8 5,3 -5,7 28,9 -14,2

Zaufanie do sądów -7,6 2,3 -4,8 16,5 -12,5 37,3 3,3 54,2 21,5

Zaufanie w kwestii bezpieczeństwa produktów -10,8 4,3 -7,4 4,2 -10,3 0,6 9,2 69,1 -0,6 Zaufanie w kwestii bezpieczeństwa produktów -1,2 -3,4 10,8 84,8 10,4

Zaufanie do twierdzeń dotyczących ekologiczności (produktu, usługi) -0,9 1,0 49,4 -5,9 Zaufanie do twierdzeń dotyczących ekologiczności (produktu, usługi) 7,6 6,8 78,8 8,0

Zaufanie do zakupów krajowych przez internet -5,4 11,9 1,4 62,8 -8,9 Zaufanie do sprzedaży krajowej przez internet 27,6 6,1 79,0 24,1

Narażenie na nieuczciwe praktyki handlowe 4,1 -3,6 19,7 -2,7 Powszechność nieuczciwych praktyk handlowych 5,8 -5,8 25,8 -2,5

Inne nielegalne praktyki 0,3 -1,8 7,8 -3,4 Przestrzeganie przepisów w zakresie ochrony konsumentów 3,5 2,3 60,6 -8,4

Egzekwowanie przepisów ochrony konsumentów i bezpieczeństwa produktów -7,1 4,3 3,3 57,7 -4,2

Problemy i skargi (wskaźnik złożony) 1,0 -1,3 91,7 3,2 Udział w mechanizmach ADR 16,1 -3,9 43,3 12,9

Istotne problemy, ale nie złożono skargi -6,8 2,0 13,6 0,1

Nie napotkano problemów 8,9 -0,7 -2,0 84,4 6,4

Przestrzeganie i egzekwowanie prawa

Skargi i rozstrzyganie sporów

■ Słowenia zajmuje drugie miejsce od końca w UE-28 pod względem zaufania konsumentów do organów publicznych. 

■ Zaufanie słoweńskich konsumentów do mechanizmów ADR jest najniższe w UE-28, zaś zaufanie konsumentów do sądów jest najwyższe wśród państw UE-28.

■ Poziom zaufania konsumentów do sądów w Słowenii wzrósł niemal trzykrotnie od 2008 r., przy czym największy wzrost odnotowano w latach 2014–2016.

■ Zaufanie sprzedawców w Słowenii do sprzedaży przez internet jest największe wśród 28 państw członkowskich UE.

* Porównanie z latami ubiegłymi wyłącznie w oparciu o porównywalne pytania

Znajomość praw i zaufanie

Słowenia

Konsumenci Sprzedawcy

Knowledge & Trust Compliance & Enforcement Complaints & Dispute ResolutionZnajomość praw i zaufanie Przestrzeganie i egzekwowanie prawa Skargi i rozstrzyganie sporów
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2009-2008 2010-2009 2011-2010 2012-2011 2014-2012 2016-2014 2018-2016 2018
Kraj - 

UE-28
2009-2008 2010-2009 2011-2010 2012-2011 2014-2012 2016-2014 2018-2016 2018

Kraj - 

UE-28

Znajomość praw konsumentów* 3,5 5,1 3,0 -1,6 57,9 13,1 Znajomość praw konsumentów* 21,3 -12,1 3,6 -1,2 -3,0 2,2 47,3 -6,3

Zaufanie do organizacji -0,9 1,5 6,5 1,7 -0,2 0,5 4,2 61,2 -4,3

Zaufanie do organów publicznych -0,8 1,4 6,8 -3,6 1,5 0,0 4,0 54,8 -8,6

Zaufanie do sprzedawców i usługodawców 0,7 2,4 6,5 -0,2 10,8 1,3 6,6 80,2 7,9

Zaufanie do organizacji pozarządowych -2,6 0,6 6,1 8,9 -12,8 0,4 1,8 48,6 -12,2

Zaufanie do mechanizmów dochodzenia roszczeń 2,1 2,3 7,7 6,4 7,4 -13,5 -2,0 25,1 -12,8

