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1. NAJWAZNIEJSZE USTALENIA

Tablica wynikéw sytuacji konsumentow (,tablica wynikdw”) stanowi gltéwny instrument
stuzagcy monitorowaniu $rodowiska konsumenckiego w Europie. Dokonano w niej analizy
poréwnawczej sytuacji konsumentéw w panstwach cztonkowskich UE, Islandii i Norwegii.

Na sytuacje konsumentéw sktadajg si¢ czynniki, ktére utatwiajg lub utrudniajag konsumentom
dokonywanie wyboréw poprawiajacych ich jakos¢ zycia. W zataczniku I przedstawiono ramy
koncepcyjne i metodologiczne tablicy wynikow, zatacznik II zawiera pelny zbior danych,
a zalgcznik III — arkusze informacyjne dotyczace poszczegélnych panstw z kluczowymi
wskaznikami.

Tablica wynikéw ukazuje si¢ co dwa lata. Opiera si¢ ona gltdéwnie na reprezentatywnych
badaniach przeprowadzonych wsréd konsumentéw i sprzedawcow!, uzupemionych o dane
pochodzace z innych zrodet.

Gltowne ustalenia tablicy wynikéw z 2019 r. sg nastepujace:

1. Po znaczgcej poprawie sytuacji konsumentow w 2016 r. odnotowano jej
pogorszenie w 2018 r. spowodowane glownie spadkiem poziomu zaufania
konsumentow w niektorych panstwach Europy Zachodniej.

2. Sytuacja konsumentow w innych regionach nadal si¢ poprawia. Potudniowe
| WSChodnie panstwa UE zmniejszajg dystans do unijnej sredniej, co sprawia, ze
0golna sytuacja konsumentdw w poszczegolnych regionach UE staje si¢ mniej
nierowna. Roznica miedzy panstwem 0 najwyzszym wyniku (Szwecja — 71,4),
a panstwem, ktore osiggneto najnizszy wynik (Chorwacja — 53,2), pozostaje
jednak znaczna.

3. Ponad 70% konsumentow ufa, ze sprzedawcy przestrzegajq praw konsumentow,
a ponad 60% konsumentow pozytywnie ocenia reakcje przedsigbiorcow na
wniesienie skargi.

4. Sprzedawcy pozytywnie oceniajq przestrzeganie przepisow W zakresie ochrony
konsumentow w swoim sektorze, co wigze sie Z doCenianiem dziatan
podejmowanych w zakresie egzekwowania tych przepisow.

5. Najczesciej stosowang wobec konsumentow nieuczciwg praktykq handlowq jest
agresywna sprzedaz — znajduje to potwierdzenie w przekazanych przez
sprzedawcow informacjach na temat ich konkurentow.

6. Ponad polowa konsumentow bierze pod uwage twierdzenia dotyczqce

! Oba badania, ktére wykorzystano przy opracowywaniu tablicy wynikéw z 2019 r., przeprowadzono wiosng
2018r.



ekologicznosci (produktu, ustugi) podczas zakupow.

Coraz wiecej konsumentow korzysta z handlu elektronicznego, ale majg oni
mniejsze zaufanie do zakupdw przez internet z innych panstw UE niz od
przedsiebiorcow krajowych.




2.  SYTUACJA KONSUMENTOW W EUROPIE

W niniejszej sekcji przeanalizowano sytuacje konsumentéw W Europie ujeta za pomoca
wskaznika sytuacji konsumentéw (WSK)? oraz niektorych z jego wskaznikow czastkowych.

Wskaznik ten bada sytuacje konsumentéw za pomocg trzech najwazniejszych sktadnikow:

e ZnajomoS$¢ praw i zaufanie: znajomo$¢ praw konsumentéw oraz zaufanie do instytucji
i warunkéw rynkowych majg podstawowe znaczenie dla rozwoju efektywnych rynkow
oraz skutecznej ochrony interesow konsumentow.

e Przestrzeganie i egzekwowanie prawa: skuteczne egzekwowanie praw konsumentow
i przepisOw w zakresie bezpieczenstwa produktéw przyczynia si¢ zardbwno do budowania
zaufania konsumentow, jak 1 do poprawy otoczenia biznesowego dzigki zapobieganiu
zaktoceniom i zapewnieniu roéwnych szans przedsiebiorstwom dziatajacym na catym
jednolitym rynku UE.

e Skargi i rozstrzyganie sporéw: uzyskanie rekompensaty moze zmniejszy¢ lub nawet
zrekompensowa¢ szkode konsumenta, co z kolei moze przyczyni¢ si¢ do zwigkszenia
zaufania konsumentow do s$rodowiska zakupowego. Dlatego tez wazne jest, aby
konsumenci korzystali z dostgpnych im $rodkow prawnych w przypadku napotkania
problemow oraz aby wnoszone przez nich skargi byly skutecznie rozpatrywane.

Po istotnej poprawie sytuacji konsumentoéw odnotowanej w poprzedniej edycji tablicy wynikow
w 2018 r. sytuacja konsumentow w UE ulegta pogorszeniu.

W 2018 r. sytuacja konsumentow w UE pogorszyta si¢ w porownaniu z 2016 r. Mimo to
wskaznik sytuacji konsumentéw utrzymat si¢ ogoélnie na wysokim poziomie wynoszacym 63,0
na 100 punktow, awiec spadek tylko czgsciowo zniweczyt znaczny wzrost odnotowany
w poprzedniej edycji tablicy wynikdow.

Wyniki uzyskane w odniesieniu do wszystkich trzech sktadnikow WSK, tj. ,,znajomosci praw
i zaufania”, ,,przestrzegania iegzekwowania prawa” oraz ,skarg irozstrzygania sporéw”,
pogorszyly sie w poréwnaniu z 2016 r., cho¢ nadal utrzymuje sie tendencja wzrostowa
obserwowana od 2014 r. (odpowiednio +1,0, +1,8 i +0,5 punktu).

Wskaznik sytuacji konsumentow to wskaznik ztozony (informacje na temat jego skltadu mozna znalez¢
w zalaczniku I). WSK jest wyrazony w skali od 0 do 100 punktow.



Wykres |: Wskaznik sytuacji konsumentow i jego gtéwne skladniki w UE, 2014-2018
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Zrédlo: badania postaw konsumentéw i sprzedawcéw wobec handlu transgranicznego i ochrony konsumentow

W zachodnich panstwach UE odnotowano pogorszenie sytuacji konsumentow W 2018 r.
w poréwnaniu z 2016 r.3, podczas gdy w pozestalych regionach® tendencja wzrostowa
utrzymala sie, a potudniowe i wschodnie panstwa UE zblizajg si¢ do unijnej sredniej

Analiza WSK w ujeciu geograficznym pokazuje, ze ocena sytuacji konsumentow w Europie
Zachodniej pogorszyla si¢, podczas gdy w innych regionach UE nadal mozna bylo obserwowac

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

4 Definicje grup panstw (regiondw UE) mozna znalezé w zatgczniku 1.



tendencj¢ wzrostowg. Zrdéznicowanie sytuacji konsumentow miedzy poludniows i wschodnig
czescig UE a jej czegscia zachodnig zmniejsza si¢ W Szybkim tempie, podczas gdy potnocna czgs¢
UE staje si¢ regionem odnotowujacym najlepsze wyniki.

Wykres 11: Zmiany wartosci wskaznika sytuacji konsumentéow w poszczeg6lnych regionach UE,
2014-2018
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Zrédlo: badania postaw konsumentow i sprzedawcow wobec handlu transgranicznego i ochrony konsumentéw

Zaufanie konsumentow do przedsiebiorcow przewyisza ich zaufanie do organow ds. ochrony
konsumentdw i do organizacji konsumenckich

Odsetek konsumentow, ktorzy ufaja, ze sprzedawcy iustugodawcy przestrzegaja praw
konsumentéw, jest wysoki (72,3%) — warto$¢ tego wskaznika wzrosta o niemal 15 punktow



procentowych w ciggu 10 lat. Jezeli chodzi jednak o zaufanie do organizacji konsumenckich,
od 2012 r. utrzymuje si¢ tendencja spadkowa Zaufanie do zdolnosci organdéw publicznych do
zapewnienia ochrony praw konsumentoéw, wcze$niej rosngce, W latach 2016-2018 rowniez
wykazywato trend spadkowy.

Whykeres I11: Zaufanie unijnych konsumentéw do organizacji, 2008-2018

2008 2009 2010 2011 2012 2014 2016 2018
% konsumentéw, ktérzy uwazaja, ze sprzedawcy/ustugodawcy ogdlnie przestrzegaja ich praw konsumenckich
—8— % konsumentow, ktérzy ufaja, ze organy publiczne chronia ich prawa konsumenckie

—— % konsumentow, ktdrzy ufaja, ze niezalezne organizacje konsumenckie chronig ich prawa konsumenckie

Zrédlo: badanie postaw konsumentéw wobec handlu transgranicznego i ochrony konsumentow

Prawem, ktorego istnienia konsumenci sq najbardziej swiadomi, jest istnienie okresu na
odstgpienie od umowy W przypadku zakupow na odleglosé

W 2018 r. 60,1% konsumentoéw byto swiadomych przystugujacego im prawa do zwrotu towarow
zakupionych na odleglo$¢ w okresie na odstgpienie od umowy, 38,8% wiedzialo, ze przystuguje
im prawo do bezptatnej naprawy lub wymiany produktu, jezeli nowy produkt zepsuje si¢
w okreslonym czasie od dostawy, a 35,5% zdawato sobie sprawe z tego, ze nie muszg placi¢ za
niezamowione produkty ani ich zwracac.

Znajomos¢ przepisow W zakresie ochrony konsumentow wsrod sprzedawcow, mimo ze lepsza
niz wsrdd konsumentow, nadal utrzymuje si¢ na niskim poziomie — $rednio zaledwie 53,6%
znich prawidlowo odpowiedzialo na pytania na ten temat. Sprzedawcy towar6w maja
nieznacznie wigkszg wiedz¢ na temat przepisOw konsumenckich niz ustugodawcy.

Sprzedawcy zasadniczo pozytywnie oceniajg tatwosé i koszty przestrzegania prawa ochrony
konsumentow

Zdecydowana wigkszo$¢ sprzedawcéw w UE uwaza, ze tatwo jest przestrzega przepisOw
w zakresie ochrony konsumentow — odsetek ten waha si¢ od 51,5% w Czechach do 83,8% we



Wioszech. Na szczeblu UE 7 na 10 sprzedawcoéw zgadza si¢ z twierdzeniem, ze przestrzeganie
przepisow w zakresie ochrony konsumentow w ich sektorze jest tatwe. 20,9% z nich wrecz
zdecydowanie zgadza si¢ z tym twierdzeniem. Ponadto dwie trzecie sprzedawcoéw uwaza, ze
koszty zwigzane z przestrzeganiem przepisOw sg racjonalne, a takze twierdzi, ze ich konkurenci
na rynku krajowym réwniez przestrzegaja prawa ochrony konsumentow.

Wykres 1V: Poglad unijnych sprzedawcow na przestrzeganie przepisow w zakresie ochrony
konsumentéw na rynku krajowym, 2018 r.

Okrag zewnetrzny: W naszym sektorze tatwo jest przestrzegac przepisdw o ochronie konsumentéw.
Okrag wewnetrzny: Koszty przestrzegania przepiséw o ochronie konsumentéw w naszym sektorze s3racjonalne.
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Zrédlo: badanie postaw sprzedawcow wobec handlu transgranicznego i ochrony konsumentéw, 2018 r.

Sprzedawcy pozytywnie oceniajg prace Krajowych organdéw egzekwowania prawa
i pozarzgdowych organizacji konsumenckich, zwlaszcza W obszarze bezpieczenstwa produktow

W 2018 r. $rednio 6 na 10 unijnych sprzedawcoéw pozytywnie ocenito egzekwowanie przepisow
w zakresie ochrony konsumentdw i bezpieczenstwa produktow w swoim sektorze. Najlepiej
oceniono egzekwowanie przepisow w zakresie bezpieczenstwa produktow. Silna korelacja®
miedzy ocenami sprzedawcow dotyczacymi przestrzegania przepisow a ich pogladami na temat
egzekwowania przepisow (0,76) §wiadczy o tym, ze aktywne egzekwowanie przepisOw odnosi
skutek.

Na podstawie analizy danych wewnetrznych. Inne korelacje, ktore potwierdzaja ten sam wniosek, to ujemne
korelacje miedzy egzekwowaniem i przestrzeganiem przepisow w zakresie ochrony konsumentdw
a narazeniem na nieuczciwe praktyki handlowe (odpowiednio -0,55 i -0,64). Podobnie wystepuje dodatnia
korelacja miedzy zaufaniem konsumentéw do tego, ze organizacje krajowe (zardwno organy publiczne, jak
i pozarzadowe organizacje konsumenckie) bronig ich praw, aoceng przez sprzedawcoéw roli organow
publicznych i organizacji pozarzadowych w monitorowaniu przestrzegania przepisbw w zakresie ochrony
konsumentéw (odpowiednio 0,66 i 0,60).



Wykres V: Korelacja miedzy odsetkiem sprzedawcow, ktorzy pozytywnie ocenili przestrzeganie
przepisow w zakresie ochrony konsumentdw w swoim sektorze, a dzialaniami w zakresie
egzekwowania przepiséw, 2018 r.
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Zrédlo: badanie postaw sprzedawcow wobec handlu transgranicznego i ochrony konsumentéw, 2018 r.

Ogotem trzy czwarte unijnych sprzedawcow (74,4%) zgadza sie, ze produkty niespozywcze sa
zasadniczo bezpieczne w ich panstwach, a zblizony odsetek sprzedawcow (74,8%) potwierdza,
ze organy publiczne aktywnie zapewniaja i monitoruja przestrzeganie przepisow W zakresie
bezpieczenstwa produktow w ich sektorze. Obydwa wskazniki utrzymujg si¢ na poziomach
porownywalnych z poziomami z 2016 r.

Agresywna sprzedai stanowi najczesciej zglaszanq nieuczciwg praktyke handlowq zaréwno
przez konsumentdw, jak i przez sprzedawcow

W 2018 r. $rednio niemal 3 na 10 sprzedawcow zglosito, ze zetkn¢li si¢ z roznymi nieuczciwymi
praktykami handlowymi stosowanymi przez ich konkurentéw na rynku krajowym. Najczgsciej
zglaszana praktyka (przez 40,9% sprzedawcoéw) bylo wywieranie presji na konsumentow
poprzez uporczywe telefony lub wiadomosci w celach handlowych.

Ocena konsumentoéw dotyczaca nieuczciwych praktyk handlowych jest pod tym wzgledem
zbiezna z oceng sprzedawcow, poniewaz 35,7% sposrod unijnych konsumentow zglosito, ze
odczuwato presje W zwigzku z uporczywymi telefonami lub wiadomosciami ze strony
przedsigbiorcow krajowych, co stanowilo najwyzszy odsetek narazonych na okreslonego rodzaju
nieuczciwg praktyke sposrdd wszystkich praktyk objetych monitorowaniem.



Ponad jedna pigta konsumentow napotkala problem W ciggu ostatniego roku, a ich skargi byly
kierowane glownie do przedsigbiorcow

W 2018 r. 22% konsumentdéw zglosito, ze W ciggu ostatnich 12 miesigcy napotkato problem przy
kupowaniu towarow lub ustug od przedsiebiorcy we wilasnym panstwie, ktory to problem —
w ich odczuciu — stanowit uzasadniong podstawe do ztozenia skargi. Sposroéd wszystkich 0sob,
ktére napotkaly problemy, 22,5% nie zglosilo skargi (mimo poczucia, ze wniesienie skargi
bytoby w danym przypadku uzasadnione). Gtéwne powody niepodj¢cia zadnych dziatan to:

e przekonanie, Ze zajmie to zbyt wiele czasu (42,8%);

e zbyt niska kwota zakupdow (39,7%); oraz

e przekonanie, ze zlozenie skargi nie doprowadzi do rozwigzania sprawy
w satysfakcjonujacy sposob (36,6%).

Znaczna cz¢$¢ konsumentéw wskazata, ze nie mieli pewnos$ci co do przystlugujacych im praw
(21,1%) lub nie wiedzieli, do kogo lub w jaki spos6b skierowac skarge (20,1%).

Konsumenci, ktorzy napotkali problemy, kierowali skargi gléwnie do sprzedawcy lub
ustugodawcy (67,5%). Nieliczni skierowali sprawe do organu publicznego (5,2%) lub do organu
ds. alternatywnego rozstrzygania sporow (5%), a jeszcze mniej konsumentow skierowato sprawe
do sadu (1,9%).

Srednio okoto 6 na 10 konsumentdéw w UE (59,1%), ktorzy zlozyli skargi, korzystajac
z poszczegodlnych mozliwosci, byto zadowolonych ze sposobu, W jaki rozpatrzono te skargi.
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Wykres VI: Odsetek unijnych konsumentow, ktérzy wniesli skargi, oraz poziom ich zadowolenia ze
sposobu, w jaki rozpatrzono skarge (% konsumentow), 2018 r.
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m % konsumentdéw zadowolonych (,,dos¢” +,bardzo”) z rozpatrzenia skargi
M % konsumentow, ktorzy ztozyli skarge (sposrod tych, ktérzy napotkali problem)

Zrédlo: badanie postaw konsumentow wobec handlu transgranicznego i ochrony konsumentéw, 2018 r.

Chociaz potowa sprzedawcow (51,4%) stwierdzita, ze wie O istnieniu pozasagdowych
mechanizmow rozstrzygania sporéw, zaledwie 30,4% z nich korzysta z takich mechanizmow.
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Podatnos¢ konsumentéow na zagroZenia jest powigzana gléownie zich trudng sytuacjg
finansowq

Poczawszy od 2014 r. w tablicy wynikow analizuje si¢ powigzania migdzy szeregiem czynnikow
wplywajacych na podatnoéé konsumentéw na zagrozenia® a sytuacja konsumentéw. Dokonuje
si¢ tego W ramach analizy wielozmiennowej, w ktorej szacuje si¢ wptyw kazdego pojedynczego
czynnika, utrzymujac staty poziom innych cech. Oto najwazniejsze wyniki z 2018 r.”:

— Osoby znajdujace si¢ w trudnej sytuacji finansowej najczeSciej wykazuja mniejsze
zaufanie i sg bardziej nieufne wobec zakupow przez internet. Takie osoby czgsciej zglaszaja
réwniez nieuczciwe praktyki handlowe. Osobista sytuacja finansowa to cecha, ktora
W najwickszym stopniu wplywa na sytuacj¢ konsumentow.

— W przypadku oséb mlodszych w odniesieniu do wiekszosci wskaznikéw mozna
zaobserwowaé wyzszy poziom zaufania — dotyczy to m.in. zaufania do zakupdw przez internet,
przy czym wydaje si¢, ze konsumenci nalezacy do najmtodszej grupy wiekowej (18-34) maja
mniejsza wiedze na temat praw konsumentow.

— Osoby o niskim poziomie wyksztalcenia wykazujg wigksze zaufanie do organizacji.

Ponad polowa konsumentow bierze pod uwage twierdzenia dotyczgce ekologicznosci

Ponad potowa konsumentow w UE (56,8%) stwierdzita, ze na ich decyzje 0 zakupie
przynajmniej niektorych (lub nawet wszystkich) towarow lub ustug wywieraly wplyw
twierdzenia dotyczace ich ekologicznosci. Podobny odsetek konsumentow (55,3%) ma zaufanie
do twierdzen dotyczacych ekologicznosci produktow Ilub ustug. Konsumenci $wiadomi
ekologicznie przewazaja W krajach Europy potudniowe;j (59,3%) i wschodniej (57,3%).

Blisko 7 na 10 sprzedawcow (70,8%) uwaza, ze twierdzenia dotyczace ekologicznosci
produktow lub ustug oferowanych wich sektorze sg wiarygodne. Zaufanie do twierdzen
dotyczacych ekologicznosci jest najnizsze W przypadku matych przedsiebiorstw (70,2%)
i przedsigbiorstw dziatajacych w sektorze informacyjno-komunikacyjnym (61,8%).

6 Szczegdlowe informacje na temat podatnoéci konsumentdw na zagrozenia i czynnikow wptywajacych na te

podatno$¢ przedstawiono w badaniu dotyczacym podatnos$ci konsumentdéw na zagrozenia na najwazniejszych
rynkach w UE z 2016 r.: https://publications.europa.eu/en/publication-detail/-/publication/d1af2b47-9a83-11e6-
9bca-0laa75ed71al/language-en

" Pelne wyniki analizy wielozmiennowej podsumowano w tabeli 4 w zataczniku 2.
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Wykres VII: Odsetek przedsiebiorstw, ktore zgadzaja sie, ze wiekszos$¢ twierdzen dotyczacych
ekologicznos$ci produktow lub ustug w ich sektorze i w ich panstwie jest wiarygodna — zestawienie
w podziale na sektory, 2018 r.
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Zrédlo: badanie postaw sprzedawcow wobec handlu transgranicznego i ochrony konsumentéw, 2018 r.

Konsumenci sq otwarci na zaangazowanie si¢ W gospodarke 0 Obiegu zamknietym, ale rzadko
si¢ na to decydujq

W 2018 r. Komisja Europejska opublikowata badanie behawioralne poswi¢cone zaangazowaniu
konsumentow w gospodarke 0 obiegu zamknietym®. W badaniu skoncentrowano sie na pieciu
rodzajach produktéw: (i) odkurzaczach, (ii) telewizorach, (iii) zmywarkach do naczyn, (iv)
smartfonach i (v) odziezy. W badaniu wykorzystano r6zne narzedzia metodologiczne, m.in.
przeglad literatury, rozmowy z zainteresowanymi stronami i grupami dyskusyjnymi, internetowa
ankiete dla konsumentow, a takze dwa eksperymenty behawioralne.

Z najwazniejszych ustalen badania wynika, ze konsumenci, cho¢ deklaruja gotowosé
zaangazowania si¢ W gospodarke 0 obiegu zamknigtym, w praktyce rzadko si¢ na to decyduja.
Mimo ze wickszo$¢ konsumentéw naprawia posiadane produkty (64%), znaczna czg$¢ nigdy nie
naprawiata produktéw W przesztosci (36%) lub nie wypozyczata ani nie kupowata produktéw
uzywanych (90%). W przeprowadzonych eksperymentach behawioralnych podjeto probe
wyjasnienia tej pozornej sprzecznosci, doszukujac sie jej przyczyn np. W tym, ze konsumenci nie
dysponujg wystarczajgcymi informacjami na temat trwato$ci produktu imozliwosci jego

8 https://ec.europa.eu/info/live-work-travel-eu/consumers/sustainable-consumption_en
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naprawy, oraz wtym, ze rynki moga nie by¢ dostatecznie dobrze rozwinigte, aby oferowac
mozliwo$¢ skorzystania z alternatywnych rozwigzan kojarzonych z gospodarka 0 obiegu
zamknietym (na przyktad targi produktow uzywanych czy ustugi udostepniania). Eksperymenty
potwierdzily, ze udzielenie dodatkowych informacji bardzo skutecznie wplyneto na zmiang
decyzji zakupowych na korzy$¢ trwalszych i tatwiejszych do naprawienia produktow.

3. HANDEL ELEKTRONICZNY

Mimo Ze liczba konsumentow dokonujgcych zakupow przez internet stale rosmie, sytuacja
W UE jest nadal bardzo zroZnicowana pod tym wzgledem

Obserwowana w ciggu ostatnich 10 lat tendencja do coraz wigkszego upowszechnienia handlu
elektronicznego wéréd konsumentéw byta kontynuowana w latach 2017-2018. Okoto 60%
konsumentéw w UE dokonato w tym okresie zakupOw przez internet, w porownaniu z 30%
w 2007 r. Odsetek konsumentéw dokonujacych zakupdéw przez internet jest jednak bardzo
zroznicowany w UE iwaha si¢ od co najmniej 75% w Danii, Zjednoczonym Krolestwie,
Niderlandach, Szwecji i Niemczech do okoto 20% w Butgarii i Rumunii.

Poziom zaufania konsumentow do zakupoéw przez internet jest powigzany z upowszechnianiem
si¢ handlu elektronicznego, co znajduje odzwierciedlenie W silnej korelacji migdzy tymi dwoma
wskaznikami na poziomie krajowym?®. W 2018 r. 71,7% unijnych konsumentéw zadeklarowato,
ze ma zaufanie do zakupoéw przez internet od podmiotéw krajowych.

Odsetek konsumentow, ktorzy maja zaufanie do zakupdéw transgranicznych z innych panstw UE,
jest jednak znacznie nizszy (48,3%). Jest to spowodowane — przynajmniej czg$ciowo —
problemami, ktore napotykaja klienci sklepow internetowych. Poza problemami zwigzanymi
z dostawa, z ktorymi konsumenci maja do czynienia, kupujac przez internet zaréwno od
podmiotow krajowych (51,5%), jak transgranicznie (35,9%)%, przy prébach dokonania zakupow
przez internet od przedsigbiorcow zinnych panstw UE konsumenci napotykaja rowniez
blokowanie geograficzne przyjmujace rozne formy, na przyktad odmowy wystania towaru przez
sprzedawce do ich panstwa (12,4%), automatycznego przekierowania zamowienia (12,1%) lub
odmowy przyjecia ptatnosci sposobem wybranym przez nabywce (problem zglaszany przez
4,9% respondentow korzystajacych z transgranicznego handlu elektronicznego).

Zaledwie 20% wszystkich przedsigbiorstw prowadzi sprzedaz przez internet

® Wskaznik korelacji (obliczany dla 28 panstw cztonkowskich UE) migdzy odsetkiem konsumentéw dokonujgcych
zakupOw przez internet a odsetkiem konsumentdw, ktérzy majg zaufanie do zakupow przez internet, wynosi
0,80 (2018'r.).

10 Wiekszy odsetek konsumentow zglaszajacych problemy zwigzane z dostawa produktéw zakupionych przez

internet od przedsigbiorcow krajowych w ciagu ostatnich 12 miesigcy (w pordwnaniu z zakupami
transgranicznymi) nalezy analizowaé w potaczeniu z faktem, ze zakupoéw od przedsigbiorstw krajowych
dokonuje si¢ czgsciej niz zakupow transgranicznych.

14




W  2017r. sprzedaz przez internet prowadzilo 19,5% wszystkich przedsiebiorstw
(zatrudniajacych co najmniej 10 pracownikoéw)!, a handel elektroniczny odpowiadal za 17,4%
catkowitego obrotu przedsigbiorstw. Wartosci te od kilku lat utrzymuja si¢ na stosunkowo
stabilnym poziomie.

Sytuacja w poszczegolnych panstwach UE jest jednak nadal bardzo zrdéznicowana: podczas gdy
w Irlandii, Szwecji i Danii wigcej niz 3 na 10 przedsigbiorstw prowadzi sprzedaz przez internet,
w Rumunii i Bulgarii jest to mniej niz 1 przedsiebiorstwo na 10.

7 zestawienia tych samych wskaznikow W podziale na sektory wynika, ze sektor uslug
zakwaterowania zajmuje pierwsze miejsce, jezeli chodzi zarowno 0 odsetek przedsigbiorstw
prowadzacych sprzedaz przez internet, jak 10 odsetek obrotu generowanego przez internet
(odpowiednio 68,1% i 31,6%); na kolejnej pozycji uplasowat si¢ sektor sprzedazy detaliczne;j
(28,0% 110,7%), natomiast branzg 0 najmniejszym stopniu upowszechnienia handlu
elektronicznego jest budownictwo (4,3% przedsi¢biorstw i 1,8% obrotu generowanego przez
handel elektroniczny).

Wsrod sprzedawcow stacjonarnych odsetek tych, ktorzy planujg rozpoczgé prowadzenie
sprzedazy przez internet, utrzymuje si¢ niezmiennie ponizej 20%

Wigkszo$¢ unijnych sprzedawcow, ktorzy prowadza juz sprzedaz przez internet, planuje nadal
prowadzi¢ taka sprzedaz w ciggu kolejnych 12 miesiecy (91% w 2018 r.). Mniej niz jedna piata
(18,4%) przedsiebiorstw, ktore prowadza sprzedaz wylacznie stacjonarnie, wyrazita
zainteresowanie rozpoczeciem sprzedazy przez internet W ciggu najblizszych 12 miesiecy, przy
czym odsetek ten zmniejszat si¢ W ostatnich latach, co $wiadczy o tym, ze handel przez internet
mogl osiggnaé pewien stopien dojrzatosci w wickszosci panstw UE.

Przejrzystosé platform internetowych

W niedawnym badaniu Komisji'?, ktore zdecydowano si¢ przeprowadzi¢ z uwagi na rosnace
obawy dotyczace segmentacji rynku za sprawa personalizacji cen iofert w internecie,
stwierdzono, ze ponad trzy piate (61%) stron internetowych oferujacych handel elektroniczny
ocenionych za pomoca badania typu ,tajemniczy klient” personalizowalo porzadek wynikéw
wyszukiwania (,,spersonalizowany ranking ofert”). Personalizacji dokonywano na podstawie
tego, jaka droga klienci dotarli do danej strony internetowej (np. za posrednictwem
poréwnywarki cenowej), albo na podstawie przesztych zachowan klientow w internecie (np.
historia odwiedzin/kliknigc).

1 Dane dotyczace sprzedazy przez internet odnosza sie zaréwno do transakcji miedzy przedsiebiorstwami, jak i do

transakcji miedzy przedsiebiorstwami a konsumentami (zrodto: Eurostat, kod danych online: isoc_ec_eseln?2).

12 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 dowodow $wiadczacych 0 konsekwentnej i systematycznej
personalizacji cen, a wykryto jedynie nieznaczne réznice W wysokosci cen’®. Badanie pokazato,
ze konsumenci nadal obawiajg si¢, ze ich dane osobowe zostang wykorzystane W niewlasciwy
sposob w przypadku personalizacji, i domagaja sie wickszej przejrzystosci®.

W ramach innego badania behawioralnego Komisji poswieconego reklamom i marketingowi
w mediach spoteczno$ciowych®® zidentyfikowano pewne praktyki marketingowe, ktére moga
by¢ problematyczne dla konsumentow. Jezeli chodzi np. o reklamy ukryte, przeprowadzone
eksperymenty wykazaly, ze ,etykiety ujawniajace” (pozwalajace zidentyfikowaé np. tresci
pochodzace od sponsorow) stosowane obecnie na platformach spotecznosciowych sa
nieskuteczne. W rezultacie w 36% przypadkow internauci nie sag W stanie zidentyfikowac reklam
natywnych?® jako reklam, nawet jesli sa one opatrzone standardowymi etykietami ujawniajacymi
ich komercyjny charakter.

Roéznice w cenie zaobserwowano w przypadku 6% dopasowan produktow, przy czym byly one nieznaczne
(mediana réznicy wyniosta mniej niz 1,6%).

Najwigksze obawy respondentdw biorgcych udziat w badaniu budzito ewentualne wykorzystywanie ich danych
osobowych do celow innych niz te, dla ktorych je zgromadzono, lub brak wiedzy na temat tego, komu dane te
moga zosta¢ udostepnione (36-49% ocenionych praktyk zwigzanych z personalizacjg). Ponadto konsumenci
byliby bardziej pozytywnie nastawieni do personalizacji, gdyby otrzymywali wiecej informacji na temat tego
zjawiska i dysponowali wieksza kontrola nad powigzanymi z nim praktykami.

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

16 Rodzaj reklamy, ktora bardzo przypomina tresci tworzone przez uzytkownikow mediow spoteczno$ciowych

i si¢ w nie wkomponowuje.
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ZALACZNIK |: POMIAR SYTUACJI KONSUMENTOW

1. RAMY KONCEPCYJNE

Ramy koncepcyjne zastosowane w tablicy wynikéw do pomiaru sytuacji konsumentéw opieraja
si¢ na nastgpujacych trzech filarach:

e znajomos$ci praw konsumentéow wsrod konsumentow I przedsigbiorstw, ich zaufaniu
do podmiotoéw instytucjonalnych, bezpieczenstwa produktéw i twierdzen dotyczacych
ekologicznosci oraz ich zaufaniu do handlu elektronicznego;

e kwestiach  zwigzanych  z przestrzeganiem praw ochrony  konsumentow
i egzekwowaniem przez poszczeg6lne podmioty instytucjonalne i rynkowe; oraz

e aspektach zwigzanych ze skargami konsumentow i rozstrzyganiem sporow miedzy
konsumentami a przedsi¢biorcami.

Dane wykorzystane w tablicy wynikéw pochodzg gtéwnie z dwdch badan przeprowadzonych
wéréd konsumentéw i sprzedawcow!’. Tablica laczy w stosownych przypadkach obie
perspektywy, gdyz prawdopodobnie beda si¢ one wzajemnie potwierdzac i Uzupetnia¢. Pomaga
to w zwigkszeniu wiarygodnosci pomiaréw. W niektorych przypadkach w tablicy wynikéw
wykorzystano rowniez dane pochodzace z innych zrodet, np. wyniki przeprowadzanych online
I koordynowanych przez Komisj¢ kontroli stron internetowych lub skargi otrzymane przez
Europejskie Centra Konsumenckie.

Metodyka lezaca u podstaw tablicy wynikoéw sytuacji konsumentéw zostata w znacznym stopniu
zmieniona w 2015 r. przy wsparciu Wspdlnego Centrum Badawczego Komisji i w porozumieniu
z zainteresowanymi stronamil8. W ramach przegladu dopracowano zwtaszcza wskaznik sytuacji

7 W okresie od marca do maja 2018 r. przedsiebiorstwo GfK Social and Strategic Research przeprowadzito

badanie pt. ,Postawy konsumentow wobec handlu transgranicznego iochrony konsumentéw w 2018 r.”
w oparciu o rozmowy telefoniczne (dzwoniono zaréwno na telefony stacjonarne, jak i na telefony komérkowe)
z respondentami w wieku co najmniej 18 lat w28 panstwach czlonkowskich UE, atakze na Islandii
i w Norwegii. Liczebno$¢ proby wyniosta okoto 1 000 respondentow na kraj (z wyjatkiem Cypru, Islandii,
Luksemburga i Malty, gdzie przeprowadzono po okoto 500 rozmow).
W okresie od maja do czerwca 2018 r. sie¢ Kantar Public Brussels przeprowadzila za pomoca rozmow
telefonicznych badanie pt. ,,Postawy sprzedawcéw wobec handlu transgranicznego i ochrony konsumentéw
w 2018 r.” wsrdod przedsigbiorstw (sprzedajacych towary lub ustugi bezposrednio konsumentom koncowym)
zatrudniajacych co najmniej 10 oséb i prowadzacych dziatalno$¢ w 28 panstwach cztonkowskich UE, a takze
na Islandii i w Norwegii. Liczebno$¢ proby wyniosta okoto 400 sprzedawcow w kazdym panstwie (150 na
Cyprze, Islandii i Malcie, 130 w Luksemburgu). Do udzialu w badaniu kwalifikowaly sie osoby zajmujace
W przedsigbiorstwie stanowiska decyzyjne.
W przypadku obydwu badan procedury doboru proby i procedury wazenia zostaty opracowane w taki sposob,
aby zapewni¢ reprezentatywno$¢ proby. Wigcej informacji mozna znalez¢ w sprawozdaniach koncowych
wykonawcow, ktore towarzysza publikacji niniejszej tablicy wynikow.

18 Szczegdtowe informacje dostepne w dokumencie SWD(2015) 181 final z dnia 21 wrze$nia 2015 T,
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konsumentéw, bedacy wskaznikiem zlozonym, po przeprowadzeniu szczegdtowego audytu
statystycznego®.

2.  WSKAZNIK SYTUACJI KONSUMENTOW

Wskaznik sytuacji konsumentéw jest to wskaznik zlozony, obliczony na poziomie panstwa,
ktory stanowi punkt odniesienia dla krajowych srodowisk konsumenckich.

Opiera si¢ on na szeregu kluczowych wskaznikow (dotyczacych transakcji krajowych),
pochodzacych z badan przeprowadzonych wsrdéd konsumentow i sprzedawcow z catej UE.
Wskazniki podzielono na trzy gtéwne filary, z ktérych kazdy ma takg samag wage (33,3%)
w ogdlnym wyniku:

e znajomos¢ praw i zaufanie (obejmujgcy dwa osobne podfilary 0 réwnej wadze 16,7%);
e przestrzeganie i egzekwowanie prawa oraz
e skargi i rozstrzyganie sporow.

Wynik dla kazdego (pod)filaru oblicza si¢ jako prostg $rednig arytmetyczng zawartych w nim
wskaznikow. Wskaznik moze teoretycznie przyjmowac wartosci 0 do 100, gdyz podstawowe
wskazniki stuzace jego wyliczeniu sg wyrazone W procentach. Ponizej znajduje si¢ szczegdtowy
przeglad wskaznikéw wykorzystanych do obliczenia WSK.

Tabela 1: Wskaznik sytuacji konsumentéw (WSK) i jego skladniki

Badanie konsumentéw Badanie sprzedawcéw

FILAR 1: ZNAJOMOSC PRAW | ZAUFANIE - 33,3%

Podfilar znajomosci praw — 16,7%

Znajomos¢ praw konsumentéw: Sredni odsetek
poprawnych odpowiedzi udzielonych przez
konsumentéw na 3 pytania (dotyczgce okresu na
odstgpienie od umowy w przypadku zakupow na

Znajomos¢ praw konsumentéw: Sredni odsetek
poprawnych odpowiedzi udzielonych przez
sprzedawcow na 5 pytan (dotyczgcych gwarancji
na produkty, Zzgdah zaptaty dotgczonych do

odlegtosc, gwarangcji na produkty
i niezaméwionych produktow).

materiatbw marketingowych, niewystarczajgcej
ilosci produktdw po obnizonych cenach,
promowania produktéw dla dzieci oraz numeréw
telefonicznych o podwyzszonej optacie).

Podfilar zaufania — 16,7%

19 Zob. rozdzial 2.5 publikacji: Van Roy, V., Rossetti, F., Piculescu, V. (2015). Consumer conditions in the EU:
revised framework and empirical investigation (,,Sytuacja konsumentow 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
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Badanie konsumentéw

Badanie sprzedawcéw

Zaufanie do organizacji: $redni odsetek
konsumentéw, ktérzy zgadzajg sie, ze wich
panstwie organy publiczne chronig ich prawa jako
konsumentow; sprzedawcy i ustugodawcy
szanujg prawa konsumentéw; a pozarzadowe
organizacje konsumenckie chronig ich prawa jako
konsumentow.

Zaufanie do mechanizméw dochodzenia
roszczen: sredni odsetek konsumentéw, ktérzy
zgadzajg sie, ze rozstrzyganie sporow ze
sprzedawcami i ustugodawcami za
posrednictwem organdw pozasgdowych i sadéw
jest w ich panstwie tatwe.

Zaufanie w kwestii bezpieczenstwa | Zaufanie w kwestii bezpieczenstwa
produktéw: odsetek konsumentow, ktérzy | produktdw: odsetek sprzedawcéw, ktorzy
uwazajg, ze zasadniczo wszystkie produkty | uwazaja, ze =zasadniczo wszystkie produkty
niespozywcze na rynku wich panstwie sg | niespozywcze na rynku wich panstwie sa
bezpieczne lub ze liczba produktéw | bezpieczne lub ze liczba produktéw
niebezpiecznych jest niewielka. niebezpiecznych jest niewielka.

Zaufanie do twierdzen dotyczacych | Zaufanie do twierdzen dotyczacych
ekologicznosci (produktu, ustugi): odsetek | ekologicznosci (produktu, ustugi): odsetek

konsumentow, ktérzy zgadzaja sie, ze wiekszosé
twierdzen dotyczacych ekologicznosci produktéw
lub ustug w ich panstwie jest wiarygodna.

sprzedawcow, ktorzy uwazajg, ze wiekszosc
twierdzen dotyczgcych ekologicznosci produktow
lub ustug wich sektorze wich panstwie jest
wiarygodna.

Zaufanie do zakupoéw przez internet: odsetek
konsumentow, ktérzy czujg sie pewnie,
nabywajgc towary Ilub ustugi przez internet
u sprzedawcéw lub ustugodawcéw w swoim
panstwie.

Zaufanie do sprzedazy przez internet: odsetek
sprzedawcow, ktorzy czujg sie  pewnie,
sprzedajgc towary przez internet wylgcznie
konsumentom we wlasnym panstwie, lub ktdérzy
czujg sie pewnie, prowadzgc sprzedaz we
wlasnym panstwie i w innych panstwach UE.

FILAR 2: PRZESTRZEGANIE | EGZEKWOWANIE PRAWA - 33,3%

Nieuczciwe praktyki handlowe: sredni odsetek
konsumentéw, ktérzy zgtosili, ze wciggu
ostatnich 12 miesiecy zetkneli sie z nieuczciwymi
praktykami handlowymi stosowanymi przez
sprzedawcow lub ustugodawcéw w ich panstwie
(uporczywe telefony lub wiadomosci w celach
handlowych, fatszywe oferty  ograniczone
czasowo, fatszywe oferty bezptatne, prosby
o zaptate pieniedzy w celu odebrania fatszywej
nagrody lub inne nieuczciwe praktyki handlowe).

Nieuczciwe praktyki handlowe: $redni odsetek
sprzedawcow, ktorzy zgtosili, ze wciggu
ostatnich 12 miesiecy zetkneli sie z nieuczciwymi
praktykami handlowymi stosowanymi przez
krajowych konkurentéw (uporczywe telefony lub

wiadomosci w celach handlowych, fatszywe
oferty ograniczone czasowo, falszywe oferty
bezptatne, wezwania do opfacenia

niezaméwionych produktow, fatszywe recenzje
lub inne nieuczciwe praktyki handlowe).

Inne nielegalne praktyki: $redni odsetek
konsumentow, ktérzy zgtosili, ze wciggu
ostatnich 12 miesiecy zetkneli sie z nieuczciwymi
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Badanie konsumentéw

Badanie sprzedawcéw

postanowieniami umownymi i nieprzewidzianymi
optatami pobieranymi przez sprzedawcéw lub
ustugodawcow w ich pahstwie.