Zaufanie do mechanizmów ADR 4,1 3,3 6,6 10,3 9,5 -18,4 0,3 32,8 -10,2

Zaufanie do sądów 0,2 1,4 8,8 2,5 5,3 -8,6 -4,3 17,4 -15,3

Zaufanie w kwestii bezpieczeństwa produktów 4,9 9,5 -12,2 1,3 -6,2 8,4 6,9 72,4 2,7 Zaufanie w kwestii bezpieczeństwa produktów -2,2 7,0 0,4 78,5 4,1

Zaufanie do twierdzeń dotyczących ekologiczności (produktu, usługi) 1,8 -1,2 52,1 -3,2 Zaufanie do twierdzeń dotyczących ekologiczności (produktu, usługi) 2,3 -3,9 57,8 -13,0

Zaufanie do zakupów krajowych przez internet -1,7 8,0 7,2 71,3 -0,3 Zaufanie do sprzedaży krajowej przez internet -1,0 -7,1 35,4 -19,5

Narażenie na nieuczciwe praktyki handlowe -2,1 0,3 30,1 7,7 Powszechność nieuczciwych praktyk handlowych -1,9 -9,1 38,3 10,0

Inne nielegalne praktyki -4,2 -3,9 9,9 -1,3 Przestrzeganie przepisów w zakresie ochrony konsumentów -3,3 -1,6 55,8 -13,2

Egzekwowanie przepisów ochrony konsumentów i bezpieczeństwa produktów -4,5 0,6 -3,5 47,8 -14,1

Problemy i skargi (wskaźnik złożony) -0,3 2,6 90,9 2,4 Udział w mechanizmach ADR -4,4 1,8 21,6 -8,8

Istotne problemy, ale nie złożono skargi 2,9 -1,5 9,9 -3,7

Nie napotkano problemów 10,3 1,2 2,0 79,6 1,6

Przestrzeganie i egzekwowanie prawa

Skargi i rozstrzyganie sporów

■ Konsumenci na Słowacji zajmują drugie miejsce w UE-28 pod względem znajomości swoich praw. 

■ Zaufanie konsumentów do mechanizmów dochodzenia roszczeń na Słowacji jest najniższe w UE-28. Wynika to przede wszystkim z najniższego w UE-28 zaufania konsumentów do sądów. 

■ Słowacja zajmuje trzecie miejsce od końca wśród 28 państw członkowskich UE, jeżeli chodzi o zaufanie sprzedawców do sprzedaży przez internet. 

■ Słowacja zajmuje w UE-28 trzecie miejsce od końca pod względem odsetka sprzedawców, którzy uważają, że ich konkurenci na rynku krajowym przestrzegają przepisów w zakresie ochrony konsumentów i bezpieczeństwa produktów. 

■ Słowacja zajmuje w UE-28 trzecie miejsce od końca, jeżeli chodzi o odsetek sprzedawców, którzy uważają, że przepisy w zakresie ochrony konsumentów i bezpieczeństwa produktów są egzekwowane.

* Porównanie z latami ubiegłymi wyłącznie w oparciu o porównywalne pytania

Znajomość praw i zaufanie

Słowacja

Konsumenci Sprzedawcy

Knowledge & Trust Compliance & Enforcement Complaints & Dispute Resolution
Znajomość praw i zaufanie Przestrzeganie i egzekwowanie prawa Skargi i rozstrzyganie sporów



 

121 

 

  

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

UE-28
2009-2008 2010-2009 2011-2010 2012-2011 2014-2012 2016-2014 2018-2016 2018

Kraj - 

UE-28

Znajomość praw konsumentów* -8,6 -0,9 0,4 -3,1 35,6 -9,2 Znajomość praw konsumentów* 4,6 -3,2 1,2 -6,3 -1,2 0,6 56,5 2,9