Przestrzeganie przepisow w zakresie ochrony
konsumentéw: $redni odsetek sprzedawcow,
ktérzy zgadzajg sie, ze wich panstwie: ich
konkurenci przestrzegajg przepiséw w zakresie
ochrony konsumentéw; fatwo jest przestrzegac
przepisbw w zakresie ochrony konsumentéw
w ich sektorze; koszty przestrzegania przepisow
w zakresie ochrony konsumentéw w ich sektorze
sg racjonalne.

Egzekwowanie przepisow w zakresie ochrony
konsumentéw i bezpieczenstwa produktow:
sredni odsetek sprzedawcow, ktérzy zgadzajg
sie, ze wich sektorze oraz wich panstwie:
organy publiczne aktywnie zapewniajg
i monitorujg przestrzeganie przepiséw w zakresie
ochrony konsumentéw; pozarzgdowe organizacje
konsumenckie aktywnie monitorujg
przestrzeganie przepiséw w zakresie ochrony
konsumentow; organy samoregulacyjne aktywnie
monitorujg przestrzeganie odpowiednich
kodeksow; media regularnie informujag
0 przedsiebiorstwach, ktére nie przestrzegajg
przepisOw w zakresie ochrony konsumentéw;
organy publiczne aktywnie zapewniajg
i monitorujg przestrzeganie przepisow w zakresie
bezpieczenstwa produktow.

FILAR 3: SKARGI | ROZSTR

ZYGANIE SPOROW - 33,3%

Problemy i skargi: ztozony wskaznik oparty na
pytaniach dotyczgcych wystgpienia probleméw
w ciggu ostatnich 12 miesiecy przy nabywaniu
towaréw lub ustug badz korzystaniu z nich na
szczeblu krajowym, skarg kierowanych do
réznych organéw (sprzedawcy/ustugodawcy,
producenta, organu publicznego, organu ds.
ADR, sadu), powoddow niesktadania skarg oraz
zadowolenia ze sposobu rozpatrzenia skargi.

ADR:  odsetek
sktonni  stosowac
rozpatrzenia skarg
tego zobowigzani

Udziat w mechanizmach
sprzedawcow, ktérzy sg
mechanizmy ADR w celu
konsumentéw Ilub sg do
prawnie.
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3. PREZENTACJA WYNIKOW
W tej edycji tablicy wynikdw wyniki zaprezentowano w podziale na panstwa lub zagregowane

na poziomie UE-28. Niektore wyniki przedstawiono w podziale na grupy panstw (,,grupy
regionalne”) zgodnie z tabelg 2 ponize;.

Tabela 2: Przeglad grup regionalnych

Poétnocne panstwa UE

, Dania, Estonia, Lotwa, Litwa, Finlandia, Szwecja
/ Péinoc

Potudniowe panstwa

UE / Poludnie Grecja, Hiszpania, Wiochy, Cypr, Malta, Portugalia

Zachodnie panstwa Belgia, Niemcy, Irlandia, Francja, Luksemburg,
UE / Zachdd Niderlandy, Austria, Zjednoczone Krolestwo

Wschodnie panstwa Butgaria, Czechy, Chorwacja, Wegry, Polska, Rumunia,
UE / Wschdd Stowenia, Stowacja

W tablicy wynikéw zaprezentowano roéwniez wyniki badan przeprowadzonych w Islandii
i Norwegii — przedstawiono je osobno pod wynikami panstw UE.

Statystycznie istotne zmiany oznaczono w odpowiednich tabelach gwiazdka (*). Poziom
istotno$ci oblicza si¢, przyjmujac 95-procentowy poziom ufnosci, co oznacza, ze hipoteza
zerowa zaktadajagca brak roznic zostala odrzucona przy 5-procentowym poziomie
prawdopodobienstwa.

Wigkszos¢ danych lezacych u podstaw tablicy wynikow jest dostepna za posrednictwem
internetowej publicznej platformy?.

20 nhttps://ec.europa.eu/info/policies/consumers/consumer-protection/evidence-based-consumer-policy/consumer-
scoreboards_en
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ZALACZNIK |1: SZCZEGOLOWE WYNIKI

W zalaczniku Il przedstawiono wyniki dwoch ogdlnounijnych badan, ktore wykorzystano przy
opracowywaniu tablicy wynikow. Wyniki przedstawiono w odniesieniu do wskaznika sytuacji
konsumentéow (WSK) ogoélem, trzech filaréw tablicy wynikdw oraz zbioru kluczowych
wskaznikow.

1. WSKAZNIK SYTUACJI KONSUMENTOW W EUROPIE

Tabela 3 przedstawia ogolng wartos¢ wskaznika na szczeblu UE oraz wyniki uzyskane
w odniesieniu do jego poszczegolnych sktadnikoéw i sktadnikow czastkowych, a takze wyniki
panstw, ktore uzyskaly najlepszy inajgorszy wynik w danej kategorii, wraz z informacja
0 r6znicy pomig¢dzy nimi.

Tabela 3: Wskaznik sytuacji konsumentow (WSK), UE-28 (2018 r.): ogotem i w podziale wedlug
filaru i wskaznika

WSKAZNIK SYTUACJI KONSUMENTOW UE-28 MIN. MAKS.  ZAKRES

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

FILAR 1: ZNAJOMOSC PRAW | ZAUFANIE - 33,3 % 55,9 43,5 65,1 21,6

Podfilar: znajomosé praw —16,7 % 49,2 34,1 56,8 22,7

Znajomo$¢ praw konsumentéw wsréd konsumentdéw 44,8 25,2 59,5 34,3
Znajomo$¢ praw konsumentéw wsrdd sprzedawcow 53,6 37,8 61,5 23,7
Podfilar: zaufanie - 16,7 % 62,5 47,0 74,4 27,4

Zaufanie konsumentdw do organizacji 65,5 50,7 83,8 33,1
Zaufanie konsumentéw do mechanizméw dochodzenia roszczen 37,9 25,1 52,3 27,2
Zaufanie konsumentdw do bezpieczeristwa produktow 69,7 49,7 84,5 34,9
Zaufanie sprzedawcéw do bezpieczerstwa produktéw 74,4 51,3 90,1 38,8
Zaufanie konsumentdw do twierdzen dotyczacych ekologicznosci 55,3 40,1 80,7 40,6
Zaufanie sprzedawcéw do twierdzen dotyczacych ekologicznosci 70,8 49,5 85,3 35,8
Zaufanie do zakup6w przez internet 71,7 43,4 85,0 41,6
Zaufanie do sprzedazy przez internet 54,9 24,4 79,0 54,6
FILAR 2: PRZESTRZEGANIE | EGZEKWOWANIE PRAWA - 33,3 % 73,8 62,5 84,3 21,8

Brak nieuczciwych praktyk handlowych zgtaszanych przez konsumentéw 77,6 64,1 93,2 29,1
Brak nieuczciwych praktyk handlowych zgtaszanych przez sprzedawcéw 71,7 47,2 82,9 35,7
Brak innych nielegalnych praktyk 88,8 78,9 95,6 16,7
Przestrzeganie przepisdw o ochronie konsumentéw wedtug opinii sprzedawcow 69,0 53,9 80,5 26,6
Egzekwowanie przepiséw o ochr. konsumentéw i bezpiecz. produktéw wg opinii sprzedawcéw 61,9 47,6 77,2 29,6
FILAR 3: SKARGI | ROZSTRZYGANIE SPOROW - 33,3% 59,5 46,9 80,0 33,1

Problemy i skargi —wskaznik ztozony 88,5 82,6 93,6 11,1
Udziat sprzedawcéw w mechanizmach ADR 30,4 7,4 68,5 61,1

Zrédlo: badania postaw konsumentow i sprzedawcow wobec handlu transgranicznego i ochrony konsumentéw
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Na ponizszym wykresie panstwa objete badaniem uszeregowano wedlug sredniego wyniku
WSK; przedstawiono na nim réwniez réznice W 0gllnych ocenach pomigdzy trzema ostatnimi
seriami badania.
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Wykres 1: Wskaznik sytuacji konsumentéw — wskaznik ogélny, 2018 r.

SE
DK
FI
NL
AT
HU
LU
BE
SI
DE
IE
PT
MT
FR
UE-28
UK
I
cz
RO
ES
EE
cy
SK
PL
Lv
LT
BG
EL
HR

IS
NO

B Znajomosc¢ praw i zaufanie

B Przestrzeganie i egzekwowanie prawa

64,0

71,3

+0,7
+2,5
+1,6
+1,4
-1,5
+2,6
-2,0
+1,0
+1,3
-3,0
5,9
1,2
-3,8
5,2
-1,8
-8,0
+2,1
+2,1
+2,1
07
-2,0
+2,3
+1,4
+0,8
-1,3
-0,4
+1,4
-1,0
1,1

+0,2
+3,2

Skargi i rozstrzyganie sporéw

2018-2016 2016-2014

+0,2
-0,7

-0,5

-0,3

+2,4
+3,1
+2,4
-0,8

+3,9
+3,1
+5,7
+4,7
+0,4
+6,6
+2,9
+5,7
+2,4
+1,2
+0,1
+0,8
-0,9

+0,6
-0,1

+2,9
+1,6
+0,9
+0,8
+0,7
+3,1

-0,5
-1,8

Zrédlo: badania postaw konsumentéw i sprzedawcow wobec handlu transgranicznego i ochrony konsumentéw, wskaznik sytuacyi

konsumentéw
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1.1.  Znajomos$¢ praw i zaufanie
W ramach filaru WSK dotyczacego znajomosci praw i zaufania ocenia si¢ stopien, W jakim:
a) konsumenci i sprzedawcy znajg najwazniejsze prawa konsumentow;

b) konsumenci ufajg, ze organizacje gwarantuja poszanowanie lub egzekwowanie
przystugujacych im praw, w tym maja zaufanie do skutecznosci mechanizméw dochodzenia
roszczen; oraz

¢) konsumenci majg zaufanie do bezpieczenstwa produktow bedacych w obrocie na rynku
w ich panstwach oraz do twierdzen dotyczacych ekologicznos$ci takich produktow.
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Wykres 2 przedstawia wyniki poszczegdlnych panstw UE w odniesieniu do filaru ,,Znajomo$¢
praw i zaufanie” wraz z réznicami w wynikach pomi¢dzy trzema ostatnimi seriami badania.

WyKkres 2: Aspekt dotyczacy znajomosci praw i zaufania, wyniki krajowe, 2018 r. (skala 0-100)

2018-2016 2016-2014

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

FR 53,6 -13,0 +10,8
MT 53,1 -0,1 -3,3
PT 53,0 +1,0 +0,3
EE 52,7 -1,8 +1,7
RO 51,9 +0,3 +1,5
LV 51,4 -3,1 +3,3
LT 49,2 +2,2 +1,0
CY 46,9 +0,6 +2,8
HR 45,2 +0,2 +3,5
EL 45,1 +1,1 -1,2
BG 43,5 -0,8 +1,8
IS 58,6 +1,2 +0,6
NO 64,0 42,3 -1,2

Zrédlo: badania postaw konsumentow i sprzedawcoéw wobec handlu transgranicznego i ochrony konsumentéw
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1.2.  Przestrzeganie i egzekwowanie prawa

Drugi filar WSK dotyczy przestrzegania iegzekwowania prawa w ocenie zardwno
konsumentdw, jak i sprzedawcow.

W ramach tego filaru bada si¢, w jakim stopniu konsumenci isprzedawcy stykajg si¢
z nieuczciwymi praktykami stosowanymi przez (innych) sprzedawcow na ich rynkach krajowych
lub doswiadczaja takich praktyk oraz w jakim stopniu zgadzaja si¢ z twierdzeniem, ze
przestrzeganie przepisOw w zakresie ochrony konsumentow jest dla sprzedawcow tatwe lub
kosztowne. Ponadto w ramach tego filaru analizuje si¢, czy przepisy W zakresie ochrony
konsumentdw i bezpieczenstwa produktoéw niespozywczych sg egzekwowane w zadowalajacy
sposob, na podstawie oceny przez sprzedawcow dzialan W obszarze monitorowania
podejmowanych przez rézne organizacje W ich sektorze.
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Wykres 3 przedstawia wyniki na poziomie krajowym w odniesieniu do filaru ,,Przestrzeganie
I egzekwowanie prawa” wraz Zz roznicami w wynikach pomigdzy trzema ostatnimi seriami
badania.

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

2018-2016 2016-2014

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

Zrédlo: badania postaw konsumentdéw i sprzedawcéw wobec handlu transgranicznego i ochrony konsumentéw
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1.3.  Skargi i rozstrzyganie sporow

W ramach trzeciego filaru WSK bada si¢, czy konsumenci sg sklonni ztozy¢ skarge po
napotkaniu problemu przy zakupie towarow lub ustug lub korzystaniu z nich, a takze analizuje
si¢ stopien ich zadowolenia ze sposobu rozpatrzenia ich skarg. Filar ten stuzy réwniez do
badania znajomos$ci pozasgdowych mechanizmow rozstrzygania sporow wsrod sprzedawcoOw
I ich wykorzystania w catej UE.

Wykres 4 przedstawia wyniki poszczegdlnych panstw UE w ramach filaru WSK ,,Skargi

I rozstrzyganie sporéw” wraz Zzréznicami w wynikach pomigdzy trzema ostatnimi seriami
badania.
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Wykres 4: Filar skarg i rozstrzygania sporow, wyniki krajowe, 2018 r. (skala 0—100)

2018-2016 2016-2014

SE +1,3 -1,5
HU 73,7 +5,1 +3,0
FI 71,0 43,7 +1,1
SI 67,5 -2,6 +8,5
PT 67,4 -2,7 +9,5
NL 66,9 +0,7 -0,9
DK 66,0 +3,7 -1,6
AT 64,4 +0,1 -2,8
DE 63,8 +3,3 0,9
BE 62,3 +3,9 -2,8
ES 60,5 -4,0 +0,3
UE-28 59,5 -0,9 +1,4
MT 58,8 -15,4 +2,6
BG 58,3 +3,8 -0,8
LU 58,0 -1,7 -1,7
cz 57,2 +1,8 +0,4
RO 571 +4,6 -3,2
cY 56,4 +3,8 -1,5
SK 56,2 42,2 2,3
FR 56,0 +0,5 +1,1
PL 55,7 -0,9 +2,4
1E 55,6 -8,3 +4,9
IT 53,6 -0,6 +3,0
EL 53,5 -3,0 +1,0
EE 52,2 -3,8 -4,5
LV 51,8 -1,2 +2,7
UK 51,5 -11,1 +5,5
HR 49,4 -5,6 +2,1
LT 46,9 -3,3 -1,2
IS 57,6 -0,2 -4,6
NO 70,1 +5,2 -3,5

Zrédlo: badania postaw konsumentow i sprzedawcow wobec handlu transgranicznego i ochrony konsumentow

2. WYNIKI W PODZIALE NA SKLADNIKI WSKAZNIKA SYTUACJI KONSUMENTOW

2.1.

Zaufanie konsumentow

Zaufanie stanowi istotny bodziec motywujacy konsumentéw do aktywnosci na rynkach
konsumenckich. W niniejszej sekcji przedstawiono wyniki badan w odniesieniu do
poszczegdlnych wskaznikow zaufania w ramach tablicy wynikow.
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2.1.1. Zaufanie do organizacji

Wykres 5 przedstawia, w jakim stopniu konsumenci ufaja, ze organy publiczne I niezalezne
organizacje konsumenckie zapewniaja ochron¢ ich praw jako konsumentdéw, oraz na ile
konsumenci maja poczucie, ze sprzedawcy lub ustugodawcy rowniez szanuja te prawa.

Wykres 5: Zaufanie konsumentéw do organizacji, UE-28, 2018 r. (% konsumentéw, ktdérzy
wzdecydowanie sie zgadzaja” lub ,,zgadzaja si¢”)

100
90
80 |
70
60
50 -
40 |
30
20
10
0 1 1
% konsumentdw, ktérzy uwazajg, % konsumentdw, ktérzy ufaja, ze organy % konsumentdw, ktérzy ufaja, ze
ze sprzedawcy/ustugodawcy ogédlnie publiczne chronigich prawa niezalezne organizacje konsumenckie
przestrzegajg ich praw konsumenckich konsumenckie chronia ich prawa konsumenckie
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

Zrédlo: badanie postaw konsumentéw wobec handlu transgranicznego i Ochrony konsumentow: ,, W jakim stopniu zgadzajq sie
lub nie zgadzajq si¢ Parstwo z kazdym z wymienionych stwierdze#i? W (PANSTWA KRAJU)...” Podstawa: respondenci?* z UE-
28 (N=26 532).

Wykres 6 przedstawia poziom zaufania konsumentow do poszczeg6lnych organizacji oraz $redni
poziom zaufania w poszczegolnych panstwach.

2L Chorwacja jest uwzgledniona jako panstwo UE-28 od 2012 r. (pierwszego roku, w ktorym byta objeta badaniem). To samo

dotyczy wszystkich danych przedstawionych w niniejszej tablicy wynikéw.
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Wykres 6: Zaufanie konsumentéw do organizacji, wyniki krajowe, 2018 r. (% konsumentdw,
ktorzy ,,zdecydowanie si¢ zgadzaja” lub ,,zgadzaja si¢”)

@ Wyniki wysokie (gbrne 25% wynikow) Sprzedawcy i Ufam, 7e organy | U1 7 pozarzadowe Srednie o
Wyniki érednie do wysokich (50-75% wynikéw) usigodawcy ogolnie publiczne chroni moje organizacje konsu- Zau{ame/ Roézmica
Wyniki érednie do niskich (25-50% wynikéw) przestrzegaja moich prawa konsumenckie menckie chronig moje || konsumentéw [2018-2016

@ Wyniki niskie (dolne 25% wynikow) praw konsumenckich prawa konsumenckie || do organizacji

UE-28 72 6. 61 65 6 *
BE 74 6. 66 67 7*
BG 67 5. 35 51 +3
cz 77 5 51 62 +6.*
DK 82 8. 68 7 0
DE. 75 6 56 6 16.*
EE 82 7 58 7 +3
IE 83 74 61 7 11 *
EL 60, 5. 39 5. +5*
ES 70 5 68 65 +5 *
FR 64 5. 59 59 24 *
HR 64 &l 56 51 0
< IT 64 59 64 62 +3*
ié R CY. 48 57 50 52 +4
£ v LV 73 55 44 57 -1
’ & i 75 56 58 63 Fig®
k d LU 8l 78 65 75 -10 *
& HU 84 86 81 84 i
' MT 74 83 71 76 +11*
"" NL 8! 78 68 76 +3
't AT 8. 82 60 74 -9*
PL 7 5 69 68 +1
: w PT 62 6 65 63 i1
3 RO 72 5! 52 59 -2
[y Sl 73 48 55 59 +1
- 7 SK 80 55 49 61 +4.*
- Fl 82 83 75 80 +2
& o SE 74 75 48 66 0
1Y UK 80 74 62 72 -14 *
s T 54 T 51 T 6 M 60 ] +L__]
[NO [ 76 [ 81 | 58 1 7 2 I

Zrédlo: badanie postaw konsumentéw wobec handlu transgranicznego i ochrony konsumentéw: ,, W jakim stopniu zgadzajq sie
lub nie zgadzajq si¢ Paristwo Z kazdym z wymienionych stwierdzeri? W (PANSTWA KRAJU)...” Podstawa: wszyscy respondenci
(N=28 037).

2.1.2. Zaufanie do mechanizmow dochodzenia roszczen

Wazne jest, aby konsumenci zawierajacy transakcje ze sprzedawcami i ustugodawcami mieli
poczucie, ze maja dostgp do mechanizmoéw umozliwiajacych im rozstrzygnigcie indywidualnych
sporéw z przedsiebiorstwami i skuteczne wyegzekwowanie dochodzonych roszczen.
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Wykres 7 przedstawia odsetek konsumentdw, ktorzy zgadzajg sie ztwierdzeniem, ze
rozstrzygnigcie tego rodzaju sporéw ze sprzedawcami i ushugodawcami za posrednictwem
organow pozasgdowych albo w postepowaniu sagdowym jest tatwe.

Wykres 7: Zaufanie konsumentéw co do skutecznosci mechanizméw dochodzenia roszczen, UE-28,
2018 r. (% konsumentow, ktorzy ,,zdecydowanie sie zgadzaja” lub ,,zgadzaja sie”)

50 r

45

40

35 ¢

30 -

25

20

15

% konsumentéw, ktérzy uwazaja, ze rozstrzyganie sporow % konsumentéw, ktérzy uwazaja, ze rozstrzyganie sporéow
ze sprzedawcami i ustugodawcami z pomoca organu ze sprzedawcami i ustugodawcami na drodze sgdowej jest
pozasagdowego (np. organu arbitrazowego, pojednawczego fatwe
lub mediatora) jest fatwe

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%

Zrédio: badanie postaw konsumentow wobec handlu transgranicznego i Ochrony konsumentow: ,, W jakim stopniu zgadzajq si¢
lub nie zgadzajq si¢ Paristwo z kazdym z wymienionych stwierdzeri? W (PANSTWA KRAJU)...” Podstawa: respondenci z UE-28
(N=26 532).
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Na wykresie 8 przedstawiono stopien zaufania konsumentow do skutecznosci mechanizméw
dochodzenia roszczen na poziomie krajowym.

Wykres 8: Zaufanie konsumentéw do skuteczno$ci mechanizméw dochodzenia roszczen, wyniki

- e , . . . o . o9
krajowe, 2018 r. (% konsumentow, ktorzy ,,zdecydowanie si¢ zgadzaja” lub ,,zgadzaja si¢”)
Rozstrzyganie sporéw ze Srednie Zaufinie
@ Wyniki wysokie (gérne 25% wynikow) sprzedaweami i ushigodawcani z Rozstrzyganie sporéw ze konsumentow do -
Wyniki érednie do wysokich (50-75% wynikéw) pomocg organu pozasgdowego | T . A Romica
) ., L. sprzedawcami i uslugodawcami na mechanizmow
Wyniki $rednie do niskich (25-50% wynikéw) (np. organu arbitrazowego, drod. dowei iest k dochodzeni 2018-2016
@ Wyniki niskie (dolne 25% wynikéw) pojednawczego lub mediatora) jest rodze sadowej jest latwe oc Zef"a
Itwe roszczen
UE-28 13 3 38 8*
BE 36 26 31 -2
BG 30 6 28 0
Ccz 49 4 42 +7*
DK 54 50, 52 +7*
3 DE 40 36 38 21
EE 33 18 25 -3*
IE 54 43 49 -10 *
EL 48 9 43 +5 %
ES 46 3 9 +3
FR 37 4 1 -31*
HR 37 4 0 0
T 43 2 Y o
cy 31 0 4 +3
Y, 36 6 1 +5
LT 48 4 41 +16*
LU 3 7 37 8
HU 45 1 38 +13%
_._“ MT. 62 8 45 +6.*
NL 51 43 47 +8 %
"‘ AT 52 44 48 9
PL 40 24 32 -2
! ' FT 3 2 28 8%
RO 49 43 46 10*
Si 29 54 42 1
SK 33 17 25 2
Fl 59 32 46 +1
= o SE 38 18 28 0
T
[ IS | 26 | 31 1T 29 [ -5 |
[no ] 47 | 39 1l 43 [0 |

Zrédlo: badanie postaw konsumentéw wobec handlu transgranicznego i ochrony konsumentéw: ,, W jakim stopniu zgadzajq sie
lub nie zgadzajq si¢ Paristwo Z kazdym z wymienionych stwierdzeri? W (PANSTWA KRAJU)...” Podstawa: wszyscy respondenci
(N=28 037)

2.2.  Znajomo$¢ praw konsumentow

W tablicy wynikéw zbadano rowniez znajomos¢ zbioru (najwazniejszych) praw konsumentow
wérod konsumentow i sprzedawcow.
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Wykres 9: Znajomo$¢ odpowiednich przepisow wsrod konsumentéow, UE-28, 2018r. (%
konsumentéw, ktorzy udzielili prawidlowej odpowiedzi)?>>

70

60 -

50

40

20

10

Okres na odstgpienie od umowy Gwarancja dot. wadliwego produktu Niezamowione produkty
przy zakupie na odlegtos¢

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

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

2014-2012 - - +2,1*

2012-2011 - - -4,6*

Zrédlo: badanie postaw konsumentow wobec handlu transgranicznego i ochrony konsumentéw. Podstawa: respondenci z UE-28
(N=26 532).

22

23

Brzmienie zawartych w badaniu pytan na temat gwarancji dotyczacej wadliwego produktu (,,Prosz¢ sobie
wyobrazi¢, ze towar trwatego uzytku kupiony 18 miesigcy temu zepsut si¢ bez Panstwa winy. Nie wykupili ani
nie wybrali Panstwo zadnej rozszerzonej gwarancji. Czy maja Panstwo prawo do naprawy lub wymiany
towaru za darmo?”) i na temat okresu na odstgpienie od umowy w przypadku zakupdéw na odleglosé
(,,Zalozmy, ze zamowili Pafnistwo nowy produkt elektroniczny droga pocztowa, telefoniczng lub przez internet.
Jak Panstwo sadza, czy przystuguje Panstwu prawo do zwrocenia tego produktu 4 dni po jego dostarczeniu
i odzyskania pienigdzy bez podania przyczyny zwrotu?”’) zmienito si¢ poczawszy od 2014 r. Nie jest mozliwe
porownanie tych pytan z wynikami z poprzednich edycji tablicy wynikow. Pytanie dotyczace niezamowionych
produktéw (,,Prosze sobie wyobrazié, ze otrzymali Pafistwo poczta dwie edukacyjne plyty DVD, ktorych
Panstwo nie zamawiali, razem z faktura na kwote¢ 20 EUR za otrzymane produkty. Czy sa Panstwo
zobowigzani do optacenia tej faktury?”’) pozostato bez zmian.

Roéznice statystycznie istotne oznaczono gwiazdkami. Poziom istotnosci oblicza si¢, przyjmujac 95-
procentowy poziom ufnosci, co oznacza, ze hipoteza zerowa zaktadajaca brak roznic zostata odrzucona przy 5-
procentowym poziomie prawdopodobienstwa.
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Wykres 10 przedstawia odsetek konsumentow, ktorzy udzielili prawidtowej odpowiedzi na
kazde z trzech pytan badajacych znajomos$¢ praw, w podziale na poszczegdlne panstwa.

Wykres 10: Znajomos$¢ odpowiednich przepisow wsréd konsumentéow, wyniki krajowe, 2018 r. (%

konsumentow, ktérzy udzielili prawidlowej odpowiedzi)

@ Wyniki wysokie (gérne 25% wynikow)
Wyniki $rednie do wysokich (50-75% wynikéw)
Wyniki $rednie do niskich (25-50% wynikow)

@ Wyniki niskie (dolne 25% wynikéw)

Okres na odsta- | Gwarancja Sredni % popraw-
pienie od umowy dot. Niezaméwione | [nych odpowiedzina| Roznica
przy zakupie na | wadliwego produkty 3 pytania o prawa (2018-2016
odleglos¢ produktu konsumentow
UE-28 60 39 36 45 4*
BE 47 44 41 44 -2
BG 48 39 37 41 -3*
Ccz 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
1T 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 -T*
PL 70 33 45 49 +1
PT 38 66 25 43 +1
RO 50 48 15 37 +2
S| 62 33 47 47 +5*
SK 68 65 41 58 -2
Fl 38 18 51 36 -3*
SE 59 37 28 41 0
UK 54 24 42 40 -15 *
[1s ] 36 | 45 [ 60 Il 47 -1 ]
[ NO | 61 [ 51 | 46 [ 53 [+ |

Zrédlo: badanie postaw konsumentéw wobec handlu transgranicznego i ochrony konsumentéw. Podstawa: wszyscy respondenci

(N=28 037).
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Wykres 11 przedstawia poziom znajomosci konkretnych przepisow prawa ochrony
konsumentow wsrdd unijnych sprzedawcow.

Wykres 11: Znajomo$¢ przepisow ochrony konsumentéow wsrod sprzedawcow, UE-28, 2018 r.
(% sprzedawcow, ktorzy udzielili prawidlowej odpowiedzi)

100
90
80
70
60
50
40
30
20
10

0 .

Reklamowanie Reklamowanie produktu Dotaczanie faktury do Promowanie produktu Gwarancja dot.
produktéw dla dzieci  jako darmowego, gdy materiatu promocyjnego po niskich cenach przy ~ wadliwego produktu
przez oddziatywanie zakup wymaga pota- niewystarczajacych

bezposrednio na czenia z nr telefonu o zapasach
rodzicéw podwyiszonej optacie

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%

Zrédio: badania postaw sprzedawcéw wobec handlu transgranicznego i ochrony konsumentéw. Podstawa: respondenci z UE-28
(N=10 196), zwyjgtkiem pytania o gwarancje dotyczgcq wadliwego produktu, ktére zadano wylgcznie sprzedawcom
prowadzgcym sprzedaz produktow niespozywczych (N=4 222).
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Wykres 12 przedstawia odsetek sprzedawcow, ktorzy udzielili prawidtowej odpowiedzi na kazde
Z pieciu pytan badajacych znajomos¢ przepisow w zakresie ochrony konsumentow, w podziale
na poszczegolne panstwa.

Wykres 12: Znajomos$¢ przepisow ochrony konsumentéw wsrod sprzedawcéow, wyniki krajowe,
2018 r. (% sprzedawcow, ktorzy udzielili prawidlowej odpowiedzi)

Reklamowanie . .
; - Promowanie Sredni %
- - Reklamowanie produktu jako Dolczan roduktu po opra h
@ Wyniki Yvysoklc (gérne 25% wynikow) ) produkt6w dla dzieci| darmowego, gdy orczane p . P Gwarancja dot. pop! wnyc Romica
Wyniki érednie do wysokich (50-75% wynikéw) . s faktury do niskich cenach N odpowiedzi na
Wyniki érednie do niskich (25-50% wynikéw) przez oddzialywanie | zakup wymaga materialu przy niewystar- wadliwego 5 pytafi 0 2018-
@ Wyniki niskie (dolne 25% wynikéw) bezposredniona | polczenia z nr promocyjne cmiacych produktu rawa 2016
rodzicow telefonu o pod- Wreg vacy P .
. N zapasach konsumentow
wyzszonej oplacie
UE-28 7 66 58 41 31 54 +
BE 7 70 67 52 40 61 +
BG 6 48 27 21 35 39
cz 75 55 4 36 59 54 +
DK 58 78 7 26 55 58 +
DE 73 75 7 54 31 1 -
EE 69 58 35 36 38 47 :
IE 51 53 50 36 21 42 -
EL 44 47 43 4 35 43 +
ES 1 66 50 4 4 .5} +
FR 79 7 65 4 2 57 -
HR 48 47 23 4 2 38 ¥
IT 82 56 47 50 54 +1
cY 35 37 36 4 46 40 7
V 67 56 32 39 44 8
LT 5 4 34 4 25 38 1
V] 6 74 62 47 55 )
HU 4 5 55 46 44 -6
T 4 47 4 29 4 -5
L 5 75 5 27 0 5 +1
AT 68 73 2. 44 1 5 -2
PL 7 67 54 2 5 4 0
PT 5 7 4 44 55 +1
RO 7 63 67 36 y 6 ¥
Sl 64 64 45 45 46 -
K 61 55 37 37 4 a7 +
Fl 88 69 7 38 1 7 +
E 81 77 6! 36 2 7 -4
UK 64 56 4 33 1 44 0
s ] 71 | 83 [ 62 [ 43 | 61 1] 64 [+ ]
NO | 70 | 79 | 59 | 33 | 48 | 58 [+ ]

Zrédlo: badanie postaw sprzedawcéw wobec handlu transgranicznego i ochrony konsumentéw. Podstawa: wszyscy respondenci
(N=10 747). W pytaniu o gwarancj¢ dotyczgcq wadliwych produktéow (pytanie nr 5) uwzgledniono wylgcznie sprzedawcow
prowadzgcych sprzedaz produktow niespozywczych (N=4 542).

2.3.  Przestrzeganie i egzekwowanie prawa

W tablicy wynikow bada si¢ przestrzeganie iegzekwowanie prawa z punktu widzenia
konsumentéw i sprzedawcow. Ocenia si¢ W niej stopien przestrzegania iegzekwowania
przepisow ustawodawczych i wykonawczych w zakresie ochrony konsumentow na podstawie
do$wiadczen konsumentow i sprzedawcow w zakresie nieuczciwych praktyk handlowych
i innych nielegalnych praktyk, postrzegane koszty i fatwo$¢ przestrzegania przepisow W zakresie
ochrony konsumentéw oraz rolg poszczegdlnych organizacji w egzekwowaniu tych przepisow.

2.3.1. Nieuczciwe praktyki handlowe

Aby oceni¢ powszechnos¢ stosowania nieuczciwych praktyk handlowych, zapytano
konsumentéw i sprzedawcOw, czy w ciggu ostatnich 12 miesiecy zetkngli sie z Szeregiem
praktyk zakazanych na mocy dyrektywy o nieuczciwych praktykach handlowych.
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Na wykresie 13 przedstawiono, jaki odsetek konsumentow zetknat si¢ z tego rodzaju praktykami
stosowanymi przez sprzedawcow/ustugodawcow z siedzibg wich panstwie lub przez
sprzedawcow/ustugodawcow z siedzibg w innym panstwie UE.

Wykres 13: Doswiadczenia konsumentéw zwigzane z nieuczciwymi praktykami handlowymi
stosowanymi na szczeblu krajowym i transgranicznym, UE-28, 2018 r. (w %)

2018-2016 | 2016-2014
+10,9* -9,6*
Uporczywie dzwoniono do mnie lub wysytano wiadomosci +7.,3% -8,3*
zachecajace do kupna produktu lub zawarcia umowy +3,3* -1,5%
+3.3* -1.2*
+11.1* -9.0*
Zetknatem sie z reklamami produktéw dostepnych rzekomo tylko +8,6% -9,1*
przez bardzo krétki czas, co potem okazato sig nieprawda +3,1* -1,0*
+1.4* +0.0
+10,2* -7,0*
Twierdzono, ze wygratem na loterii, o ktérej nie wiedziatem, i +4,3% -3,6*
wymagano wpfaty w celu odebrania nagrody +2,8* -2,8*%
+4,8* -1,7*
+7,1* -7,3*
Oferowano mi produkt reklamowany jako darmowy, gdy w +4.7% 6.9%
rzeczywistosci jego nabycie wymagato zaptaty +2,0* -1.0*
+1,6* -0,2
+7.9* -8.0*
z Lo - . ) . . +5,6* -6.8*
etknatem sie z innymi nieuczciwymi praktykami handlowymi 2.8 21
+1,9* -0,5*
0 10 20 30 40 50
M Ogoétem
Tak — byt to sprzedawca/ustugodawca z mojego kraju
M Tak — byt to sprzedawca/ustugodawca zinnego kraju UE
M Tak, ale nie wiem, w jakim kraju znajdowat sie sprzedawca/ustugodawca

Zrédlo: badanie postaw konsumentow wobec handlu transgranicznego i ochrony konsumentéw: ,, Przeczytam Panstwu kilka
stwierdzen dotyczqcych nieuczciwych praktyk handlowych. Po kazdym z nich prosze powiedzie¢, czy mieli Panistwo do czynienia
z takimi praktykami w ciggu ostatnich 12 miesigecy”. Podstawa: respondenci z UE-28 (N=26 532).
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Wykres 14 przedstawia odsetek konsumentow, ktorzy zglosili, ze mieli do czynienia z ktdrg$
Z pieciu nieuczciwych praktyk handlowych stosowanych przez sprzedawcéw krajowych, a takze
sredni poziom narazenia na takie praktyki w poszczegdlnych panstwach.

Wykres 14: Doswiadczenia konsumentéw zwigzane z nieuczciwymi praktykami handlowymi

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

@Wyniki wysokie (gérne 25% wynikow)
Wyniki érednie do wysokich (50-75% wynikow)
Wyniki érednie do niskich (25-50% wynikéw)
@ Wyniki niskie (dolne 25% wynikéw)

Oferowano
Upor(_:ZyWIE Zetknalem si¢ z mi produkt Twierdzono, ze Sredni %
dzwoniono do X reklamo- .
. reklamami X wygralemna  |Zetknglem si¢ konsu-
mnie lub . wany jako . . R R .
produktow loterii, o ktrej z innymi mentéw
wysylano darmowy, | . A . .
. L dostepnych nie wiedzialem, i|  nieuczci- zglasza- Rozmica
wiadomosci ody w . N
. rzekomo tylko przez, . wymagano wymi jacych  |2018-2016
zachgcajace do o rzeczywis- . ) .
bardzo krotki czas, e wplaty w celu | praktykami | | nieuczciwe
kupna produktu tosci jego . . .
y co potem okazalo b odebrania handlowymi praktyki
lub zawarcia - nabycie
si¢ nieprawda nagrody handlowe
umowy wymagalo
zaplaty
UE-28 36 25 9 14 3 2 36 *
BE 31 18 8 4 7 -
BG 5 38 4 9 5 4 2*
cz 40 4 16 0 6 +.
DK 2 7 14 6 0
DE 19 0 15 2 6 +11*
EE 3 17 6 0 4 -
IE 8 13 9 8 6 +13 *
EL 8 4 30 9 9 et 3
ES 56 3 35 2 2 31 -
FR 28 1 7 7 19 +14 *
HR 49 4 42 4 26 .36 -5*
IT 3 15 1 4 18 6 +4 *
CcY 24 29 2 4 8 5 -2
LV 48 39 9 9 18 7 2
LT 36 28 5 9 17 1 0
LU 6 12 8 4 4 7 +3*
HU 41 26 6 24 6 +4 *
MT. 0 16 8 8 5 5*
NL 4 12 14 9 4 -2
AT 7 8 0 +8*
PL 4 3 26 4 -1
PT 47 6 4 8 0
RO 24 36 9 1 9 +1
Sl 30 1 2 4 0 -4 *
SK 44 4 0 0 0
Fl 32 4 2 6 4
SE 35 6 2 4 -2
UK 24 0 6 0 0 +16 *
[ IS | 14 | 19 | 11 | 1 | 11 11 [ -1 |

l

NO

|

23

|

24

|

25

|

11

[ 16

IT
il

20

|

-1 |

Zrédlo: badania postaw konsumentéw wobec handlu transgranicznego i0chrony konsumentéw: ,, Przeczytam Panstwu kilka
stwierdzen dotyczqcych nieuczciwych praktyk handlowych. Po kazdym z nich prosze powiedzie¢, czy mieli Panistwo do czynienia
z takimi praktykami w ciggu ostatnich 12 miesigecy”. Podstawa: wszyscy respondenci (N=28 037).
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Wykres 15 przedstawia do$wiadczenia sprzedawcow zwigzane Zz Okreslonego rodzaju
nieuczciwymi praktykami handlowymi stosowanymi przez ich konkurentdw na ich rynkach
krajowych albo w innych panstwach UE.

Wykres 15: Doswiadczenia sprzedawcow zwigzane z nieuczciwymi praktykami handlowymi
stosowanymi na szczeblu krajowym i transgranicznym, UE-28, 2018 r. (w %)

2018-2016 | 2016-2014
41,2 -2,5% -6,1*
Uporczywe naktanianie do kupna telefonami lub wiadomosciami 40,9 -2,4% -6,1*
+0,4 -2,0%
Zamieszczanie fatszywych opinii, bedgcych w istocie ukrytymi 3; ‘ég
reklamami lub ukrytymi atakami na konkurentéw +3’4* :2’0*
Fatszywe twierdzenie, ze produkty sg dostepne tylko przez krdtki +1li 'g';:
oo
Oferowanie produktéw jako darmowe, choé¢ nabycie wymaga 5.1 34
wysokich optat :i’g* j’g*
Wysytanie konsumentom niezamdéwionych produktow 'gg: 'gg
z 79daniem zaptaty 108 10
-3,5% -5,9%
Inne nieuczciwe praktyki handlowe -3,6* -5,9*
+1,1 -1,0
0 10 20 30 40 50
B Ogdtem (podstawa: respondenci z UE-28, N=10196)
Tak, we wtasnym kraju (podstawa: respondenci z UE-28, N=10 196)
B Tak, w innym kraju UE (podstawa: konsumenci z UE-28 majacy doswiadczenie zakupdw transgranicznych, N=3 006)

Zrédlo: badanie postaw sprzedawcéw wobec handlu transgranicznego i ochrony konsumentéw: ,, Prosze powiedzied, czy W ciggu
ostatnich 12 miesigcy zetkneli si¢ Paristwo ze stosowaniem ktorejkolwiek z wymienionych nieuczciwych praktyk handlowych przez
Panstwa konkurentow”. Podstawa: jak wskazano na wykresie.
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Wykres 16 przedstawia odsetek sprzedawcow, ktorzy zglosili, ze zetkneli sie z takimi
nieuczciwymi praktykami handlowymi stosowanymi przez konkurentow krajowych, a takze
$redni poziom narazenia na takie praktyki w poszczegdlnych panstwach.

Wykres 16: Doswiadczenia sprzedawcow zwigzane z nieuczciwymi praktykami handlowymi
stosowanymi na szczeblu krajowym, wyniki krajowe, 2018 r. (w %)

Ofero-
Zamieszczanie wanie . %
Uporczywe| falszywych dewe produktow Wysylanie sprzedaw-
@ wyniki wysokie (gérne 25% wynikow) naklanianie | opinii, bedacych IWI_er-_ jako konsu!nen- Inne cow
Wyniki $rednie do wysokich (50-75% wynikow) do kupna | w istocie ukry- dzenie, ze darmowe tom nieza- nieuczciwe sglasza- Rézmica
Wyniki érednie do niskich (25-50% wynikow) i .  [produkty sa . |méwionych X S
@Wyniki niskie (dolne 25% wynikéw) telefonami | tymi reklamami dostepne choé produkiow praktyki jacych | 2018-2016
lub wiado- | lub ukrytymi nabycie R X handlowe | | nieuczciwe
P X tylko przez 7 zadaniem .
mosciami |  atakamina K6tk czas | WYMaga | pla praktyki
konkurentéw wysokich Y handlowe
oplat
UE-28 41 35 35 22 6 20 28 *
BE 34 27 25 12 3 16 21
BG 59 63 55 38 7 40 47
cz 54 5! 4 23 33 29 39 1
DK 23 2 2 10 10 18 19 +5*
DE 39 3 3 22 16 20 27 1
EE 22 23 1 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 5. 33 3 11 21 8 -3
, - ‘ IT 45 9 27 9 9 1 3 -5
f CY. 39 9 47 9 17 6 9 -7
i& LV 37 2 34 6 10 7 6 +
2 3 LT 45 8 36 1 13 2 9 -
LU 21 1 29 9 9 6 7 -
81 HU 39 31 32 2 24 9 9 -5
g “ MT 31 22 27 5 9 0 -10*
NL 29 34 3 1 8 1 2 -5
AT 31 36 3 22 21 18 7 -3
PL 68 67 3 36 43 41 53 -4
' PT 42 33 37 26 19 27 1 +4
RO 44 46, 45 38 18 28 6 -1
“ c Sl 4 29 32 18 1 3 6 -6
‘ SK 5 44 47 30 2 1 8 -9*
Fl 4 6 36 29 1 32 2 +0
SE 3 9. 33 16 10 21 3 -3
’7 UK 3 6 25 14 9 13 0 -3
[1s T 26 ] 34 [20 T 12 T 9 [ 2 [ 22 [ -2 ]
[No [ 20 | 19 | 3 [ 18 [ aa |0 [T 22 |3

Zrédio: badanie postaw sprzedawcéw wobec handlu transgranicznego i ochrony konsumentéw: ,, Prosze powiedzied, czy W ciggu
ostatnich 12 miesigcy zetkneli sig Panstwo ze stosowaniem ktorejkolwiek z wymienionych nieuczciwych praktyk handlowych przez
Panstwa konkurentow”. Podstawa: wszyscy respondenci sprzedajqgcy produkty niespozywcze (N=4 542).

2.3.2. Inne nielegalne praktyki handlowe

Konsumentéw zapytano réwniez, czy zetkneli si¢ zinnymi nielegalnymi praktykami
handlowymi, m.in. nieuczciwymi postanowieniami umownymi?*, lub czy musieli poniesé
nieoczekiwane dodatkowe optaty.

Na dwodch ponizszych wykresach przedstawiono, odpowiednio, czestotliwos¢ wystepowania
takich nielegalnych praktyk (stosowanych przez sprzedawcow krajowych lub transgranicznych)
oraz odsetek konsumentow, ktorzy zetkneli si¢ z taka praktyka stosowang przez sprzedawcoOw
krajowych, a takze $redni poziom narazenia na takie praktyki w poszczegdlnych panstwach.

24 Na przyktfad postanowienia skutkujgce jednostronng zmiang postanowien umownych bez uzasadnionej

przyczyny okreslonej w umowie lub postanowienia naktadajace nadmierne sankcje w przypadku naruszenia
postanowien umownych.
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Wykres 17: Doswiadczenia konsumentow zwiazane z nieuczciwymi postanowieniami umownymi
i nieprzewidzianymi oplatami na szczeblu krajowym i transgranicznym, UE-28, 2018 r. (w %)

2018-2016 | 2016-2014

+3,5* -4,9%

Zetknatem sig z nieuczciwymi postanowieniami umownymi (np. +3,5% -5,4*%
umozliwiajgcymi ustugodawcy jednostronng zmiane postanowien

lub przewidujacymi nadmierne kary za ztamanie umowy) +0,3 +0,4

+0,0 +0,4%

+3,2% 3,8%

+2,6% -4,1%
Musiatem ponie$¢ niezapowiedziane dodatkowe optaty

+0,6* 1,2

+0,7* +0,6*

W Ogotem (podstawa: respondenci z UE-28, N=26 532)
™ Tak — byt to sprzedawca/ustugodawca zmojego kraju (podstawa:respondenci z UE-28, N=26 532)
M Tak — byt to sprzedawca/ustugodawca zinnego kraju UE (podstawa:respondenci z UE-28, N=9 950)

B Tak, ale nie wiem, w jakim kraju znajdowat sie sprzedawca/ustugodawca (podstawa: konsumenci z UE-28 majacy d oswiadczenie
zakupdw transgranicznych, N=9950)

Zrédlo: badanie postaw konsumentéw wobec handlu transgranicznego i ochrony konsumentéw: ,, Przeczytam Panstwu kilka
stwierdzen na temat trudnosci, jakie napotykajq konsumenci podczas dokonywania zakupow. Prosze powiedziec, czy zetkneli sie
Parnistwo z ktdrgkolwiek z nich w ciggu ostatnich 12 miesigcy”. Podstawa: jak wskazano na wykresie.
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Wykres 18: Doswiadczenia konsumentéw zwigzane z nieuczciwymi postanowieniami umownymi
i nieprzewidzianymi oplatami na szczeblu krajowym w réznych panstwach, wyniki krajowe, 2018 r.
(w %)

Zetknglem si¢ z nieucz- .
A S Musiatem fo o
@ Wyniki wysokie (gérne 25% wynikéw) wiaiac 'uS{uAOdaWC niezapowie- sebszajacych
Wyniki érednie do wysokich (50-75% wynikéw) ‘ajacymi ustigodawey dziane ASZAACYCN | R bmica
Wyniki srednie do niskich (25-50% wynikow) —leanStmnm? Zrm‘la"? dodatkowe HISUC_ZCMI’E‘ [2018-2016
@ Wyniki niskie (dolne 25% wynikéw) postanowiefi lub ophaty w warunki umow i
ptzewldu]qcm nadmierne (WEASNYM dodatkowe
kary za zlamanie umowy) w KRAU) oplaty
(WLASNYM KRAJU)
UE-28 12 10 11 +3.*
TN BE 9 10 10 -1
;% - BG 21 18 19 -3
2 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 2 -3.*
FR 9 11 0 +7*
HR 23 20 1 -3
IT 20 11 5 +4*
¥
4 “ CcY 6 8 7 +1
K LV 15 15 15 -1
A LT 11 10 10 +1
é LU 5 6 5 +3*
l, HU 17 7 12 2%
¢ MT 11 13 12 -6*
NL. 5 5 5 -2*
9 AT 4 4 4 12
't PL 9 12 11 -2
PT 12 8 10 +1
’ RO 16 13 14 -1
1 (d Si 8 7 8 3
- R SK 13 7 10 -4*
- Fl 9 6 7 -
- SE 8 10 9 -2
’7 UK 15 16 16 +13 *
. [ 1S I 7 I 13 Il 10 [ -3* ]
[0 5 | 8 Il 7 [ -2+ |

Zrédlo: badanie postaw konsumentow wobec handlu transgranicznego i 0chrony konsumentéw: ,, Przeczytam Panstwu kilka
stwierdzen na temat trudnosci, jakie napotykajq konsumenci podczas dokonywania zakupow. Prosze powiedziec, czy zetkneli sie
Parnstwo z kKtdrgkolwiek z nich w ciggu ostatnich 12 miesigcy”. Podstawa: wszyscy respondenci (N=28 037).

2.3.3. Przestrzeganie przepisow w zakresie ochrony konsumentow

Przestrzeganie przepisOw w zakresie ochrony konsumentéw ocenia si¢, proszac sprzedawcow,
aby ustosunkowali si¢ do serii twierdzen dotyczacych tatwosci przestrzegania tego rodzaju
przepiséw w ich sektorze oraz tego, czy koszty przestrzegania przepisOw sa racjonalne. Zadaje
im si¢ roOwniez pytanie o to, czy ich konkurenci przestrzegaja przepiséw w zakresie ochrony
konsumentow.
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Wykres 19 pokazuje, w jaki sposob sprzedawcy postrzegaja przestrzeganie przepisOw W Swoim
panstwie 1 w handlu transgranicznym w UE. Wykres 20 przedstawia wyniki krajowe.

Wykres 19: Postrzeganie przez sprzedawcOw przestrzegania przepisdw w zakresie ochrony
konsumentdéw na szczeblu krajowym i transgranicznym, UE-28, 2018 r. (% sprzedawcéw, ktorzy
»Zdecydowanie sie zgadzaja” lub ,,zgadzaja si¢”)

Catkowicie si¢ zgadzan|
2018-2016 | 2016-2014
Przestrzeganie przepiséw o ochronie konsumentédw w naszym
sektorze jest tatwe
W kraju +0,3 -1,6*
Transgranicznie +3,1* -2,0
Koszty przestrzegania przepiséw o ochronie konsumentéw
W naszym sektorze sg racjonalne
W kraju +1,7*% -1,1
Transgranicznie +5,8*% -4,0*
Nasi konkurenci przestrzegaja przepiséw o ochronie konsumentéw
W kraju +0,6 +2,4%
Transgranicznie +2,4 -2,2
0 20 40 60 80 100
M Catkowicie sie zgadzam B Zupetnie sie nie zgadzam = Nie wiem B Odmowa odpowiedzi (SPONTANICZNA)

Zrédlo: badanie postaw sprzedawcéw wobec handlu transgranicznego iochrony konsumentow: ,, Przeczytam Parstwu trzy
stwierdzenia na temat przestrzegania przepiséw w zakresie ochrony konsumentéw w [Panstwa kraju / innych paristwach UE].
Prosze powiedzie¢, czy Panstwo zdecydowanie sie zgadzajq, zgadzajq sie, nie zgadzajq si¢ lub zdecydowanie si¢ nie zgadzajg
z kazdym z nich”. 1) Podstawa (poziom krajowy): respondenci z UE-28 (N=10 196); 2) podstawa (poziom transgraniczny):
respondenci z UE-28, ktdrzy prowadzq sprzedaz W innym panstwie UE (N=3 006).
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Wykres 20: Postrzeganie przez sprzedawcOw przestrzegania przepisow w zakresie ochrony
konsumentéw na szczeblu krajowym, wyniki krajowe, 2018 r. (% sprzedawcow, ktdrzy
»zdecydowanie si¢ zgadzaja” lub ,,zgadzaja si¢”)

10,
Przestrzeganie Koszty Stedni A’
L . . sprzedawcow,
przepisbw o | przestrzegania | Nasi konkuren- . .
.. — ., . iy . . | |ktorzy zgadzaja
@ Wyniki wysokie (gérne 25% wynikéw) ochronie przepisow Cl1przestrzegajg B P
Wyniki $rednie do wysokich (50-75% wynikow) Konsumentow 0 ochronie przepiséw o _519 z 3_ X Rozmica
Wyniki $rednie do niskich (25-50% wynikow) W naszym KonSUMeNtow W ochronie stwierdzeniami [2018-2016
@ Wyniki niskie (dolne 25% wynikéw) . . 0 przestrze-
sektorze jest | naszymsektorze | konsumentow .
fatwe sg racjonalne gan.lu’
przepiséw
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
Sl 57 66 59 61 +2
SK 54 60 53 56 -2
Fl 81 78 75 78 +2
SE 72 73 71 72 +0
UK 80 75 78 7 +1
(15 ] 82 I 76 I 64 i 74 [.+0 |
[No ] 80 [ 69 [ 69 11 72 [ |

Zrédlo: badanie postaw sprzedawcéw wobec handlu transgranicznego iochrony konsumentéw: ,, Przeczytam Paristwu trzy
stwierdzenia na temat przestrzegania przepisow w zakresie ochrony konsumentow w [Panstwa kraju / innych panstwach UE].
Prosze powiedzie¢, czy Panstwo zdecydowanie si¢ zgadzajq, zgadzajq sie, nie zgadzajq si¢ lub zdecydowanie si¢ nie zgadzajg
Z kazdym z nich”. Podstawa: wszyscy respondenci (N=10 747).
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2.4.  Opinie sprzedawcow na temat egzekwowania przepisdw w zakresie ochrony
konsumentow i bezpieczenstwa produktow

W ramach tablicy wynikéw monitoruje si¢ egzekwowanie przepisow W zakresie ochrony
konsumentdw i bezpieczenstwa produktow na podstawie oceny dokonanej przez sprzedawcow.

Wykres 21 pokazuje, jak sprzedawcy oceniajg dziatania zwigzane z monitorowaniem
podejmowane przez rézne organizacje krajowe, ktore zajmujg si¢ egzekwowaniem przepisOw
w zakresie ochrony konsumentow i bezpieczenstwa produktow.

Wykres 21: Egzekwowanie przepisow w zakresie ochrony konsumentdw i przepisow dotyczacych
bezpieczenstwa produktow, UE-28, 2018r. (% sprzedawcéw, ktérzy ,zgadzaja si¢” lub
»zdecydowanie si¢ zgadzaja™)

100

90 r

80

70

60 [

50 |

40

30

20

10 -~

0
Organy publiczne aktywnie Organy publiczne aktywnie Pozarzadowe organizacje Organy samoregulacyjne Media regularnie informujg
zapewniaja i monitorujg zapewniajg i monitorujg konsumenckie aktywnie aktywnie monitoruja o przedsiebiorstwach, ktére nie
przestrzeganie przepisow przestrzeganie przepisow monitoruja przestrzeganie przestrzeganie kodekséw przestrzegaja przepisow
o bezpieczenstwie produktéw o ochronie konsumentéw przepiséw o ochronie postepowania w naszym o ochronie konsumentéw
w naszym sektorze w naszym sektorze konsumentéw w naszym sektorze w naszym sektorze
sektorze

2018-2016 +0,1 +0,8 +1,3 -1,1 -1,4*
2016-2014 +1,1 +1,3* -2,4* +1,2 -0,4
2014-2012 -7,5% -9,8* -1,5* -4,6* -1,1
2012-2011 - +4,1* +7,9* +5,9* -4,5*
2011-2010 - +1,2 +2,7* +3,4* -1,3
2010-2009 - -4,1* -11,2* -9,3* -6,6*

Zrédlo: badanie postaw sprzedawcéw wobec handlu transgranicznego iochrony konsumentow: , Prosze powiedzied, czy
Panstwo zdecydowanie si¢ zgadzajq, zgadzajq sig, nie zgadzajq si¢ lub zdecydowanie sig¢ nie zgadzajq 7 kazdym z nastgpujgcych
stwierdzen”. Podstawa: respondenci z UE-28 (N=10 196), poza twierdzeniem ,, Organy publiczne aktywnie zapewniajq
i monitorujq przestrzeganie przepisow 0 bezpieczenstwie produktow W naszym sektorze”, dla ktérego podstawe stanowili
sprzedawcy z UE-28 sprzedajqcy produkty niespozywcze (N=4 222).
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Wykres 22 przedstawia poglady sprzedawcow — na poziomie krajowym — na egzekwowanie
przepisow wyrazone W odpowiedzi na kazde z pigciu twierdzen, do ktérych mieli si¢ oni
odnies¢, oraz §redni poziom zgody ze wszystkimi pigcioma stwierdzeniami.

Wykres 22: Egzekwowanie przepisow w zakresie ochrony konsumentow i przepiséw dotyczacych
bezpieczenstwa produktow, wyniki krajowe, 2018 r. (% sprzedawcow, ktorzy ,,zgadzaja si¢” lub
»zdecydowanie si¢ zgadzaja”)

- - PRI
Organy_publlczne Organy_publlczne Pozarzadowe orga- Organy samo- Media regularnie Sredni /0
aktywnie zapew- | aktywnie zapew- | . . . . . sprzedawcow,
o 70T nizacje konsumen-ckie| regulacyjne akty- | informujg o przed- A .
niajg i niajg i . . . . o . o ktorzy zgadza-ja| _,. .
°® - - » - N N aktywnie torujg [ wnie , ktore - Rozmica
Wyniki wysokie (gérne 25% wynikow) przestrzeganie przestrzeganie rzestrze-ganie rzestrzecanie nie przcstrzeat sigz5 2018-
Wyniki érednie do wysokich (50-75% wynikow) przepisow o przepisow 0 przestize-ganie | p g PrZesUzZegaa || o iordzenia-mi
Wyniki érednie do niskich (25-50% wynikow) bezpiecefstie ochronie przepiséw o ochronie kodeksow przepiséw o ochro- o egzekwo- 2016
@ Wyniki niskie (dolne 25% wynikéw) . ) konsu-mentéw w postepowania w | nie konsumentow w -
produktow w konsumentow w naszym sektorze naszym sektorze naszym sektorze wan prze-
naszymsektorze | naszym sektorze Zym Z/m Zym piséw, 2018
) UE-28 7 68 60 59 49 0
i BE 8: 77 69 67 55 -3
" BG 6. 55 4 45 41 +4
cz 7 65 4 40 39 +5
DK 82 77 4 61 +10
DE 68 57 41 43 -4
EE 67 76 36 40 34 -2
IE 87 81 7. 77 59 0
,,,,,,,,,, EL 61 57 4 55 4 +5
. ES 68 59 4 54 3 0
FR 89 82 7/ 75 1 -
HR 63 50 4 53 31 *
} - i 70 7 68 74 59 ¥
"« Alg C 67 63 54 5 4 *
LV 7 67 4 4 +:
A7 LT 7 7 7 5 4 +
’ LU 8 85 7 79 3 :
E HU 89 82 7 69 63 H
T 86 85 56 59 41 -
&" L 80 73 64 68 4 +
AT 83 74 59 61 4 +
'{“ PL 59, 48 50 8 +4
PT 69 67 59 64 4 -4
! ' RO 82 76 51 71 ¥
Sl 78 66, 58 55 +:
SK. 61 55, 46 41 36 -4
Fl 87 81 77 76 43 -
SE 82 71 54 66 54 o -
’7 UK 82 80 70 77 57 0
} S | 66 [ 48 [ 48 [ 40 | 43 1] 49 -8 ]
NO ] 86 | 83 | 57 [ 79 [ 68 Il 74 I

Zrédlo: badanie postaw sprzedawcow wobec handlu transgranicznego iochrony konsumentéw: , Prosze powiedzied, czy
Paristwo zdecydowanie si¢ zgadzajq, zgadzajq sig, nie zgadzajq si¢ lub zdecydowanie si¢ nie zgadzajg 7 kazdym z nastepujgcych
stwierdzen”. Podstawa: wszyscy respondenci (N=10 747), poza twierdzeniem , Organy publiczne aktywnie zapewniajq
i monitorujq przestrzeganie przepisow 0 bezpieczenstwie produktow W naszym sektorze”, dla ktorego podstawe stanowili wszyscy
sprzedawcy prowadzqcy sprzedaz produktow niespozywczych (N=4 542).
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Wykres 23 przedstawia odpowiedzi sprzedawcoéw (prowadzacych sprzedaz produktow
niespozywczych) na pytanie o to, czy W ciggu ostatnich 24 miesigcy krajowe organy ds. ochrony
konsumentéw wydaly decyzj¢ nakazujaca odzyskanie/wycofanie produktu lub inne podobne
ostrzezenia dotyczace bezpieczenstwa produktow.

Wykres 23: Ostrzezenia dotyczace bezpieczenstwa produktow oraz odzyskanie/wycofanie
roduktow, UE-28, 2018 r. (w %)

40 r

35

30

25

20

15

10

Ostrzezenia dot. bezpieczenstwa produktow Odzyskanie/wycofanie produktow

2018-2016 +1,2 -2,3*
2016-2014 +1,0 +1,9

Zrédio: badanie postaw sprzedawcéw wobec handlu transgranicznego i ochrony konsumentow: ,,Jezeli chodzi 0 bezpieczerstwo
produktow, prosze powiedzie¢, czy W ciggu ostatnich 24 miesigcy W Panstwa sektorze miato miejsce ktorekolwiek z nastgpujgcych
wydarzen”. Podstawa: respondenci z UE-28 sprzedajqcy produkty niespozywcze (N=4 222).
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Wykres 24 przedstawia $rednig czesto$¢ wystepowania przypadkoéw odzyskania/wycofania
produktu iwydawania ostrzezen dotyczacych bezpieczenstwa przez organy publiczne.
Zaprezentowano na nim réwniez indywidualne oceny dotyczace obu wskaznikow, wynikajgce
z odpowiedzi sprzedawcow prowadzacych sprzedaz produktéw niespozywczych.

Wykres 24: Ostrzezenia dotyczace bezpieczenstwa produktéw oraz odzyskanie/wycofanie
produktéw, wyniki krajowe, 2018 r. (w %)

Organy publiczne . Srednia liczba
dawaly ostrze- Organy publiczne odzyskan/wyco-
@ Wyniki wysokie (gérne 25% wynikéw) Wy . dokonywaly zy Wy .| Roznica
@ Wyniki érednie do wysokich (50-75% wynikow) zenia dot. wycofania fa produktow i 2018-2016
Wyniki érednie do niskich (25-50% wynikéw) bezpieczenstwa produkiow ostrzezen dot.
Wyniki niskie (dolne 25% wynikéw) produktow bezpieczenstwa
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 15 +4
IE 36 34 35 -11
EL 29 33 31 +8
ES 38 25 32 +1
FR 40 44 42 -2
26 25 +5
< 30 31 -6
ie . 38 45 5
£ ¥ 21 22 -1
15 +1
3 . 30 ] 32 +6. .
. S 21 21 -1
..‘ 16 17 -2
30 30 +5
45 46 +4
M 30 28 +1
32 36 -3
V S (J 7 3 W
32 30 -2
- L 27 27 v
- Fi 49 m M
¥ SE 25 24 24 -2
s UK 28 | 28 [l 28 [ 6 |
[as ] 16 | 24 1 20 [..-5 |
[ NO | 32 | 42 [ 37 [ +6* ]|

Zrédlo: badanie postaw sprzedawcéw wobec handlu transgranicznego i ochrony konsumentow: ,,Jezeli chodzi 0 bezpieczernstwo
produktow, prosze powiedziec, czy W ciggu ostatnich 24 miesiecy W Panstwa sektorze miato miejsce ktorekolwiek 7 nastepujqcych
wydarzen”. Podstawa: wszyscy respondenci sprzedajgcy produkty niespozywcze (N=4 542).

2.5.  Skargi i rozstrzyganie sporow

Na sytuacje konsumentow wplywa rowniez dostepnos$¢ srodkéw umozliwiajgcych im sktadanie
skarg i dochodzenie roszczen w przypadku problemow z zakupem. Dostepnos¢ mechanizméw
rozpatrywania skarg i zadowolenie ze sposobu dziatania tych mechanizméw odgrywa istotng
role, podobnie jak mozliwo$¢ uzyskania zaspokojenia roszczen W catosci lub w czesci tytutem
zrekompensowania poniesionej szkody. Moze to przyczyni¢ si¢ do zwigkszenia zaufania
konsumentéw. W niniejszej sekcji  przedstawiono rézne wskazniki dotyczace skarg
I rozstrzygania sporow.

2.5.1. Wskaznik probleméw i skarg

Aby zaradzi¢ kwestiom zwigzanym 2z malg liczebnoScig proby na szczeblu krajowym
w przypadku niektorych wskaznikéw, opracowano wskaznik zlozony dotyczacy probleméw
i skarg.
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Wskaznik ten jest ukierunkowany na zakupy dokonywane przez konsumentow U sprzedawcow
krajowych. Stanowi on potaczenie odpowiedzi na pytania dotyczace:

czestosci wystepowania problemu;

rodzaju dziatan podjetych w celu jego rozwigzania;

poziomu zadowolenia ze sposobu rozpatrzenia skargi oraz

w stosownych przypadkach — powodu niepodjgcia zadnych dziatan w zwigzku
z napotkanym problemem.

Metodyke wykorzystana do opracowania tego wskaznika przedstawiono w innej publikacji®®.
Nalezy jednak wspomnie¢, ze wyzszy wynik wskazuje na korzystniejsza sytuacje konsumentow.

Wykres 25 przedstawia wyniki, w podziale na poszczegélne panstwa, W zakresie wskaznika
ztozonego dotyczacego problemow iskarg wraz z indywidualnymi wynikami dotyczacymi
odsetka konsumentow, ktorzy: a) napotkali problem zwigzany z produktem w trakcie lub po
zakonczeniu transakcji z przedsigbiorcami krajowymi; oraz b) nie podj¢li zadnych dziatan w celu
rozwigzania istotnego problemu.

% Wiecej szczegdtowych informacji na temat sktadu tego wskaznika zlozonego mozna znalez¢é 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 konsumentéw w UE: zmienione ramy ibadania empiryczne”),
sprawozdanie naukowo-polityczne JRC, JRC93404,
http://publications.jrc.ec.europa.eu/repository/bitstream/JRC93404/2015-10-
12_consumer_conditions_final_report.pdf Zob. réwniez tablica wynikéw sytuacji konsumentow z 2017 r.,
sekcja 3.3.3 (opracowano tacznie 11 réznych scenariuszy wraz z odpowiednimi wynikami).
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Wykres 25: Problemy i skargi konsumentéw, wyniki Krajowe

2018 r. (w %)

@ Wyniki wysokie (gérne 25% wynikéw)
Wyniki srednie do wysokich (50-75% wynikéw)
Wyniki srednie do niskich (25-50% wynikéw)
@ Wyniki niskie (dolne 25% wynikow)

p -
% konsumentow, % Ii%r:sun;mnzw, Problemy i skargi| Roznica
ktorzy napotkali robleniym'e Joli — wskaznik 2018-
problem [P * PO Jozony 2018 | 2016
skargi

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
CcY 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
S 16 14 92 -1
SK 20 10 91 +3
Fli 27 5 90 0
SE 17 11 92 +1
UK 34 5 86 -4

[ 1S I 22 | 17 I 88 [ -1 ]

[ NO | 22 | 13 I 90 [

Zrédlo: badanie postaw konsumentéw wobec handlu transgranicznego i0chrony konsumentéw. Podstawa: 1) , Odsetek
konsumentow, ktérzy napotkali problem” — wszyscy respondenci (N=28 037); 2) ,, Odsetek konsumentéw, ktérzy mimo problemu
nie ztozyli skargi” — wszyscy respondenci, ktorzy napotkali istotny problem (1j. nietwierdzqcy, ze kwota zakupow byla zbyt mata)

(N=5 798).
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2.5.2. Sktadanie skarg w przypadku wystgpienia problemow

Wykres 26 pokazuje, czy w ciagu ostatnich 12 miesigcy konsumenci podj¢li dziatania w zwigzku
Z problemami  napotkanymi  przy zakupie towarow lub ustug od krajowego
sprzedawcy/ustugodawcy lub przy korzystaniu z takich towaréw lub ustug. Wykres wskazuje
rowniez adresata wniesionej skargi.

Wykres 26: Dzialania podjete w przypadku napotkania problemu ztowarami/ustugami
oferowanymi przez przedsi¢biorce krajowego, UE-28, 2018 r. (%0)*

70

60 |

50

40

30 -

20 22,5
10 - 13,8
5,2 5,0 1o 2.7
0 1 - 1 - 1 I |
Ztozytem skarge do  Ztozytem skarge Ztozytem skarge do Skierowatem sprawe Pozwatem te firme Inne Brak dziatania
sprzedawcy lub do producenta organu publicznego  do pozasagdowego do sadu
ustugodawcy organu rozstrzygania
sporéw (ADR)

2018-2016 +16,9* -2,7* -1,1* +1,5% +0,8* +0,9* -8,0*
2016-2014 -12,5*% +2,8* +0,3 -1,7* -1,0* -1,3* +6,1*

Zrédio: badanie postaw konsumentéw wobec handlu transgranicznego i ochrony konsumentéw: ,, Jak Paristwo postgpili (mozna
wybra¢ kilka odpowiedzi)? ” Podstawa. respondenci z UE-28, ktorzy napotkali problem (N=5 486).

% Mozliwe dziatania (z wyjatkiem ,,braku dzialania”) nie wykluczaja sie¢ wzajemnie, a wiec podane warto$ci

procentowe niekoniecznie sumujg si¢ do 100%.
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Wykres 27 przedstawia powody, dla ktérych konsumenci nie zdecydowali si¢ podjaé¢ dziatan
w celu rozwigzania problemu zwigzanego z przedsigbiorcami krajowymi, mimo ze W Swoim
przekonaniu mieli uzasadniong podstawe, by podja¢ takie dzialania. Wykres pokazuje rowniez
ewolucj¢ odpowiedzi na przestrzeni trzech ostatnich serii badania.

Wykres 27: Powody niepodjecia dzialan przez konsumentéw w przypadku napotkania problemu,
UE-28, 2018 r. (W %)

50
45
40
35 F
30 -
25
20

15 19,6 19,2
10
5
0
Sadzitem, ze to potrwa  Chodzito o zbyt mate  Nie spodziewatem si¢ Obawiatem sig Prébowatem w Nie bytem pewien Nie wiedziatem, jak lub
zbyt dtugo kwoty zadowalajacego konfrontacji wskutek przesztosci sktada¢ swoich praw gdzie ztozyc¢ skarge
rozwigzania skargi skargi przy innych konsumenckich
problemach
[2018-2016] +9,6* +5,7* +16,7* +7,7* +2,9* +5,7* +5,0* |
[ 2016-2014] -5,7* 0,8 -21,3* -5,9% -6,5* -6,8% -9,1* |

Zrédlo: badanie postaw konsumentéw wobec handlu transgranicznego i ochrony konsumentéw: ,, Jakie byly gléwne powody, dla
ktorych nie podjeli Panstwo zadnych dziatar (mozna wybraé kilka odpowiedzi)?” Podstawa: respondenci z UE-28, kt6rzy
napotkali problemy, ale nie podjeli zadnych dziatan (N=1 369).

2.5.3. Poziom zadowolenia ze sposobu rozpatrzenia skargi

Rozpatrzenie skargi w zadowalajacy sposob moze zachecaé konsumentéw do ponownego
przeprowadzenia transakcji ze sprzedawcami lub ustugodawcami.
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Wykres 28 przedstawia stopien zadowolenia konsumentéw ze sposobu rozpatrzenia skarg
whniesionych do szeregu ré6znych podmiotow.

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

Nie wiem  ® Zupetnie niezadowolony Niezbyt zadowolony Do$¢ zadowolony  m Bardzo zadowolony
100
90 21,5
28,1 227 30,2
80
70 r 27,4
60 - 30,1 32,6 15,5
34,0
50 9,0
16,5
40 |
21,7
30 [ 15,0
20 +
27,5
10
o 1 1 1 7’1 1 10’6 1 )
Sprzedawca lub Producent Organ publiczny Organ pozasadowego Sad
ustugodawca rozstrzygania sporéw (ADR)
Dos¢é / bardzo zadowolony
2018-2016 +0,1 -15,6* -13,5% -12,8* +10,3
2016-2014 +3,0% +8,7* -2,2 +0,1 -10,3
2014-2012 -4,9% -0,6 +11,5* +10,6* -5,7

Zrédlo: badanie postaw konsumentéw wobec handlu transgranicznego i ochrony konsumentow: ,, W jakim stopniu byli Paristwo
ogolnie zadowoleni bqd? niezadowoleni ze sposobu rozpatrzenia Panstwa skargi lub skarg przez...”. Podstawa: respondenci
z UE-28, ktorzy napotkali problem i podjeli dziatania (skarga do sprzedawcy lub ustugodawcy — N=3 548; do producenta —
N=570; do organu publicznego — N=295; do organu pozasqdowego rozstrzygania sporow — N=189; do sqdu — N=73).
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Wykres 29 to diagram kotowy ukazujacy $redni poziom zadowolenia konsumentow UE z czasu,
w jakim sprzedawcy lub ustugodawcy rozwigzali ich problemy.

Wykres 29: Poziom zadowolenia konsumentéw z czasu, w jakim rozwigzano ich problem, 2018 r.
(% konsumentdéw)

4,5 /0/5

1

W Bardzo zadowolony

M Dosc zadowolony

™ Niezbyt zadowolony

12,0 B Zupetnie niezadowolony

B Problemu/-6w jeszcze nie rozwigzano
Problemu/-6w nie dato sie rozwigzaé

Nie wiem / n.d.

Zrédlo: badanie postaw konsumentéw wobec handlu transgranicznego i ochrony konsumentow: ,, W jakim stopniu byli Parstwo
ogolnie zadowoleni zczasu, jaki zajeto sprzedawcy lub ustugodawcy rozwigzanie Panstwa problemu lub probleméw?”
Podstawa: respondenci z UE, ktorzy wniesli skarge do sprzedawcy lub ustugodawcy (N=3 357) — wykres nie uwzglednia danych
dotyczgcych Zjednoczonego Krolestwa.
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2.5.4. Rodzaje skarg

Wykresy 30 i 31 przedstawiajg rodzaje skarg, jakie sprzedawcy otrzymali w ciggu ostatnich 12
miesiecy od konsumentéw W swoim panstwie albo od konsumentéw zamieszkujagcych w innym
panstwie UE.

Wykres 30: Rodzaj skarg otrzymywanych od konsumentéw w panstwie sprzedawcy, UE-28, 2018 .
(w %)

100
90 +
80 +
70 +
60 -
50 -
40
30 +
ol
8,2 2
, , 12,1 2,0
Sam produkt Opodzniona dostawa Dodatkowe optaty Rozwigzania Warunki umowy Bezpieczeristwo Inne Nie wiem / n.d.
lub brak dostawy oferowane produktu
w odpowiedzi
na skarge
2018-2016 | +10,1* +2,4% -2,0* -0,1 +0,6 -0,8 -4,9*% +0,2
2016-2014  +1,8 -3,4* +1,2 -1,4 -3,0* +0,6 -1,6* +0,4

Zrédlo: badanie postaw sprzedawcéw wobec handlu transgranicznego iochrony konsumentéw: ,Jakiego rodzaju skargi
otrzymato Panstwa przedsiebiorstwo od konsumentow mieszkajgcych w [Panstwa kraju] W ciggu ostatnich 12 miesiecy? Czy byly
to skargi dotyczqce... (mozna wybraé kilka odpowiedzi)?” Podstawa: respondenci z UE-28, ktorzy otrzymali skargi od
konsumentoéw w swoim paristwie (N=3 768).

Wykres 31: Rodzaj skarg otrzymywanych od konsumentow w innym panstwie UE, UE-28, 2018 r.
(w %)

100
90 +
80
70 |
60 |-
50 |
40
30
20 1 237
6,4
r 15,9 4 6,9
Sam produkt Opédiniona dostawa  Dodatkowe optaty Rozwigzania Warunki umowy Bezpieczeristwo Inne Nie wiem / n.d.
lub brak dostawy oferowane produktu
w odpowiedzi
na skarge
2018-2016 |+16,7* 35 -5,6% -1,9 -4,4% -8,0% -3,9% +4,0*
2016-2014 +3,4 -0,1 +2,4 +3,6 -2,9 +5,4% +1,5 -2,5%

Zrédio: badanie postaw sprzedawcow wobec handlu transgranicznego iochrony konsumentéw: , Jakiego rodzaju skargi
otrzymato Paristwa przedsigbiorstwo od konsumentéw mieszkajgcych W innym parnistwie UE W ciggu ostatnich 12 miesigcy? Czy
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byly to skargi dotyczqce... (mozna wybraé kilka odpowiedzi)?” Podstawa: respondenci z UE-28, ktorzy otrzymali skargi od
konsumentoéw w innym parstwie UE (N=507).

2.5.5. Znajomos¢,  wykorzystanie  ipromowanie  alternatywnych  metod
rozwigzywania sporow (ADR)

Wykres 32 pokazuje, czy sprzedawcy wiedzg 0 mozliwosci skierowania sporow z konsumentami
W swoim panstwie do organdw ds. pozasagdowego rozstrzygania spordw oraz czy sprzedawcy sa
sktonni korzystac z takiej procedury.

Wykres 32: Znajomo$¢ mechanizméw pozasadowego rozstrzygania sporéw i gotowos¢
sprzedawcéw do ich stosowania, UE-28 (w poréwnaniu z 2016 r.)?’

+0,4 5.2

-1,3*
H Znam i jestem sktonny / mam

obowigzek korzystac

B Znam, ale nie jestem sktonny
korzystac

M Znam, ale w moim sektorze nie ma
mozliwosci korzystania z ADR

B Nie jestem Swiadomy istnienia ADR

H Nie wiem

13,0

-2,0*

Zrédio: badanie postaw sprzedawcéw wobec handlu transgranicznego iochrony konsumentow: ,,Czy znajg Panstwo
Jjakiekolwiek organy stosujgce alternatywne metody rozwigzywania sporow konsumenckich w (PANSTWA KRAJU)?” Podstawa:
respondenci z UE-28 (N=10 196). Liczby podane w ramkach wskazujq réznice w stosunku do poprzedniej serii badania.

2 Réznice w stosunku do 2016 r. przedstawiono w ramkach.
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Wykres 33 przedstawia wyniki w podziale na poszczegodlne panstwa, uszeregowane wedlug
stopnia znajomosci mechanizméw ADR i gotowosci sprzedawcoéw do ich stosowania.

Wykres 33: Znajomo$¢ mechanizmoéw ADR i gotowos$¢ sprzedawcoéw do ich stosowania, wyniki
krajowe, 2018 r. (w %0)

M Znam i jestem sktonny / mam obowigzek korzysta¢  m Znam, ale nie jestem sktonny korzysta¢ m Znam, ale w moim sektorze nie ma ADR

m Nie jestem Swiadomy istnienia ADR m Nie wiem

s AL
90 A

80 -
70 A
60 -
50 7
40 -
30 A
20
10 -

]
]
N I N N I I
L]
]
]
]
O ———_— ——
]

0 -

&

Zrédlo:  badanie postaw sprzedawcow wobec handlu transgranicznego iochrony konsumentéw: ,,Czy znajg Parnstwo
Jakiekolwiek organy stosujqce alternatywne metody rozwigzywania sporow konsumenckich w (PANSTWA KRAJU)?” Podstawa:
wszyscy respondenci (N=10 747).
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2.6.  Sytuacja konsumentow i ich podatno$¢ na zagrozenia

Od 2013 r. w tablicy wynikow analizuje si¢ powigzania migdzy wykorzystywanymi w badaniu
wskaznikami a zbiorem czynnikéw spoteczno-demograficznych.

Tabela 4 pokazuje wyniki analizy wielozmiennowej?®, w ktdrej oszacowano wptyw kazdej
poszczeg6lne] cechy spoteczno-demograficznej przy pozostatych cechach utrzymanych na
statym poziomie. Przedstawiono W niej szacunkowe $rednie wartosci dla modelu w odniesieniu
do kazdej zmiennej zaleznej przy poszczegblnych wartoéciach zmiennej niezaleznej. Srednie te
nalezy uzna¢ za statystycznie rozne z wyjatkiem sytuacji, w Ktorej danej parze kategorii
przypisano t¢ samg liter¢ (zob. sgsiadujaca kolumna po prawej stronie). Jezeli danej kategorii
przypisano puste pole, oznacza to, ze jest ona statystycznie rézna od wszystkich pozostatych
kategorii.

Litery zastosowane w tabeli 4 nie majg zadnego znaczenia isluzag wylgcznie porownaniu
kategorii. Na przyktad szacunkowy $redni poziom znajomos$ci praw konsumentow wynosi 0,47
w przypadku mezczyzn 10,43 w przypadku kobiet, aroznica ta jest statystycznie istotna
(obydwu kategoriom przypisano puste pole). Z kolei szacunkowy S$redni poziom zaufania
w kwestii bezpieczenstwa produktow wynosi 0,68 w przypadku os6b o niskim poziomie
wyksztatcenia i do 0,71 w przypadku 0s6b 0 wysokim poziomie wyksztatcenia (lecz roznica ta
nie jest statystycznie istotna — obu kategoriom przypisano liter¢ ,,A”). Podobnie szacunkowy
sredni poziom zaufania do twierdzen dotyczacych ekologicznosci (produktu, ustugi) wynosi 0,57
w przypadku o0s6b codziennie Kkorzystajagcych zinternetu 10,61 w przypadku o0s6b
korzystajacych z internetu raz na miesigc (ale réznica ta nie jest statystycznie istotna — obu
kategoriom przypisano liter¢ ,,B”). Wszystkie szacunkowe $rednie warto$ci sg standaryzowane
(z przedziatem wynoszacym od 0 do 1) i mozna je poréwnywac zar6wno miedzy wierszami, jak
i miedzy kolumnami.

28 Analize te przeprowadzono na podstawie danych jednostkowych z badania postaw konsumentéw wobec

handlu transgranicznego i ochrony konsumentow z 2018 r. Obejmuje ona 28 panstw czlonkowskich UE.
W odniesieniu do nastgpujacych zmiennych zaleznych zastosowano model regresji Poissona: znajomos¢ praw
konsumentéw, zaufanie do organizacji, zaufanie do zakupdéw przez internet, zaufanie do mechanizméw
dochodzenia roszczef, narazenie (brak narazenia) na nieuczciwe praktyki handlowe, do§wiadczenie (brak
doswiadczenia) w zakresie innych nielegalnych praktyk handlowych oraz umiejgtnosci rozumowania
matematycznego. W przypadku pozostatych zmiennych zaleznych zastosowano model regresji logistyczne;j:
zaufanie do bezpieczenstwa produktow, zaufanie do twierdzen dotyczacych ekologicznosci (produktu, ustugi).
Wskaznik ztozony dotyczacy problemow i reklamacji byt natomiast modelowany poprzez regresj¢ liniowa
(zaktadajac, ze dana zmienna jest liczbowa). We wszystkich modelach uwzgledniono zmienng kontrolng
dotyczaca regionu zamieszkania badanych osob (pétnoc UE, potudnie UE, wschod UE i zachdd UE).
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Tabela 4: Szacunkowe przewidywane prawdopodobienstwo/wyniki dotyczace sytuacji
konsumentéw z podzialem na rézne grupy spoleczno-demograficzne (2018 r.)