Zaufanie do organizacji -6,5 -2,5 4,5 0,1 3,3 -3,0 2,4 79,8 14,4

Zaufanie do organów publicznych -4,9 -2,8 3,4 6,5 1,5 -5,3 3,7 82,9 19,5

Zaufanie do sprzedawców i usługodawców -10,9 -2,3 3,7 -7,8 10,8 0,3 -0,9 81,6 9,3

Zaufanie do organizacji pozarządowych -3,6 -2,4 6,3 1,4 -2,4 -3,9 4,5 75,1 14,3

Zaufanie do mechanizmów dochodzenia roszczeń -3,7 9,4 8,2 1,9 2,3 -7,8 1,4 45,6 7,7

Zaufanie do mechanizmów ADR 0,0 7,9 7,4 7,6 -6,3 -4,6 0,9 58,9 15,9

Zaufanie do sądów -7,5 10,9 9,0 -3,9 11,0 -11,0 1,8 32,3 -0,5

Zaufanie w kwestii bezpieczeństwa produktów -4,2 2,4 -2,4 -0,2 -0,5 -8,3 3,6 84,5 14,9 Zaufanie w kwestii bezpieczeństwa produktów -2,7 -1,7 -1,9 90,1 15,7

Zaufanie do twierdzeń dotyczących ekologiczności (produktu, usługi) -6,1 6,9 64,3 9,0 Zaufanie do twierdzeń dotyczących ekologiczności (produktu, usługi) 3,7 -0,8 85,3 14,5

Zaufanie do zakupów krajowych przez internet -0,3 6,4 5,6 75,4 3,8 Zaufanie do sprzedaży krajowej przez internet 1,5 -3,3 69,9 15,0

Narażenie na nieuczciwe praktyki handlowe 3,8 -4,1 25,6 3,2 Powszechność nieuczciwych praktyk handlowych 0,5 0,3 32,4 4,1

Inne nielegalne praktyki 2,3 -0,7 7,4 -3,9 Przestrzeganie przepisów w zakresie ochrony konsumentów -1,5 1,9 77,9 8,9

Egzekwowanie przepisów ochrony konsumentów i bezpieczeństwa produktów 0,0 1,3 -2,3 72,5 10,6

Problemy i skargi (wskaźnik złożony) 0,8 0,1 89,7 1,3 Udział w mechanizmach ADR 1,4 7,3 52,2 21,8

Istotne problemy, ale nie złożono skargi -3,8 -0,9 4,8 -8,7

Nie napotkano problemów 3,5 0,9 0,3 73,0 -4,9

Przestrzeganie i egzekwowanie prawa

Skargi i rozstrzyganie sporów

■ Finlandia zajmuje drugie miejsce wśród 28 państw członkowskich UE, jeżeli chodzi o wskaźnik złożony dotyczący znajomości praw i zaufania. 

■ Finlandia zajmuje drugie miejsce wśród 28 państw członkowskich UE, jeżeli chodzi o zaufanie konsumentów do organizacji, trzecie miejsce pod względem zaufania do organów publicznych oraz drugie miejsce pod względem zaufania do organizacji pozarządowych.

■ Fińscy konsumenci znajdują się na drugim miejscu w UE-28 pod względem poziomu zaufania do mechanizmów ADR. 

■ Zaufanie konsumentów w kwestii bezpieczeństwa produktów jest największe wśród państw UE-28. 

■ Finlandia zajmuje pierwsze miejsce wśród 28 państw członkowskich UE pod względem zaufania sprzedawców zarówno w kwestii bezpieczeństwa produktów, jak i do twierdzeń dotyczących ekologiczności (produktu, usługi). 

■ Finlandia zajmuje trzecie miejsce w UE-28, jeżeli chodzi o odsetek sprzedawców, którzy uważają, że ich konkurenci na rynku krajowym przestrzegają przepisów w zakresie ochrony konsumentów i bezpieczeństwa produktów. 

■ Finlandia uzyskała trzeci wynik wśród 28 państw członkowskich UE, jeżeli chodzi o wskaźnik złożony dotyczący skarg i rozstrzygania sporów. 

■ Odsetek fińskich konsumentów, którzy napotkali istotne problemy, ale nie złożyli skargi, jest najniższy w UE-28. 

■ Odsetek fińskich sprzedawców, którzy znają mechanizmy ADR, jest najwyższy w UE-28. 

■ Finlandia zajmuje trzecie miejsce w UE-28, jeżeli chodzi o odsetek sprzedawców, którzy są skłonni brać udział w mechanizmach ADR.

* Porównanie z latami ubiegłymi wyłącznie w oparciu o porównywalne pytania

Znajomość praw i zaufanie

Finlandia

Konsumenci Sprzedawcy

Knowledge & Trust Compliance & Enforcement Complaints & Dispute ResolutionZnajomość praw i zaufanie Przestrzeganie i egzekwowanie prawa Skargi i rozstrzyganie sporów
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2009-2008 2010-2009 2011-2010 2012-2011 2014-2012 2016-2014 2018-2016 2018
Kraj - 

UE-28
2009-2008 2010-2009 2011-2010 2012-2011 2014-2012 2016-2014 2018-2016 2018

Kraj - 

UE-28

Znajomość praw konsumentów* -7,9 -2,3 -1,7 -0,4 41,2 -3,6 Znajomość praw konsumentów* 8,6 2,1 -0,8 -3,1 -1,6 -4,4 57,1 3,5

Zaufanie do organizacji -9,9 5,1 -0,5 1,6 -3,8 -0,6 -0,3 65,5 0,1

Zaufanie do organów publicznych -9,4 7,2 -0,5 3,4 0,5 -0,3 0,7 75,5 12,1

Zaufanie do sprzedawców i usługodawców -8,6 6,1 -2,4 -9,2 12,4 1,1 1,1 73,6 1,3

Zaufanie do organizacji pozarządowych -11,6 2,0 1,5 10,7 -24,2 -2,7 -2,8 47,6 -13,2

Zaufanie do mechanizmów dochodzenia roszczeń -19,0 8,1 2,9 4,2 -3,7 -0,8 0,0 28,2 -9,7

Zaufanie do mechanizmów ADR -17,3 6,3 3,2 1,9 -0,1 0,7 0,7 37,9 -5,1

Zaufanie do sądów -20,6 9,8 2,7 6,4 -7,3 -2,3 -0,7 18,5 -14,3

Zaufanie w kwestii bezpieczeństwa produktów -4,8 -1,1 1,6 -8,5 3,6 3,3 2,8 71,4 1,7 Zaufanie w kwestii bezpieczeństwa produktów -5,6 5,9 -4,6 83,3 8,9

Zaufanie do twierdzeń dotyczących ekologiczności (produktu, usługi) 2,2 2,6 53,8 -1,6 Zaufanie do twierdzeń dotyczących ekologiczności (produktu, usługi) 2,7 0,4 80,1 9,3

Zaufanie do zakupów krajowych przez internet 4,2 8,6 3,1 83,1 11,5 Zaufanie do sprzedaży krajowej przez internet 5,8 5,6 67,2 12,3

Narażenie na nieuczciwe praktyki handlowe 0,9 -2,2 24,1 1,7 Powszechność nieuczciwych praktyk handlowych -3,0 -2,7 23,5 -4,8

Inne nielegalne praktyki 3,0 -2,2 8,7 -2,5 Przestrzeganie przepisów w zakresie ochrony konsumentów 0,6 0,3 72,0 3,0

Egzekwowanie przepisów ochrony konsumentów i bezpieczeństwa produktów -4,9 7,1 -0,9 65,3 3,4

Problemy i skargi (wskaźnik złożony) -1,1 1,4 91,5 3,0 Udział w mechanizmach ADR -1,9 1,3 68,5 38,1

Istotne problemy, ale nie złożono skargi 1,5 4,6 11,4 -2,2

Nie napotkano problemów 15,9 -0,5 3,4 83,2 5,2

Przestrzeganie i egzekwowanie prawa

Skargi i rozstrzyganie sporów

■ Szwecja zajmuje trzecie miejsce od końca w UE-28 pod względem poziomu zaufania konsumentów do sądów. 