Zaufanie do  Zaufanie do  Brak dosw. z Umiejetnosci  Zaufanie do ~ Zaufanie do

Ak Zaufanie do zakupéw mechaniz-  nieuczciwymi _Brak d-OS:WiadCZel'l 1_ rozumowania bezpieczeri- twierdzen o Vg el
[ L organizacji przez mow rozstrzy- praktykami innymi nlelegalrnyml matematycz-  stwa pro- ekologicz- prc-'bleméw
SumSHEC internet  ganiasporéw handlowymi praktvkam) nego duktow nosci [kare
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
Pteé
Kobiety 0,43 0,66|A 0,58 0,36 0,71 0,89 O,37|A 0,68 0,55|A 0,90
Mezczyini 0,47 0,65|A 0,63 0,40 0,70 0,86 0,38|A 0,72 0,56|A 0,88
Woyksztatcenie
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
Srednie (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. umystowi 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
Poszukujacy 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 miesigcu 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
Wies 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
Mate 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
Duze 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
Jezyki
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 wiecej 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
Dos¢ 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
Do$¢ 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
Umiejetnosci 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
Srednie 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
Podatnos¢ na zagrozenia z powodo6w spoteczno-demograficznych
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
Dos¢ 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
Podatnos¢ na zagrozenia z powodu skomplikowanych zapiséw
Bardzo podatni 0,46|A 0,62|AB 0,55 0,36|AB 0,66|A 0,84|1A 0,37|A 0,67|AB 0,50|A 0,85
Dos¢ 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
Jezyk 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

Zrédlo: badanie postaw konsumentéw wobec handlu transgranicznego i ochrony konsumentéw, 2018 r.

Uwaga: Wartosci W tabeli przedstawiajq szacunkowe przewidywane prawdopodobienstwo/wyniki modeli wielozmiennowych.
Litery umozliwiajg porownanie przewidywanych prawdopodobienstw/wynikow W obrebie tej samej cechy spoteczno-
demograficznej. Wartosci, ktorym przypisano te samq litere, nie rozniq sie istotnie na poziomie 5%.
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Wykres 34 przedstawia wyszczegodlnienie réznych rodzajow cech spoteczno-demograficznych
(lub innych dodatkowych czynnikoéw) jako powoddéw, dla ktorych konsumenci czuja si¢
szczegollnie podatni na zagrozenia.

Wykres 34: Respondenci, ktorzy czuja si¢ podatni na zagrozenia jako konsumenci z réznych
owoddéw (% konsumentow), UE-28, 2018 r.

Zta sytuacja finansowa

Obecna sytuacja dot. zatrudnienia
Wiek

Problemy zdrowotne

Powody osobiste

Przynaleznosé¢ do mniejszosci
Inne

Wszelkie powody spoteczno-demograficzne

Oferty lub warunki sg zbyt skomplikowane

0 5 10 15 20 25 30 35 40 45

Zrédlo: badanie postaw konsumentéw wobec handlu transgranicznego i ochrony konsumentow, 2018 r.

Wykres 35 przedstawia odsetek konsumentow, ktorzy postrzegaja siebie jako osoby bardzo
podatne i do$¢ podatne na zagrozenia ze wzgledu na okreslone cechy spoteczno-demograficzne,
w kazdym z czterech regionéw geograficznych UE.
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Wykres 35: Respondenci, ktorzy jako konsumenci czujg si¢ podatni na zagrozenia ze wzgledu na co
najmniej jeden czynnik spoleczno-demograficzny (% konsumentéow), wedlug obszaru
geograficznego, 2018 r.

100

90 |

80 [

70

60 [

50

40

30 [

20

10 ¢

0

Wschod Potudnie Zachod Pétnoc

Zrédlo: badanie postaw konsumentéw wobec handlu transgranicznego i ochrony konsumentow, 2018 r.
2.7. Zrownowazona konsumpcja

W niniejszej sekcji przeanalizowano, czy pozytywne informacje o wptywie danego produktu na
srodowisko wptywaja na decyzje konsumentéw 0 zakupie. Wykres 36 przedstawia, czy taki
wplyw wystepuje W przypadku niektorych lub niemal wszystkich towaréw lub ustug
zakupionych w ciggu ostatnich dwaéch tygodni.
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Wykres 36: Wplyw kwestii oddzialywana na $§rodowisko podczas wyboru towaréw/ustug, UE-28,
2018 r. (% konsumentdow)

50
45 +
40 F
41,2
35
30
25 28,6
20
15 L 19,2
10 r
5 _ n 2,0
0 |
Tak, przy zakupie Tak, ale tylko przy Tak, ale tylko sporadycznie Nie Nie wiem /n.d.
wiekszosci towardw lub niektérych
ustug
2018-2016 +4,3* +6,9* -4,0* -8,0* +0,7*
2016-2014 -2,0* -7,7* +3,6* +7,5% -1,5%

Zrédlo: badanie postaw konsumentéw wobec handlu transgranicznego iochrony konsumentow: ,, Uwzgledniajgc wszystkie
zakupy dokonane w ciggu ostatnich dwéch tygodni, czy oddziatywanie towaréw lub ustug na srodowisko ma réwniez wplyw na
dokonywane przez Panistwa 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 maja zaufanie
do informacji dotyczacych wptywu na S$rodowisko umieszczanych na produktach
,ekologicznych”. Wykres pokazuje réwniez, W jaki sposob ten poziom zaufania zmienit si¢
W ciagu ostatnich czterech lat.

Wykres 37: Zaufanie konsumentéw isprzedawcow do twierdzen dotyczacych ekologicznosci
(produktu, ustugi), UE-28, 2018 r. (% konsumentéw i % sprzedawcow, ktorzy ,,zdecydowanie si¢
zgadzaja” lub ,,zgadzaja si¢”)
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40
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20

10

% konsumentéw, ktérzy uwazaja, ze twierdzenia % sprzedawcow, ktdrzy uwazajg, ze twierdzenia
o ekologicznosci sa wiarygodne o ekologicznosci sa wiarygodne

2018-2016 -10,2* +1,9*
2016-2014 +12,2* -1,6*

Zrédlo: 1) badanie postaw konsumentéw wobec handlu transgranicznego i ochrony konsumentéw: ,, W jakim stopniu zgadzajq
sig lub nie zgadzajq si¢ Panstwo 7 kazdym z wymienionych stwierdzer? Wigkszos¢é twierdzen dotyczqeych ekologicznosci na temat
towaréw lub ustug w (PANSTWA KRAJU) jest godna zaufania”. Podstawa. respondenci z UE-28 bedgcy konsumentami (N=26
532); 2) badanie postaw sprzedawcéw wobec handlu transgranicznego iochrony konsumentow: ,, Prosze powiedziel, czy
Panstwo zdecydowanie si¢ zgadzajq, zgadzajq sig, nie zgadzajq si¢ lub zdecydowanie si¢ nie zgadzajg 7 nastgpujgcym
stwierdzeniem: Wiekszo$¢é twierdzen dotyczgeych ekologiczno$ci na temat towaréw lub ustug W Paristwa sektorze w (PANSTWA
KRAJU) jest godna zaufania”. Podstawa: respondenci z UE-28 bedgcy sprzedawcami (N=10 196).
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Wykres 38 przedstawia poziom zaufania konsumentow isprzedawcéw do twierdzen
dotyczacych ekologicznosci (produktu, ustugi) w poszczegllnych krajach. Przedstawia on
réwniez $rednig warto$¢ tego wskaznika i jej zmiane W porOwnaniu z poprzednig serig badania.

Wykres 38: Zaufanie konsumentéw isprzedawcéow do twierdzen dotyczacych ekologicznoS$ci
(produktu, ushlugi), wyniki krajowe, 2018r. (% konsumentow isprzedawcow, ktorzy
»zdecydowanie si¢ zgadzaja” lub ,,zgadzaja sie”)

- . — Zaufanie konsumen- | Zaufanie sprzedaw- || Srednie zaufanie do | Réznica
@ Wyniki wysokie (gérne 25% wynikéw) i ' ) | ) ' . '
Wyniki érednie do wysokich (50-75% wynikéw) tow do twierdzen o | cow do twierdzen o twierdzen o 2018-
Wyniki $rednie do niskich (25-50% wynikow) ekologicznoci ekologicznoéci ekologicznosci 2016
@ Wyniki niskie (dolne 25% wynikéw) 3 2 UE-28 55 71 63 4
: BE 49 71 60 4
- BG 53 53 53 +3
CZ 55 68 61 16
; DK 81 79 80 +8
DE 45 63 54 -17
EE 62 50 56 -8
C IE 66 83 74 -6
. EL 53 61 57 +3
ES 56 70 63 +1
FR 47 79 63 -13
, »" HR 40 62 51 -1
g IT 54 74 64 +9
k . CcYy 50 71 61 +7
M LV 60 68 64 -8
’ LT 65 55 60 8
LU 64 82 73 -3
3 HU 78 76 77 0
ﬁ MT 62 80 71 i3
NL 55 64 60 +5
AT 65 70 68 -9
' PL. 68 81 75 +5
PT 57 63 60 -2
(J RO 55 79 67 K
‘ Sl 49 79 64 +4
SK 52 58 55 -3
Fl 64 85 75 +3
w SE 54 80 67 +1
UK 63 80 71 -7
[ 1S [ 45 | 60 11 52 -7 1]
[ No | 60 [ 85 |1 73 [ +1 |

Zrédlo: 1) badanie postaw konsumentéw wobec handlu transgranicznego i ochrony konsumentéw: ,, W jakim stopniu zgadzajq
sie lub nie zgadzajq si¢ Paristwo Z kazdym z wymienionych stwierdzen? Wigkszos¢ twierdzen dotyczgcych ekologicznosci na temat
towaréw lub usiug w (PANSTWA KRAJU) jest godna zaufania”. Podstawa: wszyscy respondenci bedgcy konsumentami (N=28
037); oraz 2) badanie postaw sprzedawcow wobec handlu transgranicznego i ochrony konsumentow: ,, Prosze powiedzieé, czy
Panstwo zdecydowanie si¢ zgadzajq, zgadzajq sie, nie zgadzajq si¢ lub zdecydowanie si¢ nie zgadzajq 7 nastgpujgcym
stwierdzeniem: Wickszo$¢ twierdzer dotyczqeych ekologicznosci na temat towaréw lub ustug W Paristwa sektorze w (PANSTWA
KRAJU) jest godna zaufania”. Podstawa: wszyscy respondenci bedgcy sprzedawcami (N=10 747).
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2.8.  Bezpieczenstwo produktéw

Na jednolitym rynku zaprojektowanym z mysla o tym, aby zapewni¢ mozliwos¢ swobodnego
przeptywu towarow i ustug migdzy panstwami, konsumenci muszg mie¢ zaufanie do tego, ze
uzywane przez nich produkty spelniaja szereg wspolnych, rygorystycznych norm
bezpieczenstwa.

Wykres 39 przedstawia odsetek unijnych konsumentdw i sprzedawcow prowadzacych sprzedaz
produktow niespozywczych, ktorzy zgadzaja si¢ z twierdzeniem, ze produkty niespozywcze
dostepne na ich rynkach krajowych sa bezpieczne.

Wykres 39: Postrzeganie bezpieczenstwa produktow niespozywczych przez Kkonsumentéw
i sprzedawcow, UE-28, 2018 r. (% konsumentow i % sprzedawcow prowadzacych sprzedaz
roduktow niespozywczych, ktorzy ,,zdecydowanie si¢ zgadzaja” lub ,,zgadzajg si¢”)

100 -~
90 +
80
70
60
50
40
30
20
10
0 L
% konsumentdw, ktérzy uwazaja, ze wiekszos¢ % sprzedawcow, ktérzy uwazaja, ze wigkszosé
produktéw niespozywczych jest bezpieczna produktéw niespozywczych jest bezpieczna
2018-2016 -7,9* -2,0*
2016-2014 +9,4* +1,8*%
2014-2012 +1,2* -2,0*
2012-2011 -0,6 -
2011-2010 -1,4* -
2010-2009 +6,8* -
2009-2008 -2,8* -

Zrédio: badania postaw konsumentéw i sprzedawcow wobec handlu transgranicznego iochrony konsumentéw: ,,Co do
bezpieczeistwa produktéw niespozywezych dostepnych na rynku w (PANSTWA KRAJU), czy uwazajq Panstwo, Ze..?”
Podstawa: respondenci bedgcy konsumentami i respondenci bedgcy sprzedawcami prowadzqcymi sprzedaz produktow
niespozywczych z UE-28 (odpowiednio N=26 532 i 4 222).
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Wykres 40 przedstawia poziomy zaufania w kwestii bezpieczenstwa produktow w podziale na

panstwa.

Wykres 40: Zaufanie konsumentow i sprzedawcow do bezpieczenstwa produktow niespozywczych,
wyniki krajowe, 2018 r. (% konsumentéw i % sprzedawcow prowadzacych sprzedaz produktow
niespozywczych, ktorzy ,,zdecydowanie si¢ zgadzaja” lub ,,zgadzaja si¢”)

@ Wyniki wysokie (gérne 25% wynikéw)
Wyniki $rednie do wysokich (50-75% wynikow)
Wyniki $rednie do niskich (25-50% wynikéw)
@ \Wyniki niskie (dolne 25% wynikow)

% konsumentoéw, | % sprzedawcow, Sredni % osob,
ktérzy uwazaja, ze | ktorzy uwazaja, ze || ktore uwazaja, ze | Roznica
wiekszo$¢ produk- | wigkszosé produk- || produkty niespo- 2018-
tow niespozywezych|tow niespozywezych Zywcze s 2016
jest bezpieczna jest bezpieczna bezpieczne

UE-28 70 74 72 -5
BE 67 86 76 +1
BG 55 52 53 -2
(074 81 85 83 0
DK 76 71 74 -1
DE 74 76 75 -10
EE 72 84 78 +3
IE 83 80 82 -6
EL 57 61 59 -1
ES 70 71 70 +6
FR 57 71 64 -20
HR 67 76 72 +4
IT. 62 70 66 +1
CcY 50 71 60 +4
LV 70 74 72 +2
LT 76 79 77 +4
LU 8l 80 8l 0
HU 79 85 82 +1
MT 65 51 58 -18
NL 82 83 82 0
AT 73 79 76 -9
PL 76 79 78 +1
PT 62 74 68 +4
RO 51 58 55 +1
Sl 69 85 i +10
SK 72 79 75 +4
Fl 85 90 87 +1
SE 71 83 77 -1
UK 82 72 77 -12

[as ] 74 [ 75 | 75 [#5.]
[ No | 84 | 94 1 89 [+

Zrédlo: badania postaw konsumentéw i sprzedawcow wobec handlu
bezpieczenstwa produktow niespozywczych dostgpnych na rynku w (PANSTWA KRAJU), czy uwazajg Panstwo, ze..?”
Podstawa: wszyscy respondenci bedgcy konsumentami i WSZyscy respondenci bedgcy sprzedawcami prowadzqcymi sprzedaz

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

W niniejszej sekcji przedstawiono wyniki dotyczace do$wiadczen, spostrzezen i zachowania
konsumentow oraz przedsigbiorstw na jednolitym rynku cyfrowym UE.

3.1.  Handel elektroniczny z perspektywy konsumenta
3.1.1. Zaufanie do krajowych i transgranicznych zakupow przez internet

Zaufanie konsumentoéw do handlu elektronicznego jest kluczowym czynnikiem napedzajacym
rozwdj jednolitego rynku cyfrowego. Wykres 41 przedstawia zmiany poziomu zaufania do
krajowych i transgranicznych zakupdw przez internet w UE.

Wykres 41: Zaufanie konsumentéw do zakupow przez internet: % 0s6b majacych zaufanie do
zakupow przez internet (w swoim panstwie i w innych panstwach UE), UE-28, 2018 r. (%)
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20 1

E-handel krajowy E-handel transgraniczny

2018-2016 +0,2 -8,9*
2016-2014 +12,4* +21,1*
2014-2012 +2,0* +2,8*

Zrédlo: badanie postaw konsumentéw wobec handlu transgranicznego i ochrony konsumentoéw: ,, W jakim stopniu zgadzajq sie
lub nie zgadzajg si¢ ParnstwO z kazdym z wymienionych stwierdzen? Czujq si¢ Paristwo pewnie, nabywajgc towary lub ustugi
przez internet u sprzedawcow lub ustugodawcéw (w Panstwa kraju/innym panistwie UE)”. Podstawa: respondenci z UE-28
(N=26 532).
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Wykres 42 przedstawia wzgledng pozycje poszczegdlnych panstw, w tym dane zagregowane na
poziomie UE-28, pod wzglgdem poziomu zaufania konsumentow do krajowych
i transgranicznych zakupOw przez internet.

Wykres 42: Zaufanie konsumentow do zakupow przez internet: % os6b majacych zaufanie do
zakupow przez internet (w swoim panstwie i w innych panstwach UE), wyniki krajowe, 2018 r.
80 1

75 A

0'50 Ly ®IE

70 -
65 - & MT
60 -
55 -
50 -
45 -

40

U sprzedawcow w innych krajach UE

35

30

25 - - - - - - - - - ,

40 45 50 55 60 65 70 75 80 85 90
U sprzedawcéw krajowych

Zrédlo: badanie postaw konsumentéw wobec handlu transgranicznego i ochrony konsumentoéw: ,, W jakim stopniu zgadzajq sie
lub nie zgadzajq si¢ Panistwo 7 kazdym z wymienionych stwierdzen? Czujq si¢ Paristwo pewnie, nabywajgc towary lub ustugi
przez internet u sprzedawcow lub ustugodawcow (w Parstwa kraju/innym panstwie UE)”. Podstawa: wszyscy respondenci
(N=28 037).
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3.1.2. Zakupy dokonywane przez konsumentow przez internet®
Wykres 43 przedstawia zmiany ogdlnego odsetka konsumentéw, ktérzy dokonuja zakupdw

przez internet w UE, wraz z podziatem pod wzgl¢dem tego, kiedy ostatni raz dokonali oni
zakupOw przez internet.

WyKkres 43: Zakupy przez internet, UE-28, lata 2007-2018 (% wszystkich 0s6b w wieku 1674 lat)

100 M Ostatni zakup przez internet w okresie od 3 do 12 miesiecy temu
90 | M Ostatni zakup przez internet w ciggu ostatnich 3 miesiecy
80
70
59,5
57,5 ’
60 530 >t
50,2 !
47,2 it
50 44,4
93 9,5
40 | 321 363 9,5 ‘
29,7 !
30
49,7
L 40,7
20 34,9 37,9
10 r
0 1 1 1 1 1 1 1 1 1
2007 2008 2009 2010 2011 2012 2013 2014 2015 2016 2017 2018

Zrédlo: Eurostat, wspélnotowe badanie korzystania z ICT w gospodarstwach domowych i przez osoby prywatne (isoc_ec_ibuy):
,,Kiedy ostatnio kupili lub zamowili Panstwo przez internet towary lub ustugi do uzytku prywatnego?”

2 Wspblnotowe badanie korzystania z ICT w gospodarstwach domowych i przez osoby prywatne obejmuje

populacje w wieku 16-74 lat, przy czym dane dotycza UE-28. Otrzymane od Eurostatu dane, przedstawione
z doktadno$cia do jednego miejsca po przecinku, pochodzg =z roboczej (zbiorczej) bazy danych
https://ec.europa.eu/eurostat/web/digital-economy-and-society/data/comprehensive-database. ~ Nazwy tabel
zrodtowych pod kazdym wykresem lub tabela odnosza si¢ do tabel Eurobase, w ktorych wartosci liczbowe
zostaty zaokraglone.
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https://appsso.eurostat.ec.europa.eu/nui/show.do?dataset=isoc_ec_ibuy&lang=en
https://ec.europa.eu/eurostat/web/digital-economy-and-society/data/comprehensive-database

Wykres 44 przedstawia uszeregowanie panstw pod wzgledem odsetka konsumentéw, ktérzy
w 2018 r. dokonali zakupdéw przez internet. Przedstawia on rowniez odsetek oséb dokonujacych
zakupow przez internet w 2017 r. we wszystkich panstwach objetych badaniem, a takze
zestawienie zmian, jakie zaszty w tym obszarze od 2007 r.
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Wykres 44: Zakupy przez internet (% wszystkich osob w wieku 16-74 lat) w podziale na panstwa,
lata 2007, 2017 i 2018

DK
UK
NL
SE
DE
LU 80,0
FI
FR
EE
BE

AT

m2018
m 2017
2007

79,0
77,0
635 | 1 1 )

0 10 20 30 40 50 60 70 80 90 100

Zrédio: Eurostat, wspélnotowe badanie korzystania z ICT w gospodarstwach domowych i przez osoby prywatne (isoc_ec_ibuy):
,,Kiedy ostatnio kupili lub zamowili Panstwo przez internet towary lub ustugi do uzytku 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, ze luka miedzy odsetkiem o0sOb
dokonujacych zakupow przez internet od podmiotéw krajowych a odsetkiem osob dokonujacych
przez internet zakupdw transgranicznych w ramach UE jest nadal duza, podczas gdy wielko$¢
zakupOw z panstw niebgdacych cztonkami UE jest mniejsza, podobnie jak miato to miejsce
w poprzednich latach.

Wykres 45: Zakupy przez internet wedlug lokalizacji sprzedawcy, UE-28, lata 2008-2018 (%
wszystkich os6b w wieku 16-74 lat)
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Zrédlo: Eurostat, wspolnotowe badanie korzystania z ICT w gospodarstwach domowych i przez osoby prywatne (isoc_ec_ibuy):
., U kogo kupili lub zamowili Panstwo przez internet towary lub ustugi do uzytku prywatnego W ciggu ostatnich 12 miesiecy?”
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Wykres 46 przedstawia wynik kazdego z panstw obj¢tych badaniem, w tym dane zagregowane
na poziomie UE-28, pod wzgledem odsetka konsumentow dokonujacych krajowych
i transgranicznych zakupow towarow lub ustug przez internet w ramach UE.

Wykres 46: Zakupy przez internet wedlug lokalizacji sprzedawcy i panstwa konsumenta, 2018 r.
(% wszystkich oséb w wieku 16-74 lat)
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Zrédlo: Eurostat, wspélnotowe badanie korzystania z ICT w gospodarstwach domowych i przez osoby prywatne (isoc_ec_ibuy):
., U kogo kupili lub zaméwili Parnstwo przez internet towary lub ustugi do uzytku prywatnego W ciggu ostatnich 12 miesiecy? %0

30 Dane dotyczace Lotwy odnoszg sie do 2017 .
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Wykres 47 pokazuje, ze stopien upowszechnienia handlu elektronicznego w UE r6zni si¢
znaczaco W zaleznosci od rodzaju kupowanego towaru lub kupowanej ustugi.

Wykres 47: Zakupy przez internet w podziale na rodzaj towaru/ustugi, UE-28, lata 2010, 2017
i 2018 (% wszystkich 0séb w wieku 16-74 lat)

38,0
Odziez, artykuty sportowe 36,7
18,8
Produkty gospodarstwa domowego (np. meble, zabawki itp. 2§7er
z wyjatkiem sprzetu elektronicznego) 14,0 ’
25,6
Zakwaterowanie wakacyjne 24,9
16,1
23,3
Bilety na wydarzenia 22,4
14,0
Inne ustugi zwiazane z podréz3 (bilety na przejazdy, wynajem 21282’9
samochodu itp.) 14,0 !
19,1
Ksigzki, gazety, czasopisma 19,5
14,5
14,9
Filmy, muzyka 16,0
12,7

14,8 m 2018

Sprzet elektroniczny (w tym aparaty fotograficzne i kamery) 14,3
9,8 m 2017
H 2010

14,7

Artykuty spozywcze 13,8
53
Oprogramowanie do gier wideo, inne programy komputerowe i 135"1
aktualizacje oprogramowania 11,5
Ustugi telekomunikacyjne (np. abonament telewizyjny, na 117
telefon stacjonarny lub komdrkowy, internet szerokopasmowy, 11,2
dofadowanie telefonu na karte itp.) 63
10,0
Sprzet komputerowy 10,1
7,4
8,5
Leki 7,7
3,8
4,4
Materiaty do e-uczenia sie 3,7
2,4
11,3
Inne 8,4
4,5
0 5 10 15 20 25 30 35 40

Zrédlo: Eurostat, wspélnotowe badanie korzystania z ICT w gospodarstwach domowych i przez osoby prywatne (isoc_ec_ibuy):
., Jakiego rodzaju towary lub ustugi kupili lub zamowili Panstwo przez internet do uzytku prywatnego W ciggu ostatnich 12
miesigcy?”
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Wykres 48 przedstawia odsetek unijnych konsumentoéw, ktorzy korzystajg z internetu na
potrzeby czynnosci finansowych.

Wykres 48: Korzystanie zinternetu na potrzeby czynnosci finansowych, UE-28, 2018 r. (%
wszystkich osob w wieku 1674 lat)

15
12
9
6
3 -
0 L L
Zakup lub odnowienie polisy ubezpiecze- Zakup lub sprzedaz akcji, obligacji, Zaciggniecie kredytu (np. hipoteki)
niowej, w tym oferowanejw pakiecie z jednostek funduszy lub innych ustug w banku lub u innych ustugodawcéw
inng ustuga (np. ubezpieczenie podrézne inwestycyjnych finansowych
zakupione z biletem lotniczym)
2017 11,8 3,9 3,0
2016 10,5 3,6 2,3

Zrédlo: Eurostat, wspolnotowe badanie korzystania z ICT w gospodarstwach domowych i przez osoby prywatne (isoc_ec_ifi):
,,Czy W ciggu ostatnich 12 miesiecy wykonali Panstwo przez internet (z wylqczeniem poczty elektronicznej) ktorgkolwiek
zZ nastepujgcych czynnosci finansowych w celach prywatnych? 3t

81 Dane dla Danii sg niedostepne.
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Analizujgc stopien upowszechnienia handlu elektronicznego wsrod konsumentdéw, warto
przyjrze¢ si¢ réwniez temu, ile pienigdzy konsumenci wydali na zakupy dokonywane przez
internet w ciggu ostatnich trzech miesiecy (zob. wykres 49).

Wykres 49: Zakupy przez internet (% wszystkich osob w wieku 16—74 lat) w podziale na przedzialy
wydatkéw, UE-28, 2018 r.

25 -

20

15

4,3

Mniej niz 50 euro Miedzy 50 a 99 euro Miedzy 100 a 499 euro  Miedzy 500 a 999 euro 1000 euro lub wiecej

Zrédlo: Eurostat, wspélnotowe badanie korzystania z ICT w gospodarstwach domowych i przez osoby prywatne (isoc_ec_ibuy):
., Na ile szacujg Pahistwo swoje wydatki na towary lub ustugi (z wylgczeniem akcji i udziatéw lub innych ustug finansowych)
zakupione lub zamdwione przez internet do uzytku prywatnego W ciggu ostatnich 3 miesigcy?”
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Zestawiajgc dane na temat czestoSci dokonywania zakupow przez internet z danymi na temat
wydatkow na zakupy dokonywane przez internet w okresie trzech miesigcy, mozna oszacowac
kwote wydatkow na mieszkanca przeznaczang na zakupy online W catej populacji 0sob
dorostych (zob. wykres 50).

Wykres 50: Wydatki na handel elektroniczny na mieszkanca, UE-28, lata 2015, 2017 i2018
(w EUR)

€450

Sredniakwota na osobe wydana na zakupy przezinternet w ciggu ostatnich 3 miesiecy wéréd oséb w wieku 16-74
€400 w2015 m 2017 m 2018

€350
€300 -
€250
€200 -
€150
€100 -

€50

e A
FFPRFEIPFECEFRCELE@FI T ECI QPN SRS
S

Zrédlo: szacunki wlasne oparte na wspolnotowym badaniu korzystania z ICT w gospodarstwach domowych iprzez osoby
prywatne oraz na statystykach ludnosci (Eurostat).®

32 Warto$¢ wskaznika szacuje sie w nastepujacy sposob: Exp ;= ad; * PR j * Dij

gdzie:

Expj = $rednie wydatki na mieszkanca (ludno$¢ w wieku od 16 do 74 lat) w panstwie |
Cij = szacunkowa warto$¢ wydatkow zwiazana z zakresem wydatkow i
pij = odsetek 0sob (podstawa: cata proba), ktorych wydatki na mieszkanca mieszcza si¢ w zakresie wydatkow i
ad;j = wskaznik korygujacy dla panstwa j uwzgledniajacy czesto$¢ wystepowania braku odpowiedzi na pytanie
dotyczace wielkosci wydatkow.

W odniesieniu do szacowanych wydatkdw w ramach dostepnych przedzialéw zaklada si¢, ze rzeczywista
wielko$¢ wydatkow przypadajacych na jednego respondenta i Okreslajaca przedziat jest rowna $rodkowej
wartosci przedziatlu (np.: 25 EUR dla zakresu 050 EUR); dla najwyzszego przedziatu (1 000 EUR lub wigcej)
przyjmuje si¢ wartos¢ 1 300 EUR.
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3.1.3. Problemy z dostawgq, z jakimi stykajq si¢ klienci internetowi

Problemy z dostawa moga podwazy¢ zaufanie konsumentow do zakupOw przez internet.
Jednocze$nie czesto$é, z jakg osoby dokonujgce zakupow przez internet zglaszaty problemy
z dostawg (zob. tabela 5), jest powigzana z upowszechnieniem handlu elektronicznego. Chociaz
miedzy tymi dwoma zjawiskami nie zachodzi bezposredni zwigzek przyczynowy, mozna
racjonalnie przyja¢, ze wigksza liczba zakupéw dokonywanych przez internet przektada si¢ na
wieksze prawdopodobienstwo napotkania problemow przez konsumentow.
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Tabela 5: Problemy z dostawa, z jakimi stykaja sie konsumenci podczas zakupdw internetowych,
w podziale na panstwa, 2018 r. (% konsumentow majacych doswiadczenie w zakupach
internetowych

Od sprzedawcy Od sprzedawcy z
krajowego innego kraju UE
2018 2018-2016 2018 2018-2016 2018 2018-2016
UE-28 51.5 +19.8 * 359 +138 * 55,2 +24 5 *
BE 40,6 +0.9 48,3 +9.0~ 62.2 +6,5 *
BG 437 +88 * 20,3 -8,7 46,5 +6,3
CZ 50,0 +6.6 * 17.9 +3.4 54.2 +8.2 *
DK 35,2 +1.6 30,3 +7.4 44 3 +3.0
DE 54.8 +28,6 * 33.0 +204 * 60.9 +34.8 ¢
EE 3.7 -3.4 256 -3.6 48.6 5.0
IE 33.7 +116 * 52.5 +337 * 61,3 +36,6 *
EL 3r.7 -0.4 38,8 +11,3 471 +3.5
ES 48,6 +7.3 381 +3.7 57.0 +6.4 *
FR 57.0 +3556 * 34.3 +254 * 67.0 +458 *
HR 33.7 -0.4 42,0 +29 54.5 +2 5
IT 50.9 +94 = 47.5 +159 * 61.8 +9.89 *
CY 18.8 -8,2 48,2 +10.1 49,5 +0,6
LV 31.3 -7.4 27.8 -16.6 * 491 121~
LT 28.6 -6.9 32.9 -4.3 40,8 6,3
LU 327 +14.4 * 46,9 +24.0 * 53.3 +29.8 *
HU 26,2 -6.5 13.2 -8.9 30.6 6.1
MT 18.1 -18,0 75,0 +74* 76,8 +1.6
ML £2.9 +2* 207 -0.7 56.3 +6.9 *
AT 30,8 +10,1 * 504 +348 * 571 +34,3 %
PL 52.2 +27 23.2 +7.3 54.0 +4.5
PT 273 -3,2 41,2 -0.5 46,7 +2 8
RO 541 +57 381 +189.2 56.2 +8.0 *
Sl 32,8 +6,6 31.2 +1.9 437 +3.1
Sk 407 -5.2 297 +3.7 50.5 +0.6
Fl 255 -1.5 26.0 +4.8 38.9 +2.0
SE 43,8 +2.9 274 +11.9 51.2 +6.8 ©
UK 627 +388 * 34.8 +233°* 67.5 +43.0 *
IS 19,2 +22 355 +12.5 46,6 +16,1 *
MO 33.9 +2.0 248 +1.1 47.8 +4.5

Zrédlo: badanie postaw konsumentéw wobec handlu transgranicznego i 0chrony konsumentéw: ,, Przeczytam Pavistwu kilka
stwierdzen na temat problemow, z jakimi stykajg si¢ konsumenci podczas dokonywania zakupow internetowych. Prosze
powiedziel, czy zetkneli sig Paristwo z ktorymkolwiek z nich w ciggu ostatnich 12 miesigcy”. Podstawa: wszyscy respondenci,
ktorzy dokonywali zakupéw internetowych od sprzedawcy we wlasnym panstwie (N=14 037), transgranicznie od sprzedawcy
W innym parstwie czionkowskim UE (N=7 722) i W ujeciu 0g6lnym (N=15 463).

Wykres 51 przedstawia odsetek osob dokonujacych zakupow przez internet w UE, ktore zglosity
problem z dostawa przy zakupach krajowych, transgranicznych i w ujeciu 0golnym, w podziale
na rodzaj problemu.
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Wykres 51: Problemy z dostawa, z jakimi stykaja si¢ konsumenci podczas zakupéw internetowych,
w podziale na rodzaj problemu, UE-28, 2018r. (% konsumentéow majacych doswiadczenie
w zakupach internetowych)

100
®m Krajowe ® Transgraniczne (wewnatrz UE) m Ogdtem
90 +
80

70 +

59,2

60

50

40

30

20

10

Dowolny problem z dostawa Dostawa opd6zniona Towar uszkodzony lub niewtasciwy Brak dostawy
2018-2016 2016-2014 2018-2016 2016-2014 2018-2016 2016-2014 2018-2016 2016-2014
Krajowe +19,8* -15,6* +17,0* -11,9* +10,7* -9,5% 45,1%* -4,1*

Trans-
graniczne +13,8* -5,8* +12,5* -6,4% +3,6* 40,3 +4,2* -1,2%*
(w UE)

Ogdtem +24,5* -15,6* +22,0* -12,5% +12,7* -8,9% +7,9* -4,0*

Zrédlo: badanie postaw konsumentow wobec handlu transgranicznego i ochrony konsumentéw: ,, Przeczytam Panstwu kilka
stwierdzern na temat probleméw, zjakimi stykajg si¢ konsumenci podczas dokonmywania zakupéw internetowych. Prosze
powiedzied, czy zetkneli sig Panstwo z ktorymkolwiek z nich w ciggu ostatnich 12 miesigcy”. Podstawa: wszyscy respondenci
2 UE-28, ktorzy mieli stycznosé z handlem elektronicznym na poziomie krajowym (N=13 235), na poziomie transgranicznym
migdzy panstwami cztonkowskimi UE (N=7 171) i w ujeciu 0goinym (N=14 559).
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3.1.4. Przeszkody w dokonywaniu zakupow transgranicznych

Wykresy 52 153 przedstawiaja odsetek konsumentéw dokonujacych zakupdéw przez internet,
ktorzy napotkali problemy uniemozliwiajgce im dokonanie zakupu zinnego panstwa UE,
W podziale na panstwa (wykres 52) i rodzaj problemu (wykres 53).

Wykres 52: Konsumenci napotykajacy problemy podczas prob dokonywania zakupow
internetowych od sprzedawcow w innych panstwach UE, w podziale na panstwa, 2018r.
(% konsumentéw majacych doswiadczenie w transgranicznych zakupach internetowych)

2018-2016 2016-2014
MT 73,3 +10,0 +7,1
IE 71,7 +40,8 -20,1
AT 59,6 +31,9 -9,6
LU 47,2 +13,6 -23,3
RO +15,3 +3,3
EL -6,5 +17,7
BE +9,9 -4,6
HR 35,3 +7,3 +0,5
SI 34,4 +6,1 +1,1
CY 31,7 -0,1 1,4
EE 28,6 +1,4 +4,9
SE 27,5 +3,5 +7,5
SK 27,4 +9,1 -1,0
UK 26,9 -8,4 +12,0
LV 259 +2,0 5,3
BG 25,4 -3,9 +7,0
DK 24,9 -2,9 +3,3
LT 24,7 +5,4 -1,2
cz 23,9 +1,7 -0,3
UE-28 22,1 -2,0 +6,7
PL 21,5 +6,4 -0,6
FI 20,7 +0,8 -3,0
PT 18,6 -4,6 +9,8
NL 18,1 -2,2 +7,1
DE 16,6 -9,4 +23,2
FR 14,6 -22,0 +23,0
IT 12,2 -0,7 +2,5
ES -3,3 -3,7
HU -6,6 -14,3
1S 48,5 -6,7 +20,8
NO 32,8 +8,6 +1,0

Zrédio: badanie postaw konsumentéw wobec handlu transgranicznego iochrony konsumentéw: ,,Czy W ciggu ostatnich 12
miesigcy napotkali Panstwo ktorykolwiek z nastepujgcych problemow podczas kupowania towardw 1usiug z innego panstwa
UE?” Podstawa. wszyscy respondenci majqcy doswiadczenie w transgranicznych zakupach internetowych (N=8 175).
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Wykres 53: Problemy, ktorych konsumenci napotykaja podczas préb dokonywania zakupow
internetowych od sprzedawcoéw w innych panstwach UE, w podziale na rodzaj problemu, UE-28,
2018 r. (% konsumentow majacych doswiadczenie w transgranicznych zakupach internetowych)

25
20
15
10
5
0
Dowolny problem Sprzedawca lub ustugodawca Przekierowano mnie na strone w Sprzedawca lub ustugodawca
odmowit dostawy do mojego  moim kraju, gdzie ceny byly inne odmowit przyjecia zaptaty
kraju z mojego kraju
2018-2016 -2,0% +2,3* +5,9% -8,0*
2016-2014 +6,7* +0,6 -2,0% +7,9*

Zrédlo: badanie postaw konsumentéw wobec handlu transgranicznego iochrony konsumentéw: ,, Czy W ciggu ostatnich 12
miesiecy napotkali Panstwo ktorykolwiek z nastepujqcych probleméw podczas kupowania towaréw iusfug z innego panstwa
UE?” Podstawa: respondenci z UE-28 majqcy doswiadczenie W transgranicznych zakupach internetowych (N=7 578).

3.2. Handel elektroniczny z perspektywy podazy
3.2.1. Sprzedaz online

Aby uzyska¢ pelny obraz potencjalnego wplywu handlu elektronicznego na gospodarke UE,
nalezy przyjrze¢ si¢ temu zagadnieniu rowniez z perspektywy podazy. Wykres 54 przedstawia
odsetek przedsiebiorstw prowadzacych sprzedaz przez internet, w podziale na panstwa.
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Wykres 54: Sprzedaz przez internet w podziale na panstwa, lata 2009, 2016 2017
(% przedsigbiorstw)
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Zrédlo:  Eurostat, wspdlnotowe badanie dotyczgce wykorzystania ICT ihandlu elektronicznego przez przedsiebiorstwa
(isoc_ec_eseln2): ,,1) Czy Panstwa przedsigbiorstwo otrzymato W 2017 r. zamdéwienia na towary lub ustugi za posrednictwem
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strony internetowej lub aplikacji mobilnych? 2) Czy Panstwa przedsigbiorstwo otrzymato w 2017 r. zamowienia na towary lub
ustugi za posrednictwem wiadomosci typu EDI?%”

Wykres 55 przedstawia odsetek przedsiebiorstw prowadzacych sprzedaz przez internet wraz
z informacjami 0 udziale sprzedazy przez internet wich ogolnym obrocie, w podziale na
wielko$¢ przedsigbiorstw objetych badaniem.

Wykres 55: Przedsi¢biorstwa prowadzace sprzedaz przez internet i obrot uzyskiwany ze sprzedazy
rzez internet, w podziale na wielko$¢ przedsiebiorstwa, lata 2009, 2016 i 2017

2016 2009
Wszystkie przedsiebiorstwa 18,3 139
20,4 14,9
Mate przedsiebiorstwa 7,4 4,9
18,2 13,1
Srednie przedsiebiorstwa 13’0 11,3
29,0 21,9
Duze przedsiebiorstwa
25,7 19,1
43,8 34,6
0 5 10 15 20 25 30 35 40 45
B Obroty ze sprzedazy przez internet jako % obrotow ogdtem
B % przedsiebiorstw prowadzacych sprzedaz przez internet

Zrédlo: Eurostat, wspdlnotowe badanie dotyczgce wykorzystania ICT ihandlu elektronicznego przez przedsiebiorstwa
(isoc_ec_eseln2, isoc_ec_evaln2): ,, 1) Czy Panstwa przedsigbiorstwo otrzymato W 2017 r. zamowienia na towary lub ustugi za
posrednictwem strony internetowej lub aplikacji mobilnych? 2) Czy Panstwa przedsigbiorstwo otrzymalo w 2017 r. zamdwienia
na towary lub ustugi za posrednictwem wiadomosci typu EDI? 3) Prosze podacé wartos¢ obrotu wynikajgcq z otrzymanych
zamowien zlozonych za posrednictwem strony internetowej lub aplikacji mobilnych (w ujeciu pienigznym, bez podatku VAT)
w 2017 r. 4) Prosze podaé wartosé¢ obrotu wynikajgcq 7 otrzymanych zaméwien ziozonych za posrednictwem wiadomosci typu
EDI (w ujeciu pienigznym, bez podatku VAT) w 2017 r.”

33 Badanie bylo skierowane do wszystkich przedsiebiorstw zatrudniajacych co najmniej 10 oséb, ktorych glowna
dziatalno$¢ zostata ujeta w sekcjach C, D, E, F, G, H, 1, J, L, N, dziatach 69-74 i grupie 95.1 NACE Rev. 2. Na
potrzeby zdefiniowania sprzedazy przez internet: 1) uwzgledniono zarowno transakcje migdzy
przedsigbiorstwami, jak imigdzy przedsigbiorcami i konsumentami; 2) uwzgledniono zaréwno sprzedaz przez
internet, jak i sprzedaz typu EDI (elektroniczna wymiana danych). Dane dotyczace sprzedazy 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, ze stopien upowszechnienia handlu
elektronicznego rdzni sie¢ istotnie W poszczegdlnych sektorach gospodarki, podobnie jak odsetek
obrotu generowanego przez handel elektroniczny.
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Wykres 56: Przedsi¢biorstwa prowadzace sprzedaz przez internet i obrét uzyskiwany ze sprzedazy
rzez internet, w podziale na sektory, UE-28, 2017 r.