■ Szwecja uzyskała najwyższy wynik wśród 28 państw członkowskich UE, jeżeli chodzi o wskaźnik złożony dotyczący skarg i rozstrzygania sporów. 

■ Szwecja odnotowała najwyższy w UE-28 odsetek sprzedawców, którzy są skłonni brać udział w mechanizmach ADR.

* Porównanie z latami ubiegłymi wyłącznie w oparciu o porównywalne pytania

Znajomość praw i zaufanie

Szwecja

Konsumenci Sprzedawcy

Knowledge & Trust Compliance & Enforcement Complaints & Dispute Resolution
Znajomość praw i zaufanie Przestrzeganie i egzekwowanie prawa Skargi i rozstrzyganie sporów
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2009-2008 2010-2009 2011-2010 2012-2011 2014-2012 2016-2014 2018-2016 2018
Kraj - 

UE-28
2009-2008 2010-2009 2011-2010 2012-2011 2014-2012 2016-2014 2018-2016 2018

Kraj - 

UE-28

Znajomość praw konsumentów* -5,4 1,3 17,6 -15,0 40,1 -4,7 Znajomość praw konsumentów* -0,1 -3,4 4,3 -8,5 2,0 0,4 44,0 -9,6

Zaufanie do organizacji 3,0 7,6 -2,8 0,6 -2,8 9,2 -13,5 71,8 6,3

Zaufanie do organów publicznych 3,3 11,9 -3,2 -0,6 0,2 6,8 -10,0 74,2 10,8

Zaufanie do sprzedawców i usługodawców 2,0 5,3 -5,7 -3,2 9,0 3,0 -6,3 79,6 7,3

Zaufanie do organizacji pozarządowych 3,7 5,5 0,6 5,4 -17,7 17,9 -24,1 61,5 0,7

Zaufanie do mechanizmów dochodzenia roszczeń -4,2 16,7 -4,1 -6,5 -0,5 13,3 -16,9 44,6 6,7

Zaufanie do mechanizmów ADR 2,3 12,0 -2,2 -14,0 0,4 15,5 -18,3 48,9 5,8

Zaufanie do sądów -10,8 21,5 -5,9 0,9 -1,5 11,1 -15,5 40,3 7,6

Zaufanie w kwestii bezpieczeństwa produktów -1,1 -1,0 2,8 -3,3 -1,0 10,6 -12,3 81,9 12,2 Zaufanie w kwestii bezpieczeństwa produktów -1,9 1,2 -12,3 72,2 -2,2

Zaufanie do twierdzeń dotyczących ekologiczności (produktu, usługi) 13,0 -18,0 63,1 7,8 Zaufanie do twierdzeń dotyczących ekologiczności (produktu, usługi) -2,1 3,2 79,8 9,0

Zaufanie do zakupów krajowych przez internet 5,0 8,8 0,7 87,5 15,9 Zaufanie do sprzedaży krajowej przez internet -6,3 3,0 54,7 -0,2

Narażenie na nieuczciwe praktyki handlowe -15,8 16,3 20,2 -2,2 Powszechność nieuczciwych praktyk handlowych 0,4 -3,1 19,8 -8,5

Inne nielegalne praktyki -11,1 13,4 15,6 4,4 Przestrzeganie przepisów w zakresie ochrony konsumentów -3,6 1,1 77,4 8,4

Egzekwowanie przepisów ochrony konsumentów i bezpieczeństwa produktów -6,4 -4,0 0,0 73,1 11,2

Problemy i skargi (wskaźnik złożony) 1,8 -3,5 86,3 -2,2 Udział w mechanizmach ADR 9,3 -18,7 16,8 -13,6

Istotne problemy, ale nie złożono skargi 19,3 -23,3 5,2 -8,4

Nie napotkano problemów 3,8 9,0 -16,0 66,3 -11,7

Przestrzeganie i egzekwowanie prawa

Skargi i rozstrzyganie sporów

■ Poziom zaufania konsumentów do zakupów przez internet w Zjednoczonym Królestwie jest najwyższy wśród 28 państw członkowskich UE. 