. 68,1
Noclegi
31,6
Handel detaliczny z wyjatkiem pojazdéw 28,0
silnikowych 10,7
o I 25,8
Informacja i komunikacja
15,7
Wszelkie przedsiebiorstwa z wyjatkiem 19,5
sektora finansowego 17,4
. . 17,9
Wytworczos¢
22,4
B Sprzedaz przez internet (% przedsiebiorstw)
Transport i magazynowanie
22,4
B Obroty ze sprzedazy przez internet
(% obrotow ogotem)
. - - . ) 13,4
Ustugi administracyjne i ustugi wsparcia
13,2
Dostawy energii elektrycznej, gazu, pary,
klimatyzacji i wody
. . — - 10,6
Dziatalno$¢ w zakresie nieruchomosci
2,9
Dziafalno$¢ naukowa i techniczna oraz wolne 9,1
zawody 3,7
) 43
Budownictwo
1,8
0 10 20 30 40 50 60 70 80

Zrédlo: Eurostat, wspdlnotowe badanie dotyczgce wykorzystania ICT ihandlu elektronicznego przez przedsiebiorstwa
(isoc_ec_eseln2, isoc_ec_evaln2).

Na wykresach 57 158 przedstawiono odsetek sprzedawcow, ktorzy zamierzajg kontynuowac
sprzedaz przez internet, a takze odsetek sprzedawcow, ktorzy obecnie nie prowadza sprzedazy
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https://appsso.eurostat.ec.europa.eu/nui/show.do?dataset=isoc_ec_evaln2&lang=en

przez internet, ale byliby zainteresowani rozpoczeciem takiej sprzedazy W ciggu najblizszych 12
miesiecy.

Wykres 57: Sprzedawcy (zatrudniajacy ponad 10 osob), ktérzy zamierzaja kontynuowa¢é sprzedaz
przez internet w ciagu najblizszych 12 miesi¢cy, UE-28, 2018 r. (% respondentéow prowadzacych
sprzedaz przez internet)
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Tak (tacznie) Tak — w krajuitransgranicznie Tak — tylkow kraju Tak — tylko transgranicznie
(w UE) (w UE)

2018-2016 +0,5 45,5 -5,3* +0,3
2016-2014 -0,7 -0,7 +0,4 0,4

Zrédlo: badanie postaw sprzedawcéw wobec handlu transgranicznego i ochrony konsumentéw: ,, Czy Paristwa przedsiebiorstwo
planuje kontynuowa¢ sprzedaz przez internet W ciggu najblizszych 12 miesigcy? Podstawa: respondenci z UE-28 prowadzqcy
sprzedaz przez internet (N=3 980).
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Wykres 58: Sprzedawcy (zatrudniajacy ponad 10 oséb) zainteresowani prowadzeniem sprzedazy
przez internet w ciagu najblizszych 12 miesiecy, UE-28, 2018 r. (% respondentéw, ktdérzy nie
rowadza sprzedazy przez internet)

20

18

16

14

12

10

Tak (tacznie) Tak — tylkow kraju Tak —w krajuitransgranicznie Tak — tylko transgranicznie
(w UE) (w UE)

2018-2016 -3,0* -2,3* -0,7 0,0
2016-2014 -4,1* -2,6* -1,6* +0,1

Zrédlo: badanie postaw sprzedawcéw wobec handlu transgranicznego i ochrony konsumentéw: ,, Czy Paristwa przedsiebiorstwo
Jjest zainteresowane sprzedazq przez internet W ciggu najblizszych 12 miesiecy?” Podstawa: respondenci z UE-28, ktorzy nie
prowadzq sprzedazy przez internet (N=6 216).
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3.2.2. Zaufanie do krajowej i transgranicznej sprzedazy przez internet

Zaufanie do krajowej itransgranicznej sprzedazy przez internet stanowi istotny czynnik
sprzyjajacy upowszechnianiu handlu elektronicznego wsrdd sprzedawcow.

W tabeli 6 podsumowano informacje na temat poziomu zaufania do sprzedazy przez internet
wsrod sprzedawcow z poszczegolnych panstw. Tabela przedstawia réwniez poziomy zaufania
sprzedawcOw w podziale na panstwa.
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Tabela 6: Sprzedawcy (zatrudniajacy ponad 10 oséb) majacy zaufanie do sprzedazy przez internet,
wyniki krajowe, 2018 r. (% sprzedawcow

Tak —w kraju i Tak - tylko

Kraj transgranicznie Tak= tylko transgranicznie Tak. 2018-2016
(W UE) w kraju (W UE) (tacznie)
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
Ccz 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 15 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 *

Zrédlo: badanie postaw sprzedawcéw wobec handlu transgranicznego i ochrony konsumentoéw: ,, Czy 0 SWoim przedsiebiorstwie
mogliby Panstwo powiedzieé, ze ma zaufanie do sprzedazy przez internet?” Podstawa: wszyscy respondenci (N=10 747).

Wykres 59 przedstawia zmiany poziomu zaufania sprzedawcow do sprzedazy przez internet
w UE w ciggu ostatnich lat.
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Wykres 59: Sprzedawcy (zatrudniajacy ponad 10 osob) majacy zaufanie do sprzedazy przez
internet, UE-28, 2018 r. (% sprzedawcéw)

60

50

40

30

20

10
0,7
0 . )
Tak (tacznie) Tak — w krajuitransgranicznie (w Tak — tylkow kraju Tak — tylko transgranicznie
UE) (w UE)
2018-2016 -2,5% +1,5* -3,9% -0,1
2016-2014 -0,8 -1,7* +0,7 +0,2

Zrédlo: badanie postaw sprzedawcéw wobec handlu transgranicznego | 0chrony konsumentéw: ,, Czy 0 SWoim przedsiebiorstwie
mogliby Paristwo powiedzie¢, ze ma zaufanie do sprzedazy przez internet?” Podstawa: respondenci z UE-28 (N=10 196).

3.2.3. Przeszkody utrudniajgce sprzedawcom prowadzenie transgranicznej
sprzedazy przez internet

Wykres 60 pokazuje rodzaje przeszkdd w prowadzeniu transgranicznej sprzedazy przez internet,
ktore sprzedawcy uznaja za najistotniejsze.

Wykres 60: Znaczenie przeszkdd w prowadzeniu transgranicznego handlu elektronicznego wedlug
sprzedawcow (zatrudniajacych ponad 10 oséb), UE-28, 2018 r. (% sprzedawcéw prowadzacych
sprzedaz przez internet)

40

35 38,4
30 34,8 34,5 34,4 e
2 = 27,0
20
15
10
5
0

Réznice w krajowych ~ Wigksze ryzyko  Réznice w krajowych Réznice w krajowych Potencjalnie wyzsze Wyisze koszty Wyisze koszty Dodatkowe koszty Ograniczenia Dodatkowe koszty
przepisach podat-  oszustw ibraku  przepisach ochrony  przepisach prawa  koszty rozpatrywania transportu zpowodu  dostaw trans- obstugi sprzedazy wynikajace z réznic
kowych (np. VAT) platnoici w sprzedazy  konsumentéw uméw skarg i rozstrzygania wiekszych odlegtosci granicznych posprzedainej transgranicznej jezykowych

transgranicznej sporéw w sprzedazy W poré i W tr j przez
transgranicznej z krajowymi transgranicznych producentéw lub
dostawcow
20182006 [ 02 ] 13 [ 1,4 [ -3,3* [ 1,7 | 2,8% [ -2,9% | 15 [ -2,2% [ -4,3* |
20162014 [ a0 ] -4,8% | -4,9% [ -2,7% [ -3,7% | -5,5% [ -4,0% | -2,7% [ 1,9 [ -2,0% |

Zrédio: badanie postaw sprzedawcéw wobec handlu transgranicznego i 0chrony konsumentéw: ,,Jak istotne sq nastepujgce
przeszkody dla rozwoju sprzedazy przez internet do innych panstw UE przez Panstwa przedsigbiorstwo?” (mozna wybra¢ kilka
odpowiedzi, na wykresie przedstawiono wszystkie odpowiedzi, w ktdrych przeszkody uznano za ,,bardzo istotne” i ,,stosunkowo
istotne”). Podstawa: respondenci z UE-28 prowadzqcy sprzedaz przez internet (N=3 980).
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Tabela 7 pokazuje znaczenie przeszk6d w prowadzeniu transgranicznego handlu elektronicznego
w $wietle doswiadczen sprzedawcow, ktorzy prowadza obecnie transgraniczng sprzedaz przez
internet, oraz z perspektywy sprzedawcow prowadzacych sprzedaz przez internet wylacznie we
wiasnym panstwie.

Tabela 7: Znaczenie przeszkdd w prowadzeniu transgranicznego handlu elektronicznego wedlug
sprzedawcow (zatrudniajacych ponad 10 osob), UE-28, 2018 r. (% sprzedawcéw prowadzacych
sprzedaz przez internet)

Prowadzacy Nieprowadzacy
sprzedaz sprzedazy

transgraniczng transgranicznej
Rodzaj przeszkody w UE) (w UE)

% Pozycja % Pozycja Ré;:i.ca
Wyzsze ryzyko oszustw i braku ptatnosci w sprzedazy transgranicznej 40,2 1 37,0 5 +3,2*
Roznice w krajowych przepisach podatkowych (np. VAT) 38,6 2 40,0 1 -1,4
Réznice w krajowych przepisach ochrony konsumentéw 34,1 3 37,4 4 -3,3*
Roznice w krajowych przepisach prawa umow 32,9 4 36,3 6 -3,5*
tFr’ZaeSr;?:rllri](i;anZSze koszty rozpatrywania skarg i rozstrzygania sporéw w sprzedazy 20,4 5 38,5 3 9.1%
Wyzsze koszty transportu z powodu wiekszych odlegtosci 28,9 6 38,8 2 -9,9*
Wyzs ze koszty dostaw transgranicznych w poréwnaniu z krajowymi 26,2 7 36,0 7 -9,8*
Dodatkowe koszty obstugi posprzedaznej w transakcjach transgranicznych 25,4 8 33,1 8 -7,6*
Ograniczenia sprzedazy transgranicznej naktadane przez producentéw lub dostawcow 23,4 9 29,7 9 -6,3*
Dodatkowe koszty wynikajgce zréznic jezykowych 20,2 10 22,8 10 -2,6

Zrédlo: badanie postaw sprzedawcéw wobec handlu transgranicznego iochrony konsumentéw: ,,Jak istotne sq nastepujgce
przeszkody dla rozwoju sprzedazy przez internet do innych panstw UE przez Panstwa przedsigbiorstwo?” (mozna wybraé kilka
odpowiedzi, na wykresie przedstawiono wszystkie odpowiedzi, w ktérych przeszkody uznano za ,,bardzo istotne” i ,, stosunkowo
istotne”). Podstawa: respondenci z UE-28 prowadzqcy sprzedaz przez internet (N=3 980).

Wykres 61 pokazuje przeszkody w rozpoczeciu prowadzenia handlu elektronicznego zglaszane
przez sprzedawcow, ktorzy nie prowadzg sprzedazy przez internet.

94



Wykres 61: Znaczenie przeszkdd w prowadzeniu sprzedazy przez internet wedlug sprzedawcéow
(zatrudniajacych ponad 10 osob), UE-28, 2018 r. (% sprzedawcow nieprowadzacych sprzedazy
rzez internet)

50 -
45
46,2
20 |
0 41,2
35 39,1 6
‘ 349 34,7
30 -
25
20
15 +
10 +
5
[
Charakter Dodatkowe przepisy ~ Wyzsze ryzyko Dodatkowe Wyisze koszty Dodatkowe zapo- Potencjalnie wyzsze Dodatkowe koszty
dziatalnosci firmy ochrony oszustw i braku  zapotrzebowanie na dostaw trzebowanie na  koszty rozpatrywania obstugi
konsumentow ptatnosci umiejetnosci kapitat do zainwes- skarg i rozstrzygania posprzedaznej
informatyczne towania w opraco- sporow przez
wanie aplikagji IT internet
[ 20182016 | -2,9* [ +1,3 | -5,4* [ -2,8* [ -3,3* [ -4,2* [ -3,0% [ -2,1* |
[ 20162014 | 40,3 [ 0,1 [ 0,2 [ 0,6 [ +1,2 | -1,2 [ 03 [ 2,2+ |

Zrédlo: badanie postaw sprzedawcow wobec handlu transgranicznego i ochrony konsumentow: ,,Jak istome sq nastepujgce
przeszkody dla rozwoju sprzedazy przez internet przez Panstwa przedsigbiorstwo?” (mozna wybraé kilka odpowiedzi, na
wykresie przedstawiono wszystkie odpowiedzi, w ktérych przeszkody uznano za ,,bardzo istotne” i , stosunkowo istotne”).
Podstawa: respondenci z UE-28, ktorzy nie prowadzq sprzedazy przez internet (N=6 216).
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ZALACZNIK I11: DANE STATYSTYCZNE DOTYCZACE KONSUMENTOW W PODZIALE NA PANSTWA

Belgia

zooe—zoosi 2010-2009 ; 2011-2010 ; 2012-2011 ; 20142012 ; 20162014 ; 2018—2016i 2018 ;E‘:'Z | |Sprzedawcy 2009-2008 ; 2010-2009 ; 2011—2010i 20122011 ; 20142012 ; 2016—2014i 201872016i 2018 ;Er:JZ
Znajomos¢ praw i zaufanie
Znajomos$¢ praw konsumentow* 1 | H v -1,3 ¢ -08 : 44 . -16 . 442 . -0,6 Znajomos$¢ praw konsumentow* | P10 ¢+ 71 ¢ 1,8 ¢ -32 . 21 . 1,7 . 615 ! 7,9
Zaufanie do organizagji L -149 1 85 : 81 ! 43 : 62 : -14 : 68 : 67,1 : 16 : : : : : : : : :
Zaufanie do organéw publicznych I 1241 98 | 110 | 36 | 74 | 28 | 90 | 61,3 ! -20 ! ! ! ! ! ! ! ! !
Zaufanie do sprzedawcéw i ustugodawcow \ -12,5 I 4,0 I 5,4 \ -12,4 | 15,9 | 0,9 \ -4,6 | 74,2 | 1,9 | | | | | | | | |
Zaufanie do organizagjipozarzgdowych | -199 | 119 | 78 | 31 | -48 | -24 | -68 | 657 | 49 i | i | | i i | i
Zaufanie do mechanizméw dochodzenia roszczer‘wi -21,4 I 10,6 I 13,8 ‘ -1,0 I -1,6 I -13,1 ‘ -1,6 I 31,0 I -6,8 I I I I I I I I I
Zaufanie do mechanizméw ADR . -2,6 + 116 . 130 : -23 . -1,5 . -11,1 . -1,0 . 361 -6,9 H H H H H H H H H
Zaufanie do sqdéw Poto ) o7 Vaae ! 02 | s b aso ) 21 ) 9 ! 6 ! ! ! ! ! ! ! ! !
Zaufanie w kwestii bezpieczeristwa produktow ‘ -18,8 l 4,7 I 4,3 ‘ 2,0 l 6,9 I -5,6 ‘ -8,1 l 66,6 I -3,1 Zaufanie w kwestii bezpieczenstwa produktow ' l I l I 4,9 I -2,7 l 9,5 I 85,5 I 11,1
Zaufanie do twierdzen dotyczacych ekologicznosci (produktu, ustugi) ! | I 88 | -28 | 494 | .59 Zaufanie do twierdzer dotyczacych ekologicznosci (produktu, ustugi) ! ! | ! l o6 I -57 1 708 | 0,0
Zaufanie do zakup6w krajowych przezinternet | | 1 i i 78 | 11,9 | -25 | 706 | -10 Zaufanie do sprzedazy krajowej przez internet 1 | i | | i 15 | -17 | 629 | 80
Przestr i egzek ie prawa
Narazenie na nieuczciwe praktyki handlowe ‘ ' ' ‘ ' ' 1,9 ‘ -1,0 ' 17,3 ' -5,1 Powszechnos$¢ nieuczciwych praktyk handlowych ' ' ' ' ' ' -0,7 ' -2,1 ' 21,1 ' -7,2
Inne nielegalne praktyki ‘ ' ' ‘ ' ' -0,2 ‘ -0,8 ' 9,6 ' -1,6 Przestrzeganie przepiséw w zakresie ochrony konsumentéw ' ' ' ' ' ' -1,7 ' 0,6 ' 71,4 ' 2,4
| | | | | | | | | Egzekwowanie przepisdéw ochrony konsumentdw i bezpieczeristwl | | | I 11 I 22 | -25 | 698 | 7,9
Skargi i rozstrzyganie sporéw
Problemy i skargi (wskaznik ztozony) } | I } | -0,3 -1,1 90,7 2,2 Udziat w mechanizmach ADR | I | | I | -5,3 | 8,9 | 34,0 | 3,6
Istotne problemy, ale nie ztozono skargi H H H H H 1,5 -1,9 13,6 0,0 H H H H H ' ' H H
Nie napotkano problemow ! ! ! ! ! 2,2 0,7 -1,6 84,4 6,5 ! ! ! ! ! ! ! ! !
Znajomos¢ praw i zaufanie Przestrzeganie i egzekwowanie prawa Skargi i rozstrzyganie sporéw

m Zaufanie do zakupéw przez internet w Belgii zwigkszyto sig o jedna trzecig od 2012 ., przy czym najwigkszy wzrost odnotowano w latach 2014-2016.
m Sprzedawcy w Belgii zajmujg najwyzsze miejsce w UE-28 pod wzgledem znajomosci praw konsumentdw.
m Belgia zajmuje drugie miejsce w$rdd 28 paristw cztonkowskich UE pod wzgledem zaufania sprzedawcow w kwestii bezpieczeristwa produktow.

* Poréwnanie z latami ubiegtymi wytqcznie w oparciu o poréwnywalne pytania




Butgaria

Konsumenci zooe-zoosi 2010-2009 | 20112010 ‘ 2012-2011 | 2014-2012 | zms-zmai zo1s-zmsi 2018 IE’:’Z | |Sprzedawcy |zoo9-zous | zo1o-zoosi zon-zowi 2012-2011 | 2014-2012 | 2016-2014i 201s-zo1si 2018 |E':’Z
Znajomos¢ praw i zaufanie
Znajomos¢ praw konsumentow* ' | | 64 ' 66 50 1 -32 . 414 . -3,4 Znajomos¢ praw konsumentéw* | 126 : 06 : 07 : -22 i -28 . -16 : 387 i -149
Zaufanie do organizadji ' 89 : 55 : 90 : 45 @ -52 . 48 : 26 ! 5L4 i -141 j j j j : j j : j
Zaufanie do organéw publicznych boaga boaa Puz ! 31 2! e2 !oas ! osi9 ! u1g ! ! ! ! ! ! ! ! !
Zaufanie do sprzedawcow i ustugodawcow | 59 | 76 | 72 1 00 | 122 | 89 | 66 | 674 | 50 ! ! | | ! | ! ! |
Zaufanie do organizacji pozarzgdowych i 93 | 45 | 85 | 104 | -166 | -09 | -1,3 | 348 | -260 | | | | | | | 1 |
Zaufanie do mechanizmdéw dochodzenia roszczeﬁi 3,5 i 5,4 i 8,7 J 6,0 i -5,3 i 0,1 i 0,4 i 27,9 i -10,0 i i i i i i i i i
Zaufanie do mechanizméw ADR ’ 4,5 | 6,6 | 6,5 { 6,8 | -5,5 | 1,8 | 0,9 | 29,7 | -13,3 | | | | | | | | |
Zaufanie do sqdow y 26 4, 42 4 109 . 51 . -52 ; -16 : 00 261 ; -6,7 | i | H | | H | |
Zaufanie w kwestii bezpieczeristwa produktéw | 88 | 114 | 98 | 68 | -169 | 18 | 15 | 545 | -152 | |zaufanie w kwestii bezpieczeristwa produktow ! ! ! ! Vo7 ! o2 ! 59 ! 53 1
Zaufanie do twierdzen dotyczacych ekologicznosci (produktu, ustugi) ! ! 31 1 74 | 533 | -2,0 Zaufanie do twierdzer dotyczacych ekologicznosci (produktu, ustugi) ! ! ! ! I 41 1 .09 ! 528 | -180
Zaufanie do zakupdw krajowych przez internet i i i i i -10,6 i 14,8 i 3,0 i 46,6 i -25,0 Zaufanie do sprzedazy krajowej przez internet i i i i i i 4,3 i -1,8 i 36,9 i -18,0
Przestrzeganie i egzekwowanie prawa
Narazenie na nieuczciwe praktyki handlowe H | H : | V01 v =23 0 242 1,8 Powszechnos¢ nieuczciwych praktyk handlowych | H | | H v-26 + -1,5 . 469 . 18,6
Inne nielegalne praktyki X I I ‘ I I -3,4 l -2,7 I 19,0 I 7,8 Przestrzeganie przepiséw w zakresie ochrony konsumentéw I I l I I l 2,1 I -3,7 I 53,9 l -15,1
! ! ! ! ! | | ! ! Egzekwowanie przepiséw ochrony konsumentdw i bezpieczeﬁstw! | | ! ! -11,2 | -1,6 ! 3,7 ! 49,0 | -12,9
Skargi i rozstr sporéw
Problemy i skargi (wskaznik ztozony) L ; ; j ; ; 3,5 ; 0,4 ; 87,9 ; -0,6 Udziat w mechanizmach ADR ; ; ; ; ; ; -5,1 ; 7,2 ; 28,7 ; -1,7
Istotne problemy, ale nie ztozono skargi H H H : H V1.5 1 -40 ¢ 394 25,8 H H H H H H | H H
Nie napotkano probleméw I ! ! “ ! 9,5 ! 4,9 ! 0,6 ! 84,7 ! 6,7 ! ! ! ! ! ! ! ! !
Znajomos¢ praw i zaufanie Przestrzeganie i egzekwowanie prawa Skargi i rozstrzyganie sporow

m Butgaria odnotowata najnizszy wynik wsrdd 28 panstw cztonkowskich UE, jezeli chodzi o wskaznik ztozony dotyczacy znajomosci prawa i zaufania.
m Butgaria odnotowata drugi wynik od korica wsrdd 28 panstw cztonkowskich UE, jezeli chodzi o zaufanie konsumentéw do organizacji, trzeci od korica wynik pod wzgledem zaufania do organéw publicznych, oraz najnizszy wynik w przypadku zaufania do organizacji pozarzagdowych.
m W Butgarii obserwuje sie stata tendencje w zakresie zaufania konsumentdw do sprzedawcéw i ustugodawcow, ktdre od 2008 r. zwiekszyto sie ponad trzykrotnie, przy czym najwiekszy wzrost odnotowano w latach 2012-2014.
m Butgarscy konsumenci znajduja sig na drugim miejscu od korica w UE-28 pod wzgledem poziomu zaufania do mechanizméw ADR.
m Butgaria zajmuje trzecie miejsce od korica wsréd panstw UE-28 pod wzgledem zaufania konsumentéw w kwestii bezpieczeristwa produktow.
m Pod wzgledem zaufania konsumentdw do zakupdw przez internet Butgaria zajmuje drugie miejsce od korica wsrdd parstw UE-28.
m Sprzedawcy w Butgarii zajmuja trzecie miejsce od korica w UE-28 pod wzgledem znajomosci praw konsumentéw.
m Butgaria zajmuje drugie miejsce od korica wérdd 28 paristw cztonkowskich UE pod wzgledem zaufania sprzedawcéw w kwestii bezpieczenstwa produktéw i zaufania do twierdzen dotyczacych ekologicznosci (produktu, ustugi).
m Butgaria odnotowata najnizszy wynik wsréd 28 panstw cztonkowskich UE, jezeli chodzi o wskaznik ztozony dotyczacy przestrzegania i egzekwowania prawa.

m Butgaria zajmuje trzecie miejsce w UE-28, jezeli chodzi o odsetek konsumentdw, ktérzy mieli stycznosé z innymi nielegalnymi praktykami.

m Butgaria uzyskata drugi wynik w UE-28 pod wzgledem odsetka sprzedawcdw, ktérzy mogli mieé stycznosé z nieuczciwymi praktykami handlowymi ze strony konkurentéw na rynku krajowym.
m Butgaria odnotowata najnizszy w UE-28 odsetek sprzedawcdw, ktérzy uwazaja, ze ich konkurenci na rynku krajowym przestrzegaja przepiséw w zakresie ochrony konsumentéw i bezpieczernstwa produktow.
m Butgaria uzyskata drugi wynik wsrdd panstw UE-28, jezeli chodzi o odsetek konsumentdw, ktérzy napotkali istotne problemy, ale nie ztozyli skargi.

* Poréwnanie z latami ubiegtymi wytgcznie w oparciu o poréwnywalne pytania
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Republika Czeska

Konsumenci zoog-zoosi 2010-2009 | 2011-2010 ‘ 20122011 | 20142012 | 2016-2014 ‘ ZOlS-ZDlEi 2018 ILKJ':'ZB | |Sprzedawcy 2009-2008 | 2010-2009 | zon-zowi 20122011 | 20142012 | 2016-2014i 20182016 | 2018 IE':’Z
Znajomos¢ praw i zaufanie

Znajomos¢ praw konsumentow* : | | 129 ¢ -55 1 25 . 06 1 595 14,7 Znajomos¢ praw konsumentow* | 197 + -79 + -50 : 33 . -06 : 57 . 541 0,5

Zaufanie do organizacji ' 57 . 48 : 40 . 48 : 61 : 18 @ 59 ! 61,9 ! -35 ; : : : ! : : ! :
Zaufanie do organéw publicznych bor ! 61 ! 73! 28! 74 ! 51! 79 ! 579! .55 ! ! ! ! ! ! ! ! !
Zaufanie do sprzedawcow i ustugodawcow | -63 | 87 | 20 | -126 | 340 | 09 | 27 | 774 | 51 | ! ! | ! ! ! ! !
Zaufanie do organizacji pozarzqgdowych j <109 | -05 | 173 | 1,0 | -233 | -07 | 72 | 505 | ~-103 | | 1 | | 1 1 | 1

Zaufanie do mechanizméw dochodzeniaroszczeri 71 | 52 | 78 | 05 | 06 | 19 | 74 | 418 | 39 i i i i i i i i |
Zaufanie do mechanizméw ADR ) 7,4 I -4,8 I 7,2 } -0,7 I 4,0 I 1,8 ’ 9,7 I 49,1 I 6,0 I I I I I I I I I
Zaufanie do sqdéw . 67 . -56 . 84 . 18 . -27 . 19 . 51 . 345 18 H H H H H H H H '

Zaufanie w kwestii bezpieczeristwa produktéw ’ -13,7 l 13,1 I 11 ’ -1,5 l 4,3 I 0,7 T 1,7 I 80,9 I 11,2 Zaufanie w kwestii bezpieczeristwa produktéw l I I l I -9,9 I 9,6 l -2,3 I 84,6 I 10,2

Zaufanie do twierdzen dotyczacych ekologicznosci (produktu, ustugi) ! ! 29 I 53 | 5571 | -0,2 Zaufanie do twierdzen dotyczacych ekologicznosci (produktu, ustugi) ! ! | ! 65 | 77 1 675 | -3,3

Zaufanie do zakupdw krajowych przez internet i i i i i 0,2 i 6,7 i 5,2 i 78,7 i 7,0 Zaufanie do sprzedazy krajowej przez internet i i i i i i -2,4 i -2,1 i 38,1 i -16,8

Przestr i egzek ie prawa
Narazenie na nieuczciwe praktyki handlowe : H H : H 1 40 16 257 33 Powszechnos¢ nieuczciwych praktyk handlowych H H : H H i -62  -08 : 389 ! 10,6
Inne nielegalne praktyki ' I I ’ I I -1,9 N -0,1 I 7,8 I -3,4 Przestrzeganie przepiséw w zakresie ochrony konsumentow I I I I I I -5,7 I 19 I 54,8 I -14,2
! ! ! ! ! ! ! ! ! Egzekwowanie przepiséw ochrony konsumentéw i bezpieczeristw! ! ! ! 57 1 23 | 47 | 533 | .86
Skargi i rozstrzyganie sporéw

Problemy i skargi (wskaznik ztozony) i i i i i i 03 ; 03 i 87 i 13 Udziat w mechanizmach ADR i i i i i P11 32 1247 1 57

Istotne problemy, ale nie ztozono skargi H H H : H Po-4,1 0 -39 & 84 -5,2 H H H H H | | | |

Nie napotkano probleméw ’ I I ’ I 15,6 I -2,7 Y 1,5 I 80,1 I 2,1 l I I l I I I I I

Znajomosc praw i zaufanie Przestrzeganie i egzekwowanie prawa Skargi i rozstrzyganie sporow

m Republika Czeska uzyskata trzeci wynik wérdd 28 paristw cztonkowskich UE, jezeli chodzi o wskaznik ztozony dotyczacy znajomosci praw i zaufania.
m Konsumenci w Republice Czeskiej zajmuja najwyzsze miejsce w UE-28 pod wzgledem znajomosci swoich praw.
m Zaufanie konsumentéw do sprzedawcow i ustugodawcdw w Republice Czeskiej zwiekszyto sie o ponad potowe od 2008 r., przy czym najwiekszy wzrost odnotowano w latach 2012-2014.
m Republika Czeska odnotowata drugi od korica odsetek sprzedawcéw w UE-28, ktérzy uwazajg, ze ich konkurenci na rynku krajowym przestrzegajg przepiséw w zakresie ochrony konsumentéw i bezpieczenstwa produktéw.
m Republika Czeska zajmuje trzecie miejsce w UE-28pod wzgledem odsetka sprzedawcow, ktdrzy znajg mechanizmy ADR.

* Poréwnanie z latami ubiegtymi wytqcznie w oparciu o poréwnywalne pytania
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Dania

Konsumenci zooe-zoosi 2010-2009 | 2011-2010 ‘ 20122011 | 20142012 | zms-zmai ZOlB-ZOlEi 2018 lLKJr:JZ | |Sprzedawcy 2009-2008 | zo1o-zoosi zou-zowi 20122011 | 2014-2012 | zme-zcui 20182016 | 2018 IE’:’ZS
Znajomos¢ praw i zaufanie
Znajomos¢ praw konsumentow* ' | | =25 ¢+ -51 ¢ 14 : -03 : 548 10,0 Znajomos¢é praw konsumentéw* | 1 -81 : 75 : 05 : -46 : -43 11 57,7 : 4,1
Zaufanie do organizacji ' 31 : 84 : 13 | 63 @ 28 : 24 @ 01 ! 73 ! 1.8 : 1 ' ' ! 1 ] ! 1
Zaufanie do organéw publicznych b 63 ! 47 ! 22 1 oo ! 25 ! 21 ! 01! 85! 182 ! ! ! ! ! ! ! ! !
Zaufanie do sprzedawcow i ustugodawcow | -0,7 | 204 | -16 | -155 | 183 | 55 | -10 | 8,1 | 9,8 ! ! | ! ! | ! ! !
Zaufanie do organizacji pozarzgdowych | -24 | 01 | 31 | -35 | -123 | -04 | 13 | 683 | 7,5 i i i i i i i i i
Zaufanie do mechanizméw dochodzeniaroszczeri -21,3 | 80 | 129 | 48 | 18 | 23 | 73 | 523 | 144 i | i i | i i | i
Zaufanie do mechanizméw ADR ’ -15,2 I 53 I 14,0 ( -10,6 I 4,5 I 2,1 I 7,9 I 54,2 I 11,1 I I I I I I | I I
Zaufanie do sqdéw v -273 7 107 : 118 : 09 . -08 : 25 . 67 : 503 17,6 H H H H H H H H H
Zaufanie w kwestii bezpieczeristwa produktow I -9,1 I -1,5 I 12,1 ‘ -2,3 I 0,7 I 1,5 l 0,1 I 76,4 I 6,7 Zaufanie w kwestii bezpieczeristwa produktow I I l I I -10,2 l -0,1 I -2,1 I 71,3 l -3,1
Zaufanie do twierdzen dotyczacych ekologicznosci (produktu, ustugi) ! ! 29 | 56 | 807 ! 25,4 Zaufanie do twierdzer dotyczgcych ekologicznosci (produktu, ustugi) ! | ! ! 67 | 122 ! 794 ! 8,6
Zaufanie do zakupdw krajowych przez internet i i i i i 0,1 i 5,6 i 1,7 i 85,0 i 13,4 Zaufanie do sprzedazy krajowej przez internet i i i i i i -3,4 i 12,9 i 69,6 i 14,7
Przestr ie i egzel ie prawa
Narazenie na nieuczciwe praktyki handlowe : H H : H 101 ¢ -01 i 204 -2,1 Powszechnos¢ nieuczciwych praktyk handlowych H H : H H . -48 1 52 . 187 . -9,6
Inne nielegalne praktyki T ! ! “ ! ! 1,7 ! -0,2 ! 7,8 ! -3,4 Przestrzeganie przepiséw w zakresie ochrony konsumentéw ! ! ! ! ! ! 0,4 ! 2,0 ! 69,1 ! 0,1
! ! ! ! ! ! | ! ! Egzekwowanie przepiséw ochrony konsumentéw i bezpieczenstw! ! | ! I 68 ! 41! 96 | 690 ! 7,1
Skargi i rozstr ie sporow
Problemy i skargi (wskaznik ztozony) : i i : i P04 5 12 3oLl i 27 Udziat w mechanizmach ADR i i ; i i i 28 | 85 i 408 i 104
Istotne problemy, ale nie ztozono skargi 1 | H : H P29 32 4 121 -1,4 | H | H | H H H H
Nie napotkano probleméw Y I I ‘ I 7,8 I -0,3 l -1,8 I 83,1 I 5,2 I I l I I I I I I
Znajomo$¢ praw i zaufanie Przestrzeganie i egzek ie prawa Skargi i rozstrzyganie sporow

m Dania odnotowata najwyzszy wynik wsréd 28 panstw cztonkowskich UE, jezeli chodzi o wskaznik ztozony dotyczacy znajomosci praw i zaufania.
m Konsumenci w Danii zajmuja trzecie miejsce w UE-28 pod wzgledem znajomosci swoich praw.
m Dania zajmuje trzecie miejsce wsrdd 28 panstw cztonkowskich UE zaréwno pod wzgledem zaufania konsumentéw do organizacji, jak i pod wzgledem zaufania do sprzedawcéw i ustugodawcow.

m Zaufanie konsumentéw w Danii do twierdzen dotyczacych ekologicznosci (produktu, ustugi) jest najwyzsze w UE-28.

m Dania zajmuje drugie miejsce wérdd 28 paristw cztonkowskich UE pod wzgledem zaufania konsumentéw do zakupéw przez internet.

m Sprzedawcy w Danii zajmuja trzecie miejsce w UE-28 pod wzgledem znajomosci praw konsumentow.

m Dania zajmuje trzecie miejsce od korica w UE-28, jezeli chodzi o odsetek sprzedawcéw, ktérzy mieli stycznosé z nieuczciwymi praktykami handlowymi ze strony konkurentdéw na rynku krajowym.

m Dania jest na pierwszym miejscu wsréd 28 paristw cztonkowskich UE pod wzgledem zaufania konsumentéw do mechanizméw dochodzenia roszczer, na trzecim miejscu pod wzgledem zaufania do mechanizméw ADR oraz na drugim miejscu pod wzgledem zaufania do sadow.

* Poréwnanie z latami ubiegtymi wytqcznie w oparciu o poréwnywalne pytania
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Niemcy

Konsumenci zoog-zoosi 2010-2009 | 20112010 ‘ 2012-2011 | 2014-2012 | 20162014 ‘ zo1s-201si 2018 IE':'Z | |Sprzedawcy 2009-2008 I 2010-2009 | zou-zowi 2012-2011 | 2014-2012 | 2016-2014i 2018-2016 | 2018 IE?’Z
Z $¢ praw i zaufanie
Znajomos¢ praw konsumentow* ' | | ©-33 1 24 . 40  -59 1 497 . 4,9 Znajomos¢ praw konsumentow* | 102 ¢+ -57 ¢ 80 : -31 : -10 : -1,4 . 609 7,3
Zaufanie do organizagji " 54 . 78 : 26 : 88 | 08 ! 189 : -163 & 664 : 09 : : E 5 : : 5 : :
Zaufanie do organéw publicznych 4o ! 11! o1 ! 68 ! 78 ! 167 ! 143! 676 | 43 ! ! ! ! ! ! ' ! !
Zaufanie do sprzedawcow i ustugodawcow | -62 | 59 | 19 | -138 | 137 | 103 | -89 | 751 | 2,8 | ! ! | | ! | | !
Zaufanie do organizacji pozarzqgdowych \ -6,0 | 6,4 | 5,7 \ -5,7 | -23,8 | 29,8 \ -25,6 | 56,4 | -4,4 | | | | | | | | |
Zaufanie do mechanizméw dochodzenia roszczer’wl -8,4 1 15,2 155 -9,9 1 -3,8 1 23,0 i -21,5 i 38,1 1 0,2 i 1 i i 1 i i 1 i
Zaufanie do mechanizméw ADR ) -5,7 | 14,8 | 50 } -11,2 | -6,6 | 26,6 ’ -24,8 | 40,2 | -2,8 | | | | | | | | |
Zaufanie do sqdéw y -1,0 ; 156 . 60 . -86 . -1,1 194  -181 | 360 3,3 | 1 | | 1 | | H '
Zaufanie w kwestii bezpieczeristwa produktéw ' 32 I 9,4 I -51 ’ -2,5 I 8,9 I 19,4 ‘ -18,2 I 74,1 I 4,4 Zaufanie w kwestii bezpieczeristwa produktéw I I I I I -2,2 I 0,2 I -0,8 I 75,9 I 15
Zaufanie do twierdzen dotyczacych ekologicznosci (produktu, ustugi) ! ! 377 | 334 | 454 | -9,9 Zaufanie do twierdzen dotyczacych ekologicznosci (produktu, ustugi) ! ! | ! 27 1 02 ! 631 ! -7,7
Zaufanie do zakupdw krajowych przezinternet | | 1 | | -04 1 204 | -80 | 748 | 3,1 Zaufanie do sprzedazy krajowej przez internet | | | | 1 I 1,2 | -19 | 506 | -4,3
Przestrzeganie i egzekwowanie prawa
Narazenie na nieuczciwe praktyki handlowe H H H H H v -89 1 11,3 | 156 -6,8 Powszechnos$¢ nieuczciwych praktyk handlowych H H H H H v 53 1 -1,3 1 269 -1,4
Inne nielegalne praktyki ’ l I ’ l I -3,3 T 30 I 6,3 I -4,9 Przestrzeganie przepiséw w zakresie ochrony konsumentéw l I I l I I -5,0 l -3,7 I 64,6 I -4,4
! | ! ! | ! ! ! ! Egzekwowanie przepisow ochrony konsumentow i bezpieczer’\stw‘, ! ! | ! -4,7 ! -2,0 | -4,4 ! 52,4 ! -9,5
Skargi i rozstrzyganie sporéw
Problemy i skargi (wskaznik ztozony) L i i i i i -1,0 1 0,5 i 90,6 i 2,1 Udziat w mechanizmach ADR i i i i i i -0,9 i 6,1 i 37,0 i 6,6
Istotne problemy, ale nie ztozono skargi ’ I I ’ I I 16,9 t -11,5 I 11,1 I -2,5 I I I I I I I I I
Nie napotkano probleméw : ! i : 102 ¢+ 10 : 13 . 83,1 51 ! | | ! i | ! i |
Znajomos¢ praw i zaufanie Przestrzeganie i egzekwowanie prawa Skargi i rozstrzyganie sporéow

m Niemcy zajmuja drugie miejsce od korica wérdd 28 panstw cztonkowskich UE pod wzgledem zaufania konsumentdw do twierdzen dotyczacych ekologicznosci (produktu, ustugi).
m Sprzedawcy w Niemczech zajmuja drugie miejsce w UE-28 pod wzgledem znajomosci praw konsumentdéw.