■ Zjednoczone Królestwo odnotowało trzeci wynik od końca w UE-28, jeżeli chodzi o wskaźnik złożony dotyczący skarg i rozstrzygania sporów. 

■ Zjednoczone Królestwo zajmuje drugie miejsce od końca w UE-28, jeżeli chodzi o odsetek konsumentów, którzy napotkali istotne problemy, ale nie złożyli skargi.

■ Odsetek konsumentów w Zjednoczonym Królestwie, którzy nie napotkali żadnych problemów, jest najniższy w UE-28. 

* Porównanie z latami ubiegłymi wyłącznie w oparciu o porównywalne pytania

Znajomość praw i zaufanie

Zjednoczone Królestwo

Konsumenci Sprzedawcy

Knowledge & Trust Compliance & Enforcement Complaints & Dispute ResolutionZnajomość praw i zaufanie Przestrzeganie i egzekwowanie prawa Skargi i rozstrzyganie sporów
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2009-2008 2010-2009 2011-2010 2012-2011 2014-2012 2016-2014 2018-2016 2018
Kraj - 

UE-28
2009-2008 2010-2009 2011-2010 2012-2011 2014-2012 2016-2014 2018-2016 2018

Kraj - 

UE-28

Znajomość praw konsumentów* 0,3 -3,6 4,5 -0,9 46,7 1,9 Znajomość praw konsumentów* 15,0 3,1 0,9 -9,6 -2,2 6,5 64,0 10,4

Zaufanie do organizacji -5,7 12,2 0,7 0,8 60,3 -5,2

Zaufanie do organów publicznych -4,3 16,6 0,1 5,5 50,9 -12,4

Zaufanie do sprzedawców i usługodawców -8,2 12,9 -0,9 -1,9 63,6 -8,7

Zaufanie do organizacji pozarządowych -4,7 7,0 3,0 -1,3 66,4 5,6

Zaufanie do mechanizmów dochodzenia roszczeń -3,3 1,2 -5,1 -4,6 28,7 -9,2

Zaufanie do mechanizmów ADR -6,1 -6,3 -7,6 -3,5 26,3 -16,7

Zaufanie do sądów -0,6 8,7 -2,7 -5,7 31,1 -1,6

Zaufanie w kwestii bezpieczeństwa produktów 2,7 3,4 0,1 5,3 74,3 4,6 Zaufanie w kwestii bezpieczeństwa produktów -2,7 -6,6 5,4 75,4 1,0

Zaufanie do twierdzeń dotyczących ekologiczności (produktu, usługi) -5,9 0,8 44,8 -10,5 Zaufanie do twierdzeń dotyczących ekologiczności (produktu, usługi) 13,4 -15,3 60,0 -10,8

Zaufanie do zakupów krajowych przez internet 9,3 6,9 1,4 79,3 7,7 Zaufanie do sprzedaży krajowej przez internet -3,1 4,0 72,0 17,1

Narażenie na nieuczciwe praktyki handlowe 1,0 -1,0 11,2 -11,2 Powszechność nieuczciwych praktyk handlowych -6,1 -2,0 21,7 -6,6

Inne nielegalne praktyki 2,9 -3,3 10,3 -0,9 Przestrzeganie przepisów w zakresie ochrony konsumentów 0,4 0,1 74,1 5,1

Egzekwowanie przepisów ochrony konsumentów i bezpieczeństwa produktów -7,6 9,8 -8,3 48,8 -13,1

Problemy i skargi (wskaźnik złożony) -1,1 -0,8 87,9 -0,6 Udział w mechanizmach ADR -8,1 0,4 27,3 -3,1

Istotne problemy, ale nie złożono skargi 1,5 2,7 16,8 3,2

Nie napotkano problemów 2,0 0,5 -1,6 78,0 0,0

Przestrzeganie i egzekwowanie prawa

Skargi i rozstrzyganie sporów

■ Islandia zajmuje trzecie miejsce od końca wśród wszystkich 30 państw, jeżeli chodzi o poziom zaufania konsumentów do organów publicznych. 