* Poréwnanie z latami ubiegtymi wytqcznie w oparciu o poréwnywalne pytania
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Estonia

Konsumenci zoog-zoosi 2010-2009 | 20112010 ‘ 2012-2011 | 2014-2012 | 20162014 ‘ ZOlS-ZDlEi 2018 ILKJ':'ZS | |Sprzedawcy 2009-2008 I 2010-2009 | zou»zowi 2012-2011 | 2014-2012 | 2016-2014i 2018-2016 | 2018 IE'EEJZ
Z $¢ praw i zaufanie
Znajomos¢ praw konsumentow* : | | -38 ¢ 19 ¢ 16 : 21 . 485 3,7 Znajomos¢ praw konsumentow* | 139 1 -124 ¢ 32 . -02 : 57 i -7,7 . 47,1 -6,5
Zaufanie do organizadji L 40 ' 27 @ 36 : -1,0 i 67 ! 09 : 26 : 708 : 53 : : : : : : : : :
Zaufanie do organdw publicznych [ -3,2 ' 4,1 ' 3,4 ‘ -3,2 ' 16,4 ' -3,7 ‘ 4,3 ' 73,3 ' 10,0 ' ' ' ' ' ' ' ' '
Zaufanie do sprzedawcow i ustugodawcow | -7,1 | 32 | 40 | 06 | 87 | 36 | 29 | 815 | 9,2 | ! ! | | ! | | !
Zaufanie do organizacji pozarzgdowych i -7 | 10 | 35 | 09 | -50 | 28 | 06 | 575 | -3,2 i i i i i i i i i
Zaufanie do mechanizméw dochodzenia roszczer’wi -5,3 i 0,3 i -1,8 L -1,6 i 9,5 i 2,8 1 -3,1 i 25,4 i -12,5 i i i i i i i i i
Zaufanie do mechanizméw ADR ) -2,3 | -3,3 | -0,2 } -3,0 | 12,6 | 33 ’ -4,9 | 32,7 | -10,3 | | | | | | | | |
Zaufanie do sqdéw , -3 4, 39 . 35 . -02 . 65 : 22 -4 ;| 181 ; -146 | 1 | | 1 | | H '
Zaufanie w kwestii bezpieczeristwa produktow ' -6,8 I -4,6 I 1,9 ’ 2,5 I 11,6 I -5,8 ‘ 0,9 I 71,6 I 1,9 Zaufanie w kwestii bezpieczeristwa produktow I I I I I -8,8 I 0,5 I 4,2 I 84,3 I 9,9
Zaufanie do twierdzen dotyczacych ekologicznosci (produktu, ustugi) ! | 25 1 02 | 620 ! 6,6 Zaufanie do twierdzen dotyczacych ekologicznosci (produktu, ustugi) ! ! | ! I 33 1 2152 1 495 | 213
Zaufanie do zakupdw krajowych przez internet i i i i i 16,0 i 51 i 8,0 i 65,6 i -6,1 Zaufanie do sprzedazy krajowej przez internet i i i i i i -4,9 i -2,9 i 31,2 i -23,7
Przestr i egzek prawa
Narazenie na nieuczciwe praktyki handlowe i | H : | V54 & -07 244 2,0 Powszechnos$¢ nieuczciwych praktyk handlowych | H ' | H V=52 ¢ -31 : 171 & -11.2
Inne nielegalne praktyki ’ l I ’ l I 1,5 T 0,7 I 11,0 I -0,2 Przestrzeganie przepiséw w zakresie ochrony konsumentéw l I I l I I 4,6 l -3,7 I 73,2 I 4,2
! ! ! ! ! ! ! ! ! Egzekwowanie przepiséw ochrony konsumentéw i bezpieczer’\stw‘, ! ! | ! 3,7 ! -2,2 | -1,6 ! 50,7 ! -11,2
Skargi i rozstrzyganie sporéw
Problemy i skargi (wskaznik ztozony) i i i i i i -1,9 i -0,2 i 87,4 i -1,1 Udziat w mechanizmach ADR i i i i i i -7,2 i -7,4 i 17,1 i -13,3
Istotne problemy, ale nie ztozono skargi ’ I I r I I 6,0 t -3,0 I 18,1 I 4,5 I I I I I I I I I
Nie napotkano probleméw : : : : 25+ -19 + -23 + 763 :  -16 : : : : : : : : :
Znajomos¢ praw i zaufanie Przestrzeganie i egzekwowanie prawa Skargi i rozstrzyganie sporéw

zaufania do saddéw.

m W Estonii obserwuje sig statg tendencje w zakresie zaufania do zakupéw przez internet, ktdre od 2012 r. zwigkszyto sie blisko dwukrotnie, przy czym najwiekszy wzrost odnotowano w latach 2012-2014.
m Zaufanie sprzedawcow w Estonii do twierdzeri dotyczacych ekologicznosci (produktu, ustugi) jest najnizsze wsrdd 28 paristw cztonkowskich UE.

m Estonia zajmuje drugie miejsce od korica w$rdd panstw UE-28 pod wzgledem zaufania sprzedawcéw do sprzedazy przez internet.
m Estonia odnotowata najnizszy w UE-28 odsetek sprzedawcow, ktorzy mieli styczno$é z nieuczciwymi praktykami handlowymi ze strony konkurentdw na rynku krajowym.

m Estonia znajduje sie na drugim miejscu od korica w$rdd 28 panistw cztonkowskich UE pod wzgledem zaufania konsumentéw do mechanizmdéw dochodzenia roszczer, na trzecim miejscu od korica pod wzgledem zaufania do mechanizmdéw ADR oraz na drugim miejscu od korca pod wzgledem

* Poréwnanie z latami ubiegtymi wytqcznie w oparciu o poréwnywalne pytania
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Irlandia

Konsumenci zoog-zoosi 2010-2009 | 20112010 ‘ 2012-2011 | 2014-2012 | 20162014 ‘ zu1s-201si 2018 IE':'Z | |Sprzedawcy 2009-2008 I 2010-2009 | zou-zomi 2012-2011 | 2014-2012 | 2016-2014i 2018-2016 | 2018 IE':JZ
Znajomos¢ praw i zaufanie

Znajomos¢ praw konsumentow* : | | i -35 . -06 : 99 : -11,4 . 403 -4,5 Znajomos¢é praw konsumentow* | 1 -07 ' 58 ¢ -51 : 09 : -1,3 : -33 . 420 : -116

Zaufanie do organizacji " 122 ¢ 97 1 73 @ 28 @ -69 : 144 : -108 ! 726 | 71 : j : j j : j j :
Zaufanie do organéw publicznych Paa ! ons 07! 12 0 03 ! iss ! g2 ! 71! 107 ' ! ! ! ! ! ! ! !
Zaufanie do sprzedawcow i ustugodawcow | 153 | 94 | 64 | -11 1 29 | 54 | -17 | 88 | 105 | ! ! | | ! | | !
Zaufanie do organizacji pozarzqgdowych | 101 | 82 | -49 | 81 | -232 | 224 | -225 | 609 | 0,1 i i i i i i i i i

Zaufanie do mechanizméw dochodzenia roszczer’wi 12,8 i 12,7 i -4,8 L -2,7 i 2,7 i 6,8 1 -10,5 i 48,7 i 10,9 i i i i i i i i i
Zaufanie do mechanizméw ADR ) 16,3 | 16,2 | -6,1 } -7,0 | 2,1 | 6,7 ’ -9,9 | 54,1 | 11,1 | | | | | | | | |
Zaufanie do sqdow V93 92 ¢ -36 . 16 . 33 . 70 . -11,0 : 434 | 10,6 | 1 H | 1 H | H '

Zaufanie w kwestii bezpieczeristwa produktéw | 11,9 | 39 | 04 | 27 | 28 ! 127 ! 106 | 828 | 131 | |zaufanie w kwestii bezpieczeristwa produktéw ! ! ! ! P26 ! 14! 21 ! 802 ! ss

Zaufanie do twierdzen dotyczacych ekologicznosci (produktu, ustugi) ! ! I 104 ! -132 | 655 | 10,2 Zaufanie do twierdzen dotyczacych ekologicznosci (produktu, ustugi) ! ! ! ! 04 ! 07 ! 85! 11,7

Zaufanie do zakupdw krajowych przez internet i i i i i -0,5 i 11,3 i 0,4 i 84,8 i 13,1 Zaufanie do sprzedazy krajowej przez internet i i i i i i 2,6 i -4,5 i 62,8 i 7,9

Przestr i egzek ie prawa
Narazenie na nieuczciwe praktyki handlowe 1 | | H | vo-12,3 0 12,8 1 164 -6,0 Powszechnos$¢ nieuczciwych praktyk handlowych | | H | | v 09  -51 . 221 -6,2
Inne nielegalne praktyki ’ I I ’ I I -13,8 Y 11,8 I 15,1 I 3,9 Przestrzeganie przepiséw w zakresie ochrony konsumentéw l I I l I I 2,6 I 7,3 I 79,9 I 10,9
! ! ! ! ! ! ! ! ! Egzekwowanie przepiséw ochrony konsumentdéw i bezpieczer’\stw‘, ! ! | ! -2,9 ! 2,3 | -0,4 ! 75,4 ! 13,5
Skargi i rozstrzyganie sporéw

Problemy i skargi (wskaznik ztozony) L ; ; L ; ; 2,4 L -2,0 ; 87,4 ; -1,1 Udziat w mechanizmach ADR ; ; ; ; ; ; 7,3 ; -14,6 ; 23,9 ; -6,5

Istotne problemy, ale nie ztozono skargi : H H . H 13,1 ¢ -17,4 ¢ 148 12 H H H H H H H H H

Nie napotkano probleméw " ! ! [ ! 4,5 ! 6,9 I -10,2 ! 72,6 ! -5,4 ! ! ! ! ! ! ! ! !

Znajomos¢ praw i zaufanie Przestrzeganie i egzekwowanie prawa Skargi i rozstrzyganie sporéow

m Irlandia zajmuje drugie miejsce w UE-28 pod wzgledem zaufania konsumentéw do sprzedawcéw i ustugodawcow.

m Irlandia zajmuje drugie miejsce w$rdd 28 paristw cztonkowskich UE pod wzgledem zaufania konsumentéw do mechanizméw dochodzenia roszczen.
m Irlandia zajmuje drugie miejsce wérdd panstw UE-28 pod wzgledem zaufania konsumentéw w kwestii bezpieczeristwa produktow.
m Irlandia zajmuje trzecie miejsce w UE-28 pod wzgledem zaufania konsumentéw do zakupéw przez internet.

m Irlandia zajmuje drugie miejsce w$rdd 28 paristw cztonkowskich UE pod wzgledem zaufania sprzedawcow do twierdzen dotyczacych ekologicznosci (produktu, ustugi).

m Irlandia odnotowata drugi wynik w$rdd 28 paristw cztonkowskich UE, jezeli chodzi o wskaznik ztozony dotyczacy przestrzegania i egzekwowania prawa.

m Irlandia odnotowata drugi w UE-28 odsetek sprzedawcdw, ktérzy uwazaja, ze ich konkurenci na rynku krajowym przestrzegaja przepiséw w zakresie ochrony konsumentdw i bezpieczeristwa produktow.
m Irlandia zajmuje drugie miejsce w UE-28, jezeli chodzi o odsetek sprzedawcdw, ktérzy uwazaja, ze przepisy w zakresie ochrony konsumentdw i bezpieczeristwa produktéw s egzekwowane.

* Poréwnanie z latami ubiegtymi wytqcznie w oparciu o poréwnywalne pytania
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Grecja

Konsumenci zoog-zoosi 2010-2009 | 2011-2010 ‘ 20122011 | 20142012 | 2016-2014 ‘ ZOlS-ZDlEi 2018 ILKJ':'ZS | |Sprzedawcy 2009-2008 | 2010-2009 | zou»zomi 20122011 | 20142012 | 2016-2014i 20182016 | 2018 IE':’Z
Znajomos¢ praw i zaufanie

Znajomos¢ praw konsumentow* : | | V=72 ¢ 20 ¢ 19 + -19 i+ 252 i -196 Znajomos¢ praw konsumentow* | 1 -38 ¢ -11,5 ¢ 50 : 62 : -99 : 28 1 429 i -10,7

Zaufanie do organizacji ' 14 1 26 @ -01 ! -33 : 24 : 09 : 45 i 50,7 @ -148 : : : ; ! : : ! :
Zaufanie do organéw publicznych l 50! 64 ! 27! 62! 69 ! 12 ! 76 ! 533 ! -101 ! ! ! ! ! ! ! ! !
Zaufanie do sprzedawcow i ustugodawcow | 1,8 | 30 | -05 | -57 | 137 | 107 | 00 | 600 | -123 | ! ! ! ! ! ! ! !
Zaufanie do organizacji pozarzqgdowych i 09 | -1,7 | 30 | 21 | -134 | -69 | 58 | 388 | -220 | | | | | | | | 1

Zaufanie do mechanizméw dochodzeniaroszczeri -10,4 | 63 | 15 | -19 | 23 | -45 | 53 | 432 | 53 i i i i i i i i |
Zaufanie do mechanizméw ADR ) -1,5 I 6,1 I -0,5 } -6,4 I 3,5 I -0,1 ’ 4,1 I 47,6 I 4,5 I I I I I I I I I
Zaufanie do sqdéw i1 -193 , 66 34 . 26 . 1,1 . -90 : 66 389 ! 6,2 H H H H H | | H '

Zaufanie w kwestii bezpieczeristwa produktéw ’ -7,9 l 91 I -7,7 ’ -3,9 l 10,8 I 0,2 T 3,5 I 56,6 I -13,1 Zaufanie w kwestii bezpieczeristwa produktéw l I I l I -1,4 I 50 l -4,9 I 60,9 I -13,5

Zaufanie do twierdzen dotyczacych ekologicznosci (produktu, ustugi) ! ! 39 | 49 | 530 ! -2,3 Zaufanie do twierdzen dotyczacych ekologicznosci (produktu, ustugi) ! ! | ! 22 1 20 ! 607 ! -101

Zaufanie do zakupdw krajowych przez internet i i i i i 9,3 i 3,5 i 6,5 i 54,1 i -17,6 Zaufanie do sprzedazy krajowej przez internet i i i i i i 5,6 i -8,3 i 69,2 i 14,3

Przestr i egzek ie prawa
Narazenie na nieuczciwe praktyki handlowe : H H : H v 1,8 + 28 1 359 13,4 Powszechnos¢ nieuczciwych praktyk handlowych : H : H H i 63 i -59 . 346 6,3
Inne nielegalne praktyki { ! ! [ ! ! 7,3 T 9,4 ! 21,0 ! 9,7 Przestrzeganie przepiséw w zakresie ochrony konsumentéw ! ! ! ! ! ! 1,0 ! -3,1 ! 59,8 ! -9,2
! ! ! ! ! ! ! ! ! Egzekwowanie przepiséw ochrony konsumentéw i bezpieczeristw! ! ! ! 07 ! 1,1 ! 46 ! 539 | -80
Skargi i rozstrzyganie sporéw

Problemy i skargi (wskaznik ztozony) i i i i i P61 | -52 i 8,0 i -24 Udziat w mechanizmach ADR ; i i ; i P41 § -08 i 210 | -94

Istotne problemy, ale nie ztozono skargi 1 | H : H V=26 ¢ -82 . 415 27,9 | H | | i H H H H

Nie napotkano problemow ’ I I ’ I 12,6 I 9,2 Y -9,7 I 80,5 I 2,5 I I I I I I I I I

Znajomos¢ praw i zaufanie Przestrzeganie i egzekwowanie prawa Skargi i rozstrzyganie sporow

m Grecja odnotowata drugi wynik od korica wérdd 28 paristw cztonkowskich UE, jezeli chodzi o wskaznik ztozony dotyczgcy znajomosci praw i zaufania.
m Konsumenci w Grecji zajmujg ostatnie miejsce w UE-28 pod wzgledem znajomosci swoich praw.

m Zaufanie konsumentéw w Grecji do organizacji jest najnizsze wsrdd 28 panstw cztonkowskich UE, zas zaufanie do sprzedawcéw i ustugodawcéw oraz organizacji pozarzadowych znajduje sie na drugim miejscu od korca.
m W Gregji obserwuje sig statg tendencje w zakresie zaufania do zakupéw przez internet, ktére od 2012 r. zwigkszyto sig o nieco ponad potowe, przy czym najwiekszy wzrost odnotowano w latach 2012-2014.
m Grecja odnotowata trzeci wynik od korica wérdd 28 panstw cztonkowskich UE, jezeli chodzi o wskaznik ztozony dotyczacy przestrzegania i egzekwowania prawa.

m Grecja zajmuje odpowiednio pierwsze i drugie miejsce w UE-28, jezeli chodzi o odsetek konsumentdw, ktdrzy mieli stycznosé z nieuczciwymi praktykami handlowymi oraz innymi nielegalnymi praktykami.
m Odsetek greckich konsumentow, ktérzy napotkali istotne problemy, ale nie ztozyli skargi, jest najwyzszy wérdd panstw UE-28.

* Poréwnanie z latami ubiegtymi wytqcznie w oparciu o poréwnywalne pytania
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Hiszpania

Konsumenci zoog-zoosi 2010-2009 | 20112010 ‘ 2012-2011 | 2014-2012 | 2016-2014i ZOlS-ZOlEi 2018 Iﬁr:]z | |Sprzedawcy 2009-2008 | 2010»2009i zou-zmoi 2012-2011 | 2014-2012 | zo1s-2014i 20182016 | 2018 Isr:]zs
Znajomos¢ praw i zaufanie
Znajomos¢ praw konsumentow* ' | | i\ -40 : 08 : -1,7 : 08 . 451 0,3 Znajomos¢é praw konsumentéw* | i 66 ' 58 24 . 44 . -36 : 46 552 1,6
Zaufanie do organizagji L 76 . 44 . 18 @ 16 | 03 ! 25 ! 47 @ 654 & 01 : : : : : 5 : : :
Zaufanie do organdw publicznych 93 ! 53 1 17! 43! 49! 69 ! 69 ! s90 ! 44 ! ! ! ! ! ! ! ! !
Zaufanie do sprzedawcow i ustugodawcow | -109 | 50 | 41 | -89 I 138 | 11 | 32 | 695 | -28 ! ! | | ! | | ! |
Zaufanie do organizacji pozarzqgdowych i -2,5 | 3,0 | 3,1 i 8,3 | -9,8 | -0,7 | 3,9 | 67,7 | 6,9 | | | | | | | 1 |
Zaufanie do mechanizméw dochodzenia roszczeﬁi -5,1 i 10,2 i 6,9 j -2,6 i 1,8 i -0,9 i 3,5 i 39,3 i 1,4 i i i i i i i i i
Zaufanie do mechanizméw ADR ’ -1,3 | 10,3 | 6,8 ‘ -5,0 | 3,8 | -2,0 | 51 | 45,8 | 2,7 | | | | | | I | |
Zaufanie do sqdow . -89 . 100 : 70 : -03 . -02 : O3 . 19 . 329 . 0,1 H H H H H H H H '
Zaufanie w kwestii bezpieczeristwa produktéw | 8,6 | 90 | 73 | 44 | -39 | 42 | 104 | 696 | -01 | |zaufanie w kwestii bezpieczeristwa produktow ! ! ! ! P as boos D og sl 3
Zaufanie do twierdzeri dotyczacych ekologicznosci (produktu, ustugi) ! ! o4 1 27 ! 52 | 09 Zaufanie do twierdzeri dotyczacych ekologicznosci (produktu, ustugi) ! | ! ! 03 ! .14 ! 698 | -10
Zaufanie do zakupdw krajowych przez internet i i i i i 2,7 i 6,7 i 5,6 i 65,2 i -6,5 Zaufanie do sprzedazy krajowej przez internet i i i i i i -6,5 i 1,0 i 73,4 i 18,5
Przestrzeganie i egzekwowanie prawa
Narazenie na nieuczciwe praktyki handlowe 1 | H : H v -04 1 -22 . 31,4 9,0 Powszechnos$¢ nieuczciwych praktyk handlowych i H | H H v =78+ 98 1 422 . 13,9
Inne nielegalne praktyki Y I I ‘ I I -3,1 l -2,8 I 12,1 I 0,9 Przestrzeganie przepiséw w zakresie ochrony konsumentéw I I l I I I 3,0 I -1,7 I 60,8 I -8,2
! ! ! ! ! ! | ! ! Egzekwowanie przepiséw ochrony konsumentdéw i bezpieczer’\stw! ! | ! 2130 0 31 | 02 | 527 ! -9,2
Skargi i rozstr ie sporow
Problemy i skargi (wskaznik ztozony) l I I ‘ I I 2,5 I -2,1 I 87,5 I -1,0 Udziat w mechanizmach ADR I I I I I I -1,9 I -5,8 I 33,5 I 3,1
Istotne problemy, ale nie ztozono skargi : H H : H v-1,2 ¢ 05 ¢ 142 0,6 H H H H H | H H |
Nie napotkano probleméw Y I I ‘ I 5,9 I 6,0 l -5,5 I 78,3 I 0,3 I I l I I l I I l
Znajomos¢ praw i zaufanie Przestrzeganie i egzekwowanie prawa Skargi i rozstrzyganie sporéw

m Hiszpania zajmuje drugie miejsce wérdd 28 paristw cztonkowskich UE, jezeli chodzi o poziom zaufania sprzedawcéw do sprzedazy przez internet.
m Hiszpania zajmuje trzecie miejsce w UE-28, jezeli chodzi o odsetek konsumentdw, ktdrzy mieli styczno$¢ z nieuczciwymi praktykami handlowymi.
m Hiszpania zajmuje trzecie miejsce w UE-28, jezeli chodzi o odsetek sprzedawcow, ktdrzy mieli stycznosé z nieuczciwymi praktykami handlowymi ze strony konkurentéw na rynku krajowym.

* Poréwnanie z latami ubiegtymi wytqcznie w oparciu o poréwnywalne pytania
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Francja

Konsumenci zoog-zoosi 2010-2009 | 20112010 ‘ 2012-2011 | 2014-2012 | 2015-2014i zo1s-zmsi 2018 IEr:Jz | |Sprzedawcy 2009-2008 | 2010»2009i 2011-2010i 2012-2011 | 2014-2012 | zo1s-2014i 2018-2016 | 2018 |E':’28
Znajomos¢ praw i zaufanie
Znajomos¢ praw konsumentow* ' | | i -46  -03 : 177 : -175 i 363 -8,5 Znajomos¢é praw konsumentéw* | 1202 ¢ 27 + 06 : 95 . -10 : -09 : 570 : 3,4
Zaufanie do organizagii ' 35 @ 07 . 69 : 40 ! -14 ! 165 : 243 & 587 & 68 : : : : : 5 : : :
Zaufanie do organdw publicznych ‘ 8,7 ' -1,8 ' 10,3 ‘ -6,5 ' 1,7 ' 23,3 ' -30,8 ' 52,1 ' -11,3 ' ' ' ' ' ' ' ' '
Zaufanie do sprzedawcow i ustugodawcow | 1,8 | 25 | 22 1 -79 | 99 | 136 | -176 | 645 | -78 ! ! ! | ! | ! ! |
Zaufanie do organizacji pozarzqgdowych i o1 | 1,3 | 82 | 23 | -159 | 126 | -246 | 595 | -1,3 | | | | | | | 1 |
Zaufanie do mechanizméw dochodzenia roszczeﬁi -2,1 i 8,3 i 12,4 J -11,0 i 1,2 i 16,3 i -31,1 i 30,6 i -7,2 i i i i i i i i i
Zaufanie do mechanizméw ADR ’ -2,5 | 87 | 9,0 ( -13,9 | 59 | 14,4 | -28,7 | 37,3 | -5,7 | | | | | | | | |
Zaufanie do sqdow v -16 , 80 . 159 . -80 . -36 . 183  -33,5 ; 239 | -8,8 | i | | | | | | |
Zaufanie w kwestii bezpieczeristwa produktéw ‘ -3,6 I -2,0 I 2,1 ‘ -1,9 I 2,1 I 28,6 l -36,2 I 56,9 I -12,8 Zaufanie w kwestii bezpieczeristwa produktéw I I l I I 4,3 I 2,3 I -31 I 70,5 I -3,9
Zaufanie do twierdzen dotyczacych ekologicznosci (produktu, ustugi) ! ! 223 1 =324 1 471 | -8,2 Zaufanie do twierdzen dotyczacych ekologicznosci (produktu, ustugi) ! | ! ! I 28 | 58 | 790 ! 8,2
Zaufanie do zakupdw krajowych przez internet i i i i i -0,1 i 16,1 i -10,6 i 69,6 i -2,0 Zaufanie do sprzedazy krajowej przez internet i i i i i i 1,3 i -1,8 i 71,7 i 16,8
Przestrzeganie i egzek ie prawa
Narazenie na nieuczciwe praktyki handlowe H H H : H v -188 1 14,1 ¢ 185 -3,9 Powszechnos¢ nieuczciwych praktyk handlowych H H H H H v-20 © -32 1 261 -2,2
Inne nielegalne praktyki I l I ‘ l I -8,1 l 6,9 l 9,5 I -1,7 Przestrzeganie przepiséw w zakresie ochrony konsumentéw l I l l I l 59 I 3,4 I 76,4 l 7,4
! ! ! ! ! ! ! ! ! Egzekwowanie przepiséw ochrony konsumentéw i bezpieczenstw! ! | ! 07 ! 50 | 15 | 772 | 15,3
Skargi i rozstrzyganie sporow
Problemy i skargi (wskaznik ztozony) 1 i i “ i i 0,0 i 0,0 i 90,5 i 2,0 Udziat w mechanizmach ADR i i i i i i 2,2 i 0,9 i 21,5 i -8,9
Istotne problemy, ale nie ztozono skargi t I I ‘ I I -0,7 I 3,5 I 31,4 I 17,8 I I I I I I I I I
Nie napotkano probleméw : | | : i 32+ -20 : 33 . 874 . 9,4 | | ! | i ! ! | !
Znajomos¢ praw i zaufanie Przestrzeganie i egzekwowanie prawa Skargi i rozstrzyganie sporow

m Francja zajmuje trzecie miejsce od korica wsréd 28 panstw cztonkowskich UE pod wzgledem zaufania konsumentdw do twierdzen dotyczacych ekologicznosci (produktu, ustugi).
m Francja zajmuje trzecie miejsce wsrod 28 panstw cztonkowskich UE, jezeli chodzi o poziom zaufania sprzedawcéw do sprzedazy przez internet.

m Francja odnotowata najwyzszy w UE-28 odsetek sprzedawcow, ktérzy uwazaja, ze przepisy w zakresie ochrony konsumentdéw i bezpieczeristwa produktéow s egzekwowane.

m Francja zajmuje trzecie miejsce wsrdd panstw UE-28, jezeli chodzi o odsetek konsumentdw, ktérzy nie napotkali zadnych probleméw.

* Poréwnanie z latami ubiegtymi wytqcznie w oparciu o poréwnywalne pytania
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Chorwacja

Konsumenci zoog-zoosi 2010-2009 | 20112010 ‘ 2012-2011 | 2014-2012 | 20162014 ‘ zo1s-zo1si 2018 IE':'Z | |Sprzedawcy 2009-2008 | 2010-2009 | zou-zomi 2012-2011 | 2014-2012 | 2016-2014i zo1s-zc1si 2018 IE':’Z
Z $¢ praw i zaufanie
Znajomos¢ praw konsumentow* ' | | ' vo-1,8 v 43 4 -1,1 ¢ 347 ¢ -10,1 Znajomos¢ praw konsumentéw* | | | | 11,2 ¢+ 02 : 16 : 378 i -158
Zaufanie do organizacji : j j : ' 09 ! 29 : -03 ! 5L4 i -141 j j : j j : j j :
Zaufanie do organdw publicznych ‘ ' ' ‘ ' 2,2 ' 2,0 ‘ -0,1 ' 33,4 ' -29,9 ' ' ' ' ' ' ' ' '
Zaufanie do sprzedawcow i ustugodawcow | ! ! ! 57 1 31 1 -13 | 643 | -80 | ! ! | | ! | | !
Zaufanie do organizacji pozarzqdowych i | | i 1 53 | 3,5 i 0,7 | 56,5 | -4,3 | | i | | i | | |
Zaufanie do mechanizméw dochodzenia roszczerﬁi i i L i 2,2 i 0,0 1 0,2 i 30,2 i -7,6 i i i i i i i i i
Zaufanie do mechanizméw ADR ) | | } | 4,7 | 2,8 ’ -2,3 | 36,6 | -6,4 | | | | | | | | |
Zaufanie do sqdow : | i : v -03 1 -28 1 28 | 239 | -8,8 | 1 | | 1 H | H '
Zaufanie w kwestii bezpieczeristwa produktow ' I I ’ I -0,2 I 1,7 ‘ 4,8 I 67,2 I -2,5 Zaufanie w kwestii bezpieczeristwa produktéw I I I I I -1,9 I 56 I 38 I 76,3 I 19
Zaufanie do twierdzen dotyczacych ekologicznosci (produktu, ustugi) ! | 36 | 39 | 401 | -152 Zaufanie do twierdzen dotyczacych ekologicznosci (produktu, ustugi) ! ! | ! I 89 | 63 | 61,7 ! -9,1
Zaufanie do zakupdw krajowych przez internet i i i i i 0,7 i 17,2 i 1,4 i 48,3 i -23,4 Zaufanie do sprzedazy krajowej przez internet i i i i i i 5,8 i -6,8 i 58,3 i 3,4
Przestrzeganie i egzek ie prawa
Narazenie na nieuczciwe praktyki handlowe H | H H | v 33 . -49 . 358 . 13,4 Powszechnos$¢ nieuczciwych praktyk handlowych | B H | B vo-1L,7 v 35 1 27,6 -0,7
Inne nielegalne praktyki ’ l I ’ l I 0,6 Y -3,1 l 21,1 I 9,9 Przestrzeganie przepiséw w zakresie ochrony konsumentéw l I I l I I 8,6 l -2,7 I 62,1 I -6,9
! ! ! ! | ! ! | ! Egzekwowanie przepiséw ochrony konsumentdow i bezpieczehstw! ! ! | ! -8,1 ! 1,5 | 1,4 ! 47,8 ! -14,1
Skargi i rozstrzyganie sporéw
Problemy i skargi (wskaznik ztozony) i i i i i i 4,5 i -3,1 i 82,6 i -5,9 Udziat w mechanizmach ADR i i i i i i -0,3 i -8,0 i 16,3 i -14,1
Istotne problemy, ale nie ztozono skargi H H H . H vo-22 . -08 1 17,8 4,3 H H H H H ' H H H
Nie napotkano probleméw " ! ! [ ! 1,8 ! 6,0 I -4,1 ! 69,5 ! -8,5 ! ! ! ! ! ! ! ! !
Znajomos¢ praw i zaufanie Przestrzeganie i egzekwowanie prawa Skargi i rozstrzyganie sporéw

m Chorwacja odnotowata trzeci wynik od korica wsrdd 28 paristw cztonkowskich UE, jezeli chodzi o wskaznik ztozony dotyczacy znajomosci praw i zaufania.

m Konsumenci w Chorwacji zajmuja w UE-28 trzecie miejsce od korica pod wzgledem znajomosci swoich praw.

m Chorwacja odnotowata trzeci wynik od korica wsrdd 28 paristw cztonkowskich UE, jezeli chodzi o zaufanie konsumentéw do organizacji; z kolei zaufanie do organéw publicznych jest w tym panstwie najnizsze w UE-28.
m Zaufanie konsumentéw w Chorwagji do twierdzen dotyczacych ekologicznosci (produktu, ustugi) jest najnizsze wérdd paristw UE-28.

m W Chorwagji obserwuje sig statg tendencje w zakresie zaufania konsumentéw do zakupéw przez internet, ktére od 2012 r. zwigkszyto sie o ponad potowe, przy czym najwiekszy wzrost odnotowano w latach 2014-2016. Pomimo tego stabilnego wzrostu konsumenci w Chorwacji zajmuja w UE-28
trzecie miejsce od korica pod wzgledem zaufania do zakupdw przez internet.

m Sprzedawcy w Chorwacji zajmujg ostatnie miejsce wsrdd 28 paristw cztonkowskich UE pod wzgledem znajomosci praw konsumentow.

m Chorwacja zajmuje odpowiednio drugie i pierwsze miejsce w UE-28, jezeli chodzi o odsetek konsumentdw, ktérzy mieli stycznosé z nieuczciwymi praktykami handlowymi oraz innymi nielegalnymi praktykami.

m Chorwacja zajmuje trzecie miejsce od korica w UE-28 pod wzgledem odsetka sprzedawcéw, ktérzy uwazaja, ze przepisy w zakresie ochrony konsumentéw i bezpieczeristwa produktow sg egzekwowane.

m Chorwacja uzyskata drugi wynik od korica wérdd 28 panistw cztonkowskich UE, jezeli chodzi o wskaznik ztozony dotyczacy skarg i rozstrzygania spordw.

m Chorwacja odnotowata najnizsza w UE-28 wartos$¢ wskaznika ztozonego dotyczacego probleméw i skarg konsumentow.

m Chorwacja zajmuje drugie miejsce od korica wsrdd 28 panstw cztonkowskich UE pod wzgledem odsetka konsumentdw, ktérzy nie napotkali zadnych probleméw.

m Chorwacja zajmuje trzecie miejsce od korica w UE-28, jezeli chodzi o odsetek sprzedawcéw, ktérzy sg sktonni bra¢ udziat w mechanizmach ADR.

* Poréwnanie z latami ubiegtymi wytgcznie w oparciu o porownywalne pytania
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Wiochy

Konsumenci zuoe-zoosi 2010-2009 | 20112010 ‘ 2012-2011 | 2014-2012 | zcls-zmai ZOlS-ZUlEi 2018 ILKIEE’Z | |Sprzedawcy 2009-2008 | zom-zoosi zou-zmoi 2012-2011 | 2014-2012 | 2016-2014i 2018-2016 | 2018 Iﬁrsajzs
Znajomos¢ praw i zaufanie

Znajomos¢ praw konsumentow* ' | | i -85 i 137 i -29 : 85 i 541 9,3 Znajomos¢ praw konsumentéw* | v-28 + -73 % 30 : 72 i+ -42 . 10 . 535 : -0,1

Zaufanie do organizacji " 84 : 142 : -98 : -13 : 16 : 41 : 34 | 624 : -31 : : : : : : ! : ;
Zaufanie do organéw publicznych V123 0 147 D aaza ! 38 1 23 1 35 | 67 ! 590 ! 4 ! ! ! ! ! ! ! ! '
Zaufanie do sprzedawcow i ustugodawcow | 41 | 177 | -89 | -10 I 91 | 32 | 53 | 6338 | -85 ! ! | ! ! ! ! ! !
Zaufanie do organizacji pozarzqgdowych | 87 | 103 | 30 | 09 | -67 | 56 | -1,7 | 643 | 3,5 i i i i i i i i i

Zaufanie do mechanizméw dochodzeniaroszczerf -4,4 | 155 | 63 | -73 | 103 | -34 | 66 | 373 | 06 i | i i | i i i i
Zaufanie do mechanizméw ADR ’ 2,9 I 16,3 I -3,8 ( -12,8 I 13,9 I -4,6 I 8,1 I 43,0 I 0,0 I I I I I I I I I
Zaufanie do sqdéw v -1,7 0 147 . -88 . -1,8 . 66 . -22 . 51 | 316 -1,1 H H H H H H H H H

Zaufanie w kwestii bezpieczeristwa produktow T 4,4 I 13,1 I -6,2 ‘ -2,2 I -4,7 I 4,3 l 3,9 I 61,7 I -8,0 Zaufanie w kwestii bezpieczeristwa produktow I I l I I -8,6 l 6,4 I -1,4 I 69,8 l -4,6

Zaufanie do twierdzen dotyczacych ekologicznosci (produktu, ustugi) ! ! 22 1 70 | 544 ! -0,9 Zaufanie do twierdzer dotyczacych ekologicznosci (produktu, ustugi) ! | ! ! 130 ! 103 ! 737 ! 2,9

Zaufanie do zakupdw krajowych przez internet i i i i i 4,1 i 16,0 i 9,9 i 70,3 i -1,4 Zaufanie do sprzedazy krajowej przez internet i i i i i i 10,7 i -22,5 i 39,0 i -15,9

Przestrzeganie i egzekwowanie prawa
Narazenie na nieuczciwe praktyki handlowe . H H . H V20 1 42 0 262 3,7 Powszechnos¢ nieuczciwych praktyk handlowych H H H H | v 44 . -51 235 . -4,8
Inne nielegalne praktyki ; ! ! ‘; ! ! -4,4 ! 3,9 ! 15,2 ! 3,9 Przestrzeganie przepisow w zakresie ochrony konsumentéw ! ! ! ! ! ! 1,6 ! 14,1 ! 77,4 ! 8,4
! ! ! ! ! ! ! ! ! Egzekwowanie przepiséw ochrony konsumentéw i bezpieczenstw! ! | ! 7 ! 45 1 56 | 687 ! 6,8
Skargi i rozstr sporow

Problemy i skargi (wskaznik ztozony) l | | ‘ | | 4,0 | -0,8 | 86,0 | -2,4 Udziat w mechanizmach ADR | | | | I | 2,0 I -0,5 I 21,1 | -9,3

Istotne problemy, ale nie ztozono skargi . H H H | -6 ¢ -63 1 12,2 -1,4 H H H H H | H | |

Nie napotkano probleméw Y I I ‘ I -9,2 I 5,9 I -4,5 I 70,6 I -7,4 I I I I I I I I I

Znajomos¢ praw i zaufanie Przestrzeganie i egzekwowanie prawa Skargi i rozstrzyganie sporéow

m We Wtoszech obserwuje sig statg tendencje w zakresie zaufania do zakupéw przez internet, ktére od 2012 r. zwigkszyto sig o blisko trzy czwarte, przy czym najwigkszy wzrost odnotowano w latach 2014-2016.
m Wtochy odnotowaty trzeci wynik od korica w UE-28, jezeli chodzi o wskaznik ztozony dotyczacy problemdéw i skarg konsumentéw.
m Wtochy zajmuja trzecie miejsce od korica wérdd 28 parstw cztonkowskich UE pod wzgledem odsetka konsumentéw, ktérzy nie napotkali zadnych problemoéw.
m Odsetek sprzedawcdw, ktérzy znajg mechanizmy ADR, jest we Wtoszech najnizszy w UE-28.

* Poréwnanie z latami ubiegtymi wytqcznie w oparciu o poréwnywalne pytania
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Cypr

Konsumenci zooe-zoosi 2010-2009 | 20112010 ‘ 2012-2011 | 2014-2012 | 2015»2014i zo1s-zc1si 2018 ILKJ':JZ | |Sprzedawcy 2009-2008 | zolo»zoosi zou-zowi 2012-2011 | 2014-2012 | 2016-2014i 2018-2016 | 2018 |E':’ZS
Znajomos¢ praw i zaufanie

Znajomos¢ praw konsumentow* : | | i -34 . 66 : -02 : -08 : 374 : -7,4 Znajomos¢é praw konsumentéw* | v11,5 ¢ -13,4 ¢ 44 ¢ -189 : 142 : -74 + 399 | -137

Zaufanie do organizacji ' 109 . 88 : 50 : 08 @ -57 : 39 : 43 i 515 @ -139 : : : : : : : : :
Zaufanie do organdw publicznych ! 182 ! 108 | 46 ! 64 ! 132! 109 ! 92 ! s65 | 68 ! ! ! ! ! ! ! ! !
Zaufanie do sprzedawcow i ustugodawcow | -18,1 | 141 | -28 | -4 | 122 | -75 | 35 | 478 | -245 ! ! | ! ! | ! ! |
Zaufanie do organizacji pozarzqgdowych | 36 | 14 | -76 | 103 | -161 | 82 | 01 | 503 | -105 | | | | | | | 1 |

Zaufanie do mechanizméw dochodzeniaroszczerf -05 | 41 | 38 | 24 | <112 | -42 | 26 | 339 | -40 i i i i i i i i i
Zaufanie do mechanizméw ADR ’ 2,1 I 9,2 I -5,9 ( -5,3 I -11,0 I -5,1 I 3,0 I 37,4 I -5,6 I I I I I I I I I
Zaufanie do sqdéw v -30 : -0 : 134 : 100 : -11,5 : -34 : 22 303 -2,4 H H H H H H H i |

Zaufanie w kwestii bezpieczefistwa produktéw Y -6,7 I 83 I -6,7 ‘ 0,9 I 3,2 I -5,7 l -3,4 I 49,7 I -20,0 Zaufanie w kwestii bezpieczerstwa produktéw I I l I I 27,5 l -12,4 I 11,2 I 70,8 l -3,6

Zaufanie do twierdzen dotyczacych ekologicznosci (produktu, ustugi) ! ! | -8,8 | 7,9 ! 50,1 ! -5,3 Zaufanie do twierdzer dotyczacych ekologicznosci (produktu, ustugi) ! | ! ! | 6,7 ! 6,3 ! 71,3 | 0,5

Zaufanie do zakupdw krajowych przez internet i i i i i 9,6 i -1,5 i 7,0 i 49,9 i -21,8 Zaufanie do sprzedazy krajowej przez internet i i i i i i 11,5 i 6,1 i 64,2 i 9,3

Przestrzeganie i egzekwowanie prawa
Narazenie na nieuczciwe praktyki handlowe . | H . H V42 0 =24 & 152 -7,2 Powszechnos¢ nieuczciwych praktyk handlowych | H H H B V45 & -74 1 294 1,1
Inne nielegalne praktyki ; ! ! ‘; ! ! -3,7 ! 11 ! 7,4 ! -3,8 Przestrzeganie przepiséw w zakresie ochrony konsumentéw ! ! ! ! ! ! 0,9 ! 1,0 ! 63,1 ! -5,9
! ! ! ! ! ! ! ! ! Egzekwowanie przepiséw ochrony konsumentdéw i bezpieczeristw! ! | ! 03 ! 25 1 29 | 564 | -5,5
Skargi i rozstr ie sporéow

Problemy i skargi (wskaznik ztozony) l | | ‘ | | -3,8 | 4,1 | 92,1 | 3,6 Udziat w mechanizmach ADR | | | | I | 0,8 I 3,5 I 20,6 | -9,8

Istotne problemy, ale nie ztozono skargi t | | ‘ | | 16,1 | -7,4 | 31,7 | 18,1 | | | | | | | | |

Nie napotkano probleméw : ! ! : ¢ 265 : 55 ' 63 : 897 11,8 ! ! : ! ! : ! ! :

Znajomos¢ praw i zaufanie Przestrzeganie i egzekwowanie prawa Skargi i rozstrzyganie sporéw

m Zaufanie konsumentéw do sprzedawcdw i ustugodawcéw jest na Cyprze najnizsze w UE-28.
m Cypr zajmuje ostatnie miejsce wsrdd panstw UE-28 pod wzgledem zaufania konsumentéw w kwestii bezpieczefistwa produktow.
m Cypr uzyskat trzeci wynik w UE-28, jezeli chodzi o wskaznik ztozony dotyczgcy problemdw i skarg konsumentéw.
m Cypr zajmuje trzecie miejsce w UE-28, jezeli chodzi o odsetek konsumentdw, ktérzy napotkali istotne problemy, ale nie ztozyli skargi.
m Odsetek konsumentdw na Cyprze, ktérzy nie napotkali zadnych probleméw, jest najwyzszy w UE-28.

m Cypr zajmuje drugi miejsce od korica w UE-28, jezeli chodzi o odsetek sprzedawcéw, ktérzy znajg mechanizmy ADR.

* Poréwnanie z latami ubiegtymi wytqcznie w oparciu o poréwnywalne pytania
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totwa

Konsumenci zuog-zoosi 2010-2009 | 2011-2010 ‘ 20122011 | 20142012 | 2016-2014 ‘ zu1s-201si 2018 ILKJ':'ZB | |Sprzedawcy 2009-2008 | 2010-2009 | zou-zowi 20122011 | 20142012 | zo1e-zo14i 20182016 | 2018 IE'EEJZ
Znajomos¢ praw i zaufanie

Znajomos¢ praw konsumentow* : | | P-1,5 ¢+ 70 : 68  -41 : 439 . -0,9 Znajomos¢ praw konsumentow* | 1109 ¢ 1,4 : 36 : -50 : 50 : -79 : 439 -9,7

Zaufanie do organizacji T 88 : 122 : 66 | -28 ! 53 : 03 @ -06 | 5,0 ! -85 : : : : ! : : ! :
Zaufanie do organéw publicznych bage ! 176 ! 71 1 23 1 18 ! 59 ! o8 ! sa7 ! 87 ! ! ! ! ! ! ! ! !
Zaufanie do sprzedawcow i ustugodawcow | 1,1 | 85 | 26 | -30 | 34 | 93 | 51 | 725 | 0,2 | ! ! ! ! ! | ! !
Zaufanie do organizacji pozarzqgdowych i -79 | 105 | 101 | -31 | -176 | -44 | 24 | 439 | -169 | | 1 | | 1 | | 1

Zaufanie do mechanizméw dochodzeniaroszczeri -89 | 14 | 21,9 | 02 | 72 | -61 | 46 | 31,1 | 68 i i i i i i i i |
Zaufanie do mechanizméw ADR ) -9,2 I 1,7 I 23,5 } -0,4 I -7,8 I -2,1 ’ 2,0 I 35,9 I -7,1 I I I I I I I I I
Zaufanie do sqdéw . -85 7 1,1 : 203 : 09 . -66 : -100 : 72 262 -6,5 H H H H H H H H i

Zaufanie w kwestii bezpieczeristwa produktéw ’ -10,6 l 7,9 I 19 ’ 4,8 l -1,8 I 0,7 I 55 l 70,1 I 0,4 Zaufanie w kwestii bezpieczeristwa produktéw l I I l I 9,5 I 0,7 l -1,9 I 73,8 I -0,6

Zaufanie do twierdzen dotyczacych ekologicznosci (produktu, ustugi) ! | 75 | 64 | 596 ! 4,3 Zaufanie do twierdzen dotyczacych ekologicznosci (produktu, ustugi) ! ! | ! I 28 | 104 | 677 ! -3,1

Zaufanie do zakupdw krajowych przez internet i i i i i 1,3 i 6,3 i 6,5 i 55,8 i -15,9 Zaufanie do sprzedazy krajowej przez internet i i i i i i -6,4 i 2,0 i 56,3 i 1,4

Przestrzeganie i egzekwowanie prawa
Narazenie na nieuczciwe praktyki handlowe : H H : H v L8+ -16 & 267 4,3 Powszechnos¢ nieuczciwych praktyk handlowych : H : H H V42 1 13 1 260 -2,3
Inne nielegalne praktyki { ! ! [ ! ! -0,7 T -1,1 ! 15,0 ! 3,7 Przestrzeganie przepiséw w zakresie ochrony konsumentéw ! ! ! ! ! ! -5,8 ! -0,8 ! 65,4 ! -3,6
! ! ! ! ! ! ! ! ! Egzekwowanie przepisow ochrony konsumentéw i bezpieczeristw! ! ! ! 16 ! 38 1 12 | 53 1 .96
Skargi i rozstrzyganie sporéw

Problemy i skargi (wskaznik ztozony) i i i i i i 30 § -20 i 878 i -07 Udziat w mechanizmach ADR i i i i i i 24 i -04 i 158 i -146

Istotne problemy, ale nie ztozono skargi 1 | H : | =52 1 99 . 272 . 13,6 | H ' | 1 H H H H

Nie napotkano probleméw ’ I I ’ I 2,6 I 4,4 Y -2,3 I 80,8 I 2,8 l I I I I I I I I

Znajomos¢ praw i zaufanie Przestrzeganie i egzekwowanie prawa Skargi i rozstrzyganie sporéw

m Poziom zaufania konsumentéw do organizacji pozarzagdowych na totwie jest trzeci od korica wsréd 28 paristw cztonkowskich UE.
m totwa zajmuje drugie miejsce od korica w UE-28, jezeli chodzi o odsetek sprzedawcow, ktdrzy sa sktonni bra¢ udziat w mechanizmach ADR.

* Poréwnanie z latami ubiegtymi wytqcznie w oparciu o poréwnywalne pytania
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Litwa

Konsumenci zoog-zoosi 2010-2009 | 2011-2010 ‘ 2012-2011 | 2014-2012 | 2016-2014 ‘ 2018-2016i 2018 IE':'Z | |Spr1edawcy 2009-2008 | 2010-2009 | zou-zowi 2012-2011 | 2014-2012 | 2016-2014i zo1s-zu1si 2018 IE?’Z
Z $¢ praw i zaufanie
Znajomos¢ praw konsumentow* : | | v -131 ¢ -20 ¢ 67 + -55 i 31,3 i -135 Znajomos¢ praw konsumentow* | i 36 ' 55 :+ 27 :+ 11 : -66 : -10 : 385 i -151
Zaufanie do organizagji " 13 ¢ 66 : 76 : 11 | 40 ! 34 @ 121 @ 628 : 26 : : : : : : 5 : :
Zaufanie do organdw publicznych Pageg ! oms |22 o1 ! 75 36 D oaas !oss9 ! 75 ! ! ! ! ! ! ! ! !
Zaufanie do sprzedawcow i ustugodawcow | 74 | 20 | 140 | 04 | 11,9 | 51 | 110 | 746 | 2,3 | ! ! | | ! | | !
Zaufanie do organizacji pozarzqgdowych i 0,7 162 | 6,8 i 3,5 | -74 | -1,6 | 10,8 | 58,0 | -2,8 | | | | | | | | i
Zaufanie do mechanizméw dochodzenia roszczer’wi -2,4 i 7,9 i 8,5 L -0,9 i -4,9 i -2,7 1 16,4 i 40,8 i 2,9 i i i i i i i i i
Zaufanie do mechanizméw ADR ) 0,3 | 9,2 | 8,2 } -1,7 | -6,3 | -6,6 ’ 22,5 | 47,5 | 4,5 | | | | | | | | |
Zaufanie do sqdow i\ 52 . 65 1 87 . -01 . -35 : 13 . 103 | 341 . 14 | 1 | | 1 H H H '
Zaufanie w kwestii bezpieczeristwa produktéw | -155 | 18 | 101 | 59 | 66 | -24 | 125 | 762 | 66 Zaufanie w kwestii bezpieczeristwa produktow ! ! ! ! P ag !osa a0 !l 737 1 43
Zaufanie do twierdzeri dotyczacych ekologicznosci (produktu, ustugi) ! | I 42 1 143 | 652 | 99 Zaufanie do twierdzer dotyczacych ekologicznosci (produktu, ustugi) ! ! | ! o8 ! 08 ! 553 | 155
Zaufanie do zakupdw krajowych przez internet i i i i i 0,5 i 2,3 i 18,2 i 65,5 i -6,2 Zaufanie do sprzedazy krajowej przez internet i i i i i i 17,4 i -8,1 i 63,7 i 8,8
Przestr i egzek ie prawa
Narazenie na nieuczciwe praktyki handlowe . | H . | Vo210 01 ¢ 21,1 -1,3 Powszechnos$¢ nieuczciwych praktyk handlowych | H H | H V1,2 v =25 1 292 0,9
Inne nielegalne praktyki ’ l I ’ l I -3,3 X 11 l 10,5 I -0,7 Przestrzeganie przepiséw w zakresie ochrony konsumentéw l I I l I I 2,9 l -4,0 I 63,4 I -5,6
! ! ! ! | ! ! | ! Egzekwowanie przepiséw ochrony konsumentéw i bezpieczer’\stw‘, ! ! | ! -5,3 ! 7,0 | 2,1 ! 63,2 ! 1,3
Skargi i rozstrzyganie sporéw
Problemy i skargi (wskaznik ztozony) L ; ; L ; ; 1,0 L -1,7 ; 86,3 ; -2,1 Udziat w mechanizmach ADR ; ; ; ; ; ; -3,4 ; -4,9 ; 7,4 ; -23,0
Istotne problemy, ale nie ztozono skargi H H H . H v -51 . -33 . 238 10,2 H H H H H | H B H
Nie napotkano probleméw ’ l I r l 39 I 0,9 Y -4,4 l 78,6 I 0,6 l l I l I I l I I
Znajomos¢ praw i zaufanie Przestrzeganie i egzekwowanie prawa Skargi i rozstrzyganie sporéw

m Konsumenci na Litwie zajmujg w UE-28 drugie miejsce od korica pod wzgledem znajomosci swoich praw.
m Zaufanie konsumentéw do sprzedawcow i ustugodawcdw na Litwie zwiekszyto sie ponad dwukrotnie od 2008 r., przy czym najwiekszy wzrost odnotowano w latach 2010-2011.
m Sprzedawcy na Litwie zajmujg drugie miejsce od korica w UE-28 pod wzgledem znajomosci praw konsumentéw.
m Litwa zajmuje trzecie miejsce od korica wsrdd 28 paristw cztonkowskich UE pod wzgledem zaufania sprzedawcéw do twierdzen dotyczacych ekologicznosci (produktu, ustugi).

m Litwa uzyskata najnizszy wynik w wsrdd 28 panstw cztonkowskich UE, jezeli chodzi o wskaznik ztozony dotyczacy skarg i rozstrzygania sporéw.

m Odsetek litewskich sprzedawcéw, ktdrzy znajg mechanizmy ADR, ciggle spada—od 2011 r. zmniejszyt sie o niemal potowe i obecnie znajduje sie na trzecim miejscu od korica w UE-28.
m Litwa odnotowata najnizszy w UE-28 odsetek sprzedawcow, ktérzy sg sktonni brac udziat w mechanizmach ADR.

* Poréwnanie z latami ubiegtymi wytqcznie w oparciu o poréwnywalne pytania
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Luksemburg

Konsumenci zooe-zoosi 2010-2009 | 2011-2010 ‘ 2012-2011 | 2014-2012 | 2016-2014 ‘ 2018-2016i 2018 IE':'Z | |Spr1edawcy 2009-2008 I 2010-2009 | 2011-201oi 2012-2011 | 2014-2012 | zme-zowi 20182016 | 2018 IE?’Z
Znajomos¢ praw i zaufanie

Znajomos¢ praw konsumentow* ' | | 101 : -06 : 185 : -7,6 . 458 . 1,0 Znajomos¢ praw konsumentow* | V244 ' -120 ¢ 36 : -48 . -28 . 37 . 547 . 1,1

Zaufanie do organizacji © 62 : 56 ! 15 : 08 @ -L7 : 43 : -100 : 746 | 92 : : : : : : : : :
Zaufanie do organdw publicznych Pag2 ! o33 ! 20 1 21 ! 48 ! 83 ! 79 ! 785 | 151 ! ! ! ! ! ! ! ! !
Zaufanie do sprzedawcéw iustugodawcéw | 35 | 84 | -12 | 69 | 74 | 03 | -36 | 80,7 | 8,4 [ ! ! ! ! ! | ! !
Zaufanie do organizacji pozarzqgdowych i 0,8 1 52 | 29 i 7,2 1 -78 | 4,7 i -18,4 | 64,8 | 4,0 | | i | | i | | i

Zaufanie do mechanizméw dochodzenia roszczer’wi 8,2 ; 1,4 ; 14,5 L -5,4 ; 4,4 ; -0,2 1 -18,3 ; 37,3 ; -0,6 ; ; ; ; ; ; ; ; ;
Zaufanie do mechanizméw ADR ) 4,4 | -1,3 | 15,7 } -12,1 | 58 | 1,8 ‘ -23,1 | 37,6 | -5,5 | I I | | I | | I
Zaufanie do sqdow v 120 ¢ 42 ¢ 132 . 13 . 30 i -22 ; -134 ; 371 | 4,4 | H | | 1 H | 1 '

Zaufanie w kwestii bezpieczenistwa produktéw | 05 | 43 | -141 | 84 | 09 | 85 | -75 | 8,3 | 116 | |zaufaniew kwestii bezpieczeristwa produktow ! ! ! ! Psa b 771 69 ! 802 ! 58

Zaufanie do twierdzeri dotyczacych ekologicznosci (produktu, ustugi) ! | 36 | -142 ! 639 | 86 Zaufanie do twierdzeri dotyczacych ekologicznosci (produktu, ustugi) ! ! | ! 29 ! 81 | 818 I 110

Zaufanie do zakupdw krajowych przez internet i i i i i 2,9 i 11,0 i -1,2 i 80,8 i 9,1 Zaufanie do sprzedazy krajowej przez internet i i i i i i 15,1 i -15,0 i 43,3 i -11,6

Przestr ie i egzek ie prawa
Narazenie na nieuczciwe praktyki handlowe H H H 1 H V41 1 31 . 68 . -156 Powszechnos$¢ nieuczciwych praktyk handlowych | H H | H V=25 v -25 . 17,4 . -109
Inne nielegalne praktyki ' I I ’ I I -2,9 ‘ 3,2 I 53 I -5,9 Przestrzeganie przepiséw w zakresie ochrony konsumentéw I I I I I I -1,4 I 4,4 I 80,5 I 11,5
! | ! ! ! ! ! ! ! Egzekwowanie przepiséw ochrony konsumentdéw i bezpieczer’\stw‘, ! ! | 70 ! 64 | 13 | 707 ! 8,8
Skargi i rozstrzyganie sporow

Problemy i skargi (wskaznik ztozony) L I I L I I -2,7 l 2,8 I 92,7 I 4,3 Udziat w mechanizmach ADR I I I I I I -0,7 I -6,1 I 23,2 I -7,2

Istotne problemy, ale nie ztozono skargi : H H . H i 80 ! -129 : 103 -3,3 H H H H H ' | H i

Nie napotkano probleméw ’ l I ’ l -1,8 I -6,5 Y 4,1 I 85,4 I 7,5 l I I l I I l I I

Znajomosc praw i zaufanie Przestrzeganie i egzekwowanie prawa Skargi i rozstrzyganie sporéw

m Luksemburg znalazt sie na trzecim miejscu wsrdd 28 paristw cztonkowskich UE pod wzgledem zaufania sprzedawcéw do twierdzeri dotyczacych ekologicznosci (produktu, ustugi).
m Luksemburg odnotowat najwyzszy wynik wsrdd 28 paristw cztonkowskich UE, jezeli chodzi o wskaznik ztozony dotyczacy przestrzegania i egzekwowania prawa.

m Luksemburg zajmuje odpowiednio ostatnie i trzecie od korica miejsce w UE-28, jezeli chodzi o odsetek konsumentéw, ktérzy mieli stycznosé z nieuczciwymi praktykami handlowymi oraz innymi nielegalnymi praktykami.
m Luksemburg zajmuje drugie miejsce od korica w UE-28 pod wzgledem odsetka sprzedawcdw, ktérzy mieli styczno$é z nieuczciwymi praktykami handlowymi ze strony konkurentéw na rynku krajowym.

m Luksemburg odnotowat najwyzszy w UE-28 odsetek sprzedawcéw, ktdrzy uwazajg, ze ich konkurenci na rynku krajowym przestrzegajg przepiséw w zakresie ochrony konsumentéw i bezpieczenstwa produktow.

m Luksemburg zajmuje drugie miejsce w UE-28, jezeli chodzi o wskaznik ztozony dotyczacy problemdw i skarg konsumentéw.

* Poréwnanie z latami ubiegtymi wytqcznie w oparciu o poréwnywalne pytania
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Wegry

Konsumenci zoog-zoosi 2010-2009 I 2011-2010 ‘ 2012-2011 | 2014-2012 I 2016-2014 ‘ zo1s-zmsi 2018 Iﬁr:lz | |Sprzedawcy 2009-2008 I 2010-2009 | zou-zowi 2012-2011 I 2014-2012 | zo1e-2014i 2018-2016 I 2018 IE':’Z
Znajomos¢ praw i zaufanie

Znajomos¢ praw konsumentow* ' | | \ -106 ' -03 : 108 : -2,3 . 428 -2,0 Znajomos¢ praw konsumentow* | 130 ¢ 77 + 03 . -76 : -45 . -62 . 437 . -9,9

Zaufanie do organizadji " 60 ! 85 : 20 : 15 : 112 ! 65 : 11 & 838 : 183 : : : : : : : : :
Zaufanie do organdw publicznych 90 ! 11! 30! 38 1 73 ! 68 ! 20 ! 860 ! 226 ! ! ! ! ! ! ! ! !
Zaufanie do sprzedawcow i ustugodawcow | -2,8 | 73 | 24 | -48 | 214 | 62 | 28 | 85 | 121 | ! ! | ! ! | ! !
Zaufanie do organizacji pozarzqdowych i -6,0 71 0 -0,6 i 5,6 1 51 | 6,6 i -1,5 | 81,0 | 20,2 | | i | | i | | i

Zaufanie do mechanizméw dochodzenia roszczerﬁi 1,3 i -0,2 i 7,3 i 1,5 i 1,4 i -14,0 i 12,7 i 38,3 i 0,4 i i i i i i i i i
Zaufanie do mechanizméw ADR ) 59 I 6,0 I 1,4 } -4,0 I 33 I -19,2 ’ 14,4 I 45,3 I 2,3 I I I I I I I I I
Zaufanie do sqdow v -33 . -5 132 . 71 . -06 : -87 . 11L,1 | 312 | -1,5 | H H | 1 | | H '

Zaufanie w kwestii bezpieczeristwa produktéw |+ 17 | 19 | -13 | 35 | 12 ! a4 ! 01 ! 787 | 90 Zaufanie w kwestii bezpieczeristwa produktéw ! ! ! ! Poga boso bous D osag ! 105

Zaufanie do twierdzeri dotyczacych ekologicznosci (produktu, ustugi) ! ! 129 1 02 ! 780 | 227 Zaufanie do twierdzeri dotyczacych ekologicznosci (produktu, ustugi) ! ! ! ! I 86 ! 06 ! 763 | 55

Zaufanie do zakupéw krajowych przez internet i i i i i 1,6 i 15,0 i 10,2 i 71,4 i -0,3 Zaufanie do sprzedazy krajowej przez internet i i i i i i 0,1 i -6,7 i 24,4 i -30,5

Przestrzeganie i egzekwowanie prawa
Narazenie na nieuczciwe praktyki handlowe 1 | H H | v 87 .+ 40 . 255 3,1 Powszechnos$¢ nieuczciwych praktyk handlowych | | H | H v 13,3 0 47 © 293 1,0
Inne nielegalne praktyki ' I I ’ I I -4,9 X -2,5 I 12,4 I 1,2 Przestrzeganie przepiséw w zakresie ochrony konsumentéw l I I l I I -4,6 I 5,8 I 63,4 I -5,6
! ! ! ! ! ! ! ! ! Egzekwowanie przepiséw ochrony konsumentdéw i bezpieczer’\stw! ! ! | 02 ! 41 ! 85 | 748 ! 12,9
Skargi i rozstrzyganie sporéow

Problemy i skargi (wskaznik ztozony) L ; ; L ; ; 0,8 L 2,8 ; 89,8 ; 1,3 Udziat w mechanizmach ADR ; ; ; ; ; ; 5,2 ; 7,5 ; 57,5 ; 27,1

Istotne problemy, ale nie ztozono skargi H H H . H V19 4 74 0 74 -6,2 H H H H H | | H |

Nie napotkano probleméw ’ l I r l 0,8 I 2,7 Y 2,6 I 76,0 I -2,0 l I I l I I l I I

Znajomos¢ praw i zaufanie Przestrzeganie i egzekwowanie prawa Skargi i rozstrzyganie sporéw

m Zaufanie sprzedawcow do sprzedazy przez internet na Wegrzech jest najnizsze wérdd panstw UE-28.

m Wegry zajmuja drugie miejsce w UE-28, jezeli chodzi o odsetek sprzedawcéw, ktérzy znajg mechanizmy ADR.

m Wegry zajmuja drugie miejsce w UE-28, jezeli chodzi o odsetek sprzedawcow, ktérzy sg sktonni bra¢ udziat w mechanizmach ADR.

m Wegry zajmuja trzecie miejsce w UE-28, jezeli chodzi o odsetek sprzedawcdw, ktérzy uwazaja, ze przepisy w zakresie ochrony konsumentdw i bezpieczeristwa produktow sg egzekwowane.
m Wegry uzyskaty drugi wynik wérdd 28 panistw cztonkowskich UE, jezeli chodzi o wskaZznik ztozony dotyczacy skarg i rozstrzygania sporéw.
m Odsetek wegierskich konsumentéw, ktérzy napotkali istotne problemy, ale nie ztozyli skargi, znajduje sie na trzecim miejscu od korica wérdd panstw UE-28.

m Zaufanie konsumentéw do organizacji na Wegrzech jest najwyzsze wsrdd 28 panstw cztonkowskich UE, podobnie jak zaufanie do organdw publicznych, sprzedawcdw i ustugodawcdw oraz organizacji pozarzgdowych.
m Zaufanie konsumentéw do sprzedawcdw i ustugodawcdw na Wegrzech zwiekszyto sie mniej wiecej o potowe od 2008 r., przy czym najwiekszy wzrost odnotowano w latach 2012-2014.
m Wegry zajmuja drugie miejsce w UE-28 pod wzgledem zaufania konsumentéw do twierdzen dotyczacych ekologicznosci (produktu, ustugi).
m Na Wegrzech obserwuje sig statg tendencje w zakresie zaufania do zakupéw przez internet, ktére od 2012 r. zwiekszyto sie o ponad potowe, przy czym najwiekszy wzrost odnotowano w latach 2014-2016.
m Wegry znalazty sig na trzecim miejscu wsrdd 28 panstw cztonkowskich UE pod wzgledem zaufania sprzedawcéw w kwestii bezpieczenstwa produktow.

* Poréwnanie z latami ubiegtymi wytgcznie w oparciu o poréwnywalne pytania
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Malta

Konsumenci zooe-zoosi 2010-2009 | 20112010 ‘ 20122011 | 20142012 | 20162014 ‘ 2013-201si 2018 IE’:'Z | |Sprzedawcy 2009-2008 | 2010-2009 | 2011-201oi 20122011 | 20142012 | 2016-2014i 20182016 | 2018 IE?’Z
Znajomos¢ praw i zaufanie

Znajomos¢ praw konsumentow* 1 | | ‘' -34 ¢ 40 : 01 : 1,3 . 482 3,4 Znajomos¢ praw konsumentow* | i 35 : -152 : -06 : -87 : -11,1 : -50 : 41,3 . -12,3

Zaufanie do organizadji © 59 @ 50 : 31 : 14 : 03 : 02 : 11,1 : 761 : 106 : : : : : : : : :
Zaufanie do organdw publicznych ‘ -3,4 ' 7,7 ' 0,7 ‘ 1,4 ' -2,2 ' 2,1 ‘ 13,3 ' 83,5 ' 20,1 ' ' ' ' ' ' ' ' '
Zaufanie do sprzedawcéw iustugodawcéw | -125 | 34 | 56 | -66 | 157 | -32 | 147 | 736 | 1,3 [ ! ! ! ! ! | ! !
Zaufanie do organizacjipozarzgdowych | -1,9 | 41 | 30 | 93 | -142 | 18 | 54 | 71,2 | 105 | | 1 | | 1 | | i

Zaufanie do mechanizméw dochodzenia roszczer’wi 0,2 ; 2,8 ; 6,2 L 4,0 ; 3,0 ; 0,0 1 6,5 ; 44,7 ; 6,8 ; ; ; ; ; ; ; ; ;
Zaufanie do mechanizméw ADR } 2,4 | 1,1 | 9,6 } 1,4 | 4,8 | 0,8 ’ 12,6 | 61,7 | 18,7 | | I | | I | | I
Zaufanie do sqdow v -20 ¢ 45 4 27 . 67 . 1,2 . -08 : 03 | 276 . -5,1 | H H | 1 | | 1 '

Zaufanie w kwestii bezpieczeristwa produktéw | -193 | 130 | 20 | -02 | -61 | 57 | 35 | 647 | 49 | |zaufanie w kwestii bezpieczeristwa produktow ! ! ! ! Poga o7 1ase ! os13 ! 231

Zaufanie do twierdzeri dotyczacych ekologicznosci (produktu, ustugi) ! ! 72 1 115 1 e22 ! 69 Zaufanie do twierdzeri dotyczacych ekologicznosci (produktu, ustugi) ! ! ! ! 33 | 126 | 80,2 | 94

Zaufanie do zakupdw krajowych przez internet i i i i i 9,2 i 7,0 i 13,2 i 64,2 i -7,5 Zaufanie do sprzedazy krajowej przez internet i i i i i i -16,9 i -6,2 i 48,8 i -6,1

Przestr ie i egzek ie prawa
Narazenie na nieuczciwe praktyki handlowe 1 | H i | i\ 54 | -54 | 150 -7,4 Powszechnos$¢ nieuczciwych praktyk handlowych | | | | H V<49 1 99 | 202 -8,1
Inne nielegalne praktyki ’ I I ’ I I 6,2 ‘ -6,1 I 11,8 I 0,6 Przestrzeganie przepiséw w zakresie ochrony konsumentéw I I I I I I 1,0 I 57 I 72,9 I 39
! ! ! ! ! ! ! ! ! Egzekwowanie przepiséw ochrony konsumentéw i bezpieczer’\stw‘, ! ! | 36 ! 151 | 65 | 652 ! 3,3
Skargi i rozstrzyganie sporow

Problemy i skargi (wskaznik ztozony) i i i i i P37 29 | 89 1 05 Udziat w mechanizmach ADR | i i | i | 88 | 337 i 286 | -18

Istotne problemy, ale nie ztozono skargi : H H . H 151 ¢ -09 @ 184 4,8 H H H H H ' | H i

Nie napotkano probleméw ’ l I ’ l 15 I -6,8 Y 55 l 82,9 I 4,9 l I I l I I l I I

Znajomos¢ praw i zaufanie Przestrzeganie i egzekwowanie prawa Skargi i rozstrzyganie sporéw

m Malta zajmuje drugie miejsce w UE-28 pod wzgledem zaufania konsumentéw do organéw publicznych oraz trzecie miejsce pod wzgledem zaufania konsumentéw do organizacji pozarzadowych.
m Na Malcie obserwuje sig statg tendencje w zakresie zaufania konsumentéw do mechanizmdw ADR, ktére to zaufanie od 2008 r. zwigkszyto sie ponad dwukrotnie i obecnie osigga najwyzszg wartosé wsrdd 28 panstw cztonkowskich UE. Najwigkszy wzrost odnotowano w latach 2016-2018.
m Na Malcie obserwuje sie statg tendencje w zakresie zaufania do zakupdw przez internet, ktdre od 2012 r. niemal sie podwoito, przy czym najwiekszy wzrost odnotowano w latach 2016-2018.

m Malta znajduje sie na ostatnim miejscu wsrdd 28 panstw cztonkowskich UE pod wzgledem zaufania sprzedawcéw w kwestii bezpieczenstwa produktdw.

* Poréwnanie z latami ubiegtymi wytqcznie w oparciu o poréwnywalne pytania
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Niderlandy

Konsumenci zoog-zoosi 2010-2009 | 20112010 ‘ 2012-2011 | 2014-2012 | 20162014 ‘ 2013-201si 2018 ILKJ':'Z | |Sprzedawcy 2009-2008 I 2010-2009 | zou-zowi 2012-2011 | 2014-2012 | 2016-2014i 2018-2016 | 2018 IE':’Z
Z $¢ praw i zaufanie
Znajomos¢ praw konsumentow* : | | 11,6 ¢+ -09 ' 06 : -04 : 424 . -2,4 Znajomos¢é praw konsumentow* | 1 -05 ' 156 : 41 : -53 . 05 : 06 : 563 2,7
Zaufanie do organizacji ' 2100 : 54 : 04 : 40 : 05 : -39 @ 27 : 759 : 104 j j : j j : j j :
Zaufanie do organdw publicznych 64 ! a4 ! 23 102! 21! 21! 38 ! 7811 147 ! ! ! ! ! ! ' ! !
Zaufanie do sprzedawcow i ustugodawcow | -9,7 | 92 | -82 | 50 | 168 | -17 | 42 | 815 | 9,2 | ! ! | ! ! | ! !
Zaufanie do organizacji pozarzqgdowych ] 139 1 25 | 71 | 69 | -133 | -79 | 02 | 682 | 7,4 | | 1 | | 1 | | |
Zaufanie do mechanizméw dochodzenia roszczen’i -15,7 | 9,5 | 7,8 \ -2,8 | 1,5 | -8,4 1 7,6 | 47,0 | 9,1 | I | | | | | | |
Zaufanie do mechanizméw ADR ) -18,1 I 11,8 I 6,4 } -5,3 I 52 I -11,9 ’ 81 I 51,4 I 8,4 I I I I I I I I I
Zaufanie do sqdéw V<133 0 72 7 93 0 02 ¢ -22 ¢ -49 1 70 | 425 . 9,8 | | i | H H H H H
Zaufanie w kwestii bezpieczeristwa produktéw ’ 14,3 I 83 I 57 ’ 2,5 I -4,3 I -3,0 X 31 I 81,9 I 12,3 Zaufanie w kwestii bezpieczeristwa produktéw l I I l I -6,2 I 1,7 I -21 I 82,9 I 8,5
Zaufanie do twierdzen dotyczacych ekologicznosci (produktu, ustugi) ! ! 25 1 65 | 553 | 0,0 Zaufanie do twierdzer dotyczacych ekologicznosci (produktu, ustugi) ! ! | ! 61 | 44 1 643 | -6,5
Zaufanie do zakupdw krajowych przez internet i i i i i 4,4 i 9,9 i 0,4 i 80,6 i 9,0 Zaufanie do sprzedazy krajowej przez internet i i i i i i -4,6 i 1,8 i 62,8 i 7,9
Przestrzeganie i egzekwowanie prawa
Narazenie na nieuczciwe praktyki handlowe . H H . H v 06 : -16 : 141 -8,4 Powszechnos$¢ nieuczciwych praktyk handlowych H H | H H v 45 1 -55 . 21,8 ! -6,5
Inne nielegalne praktyki [ ! ! [ ! ! -0,1 I -2,1 ! 50 ! -6,3 Przestrzeganie przepiséw w zakresie ochrony konsumentéw ! ! ! ! ! ! -1,1 ! -0,8 ! 72,8 ! 38
! ! ! ! ! ! ! ! ! Egzekwowanie przepiséw ochrony konsumentéw i bezpieczenstw! ! ! | 27 1 01 ! 11 ! 677 ! 5,8
Skargi i rozstrzyganie sporéw
Problemy i skargi (wskaznik ztozony) L | I ‘ | I 1,0 l 0,3 I 90,4 I 1,9 Udziat w mechanizmach ADR | I I | I I -2,9 | 1,0 I 43,5 I 13,1
Istotne problemy, ale nie ztozono skargi H H H H H 116 ¢ -1,0 ¢ 80 -5,5 \ H | H H H H H H
Nie napotkano probleméw ' I I ’ I 13,8 I -0,7 Y 0,2 I 77,8 I -0,1 I I I I I I I I I
Znajomos¢ praw i zaufanie Przestrzeganie i egzekwowanie prawa Skargi i rozstrzyganie sporéw

m Niderlandy znajdujg sie na trzecim miejscu wsréd 28 panstw cztonkowskich UE pod wzgledem zaufania konsumentdw w kwestii bezpieczeristwa produktow.
m Niderlandy uzyskaty wsréd 28 panstw cztonkowskich UE trzeci wynik wskaznika ztozonego dotyczacego przestrzegania i egzekwowania prawa.
m Niderlandy zajmuja odpowiednio trzecie od korica i drugie od korica miejsce w UE-28, jezeli chodzi o odsetek konsumentdw, ktdrzy mieli styczno$¢ z nieuczciwymi praktykami handlowymi oraz innymi nielegalnymi praktykami.

* Poréwnanie z latami ubiegtymi wytqcznie w oparciu o poréwnywalne pytania
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Austria

Konsumenci zoog-zoosi 2010-2009 | 20112010 ‘ 2012-2011 | 2014-2012 | 20162014 ‘ zo1s-zo1si 2018 IE':'Z | |Sprzedawcy 2009-2008 I 2010-2009 | zo11-201oi 2012-2011 | 2014-2012 | 2016-2014i 2018-2016 | 2018 IE?’Z
Z $¢ praw i zaufanie
Znajomos¢ praw konsumentow* : | | ' 1,7 ' 04 : 108 : -73 . 472 2,4 Znajomos¢ praw konsumentow* | V04 ' -27 ¢ 35  -29 . 24 . -17 . 556 2,0
Zaufanie do organizacji " 40 @ 67 & 18 : 35 i 09 ! 77 . -88 @ 743 . 890 : : : : : : 5 : :
Zaufanie do organdw publicznych [ -1,2 ' 10,9 ' 0,0 ‘ -3,2 ' 6,4 ' 3,6 ‘ -1,9 ' 81,7 ' 18,3 ' ' ' ' ' ' ' ' '
Zaufanie do sprzedawcow i ustugodawcow | 71 | 66 | 38 | 91 I 84 | 23 | -17 | 815 | 9,1 | ! ! | | ! | | !
Zaufanie do organizacji pozarzqgdowych i 6,2 126 | 1,6 i 1,8 | <174 | 17,3 i -22,7 | 59,9 | -0,9 | | i | | i | | i
Zaufanie do mechanizméw dochodzenia roszczer’wi 3,9 i 11,2 i 51 L 9,1 i 2,4 i 12,9 1 -9,3 i 48,0 i 10,1 i i i i i i i i i
Zaufanie do mechanizméw ADR ) 3,6 | 15,5 | 2,3 } -9,6 | -0,7 | 14,2 ’ -9,0 | 52,1 | 9,1 | | | | | | | | |
Zaufanie do sqdow v 41 3 69 79 . -85 . 54 . 1.7 | -95 | 439 | 11,2 | H | | 1 | | H '
Zaufanie w kwestii bezpieczenstwa produktéw | 11,7 | 82 | -85 | 18 | 61 | 113 | -173 | 727 | 30 Zaufanie w kwestii bezpieczeristwa produktow ! ! ! ! "'83 ! 64 ! 01! 790 ! 46
Zaufanie do twierdzeri dotyczacych ekologicznosci (produktu, ustugi) ! | 209 ! <163 | 655 | 102 Zaufanie do twierdzeri dotyczacych ekologicznosci (produktu, ustugi) ! ! | ! 17 ! 08 ! 701 ! -07
Zaufanie do zakupdw krajowych przez internet i i i i i 7,1 i 16,1 i -1,3 i 81,0 i 9,3 Zaufanie do sprzedazy krajowej przez internet i i i i i i 6,9 i 5,7 i 58,8 i 3,9
Przestr ie i egzek ie prawa
Narazenie na nieuczciwe praktyki handlowe 1 | H 1 | , -86 . 85 . 1,7 . -10,7 Powszechno$¢ nieuczciwych praktyk handlowych | | | | H VL3 0 33 1 267 -1,6
Inne nielegalne praktyki ’ I I ’ I I -5,4 Y 2,3 I 4,4 I -6,9 Przestrzeganie przepiséw w zakresie ochrony konsumentéw l I I I I I -0,5 I 3,8 I 71,7 I 2,7
! ! ! ! ! ! ! ! ! Egzekwowanie przepiséw ochrony konsumentoéw i bezpieczer’\stw‘, ! ! | 74 1 06 ! 71 | 651 ! 3,2
Skargi i rozstrzyganie sporow
Problemy i skargi (wskaznik ztozony) L ; ; L ; ; -1,8 L 3,4 ; 93,6 ; 5,2 Udziat w mechanizmach ADR ; ; ; ; ; ; -3,9 ; -3,2 ; 35,2 ; 4,8
Istotne problemy, ale nie ztozono skargi : H H : H 1204 ¢ -109 @ 132 ¢ -0,3 H H H H H H H H '
Nie napotkano probleméw ’ l I ’ l 2,8 I 0,5 Y 52 I 88,6 I 10,6 l I I l I I l I I
Znajomos¢ praw i zaufanie Przestrzeganie i egzekwowanie prawa Skargi i rozstrzyganie sporéw

m Austria znajduje sig na trzecim miejscu w$rdd 28 panstw cztonkowskich UE zaréwno pod wzgledem zaufania konsumentéw do mechanizméw dochodzenia roszczen, jak i pod wzgledem zaufania do saddw.
m Zaufanie do zakupdw przez internet w Austrii zwigkszyto sie o nieco ponad jedng trzecig od 2012 r., przy czym najwiekszy wzrost odnotowano w latach 2014-2016.

m Austria zajmuje odpowiednio drugie od korica i ostatnie miejsce w UE-28, jezeli chodzi o odsetek konsumentéw, ktdrzy mieli stycznosé z nieuczciwymi praktykami handlowymi oraz innymi nielegalnymi praktykami.
m Austria uzyskata najwyzsza w UE-28 wartos¢ wskaZnika ztozonego dotyczacego probleméw i skarg konsumentéw.
m Austria zajmuje drugie miejsce wérdd panstw UE-28, jezeli chodzi o odsetek konsumentéw, ktérzy nie napotkali zadnych probleméw.

* Poréwnanie z latami ubiegtymi wytqcznie w oparciu o poréwnywalne pytania
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Polska

Konsumenci zoog-zoosi 2010-2009 | 20112010 ‘ 20122011 | 20142012 | 20162014 ‘ 2018-2016i 2018 IE':'Z | |Spr1edawcy 2009-2008 | 2010-2009 | zou-zowi 20122011 | 20142012 | 2016-2014i 20182016 | 2018 ILKE’Z
$¢ praw i zaufanie
Znajomos¢ praw konsumentow* ' | | v-1,0 ¢ -19 1 45 ¢ 1,1 1 494 4,6 Znajomos¢ praw konsumentow* | 45 ¢ 24 1 43 . 32 i+ -11 i -02 i 493 : -43
Zaufanie do organizacji T 23 : 85 : 77 : -48 : 67 : 57 . 14 : 679 : 24 : : : : : : : : :
Zaufanie do organdw publicznych ‘ -2,2 ' 8,7 ' 7,4 ‘ -6,7 ' 6,8 ' 7,5 ‘ 1,0 ' 59,3 ' -4,1 ' ' ' ' ' ' ' ' '
Zaufanie do sprzedawcow i ustugodawcow | -1,4 | 103 | 44 | 56 | 126 | 61 | 11 | 757 | 3,4 | ! ! | | ! | | !
Zaufanie do organizacjipozarzgdowych | -3,4 | 65 | 11,2 | -22 | 07 | 34 | 20 | 688 | 80 | | | | | | | | |
Zaufanie do mechanizméw dochodzenia roszczer’wi -3,2 i 6,6 i 2,3 L 0,3 i 3,0 i -1,3 1 -2,2 i 32,0 i -5,9 i i i i i i i i i
Zaufanie do mechanizméw ADR ) -2,6 I 10,1 I -2,2 } 1,2 I 15 I -0,9 ’ -1,1 I 39,7 I -3,3 I I I I I I I I I
Zaufanie do sqdow , -38 , 31 . 68 | -06 . 45 . -1,8 | -33 | 242 -8,5 H H | | 1 | | 1 |
Zaufanie w kwestii bezpieczeristwa produktéw | -190 | 164 | 22 | 04 | 57 | 80 ! 20 ! 764 | 68 Zaufanie w kwestii bezpieczeristwa produktéw ! ! ! ! o5 ! 53 ! 40 ! 791! a7
Zaufanie do twierdzeri dotyczacych ekologicznosci (produktu, ustugi) ! | I a4 1 40 ! 682 ! 129 Zaufanie do twierdzer dotyczacych ekologicznosci (produktu, ustugi) ! ! | ! 19 | 66 | 81,3 | 105
Zaufanie do zakupdw krajowych przez internet i i i i i -3,3 i 9,3 i -0,3 i 66,4 i -5,3 Zaufanie do sprzedazy krajowej przez internet i i i i i i 2,9 i -4,5 i 43,4 i -11,5
Przestr i egzek ie prawa
Narazenie na nieuczciwe praktyki handlowe H | H H | v 44 . -08 . 31,3 ! 8,9 Powszechnos$¢ nieuczciwych praktyk handlowych | B H | B v 01  -43 . 528 24,5
Inne nielegalne praktyki ’ I I ’ I I -2,9 Y -2,0 I 10,6 I -0,6 Przestrzeganie przepiséw w zakresie ochrony konsumentéw l I I l I I 4,5 I 1,1 I 63,0 I -6,0
! ! ! ! ! ! ! ! ! Egzekwowanie przepisow ochrony konsumentéw i bezpieczeristw! ! ! ! 125 1 36 ! 44 ! 476 ! -143
Skargi i rozstrzyganie sporéw
Problemy i skargi (wskaznik ztozony) i i i i i i 1,8 i 1,1 i 88,2 i -0,3 Udziat w mechanizmach ADR i i i i i i 3,0 i -2,9 i 23,1 i -7,3
Istotne problemy, ale nie ztozono skargi ’ I I r I I -2,8 t 0,5 I 10,8 I -2,8 I I I I I I I I I
Nie napotkano probleméw : : ! : 43 15 : 46 : 760 : 20 : : : : ! : : : :
Znajomo$¢ praw i zaufanie Przestrzeganie i egzekwowanie prawa Skargi i rozstrzyganie sporéw

m Zaufanie konsumentéw do sprzedawcow i ustugodawcdw w Polsce zwigkszyto sie o nieco ponad potowe od 2008 r., przy czym najwiekszy wzrost nastapit w latach 2012-2014.
m Polska zajmuje trzecie miejsce wsrdd 28 panstw cztonkowskich UE pod wzgledem zaufania konsumentéw do twierdzen dotyczacych ekologicznosci (produktu, ustugi).

m Polska uzyskata drugi wynik od korica wérdd 28 paristw cztonkowskich UE, jezeli chodzi o wskaZnik ztozony dotyczacy przestrzegania i egzekwowania prawa.

m Polska odnotowata najwyzszy w UE-28 odsetek sprzedawcéw, ktdrzy mieli stycznosé z nieuczciwymi praktykami handlowymi ze strony konkurentéw na rynku krajowym.

m Polska odnotowata najnizszy w UE-28 odsetek sprzedawcow, ktdrzy uwazajg, ze przepisy w zakresie ochrony konsumentdw i bezpieczeristwa produktéw sg egzekwowane.