■ W Islandii obserwuje się stałą tendencję w zakresie zaufania konsumentów do mechanizmów ADR, które to zaufanie od 2011 r. zmniejszyło się o niemal połowę i obecnie jest najniższe wśród wszystkich 30 państw. Największy spadek odnotowano w latach 2014–2016.

■ Islandia zajmuje drugie miejsce od końca wśród wszystkich 30 państw pod względem zaufania konsumentów do twierdzeń dotyczących ekologiczności (produktu, usługi). 

■ Sprzedawcy w Islandii zajmują najwyższe miejsce wśród wszystkich 30 państw pod względem znajomości praw konsumentów. 

■ Islandia zajmuje trzecie miejsce wśród wszystkich 30 państw, jeżeli chodzi o poziom zaufania sprzedawców do sprzedaży przez internet.

■ Islandia zajmuje drugie od końca miejsce wśród wszystkich 30 państw, jeżeli chodzi o odsetek konsumentów, którzy mieli styczność z nieuczciwymi praktykami handlowymi. 

■ Odsetek islandzkich sprzedawców, którzy znają mechanizmy ADR, od 2011 r. zmniejszył się o niemal jedną trzecią i obecnie znajduje się na trzecim miejscu od końca wśród wszystkich 30 państw.

* Porównanie z latami ubiegłymi wyłącznie w oparciu o porównywalne pytania

Znajomość praw i zaufanie

Islandia

Konsumenci Sprzedawcy

Knowledge & Trust Compliance & Enforcement Complaints & Dispute Resolution
Znajomość praw i zaufanie Przestrzeganie i egzekwowanie prawa Skargi i rozstrzyganie sporów
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2009-2008 2010-2009 2011-2010 2012-2011 2014-2012 2016-2014 2018-2016 2018
Kraj - 

UE-28
2009-2008 2010-2009 2011-2010 2012-2011 2014-2012 2016-2014 2018-2016 2018

Kraj - 

UE-28

Znajomość praw konsumentów* -2,3 -3,5 -0,5 1,1 52,7 7,9 Znajomość praw konsumentów* -6,5 4,4 4,6 -11,2 -3,0 3,7 57,8 4,2

Zaufanie do organizacji -5,0 9,0 -3,9 -1,4 71,6 6,1

Zaufanie do organów publicznych -4,2 10,9 -1,9 -0,9 80,6 17,2

Zaufanie do sprzedawców i usługodawców -11,9 22,0 -0,5 -2,6 75,7 3,4

Zaufanie do organizacji pozarządowych 1,1 -6,0 -9,4 -0,7 58,4 -2,4

Zaufanie do mechanizmów dochodzenia roszczeń -5,2 8,2 -8,3 -0,5 42,9 5,0

Zaufanie do mechanizmów ADR -8,8 8,7 -8,2 -0,2 47,0 4,0

Zaufanie do sądów -1,7 7,7 -8,4 -0,7 38,7 5,9

Zaufanie w kwestii bezpieczeństwa produktów 0,1 1,0 1,6 -0,2 83,9 14,2 Zaufanie w kwestii bezpieczeństwa produktów -5,9 3,9 9,7 93,7 19,3

Zaufanie do twierdzeń dotyczących ekologiczności (produktu, usługi) 0,8 -2,4 60,4 5,1 Zaufanie do twierdzeń dotyczących ekologiczności (produktu, usługi) 2,5 3,9 85,1 14,3

Zaufanie do zakupów krajowych przez internet 5,1 7,9 -2,5 84,4 12,8 Zaufanie do sprzedaży krajowej przez internet -9,0 10,0 60,8 5,9

Narażenie na nieuczciwe praktyki handlowe 0,7 -0,7 19,7 -2,7 Powszechność nieuczciwych praktyk handlowych -5,3 -2,8 21,6 -6,7

Inne nielegalne praktyki -0,7 -1,8 6,7 -4,6 Przestrzeganie przepisów w zakresie ochrony konsumentów -1,0 0,5 72,5 3,5

Egzekwowanie przepisów ochrony konsumentów i bezpieczeństwa produktów 6,3 -8,7 5,2 74,4 12,5

Problemy i skargi (wskaźnik złożony) -0,5 0,1 89,9 1,5 Udział w mechanizmach ADR -6,4 10,2 50,3 19,9

Istotne problemy, ale nie złożono skargi -1,3 0,9 13,0 -0,6

Nie napotkano problemów 18,5 -1,9 -1,6 78,1 0,2

Przestrzeganie i egzekwowanie prawa

Skargi i rozstrzyganie sporów

■ Norwegia zajmuje drugie miejsce wśród wszystkich 30 państw, jeżeli chodzi o wskaźnik złożony dotyczący znajomości praw i zaufania. 

■ Norwegia zajmuje drugie miejsce wśród wszystkich 30 państw pod względem zaufania konsumentów w kwestii bezpieczeństwa produktów.

■ Norwegia zajmuje odpowiednio pierwsze i drugie miejsce wśród wszystkich 30 państw pod względem zaufania sprzedawców w kwestii bezpieczeństwa produktów i twierdzeń dotyczących ekologiczności (produktu, usługi).

* Porównanie z latami ubiegłymi wyłącznie w oparciu o porównywalne pytania

Znajomość praw i zaufanie

Norwegia

Konsumenci Sprzedawcy

Knowledge & Trust Compliance & Enforcement Complaints & Dispute ResolutionZnajomość praw i zaufanie Przestrzeganie i egzekwowanie prawa Skargi i rozstrzyganie sporów



 

 

 

Jak skontaktować się z UE? 

Osobiście 

W całej Unii Europejskiej istnieją setki ośrodków informacyjnych Europe Direct. Adres najbliższego 

ośrodka można znaleźć na stronie internetowej: https://europa.eu/european-union/contact_pl 

Telefonicznie lub pocztą elektroniczną 

Europe Direct to serwis informacyjny, który udziela odpowiedzi na pytania na temat Unii Europejskiej. 

Kontakt z serwisem jest możliwy: 

– pod bezpłatnym numerem telefonu: 00 800 6 7 8 9 10 11 (niektórzy operatorzy mogą naliczać opłaty za 

te połączenia); 

– pod poniższym standardowym numerem: +32 22999696 lub  

pocztą elektroniczną przez stronę internetową: https://europa.eu/european-union/contact_pl 

 

Informacje o UE 

W internecie 

Informacje o Unii Europejskiej we wszystkich językach urzędowych UE są dostępne na stronie 

internetowej Europa pod adresem: https://europa.eu/european-union/index_pl 

Publikacje UE  

Bezpłatne i płatne publikacje UE można pobrać lub zamówić na stronie: 

https://publications.europa.eu/pl/publications Większa liczbę egzemplarzy bezpłatnych publikacji można 

otrzymać, kontaktując się z Europe Direct lub z lokalnym ośrodkiem informacyjnym (zob. 

https://europa.eu/european-union/contact_pl) 

Prawo UE i powiązane dokumenty 

Informacje prawne dotyczące UE, w tym wszystkie unijne akty prawne od 1952 r. we wszystkich językach 

urzędowych UE, są dostępne w portalu EUR-Lex: http://eur-lex.europa.eu 

Portal Otwartych Danych UE 

Portal Otwartych Danych UE (http://data.europa.eu/euodp/pl/data/) umożliwia dostęp do zbiorów danych 

UE. Dane można pobierać i wykorzystywać bezpłatnie, zarówno do celów komercyjnych, jak 

i niekomercyjnych. 
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