* Poréwnanie z latami ubiegtymi wytqcznie w oparciu o poréwnywalne pytania
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Portugalia

Konsumenci zooe-zoosi 2010-2009 | 20112010 ‘ 2012-2011 | 2014-2012 | 2015-2014i ZOlS-ZOlEi 2018 IE’:’Z | |Sprzedawcy 2009-2008 | zowzoosi zon-zowi 2012-2011 | 2014-2012 | zms-zoui 2018-2016 | 2018 |E':’ZS
Znajomos¢ praw i zaufanie
Znajomos¢ praw konsumentow* ' | | ' -1,9 ¢+ -04 : 19 : 09 : 430 -1,8 Znajomosé praw konsumentéw* | Vo-11,5 ¢ 11,2 ¢ 41 + 56 : 09 + 13 : 555 1,9
Zaufanie do organizadji i 161 ¢ -05 : 36 : 66 : -40 : 08 : 14 ! 632 @ -22 : : : : : : : : :
Zaufanie do organdw publicznych ‘ 18,5 ' -3,3 ' 1,0 ‘ 2,1 ' -1,1 ' 4,7 ' 2,8 ' 62,5 ' -0,9 ' ' ' ' ' ' ' ' '
Zaufanie do sprzedawcow iustugodawcow | 74 | 67 | 49 | 85 | 27 | -26 | 41 | 6,1 | -102 ! ! | | ! | ! ! |
Zaufanie do organizacji pozarzgdowych | 225 | -47 | 50 | 91 | -82 | 03 | -28 | 651 | 4,3 i i i i i i i i i
Zaufanie do mechanizméw dochodzenia roszczeﬁi 6,1 i 1,0 i 11,4 J 2,4 i -4,4 i 3,9 i -6,4 i 27,7 i -10,1 i i i i i i i i i
Zaufanie do mechanizméw ADR ’ 13,1 | -0,2 | 12,9 ( 0,8 | -5,5 | 2,5 | -6,1 | 33,5 | -9,5 | | | | | | | | |
Zaufanie do sqdow , 08 , 22 4 100 : 41 1 -33 : 53 . -67 : 219 ; -108 | i | | | | 1 | |
Zaufanie w kwestii bezpieczeristwa produktow ‘ -2,3 I 9,8 I -8,4 ‘ 7,7 I -4,6 I 1,7 l 0,7 I 62,2 I -7,5 Zaufanie w kwestii bezpieczenstwa produktow I I l I I 2,4 I -3,7 I 6,7 I 73,9 I -0,5
Zaufanie do twierdzen dotyczacych ekologicznosci (produktu, ustugi) ! ! 06 ! -25 ! 569 ! 15 Zaufanie do twierdzen dotyczacych ekologicznosci (produktu, ustugi) ! ! ! ! I 04 ! 25 ! 631 ! -7,7
Zaufanie do zakupdw krajowych przez internet i i i i i -1,8 i 2,0 i 4,2 i 43,4 i -28,2 Zaufanie do sprzedazy krajowej przez internet i i i i i i -10,5 i 6,4 i 63,6 i 8,7
Przestrzeganie i egzek ie prawa
Narazenie na nieuczciwe praktyki handlowe H H H : H 1 08 I 02 1 209 -1,6 Powszechnos¢ nieuczciwych praktyk handlowych H H H H H i -60 41 1 30,7 2,4
Inne nielegalne praktyki T I I ‘ I I -2,1 l 0,8 I 10,2 I -1,1 Przestrzeganie przepiséw w zakresie ochrony konsumentéw I I l I I l 58 I -0,5 I 59,8 l -9,2
! ! ! ! ! ! | ! ! Egzekwowanie przepiséw ochrony konsumentow i bezpieczehstw! | | | ! -12,5 [ 8,2 ! -4,0 ! 60,3 | -1,6
Skargi i rozstrzyganie sporéw
Problemy i skargi (wskaznik ztozony) x | | ‘ | | 2,6 | 1,6 | 89,4 | 1,0 Udziat w mechanizmach ADR | | | | | | 21,6 | -6,9 | 45,3 | 14,9
Istotne problemy, ale nie ztozono skargi : H H . H v 52 . -33 1 124 -1,1 H H H H H H H H H
Nie napotkano probleméw T ! ! “ ! 4,2 ! -4,6 ! 2,5 ! 82,5 ! 4,6 ! ! ! ! ! ! ! ! !
Znajomos¢ praw i zaufanie Przestrzeganie i egzekwowanie prawa Skargi i rozstrzyganie sporéow

m Portugalia zajmuje trzecie miejsce od korica w UE-28, jezeli chodzi o poziom zaufania konsumentéw do sprzedawcéw i ustugodawcow.
m Portugalia zajmuje trzecie miejsce od korica wsrdd 28 panstw cztonkowskich UE pod wzgledem zaufania konsumentéw do mechanizméw dochodzenia roszczen.
m Poziom zaufania konsumentéw do zakupdw przez internet jest w Portugalii najnizszy wérdd panstw UE-28.

* Poréwnanie z latami ubiegtymi wytqcznie w oparciu o poréwnywalne pytania
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Rumunia

Konsumenci zoos-zoosi 2010-2009 | 2011-2010 ‘ 2012-2011 | 2014-2012 | 2016-2014 ‘ 2018-2016i 2018 Iﬁr:lz | |Sprzedawcy 2009-2008 I 2010-2009 | 2011-201oi 2012-2011 | 20142012 | 2016-2014i 20182016 | 2018 IE?’Z
Z $¢ praw i zaufanie
Znajomos¢ praw konsumentow* ' | | i -11,0 ¢+ 00 : 02 : 15 1 375 -7,3 Znajomos¢ praw konsumentow* | 199  -31 : 1,7 . 107 : -1,4 . 07 . 556 2,0
Zaufanie do organizacji " 122 . 09 @ 61 : 04 ! 37 ! 73 ! 22 ! 591 . 63 : : : : : : ! : :
Zaufanie do organdw publicznych Pas ! 31! 69 ! 11! 19 ! osa ! 27 ! 530! -103 ! ! ! ! ! ! ! ! !
Zaufanie do sprzedawcéw iusfugodawcow | 129 | 00 | 63 | -28 | 142 | 71 | 23 | 721 | -02 [ ! ! | ! ! | ! !
Zaufanie do organizacji pozarzqgdowych i 12,2 104 | 5,0 i 5,1 I 50 | 9,3 i -6,3 | 52,3 | -8,5 | | i | | i | | i
Zaufanie do mechanizméw dochodzenia roszczer’wi 9,9 i 0,1 i 13,7 i 2,3 i -2,7 i 7,7 i -10,0 i 46,0 i 8,1 i i i i i i i i i
Zaufanie do mechanizméw ADR ) 12,9 | 0,7 | 13,1 } -0,2 | -2,0 | 7,0 ‘ -11,3 | 49,3 | 6,3 | I | | | | | | |
Zaufanie do sqdow , 70 05 . 143 . 48 . -33 . 83 . -88 | 426 9,9 | 1 | | 1 | | 1 '
Zaufanie w kwestii bezpieczenistwa produktéw | 3,5 | 71 | 79 | 07 | 31 | 66 | -45 | 5,0 | -187 | |zaufaniew kwestii bezpieczeristwa produktow ! ! ! ! D64 ! 05 ! 64 ! 581! 163
Zaufanie do twierdzeri dotyczacych ekologicznosci (produktu, ustugi) ! ! 89 | 32 | 547 | .06 Zaufanie do twierdzeri dotyczacych ekologicznosci (produktu, ustugi) ! ! ! ! 63 ! 19 | 785 | 77
Zaufanie do zakupdw krajowych przez internet i i i i i 9,0 i 7,1 i 2,4 i 58,7 i -12,9 Zaufanie do sprzedazy krajowej przez internet i i i i i i -2,3 i 5,3 i 52,7 i -2,2
Przestr ie i egzek ie prawa
Narazenie na nieuczciwe praktyki handlowe : H H : H v 53 . 1,5 . 21,5 . -0,9 Powszechnos$¢ nieuczciwych praktyk handlowych | H H H H v-3,7 v -1,1 . 365 8,2
Inne nielegalne praktyki ' I I ’ I I -5,0 Y -1,3 I 14,4 I 32 Przestrzeganie przepiséw w zakresie ochrony konsumentéw I I I I I I 0,0 I 4,4 I 75,4 I 6,4
! ! ! ! ! ! ! ! ! Egzekwowanie przepiséw ochrony konsumentéw i bezpieczer’\stw‘, ! ! | a6 ! 43 ! 19 | 681 ! 6,2
Skargi i rozstrzyganie sporow
Problemy i skargi (wskaznik ztozony) L ; ; L ; ; 0,0 L -0,7 ; 83,0 ; -5,4 Udziat w mechanizmach ADR ; ; ; ; ; ; -6,4 ; 9,8 ; 31,1 ; 0,7
Istotne problemy, ale nie ztozono skargi : H H : H 1 -103 ¢ -08 : 284 14,8 H H H H H H H H i
Nie napotkano probleméw ’ l I ’ l -7,2 I -2,1 Y -2,6 I 72,8 I -5,2 l I I l I I l I I
Znajomosé praw i zaufanie Przestrzeganie i egzekwowanie prawa Skargi i rozstrzyganie sporéw

m Zaufanie konsumentéw do sprzedawcoéw i ustugodawcdw w Rumunii zwigkszyto sie ponad dwukrotnie od 2008 r., przy czym najwigkszy wzrost odnotowano w latach 2012-2014.
m Pod wzgledem zaufania konsumentéw w kwestii bezpieczeristwa produktéw Rumunia zajmuje drugie miejsce od korica w$réd 28 panistw cztonkowskich UE.

m Poziom zaufania do zakupdw przez internet w Rumunii ciaggle ros$nie —od 2012 r. wzrést o blisko potowe, przy czym najwiekszy wzrost odnotowano w latach 2012-2014.

m Rumunia zajmuje trzecie miejsce od korica wérdd 28 paristw cztonkowskich UE pod wzgledem zaufania sprzedawcdw w kwestii bezpieczeristwa produktow.

m Rumunia zajmuje drugie miejsce od korica w UE-28, jezeli chodzi o wskaznik ztozony dotyczacy problemoéw i skarg konsumentéw.

* Poréwnanie z latami ubiegtymi wytqcznie w oparciu o poréwnywalne pytania
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Stowenia

Konsumenci zuoe-zoosi 2010-2009 | 20112010 ‘ 2012-2011 | 2014-2012 | zms-zmai ZOlS-ZOlEi 2018 lLKJr:JZ | |Sprzedawcy 2009-2008 | zo1o-zoosi zou-zmoi 2012-2011 | 2014-2012 | 2016-2014i 2018-2016 | 2018 IE’:’ZS
Znajomos¢ praw i zaufanie
Znajomos¢ praw konsumentow* : | | ¢ -10,2 ¢ 126 ¢ 02 47 . 47,4 2,6 Znajomos¢ praw konsumentéw* | V-81 ¢ 1,7 ¢ 46  -10 : -43 i -13 | 460 -7,6
Zaufanie do organizacji ' 31 : 01 : -72 : 07 : 04 : 89 @ 13 | 591 @ 64 : : : : : : ! : ;
Zaufanie do organéw publicznych 26 ! 13! 92 ! o6 | 03 ! 98 ! 58 ! a8a ! 150 ! ! ! ! ! ! ! ! !
Zaufanie do sprzedawcow i ustugodawcow | 41 | 57 | 67 | 82 1 103 | 70 | 11 | 735 | 1,2 ! ! | ! ! | ! ! |
Zaufanie do organizacji pozarzqgdowych i 27 | 40 | 56 | 97 | -89 | 97 | -31 | 554 | -5,4 | | | | | | | 1 |
Zaufanie do mechanizméw dochodzeniaroszczerf -52 | -15 | -27 | 98 | -86 | 213 | -12 | 416 | 37 i | i i | i i i i
Zaufanie do mechanizméw ADR ’ -2,8 | -5,3 | -0,5 ( 3,1 | -4,8 | 53 | -5,7 | 28,9 | -14,2 | | | | | | | | |
Zaufanie do sqdéw v <76 1+ 23 1 -48 . 165 . -125 ; 373 . 33 | 542 | 21,5 | H | | H H H H H
Zaufanie w kwestii bezpieczeristwa produktéw Y -10,8 I 43 I -7,4 ‘ 4,2 I -10,3 I 0,6 l 9,2 I 69,1 I -0,6 Zaufanie w kwestii bezpieczeristwa produktéw I I l I I -1,2 l -3,4 I 10,8 I 84,8 l 10,4
Zaufanie do twierdzen dotyczacych ekologicznosci (produktu, ustugi) ! | ! -0,9 | 1,0 ! 49,4 ! -5,9 Zaufanie do twierdzer dotyczacych ekologicznosci (produktu, ustugi) ! | ! | | 7,6 ! 6,8 ! 78,8 | 8,0
Zaufanie do zakupdw krajowych przez internet i i i i i -5,4 i 11,9 i 1,4 i 62,8 i -8,9 Zaufanie do sprzedazy krajowej przez internet i i i i i i 27,6 i 6,1 i 79,0 i 24,1
Przestrzeganie i egzekwowanie prawa
Narazenie na nieuczciwe praktyki handlowe . | H . | V41 0 36 & 197 -2,7 Powszechnos¢ nieuczciwych praktyk handlowych H H H H B . 58 . -58 . 258 . -2,5
Inne nielegalne praktyki I ! ! 1 ! ! 0,3 ! -1,8 ! 7,8 ! -3,4 Przestrzeganie przepiséw w zakresie ochrony konsumentow ! ! ! ! ! ! 3,5 ! 2,3 ! 60,6 ! -8,4
! ! ! ! ! ! ! ! ! Egzekwowanie przepiséw ochrony konsumentéw i bezpieczeristw! ! | ! 710 43 1 33 | 577 | -4,2
Skargi i rozstrzy sporéw
Problemy i skargi (wskaznik ztozony) l I I ‘ I I 1,0 | -1,3 I 91,7 I 3,2 Udziat w mechanizmach ADR I I | I I | 16,1 I -3,9 I 43,3 | 12,9
Istotne problemy, ale nie ztozono skargi H H H H H . -68 &+ 20 : 136 0,1 H H H H H H H H B
Nie napotkano probleméw t I I ‘ I 8,9 I -0,7 I -2,0 I 84,4 I 6,4 I I I I I I I I I
Znajomos¢ praw i zaufanie Przestrzeganie i egzekwowanie prawa Skargi i rozstrzyganie sporéw

m Stowenia zajmuje drugie miejsce od korica w UE-28 pod wzgledem zaufania konsumentéw do organéw publicznych.
m Zaufanie stoweriskich konsumentéw do mechanizméw ADR jest najnizsze w UE-28, za$ zaufanie konsumentéw do sadéw jest najwyzsze wérdd panstw UE-28.
m Poziom zaufania konsumentéw do sadéw w Stowenii wzrést niemal trzykrotnie od 2008 r., przy czym najwiekszy wzrost odnotowano w latach 2014-2016.

m Zaufanie sprzedawcow w Stowenii do sprzedazy przez internet jest najwieksze wsrdéd 28 panistw cztonkowskich UE.

* Poréwnanie z latami ubiegtymi wytqcznie w oparciu o poréwnywalne pytania
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Stowacja

Konsumenci zuoe-zoosi 2010-2009 | 20112010 ‘ 2012-2011 | 2014-2012 | zms-zmai ZOlS-ZOlEi 2018 lLKJr:JZ | |Sprzedawcy 2009-2008 | zom-zoosi zou-zmoi 2012-2011 | 2014-2012 | 2016-2014i 2018-2016 | 2018 IE’:’ZS
Znajomos¢ praw i zaufanie

Znajomos¢ praw konsumentow* : | | '35 ¢ 51 : 30 : -16 : 579 13,1 Znajomos¢é praw konsumentéw* | 21,3 0 <121 0 36 ¢+ -12 &+ -30 + 22 i 473 -6,3

Zaufanie do organizacji ' 09 : 15 : 65 ! 1,7 : -02 : 05 @ 42 ! 61,2 @ -43 : : : : : : : : :
Zaufanie do organéw publicznych o8 ! 14 ! 68 ! 36! 15 ! o0 ! 40 ! sa8 ! 86 ! ! ! ! ! ! ! ! !
Zaufanie do sprzedawcow i ustugodawcow | 0,7 | 24 | 65 | 02 | 108 | 13 | 66 | 802 ! 7,9 ! ! | ! ! | ! ! |
Zaufanie do organizacji pozarzqgdowych | 26 | 06 | 61 | 89 | -128 | 04 | 18 | 486 | -122 | | | | | | | 1 |

Zaufanie do mechanizméw dochodzeniaroszczerf 21 | 23 | 77 | 64 | 74 | -135 | -20 | 251 | -128 i i i i i i i i i
Zaufanie do mechanizméw ADR ’ 4,1 I 33 I 6,6 ( 10,3 I 9,5 I -18,4 I 0,3 I 32,8 I -10,2 I I I I I I I I I
Zaufanie do sqdéw v 02 + 14 : 88 1 25 1 53 . -86 : -43 . 174 . -153 H 1 H H 1 H H : H

Zaufanie w kwestii bezpieczeristwa produktéw Y 4,9 I 9,5 I -12,2 ‘ 13 I -6,2 I 8,4 l 6,9 I 72,4 I 2,7 Zaufanie w kwestii bezpieczeristwa produktéw I I l I I -2,2 l 7,0 I 0,4 I 78,5 l 4,1

Zaufanie do twierdzen dotyczacych ekologicznosci (produktu, ustugi) ! ! ! 1,8 | -1,2 ! 52,1 ! -3,2 Zaufanie do twierdzer dotyczacych ekologicznosci (produktu, ustugi) ! | ! ! | 2,3 ! -39 ! 57,8 | -13,0

Zaufanie do zakupdw krajowych przez internet i i i i i -1,7 i 8,0 i 7,2 i 71,3 i -0,3 Zaufanie do sprzedazy krajowej przez internet i i i i i i -1,0 i -7,1 i 35,4 i -19,5

Przestrzeganie i egzek ie prawa
Narazenie na nieuczciwe praktyki handlowe . | | : | v-21 0 03 + 301 7,7 Powszechnos¢ nieuczciwych praktyk handlowych | | H | | v -1,9 ¢ 91 : 383 . 10,0
Inne nielegalne praktyki I ! ! 1 ! ! -4,2 ! -3,9 ! 9,9 ! -1,3 Przestrzeganie przepiséw w zakresie ochrony konsumentéw ! ! ! ! ! ! -3,3 ! -1,6 ! 55,8 ! -13,2
! ! ! ! ! ! ! ! ! Egzekwowanie przepiséw ochrony konsumentéw i bezpieczenstw! ! | ! 45 1 06 ! 35 ! 478 | 141
Skargi i rozstrzy sporéw

Problemy i skargi (wskaznik ztozony) l I I ‘ I I -0,3 | 2,6 I 90,9 I 2,4 Udziat w mechanizmach ADR I I | I I | -4,4 I 1,8 I 21,6 | -8,8

Istotne problemy, ale nie ztozono skargi H H H H H P29 ¢+ -5 ¢ 99 -3,7 H H H H H H H H H

Nie napotkano probleméw t I I ‘ I 10,3 I 1,2 I 2,0 I 79,6 I 1,6 I I I I I I I I I

Znajomos¢ praw i zaufanie Przestrzeganie i egzekwowanie prawa Skargi i rozstrzyganie sporéw

m Konsumenci na Stowacji zajmuja drugie miejsce w UE-28 pod wzgledem znajomosci swoich praw.
m Zaufanie konsumentéw do mechanizméw dochodzenia roszczer na Stowacji jest najnizsze w UE-28. Wynika to przede wszystkim z najnizszego w UE-28 zaufania konsumentéw do sadéw.
m Stowacja zajmuje trzecie miejsce od korica wsrdd 28 panstw cztonkowskich UE, jezeli chodzi o zaufanie sprzedawcéw do sprzedazy przez internet.

m Stowacja zajmuje w UE-28 trzecie miejsce od korica pod wzgledem odsetka sprzedawcdw, ktérzy uwazaja, ze ich konkurenci na rynku krajowym przestrzegaja przepiséw w zakresie ochrony konsumentdéw i bezpieczeristwa produktow.
m Stowacja zajmuje w UE-28 trzecie miejsce od korica, jezeli chodzi o odsetek sprzedawcdw, ktérzy uwazaja, ze przepisy w zakresie ochrony konsumentdw i bezpieczernstwa produktow sg egzekwowane.

* Poréwnanie z latami ubiegtymi wytqcznie w oparciu o poréwnywalne pytania
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Finlandia

Konsumenci zoog-zoosi 2010-2009 | 20112010 ‘ 2012-2011 | 2014-2012 | 20162014 ‘ zo1s-zolsi 2018 IE':'Z | |Sprzedawcy 2009-2008 | 2010-2009 | zou»zomi 2012-2011 | 2014-2012 | 2016-2014i 2018-2016 | 2018 IE':’Z
Z $¢ praw i zaufanie
Znajomos¢ praw konsumentow* ' | | . 86 ' -09 : 04 : -31 : 356 -9,2 Znajomos¢ praw konsumentéw* | V46 ¢ -32 ¢ 12 : -3 : -12 . 06 : 565 2,9
Zaufanie do organizadji L 65 @ -25 ! 45 : 01 ! 33 : -30 i 24 @ 798 | 144 : : : : : : : : :
Zaufanie do organdw publicznych b 49 ! 28 1 34 ! 65 ! 15 ! 53! 37 ! g9 | 195 ! ! ! ! ! ! ! ! !
Zaufanie do sprzedawcow i ustugodawcow | -109 | -23 | 37 | -78 | 108 | 03 | -09 | 816 ! 9,3 | ! ! | ! ! | ! !
Zaufanie do organizacji pozarzgdowych | 36 | 24 | 63 | 14 | -24 | -39 | 45 | 751 | 14,3 | | 1 | | 1 | | |
Zaufanie do mechanizméw dochodzenia roszczer’wi -3,7 | 9,4 | 8,2 \ 1,9 | 2,3 | -7,8 1 1,4 | 45,6 | 7,7 | | | | | | | | |
Zaufanie do mechanizméw ADR ) 0,0 I 7,9 I 7,4 } 7,6 I -6,3 I -4,6 ’ 0,9 I 58,9 I 15,9 I I I I I I I I I
Zaufanie do sqdéw v <725 4 109 : 90 1 -39 : 110 : -110 ; 1,8 | 323 | -0,5 | 1 | | i | | | '
Zaufanie w kwestii bezpieczefistwa produktéw ’ -4,2 I 2,4 I -2,4 ’ -0,2 I -0,5 I -8,3 Y 3,6 I 84,5 I 14,9 Zaufanie w kwestii bezpieczefstwa produktéw l I I l I -2,7 I -1,7 I -1,9 I 90,1 I 15,7
Zaufanie do twierdzen dotyczacych ekologicznosci (produktu, ustugi) ! | ! -6,1 ! 6,9 | 64,3 | 9,0 Zaufanie do twierdzer dotyczacych ekologicznosci (produktu, ustugi) ! ! | | ! 3,7 | -0,8 | 85,3 ! 14,5
Zaufanie do zakupdw krajowych przez internet i i i i i -0,3 i 6,4 i 5,6 i 75,4 i 3,8 Zaufanie do sprzedazy krajowej przez internet i i i i i i 1,5 i -3,3 i 69,9 i 15,0
Przestrzeganie i egzekwowanie prawa
Narazenie na nieuczciwe praktyki handlowe . H H . H v 38 1+ -41 . 256 3,2 Powszechnos¢ nieuczciwych praktyk handlowych H H H H B 105 ¢ 03 324 4,1
Inne nielegalne praktyki ;’ ! ! ;’ ! ! 2,3 ; -0,7 ! 7,4 ! -3,9 Przestrzeganie przepiséw w zakresie ochrony konsumentow ! ! ! ! ! ! -1,5 ! 19 ! 77,9 ! 8,9
! ! ! ! ! ! ! ! ! Egzekwowanie przepisow ochrony konsumentdéw i bezpieczeristw! ! ! ! 00 ! 13 ! 23 | 725 ! 10,6
Skargi i rozstr sporow
Problemy i skargi (wskaznik ztozony) L | | ‘ | | 0,8 l 0,1 | 89,7 | 1,3 Udziat w mechanizmach ADR | | I | | I 1,4 | 7,3 | 52,2 I 21,8
Istotne problemy, ale nie ztozono skargi : H H H H =38 ¢ -09 & 48 -8,7 H H H H H H | H |
Nie napotkano probleméw ’ I I ’ I 3,5 I 0,9 t 0,3 I 73,0 I -4,9 I I I I I I I I I
Znajomosc praw i zaufanie Przestrzeganie i egzekwowanie prawa Skargi i rozstrzyganie sporéw

= Finlandia zajmuje drugie miejsce wsrdd 28 paristw cztonkowskich UE, jezeli chodzi o wskaznik ztozony dotyczacy znajomosci praw i zaufania.
m Finlandia zajmuje drugie miejsce wsrdd 28 panstw cztonkowskich UE, jezeli chodzi o zaufanie konsumentéw do organizacji, trzecie miejsce pod wzgledem zaufania do organéw publicznych oraz drugie miejsce pod wzgledem zaufania do organizacji pozarzadowych.
m Finscy konsumenci znajduja sie na drugim miejscu w UE-28 pod wzgledem poziomu zaufania do mechanizméw ADR.
m Zaufanie konsumentéw w kwestii bezpieczenstwa produktdw jest najwieksze wérdd panstw UE-28.
m Finlandia zajmuje pierwsze miejsce wsréd 28 panstw cztonkowskich UE pod wzgledem zaufania sprzedawcéw zaréwno w kwestii bezpieczenstwa produktéw, jak i do twierdzen dotyczacych ekologicznosci (produktu, ustugi).
m Finlandia zajmuje trzecie miejsce w UE-28, jezeli chodzi o odsetek sprzedawcéw, ktérzy uwazaja, ze ich konkurenci na rynku krajowym przestrzegaja przepiséw w zakresie ochrony konsumentéw i bezpieczeristwa produktéw.
m Finlandia uzyskata trzeci wynik wsrdd 28 panstw cztonkowskich UE, jezeli chodzi o wskaznik ztozony dotyczacy skarg i rozstrzygania sporéw.
m Odsetek finiskich konsumentoéw, ktérzy napotkali istotne problemy, ale nie ztozyli skargi, jest najnizszy w UE-28.

m Odsetek firiskich sprzedawcow, ktdrzy znaja mechanizmy ADR, jest najwyzszy w UE-28.

m Finlandia zajmuje trzecie miejsce w UE-28, jezeli chodzi o odsetek sprzedawcéw, ktérzy sa sktonni bra¢ udziat w mechanizmach ADR.

* Poréwnanie z latami ubiegtymi wytqcznie w oparciu o poréwnywalne pytania
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Szwecja

Konsumenci zoog-zoosi 2010-2009 | 20112010 ‘ 2012-2011 | 2014-2012 | 20162014 ‘ zo1s-201si 2018 ILKJ':'ZS | |Sprzedawcy 2009-2008 | 2010-2009 | zou»zowi 2012-2011 | 2014-2012 | 2016-2014i 2018-2016 | 2018 IE':’Z
Znajomos¢ praw i zaufanie
Znajomos¢ praw konsumentow* : | | V=79 ¢ 23 0 1,7 ¢ -04 & 41,2 -3,6 Znajomos¢é praw konsumentow* | \ 86 : 21 : -08 : -31 : -16 : -44 . 571 3,5
Zaufanie do organizacji ' 99 : 51 : -05 : 16 ! -38 : -06 : -03 ! 655 ! 01 : : : j j : j j :
Zaufanie do organdw publicznych b 9a ! 72 1 05! 34 ! o5 ! 03! 07 ! 755 | mn1 ! ! ! ! ! ! ! ! !
Zaufanie do sprzedawcow i ustugodawcow | -86 | 61 | -24 1 92 | 124 | 11 | 11 | 736 | 13 | ! ! | ! ! | ! !
Zaufanie do organizacji pozarzqgdowych | -11,6 | 20 | 15 | 107 | -242 | -27 | -28 | 476 | -132 | | i | | i | | i
Zaufanie do mechanizméw dochodzeniaroszczerf -19,0 | 81 | 29 | 42 | 37 | -08 | 00 | 282 | 97 i i i i i i i i i
Zaufanie do mechanizméw ADR ) -17,3 I 6,3 I 3,2 } 1,9 I -0,1 I 0,7 ’ 0,7 I 37,9 I -5,1 I I I I I I I I I
Zaufanie do sqdéw , -206 98 . 27 . 64 . -73 : -23 : -07 : 185 ; -143 | H | | i | | H '
Zaufanie w kwestii bezpieczenistwa produktéw | 48 | -1,1 | 16 | -85 | 36 | 33 | 28 | 71,4 | 17 Zaufanie w kwestii bezpieczeristwa produktow ! ! ! ! 56 1 59 ! 46 ! 833! 39
Zaufanie do twierdzen dotyczacych ekologicznosci (produktu, ustugi) ! | 22 1 26 | 538 | -1,6 Zaufanie do twierdzen dotyczacych ekologicznosci (produktu, ustugi) ! ! | ! 27 1 04 ! 801 ! 9,3
Zaufanie do zakupdw krajowych przez internet i i i i i 4,2 i 8,6 i 3,1 i 83,1 i 11,5 Zaufanie do sprzedazy krajowej przez internet i i i i i i 5,8 i 5,6 i 67,2 i 12,3
Przestrzeganie i egzekwowanie prawa
Narazenie na nieuczciwe praktyki handlowe H H H H H 109 1 -22 1 241 1,7 Powszechnos$¢ nieuczciwych praktyk handlowych H H H H H v -30 1 -27 235 -4,8
Inne nielegalne praktyki ’ l I ’ l I 3,0 I -2,2 l 87 I -2,5 Przestrzeganie przepiséw w zakresie ochrony konsumentéw l l I l I I 0,6 l 0,3 I 72,0 I 30
! ! ! ! ! ! ! ! ! Egzekwowanie przepiséw ochrony konsumentéw i bezpieczenstw! ! ! | 49 ! 71 1 09 ! 653 ! 3,4
Skargi i rozstrzyganie sporow
Problemy i skargi (wskaznik ztozony) L i i i i i -1,1 1 1,4 i 91,5 i 3,0 Udziat w mechanizmach ADR i i i i i i -1,9 i 1,3 i 68,5 i 38,1
Istotne problemy, ale nie ztozono skargi H H H H H L5 ¢ 46 ¢ 114 -2,2 H H H H H H H H H
Nie napotkano probleméw ' I I ’ I 15,9 I -0,5 t 3,4 I 83,2 I 52 I I I I I I I I I
Znajomos¢ praw i zaufanie Przestrzeganie i egzekwowanie prawa Skargi i rozstrzyganie sporow

m Szwecja zajmuje trzecie miejsce od korica w UE-28 pod wzgledem poziomu zaufania konsumentéw do sadéw.
m Szwecja uzyskata najwyzszy wynik wsréd 28 parstw cztonkowskich UE, jezeli chodzi o wskaznik ztozony dotyczacy skarg i rozstrzygania sporéw.
m Szwecja odnotowata najwyzszy w UE-28 odsetek sprzedawcow, ktorzy sg sktonni brac udziat w mechanizmach ADR.

* Poréwnanie z latami ubiegtymi wytqcznie w oparciu o poréwnywalne pytania
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Zjednoczone Krélestwo

Konsumenci | zoog-zoosi 2010-2009 | 20112010 ‘ 2012-2011 | 2014-2012 | 20162014 ‘ 2013-201si 2018 ILKJ':'Z | |Sprzedawcy 2009-2008 I 2010-2009 | zou-zomi 2012-2011 | 2014-2012 | 2016-2014i 2018-2016 | 2018 IE':’Z
Z $¢ praw i zaufanie
Znajomos¢ praw konsumentow* : | | i -54 ¢ 13 : 176 : -150 : 40,1 -4,7 Znajomos¢é praw konsumentow* | 1 -01 ' -34 : 43 : -85 : 20 : 04 . 440 -9,6
Zaufanie do organizacji " 30 : 76 . -28 ! 06 ! -28 : 92 : -135 : 71,8 ! 63 j j : j j : j j :
Zaufanie do organéw publicznych P 33 1 m9! 32! 06! 02 ! 68 ! -100! 742 ! 108 ! ! ! ! ! ! ' ! !
Zaufanie do sprzedawcow i ustugodawcow | 2,0 | 53 | .57 | 32 1 90 | 30 | -63 | 796 ! 7,3 | ! ! | ! ! | ! !
Zaufanie do organizacji pozarzqgdowych i 37 | 55 | 06 | 54 | -17,7 | 179 | -241 | 615 | 0,7 | | 1 | | 1 | | |
Zaufanie do mechanizméw dochodzeniaroszczer -42 | 167 | -41 | 65 | -05 | 133 | -169 | 446 | 67 i i | i i i i i i
Zaufanie do mechanizméw ADR ) 2,3 I 12,0 I -2,2 } -14,0 I 0,4 I 15,5 ’ -18,3 I 48,9 I 58 | I I I I I I I I
Zaufanie do sqdéw v -108 + 215 ¢ -59 . 09 : -15 : 13,1 : -155 ; 403 7,6 | 1 | | i | | | '
Zaufanie w kwestii bezpieczefistwa produktéw ’ -1,1 I -1,0 I 2,8 ’ -3,3 I -1,0 I 10,6 Y -12,3 I 81,9 I 12,2 Zaufanie w kwestii bezpieczerstwa produktéw l I I l I -1,9 I 12 I -12,3 I 72,2 I -2,2
Zaufanie do twierdzen dotyczacych ekologicznosci (produktu, ustugi) ! | ! 13,0 ! -18,0 | 63,1 ! 7,8 Zaufanie do twierdzen dotyczacych ekologicznosci (produktu, ustugi) ! ! | ! ! -2,1 | 3,2 ! 79,8 ! 9,0
Zaufanie do zakupdw krajowych przez internet i i i i i 5,0 i 8,8 i 0,7 i 87,5 i 15,9 Zaufanie do sprzedazy krajowej przez internet i i i i i i -6,3 i 3,0 i 54,7 i -0,2
Przestr i egzek ie prawa
Narazenie na nieuczciwe praktyki handlowe . H H . H v -158 . 163 : 20,2 -2,2 Powszechnos$¢ nieuczciwych praktyk handlowych H H | H H v 04 ¢ -31 . 198 -8,5
Inne nielegalne praktyki [ ! ! [ ! ! -11,1 I 13,4 ! 15,6 ! 4,4 Przestrzeganie przepiséw w zakresie ochrony konsumentéw ! ! ! ! ! ! -3,6 ! 11 ! 77,4 ! 8,4
! ! ! ! ! ! ! ! ! Egzekwowanie przepiséw ochrony konsumentéw i bezpieczenstw! ! ! ! ' 64 ! 40 ! 00 ! 731! 11,2
Skargi i rozstr ie sporow
Problemy i skargi (wskaznik ztozony) L | | ‘ | | 1,8 l -3,5 | 86,3 | -2,2 Udziat w mechanizmach ADR | I I | | I 9,3 | -18,7 | 16,8 I -13,6
Istotne problemy, ale nie ztozono skargi : H H H H i 193 ¢ -233 © 52 . -8,4 H H f H H H H H |
Nie napotkano probleméw ' I I ’ I 3,8 I 9,0 Y -16,0 I 66,3 I -11,7 I I I I I I I I I
Znajomos¢ praw i zaufanie Przestrzeganie i egzekwowanie prawa Skargi i rozstrzyganie sporéw

m Poziom zaufania konsumentéw do zakupdw przez internet w Zjednoczonym Krélestwie jest najwyzszy wsrod 28 panstw cztonkowskich UE.

m Zjednoczone Krdlestwo odnotowato trzeci wynik od korica w UE-28, jezeli chodzi o wskaznik ztozony dotyczacy skarg i rozstrzygania sporéw.

m Zjednoczone Krdlestwo zajmuje drugie miejsce od korica w UE-28, jezeli chodzi o odsetek konsumentéw, ktdrzy napotkali istotne problemy, ale nie ztozyli skargi.
m Odsetek konsumentéw w Zjednoczonym Krdlestwie, ktorzy nie napotkali zadnych problemdw, jest najnizszy w UE-28.

* Poréwnanie z latami ubiegtymi wytqcznie w oparciu o poréwnywalne pytania
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Islandia

Konsumenci zooe-zoosi 2010-2009 | 20112010 ‘ 2012-2011 | 2014-2012 | 2015»2014i ZOlS-ZOlEi 2018 IlKJrEaJZ | |Sprzedawcy 2009-2008 | 2010»2009i zou-zowi 2012-2011 | 2014-2012 | 2016-2014i 2018-2016 | 2018 |E':’ZS
Znajomos¢ praw i zaufanie

Znajomos¢ praw konsumentow* ' | | 103 ' -36 : 45 . -09 . 467 1,9 Znajomos¢é praw konsumentéw* | 1150 ¢ 31 : 09 : -96 : -22 i 65 : 640 10,4

Zaufanie do organizacji : j : " 57 @ 122 1 07 : 08 @ 603 : -52 j : j : : j j : j
Zaufanie do organdw publicznych ‘ I I ‘ -4,3 I 16,6 I 0,1 I 5,5 I 50,9 I -12,4 I I I I I I I ' '
Zaufanie do sprzedawcow i ustugodawcow | ! ! 82 | 129 | 09 | -19 | 636 | -87 ! ! | ! ! | ! ! |
Zaufanie do organizacji pozarzqgdowych i | | I <47 | 70 | 30 | -13 | 664 | 5,6 i i i i i i i i i

Zaufanie do mechanizméw dochodzenia roszczerﬁi I | J -3,3 I 1,2 | -5,1 | -4,6 I 28,7 | -9,2 I | | I | | I | |
Zaufanie do mechanizméw ADR ’ I I ( -6,1 I -6,3 I -7,6 I -3,5 I 26,3 I -16,7 I I I I I I I I I
Zaufanie do sqdéw H H H . -06 87 . -2,7 . -57 . 31,1 . -1,6 H H H H H H H i |

Zaufanie w kwestii bezpieczeristwa produktow Y I I ‘ 2,7 I 3,4 I 0,1 l 53 I 74,3 I 4,6 Zaufanie w kwestii bezpieczeristwa produktéw I I l I I -2,7 l -6,6 I 54 I 75,4 l 1,0

Zaufanie do twierdzen dotyczacych ekologicznosci (produktu, ustugi) ! ! ! -5,9 | 0,8 | 44,8 I -105 Zaufanie do twierdzer dotyczacych ekologicznosci (produktu, ustugi) ! | ! ! 134 | 153 | 60,0 | -10,8

Zaufanie do zakupdw krajowych przez internet i i i i i 9,3 i 6,9 i 1,4 i 79,3 i 7,7 Zaufanie do sprzedazy krajowej przez internet i i i i i i -3,1 i 4,0 i 72,0 i 17,1

Przestrzeganie i egzekwowanie prawa
Narazenie na nieuczciwe praktyki handlowe : H H : H v L0 : -10 : 11,2 . -11,2 Powszechnos¢ nieuczciwych praktyk handlowych H H H H H 1o-61 1 -20 : 2,7 -6,6
Inne nielegalne praktyki ; ! ! ‘; ! ! 2,9 ! -3,3 ! 10,3 ! -0,9 Przestrzeganie przepiséw w zakresie ochrony konsumentow ! ! ! ! ! ! 0,4 ! 0,1 ! 74,1 ! 51
! ! ! ! | ! | ! ! Egzekwowanie przepiséw ochrony konsumentéw i bezpieczenstw! ! [ ! 76 ! 98 | 83 | 488 | -131
Skargi i rozstr sporow

Problemy i skargi (wskaznik ztozony) : i i : i i L1 ; -08 i 89 i -06 Udziat w mechanizmach ADR i i i i i P81 ¢ 04 273 7 31

Istotne problemy, ale nie ztozono skargi 1 | H : i VL5 0 27 0 168 3,2 i H | H H H H H H

Nie napotkano probleméw Y I I ‘ I 2,0 I 0,5 I -1,6 I 78,0 I 0,0 I I I I I I I I I

Znajomo$¢ praw i zaufanie Przestrzeganie i egzekwowanie prawa Skargi i rozstrzyganie sporéw

m Islandia zajmuje trzecie miejsce od korica wérdd wszystkich 30 panistw, jezeli chodzi o poziom zaufania konsumentéw do organéw publicznych.
m W Islandii obserwuje sig statg tendencje w zakresie zaufania konsumentéw do mechanizmdéw ADR, ktére to zaufanie od 2011 r. zmniejszyto sie o niemal potowe i obecnie jest najnizsze wsrdd wszystkich 30 paristw. Najwiekszy spadek odnotowano w latach 2014-2016.
m Islandia zajmuje drugie miejsce od korica wsrdd wszystkich 30 panstw pod wzgledem zaufania konsumentdw do twierdzen dotyczacych ekologicznosci (produktu, ustugi).
m Sprzedawcy w Islandii zajmujg najwyzsze miejsce wsrod wszystkich 30 paristw pod wzgledem znajomosci praw konsumentdéw.

m Islandia zajmuje trzecie miejsce wérdd wszystkich 30 paristw, jezeli chodzi o poziom zaufania sprzedawcow do sprzedazy przez internet.
m Islandia zajmuje drugie od korica miejsce wérdd wszystkich 30 paristw, jezeli chodzi o odsetek konsumentdw, ktérzy mieli styczno$é z nieuczciwymi praktykami handlowymi.

m Odsetek islandzkich sprzedawcow, ktérzy znajg mechanizmy ADR, od 2011 r. zmniejszyt sie o niemal jedng trzecig i obecnie znajduje sie na trzecim miejscu od korica wérdd wszystkich 30 paristw.

* Poréwnanie z latami ubiegtymi wytqcznie w oparciu o poréwnywalne pytania
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Norwegia

Konsumenci zooe-zoosi 2010-2009 | 20112010 ‘ 2012-2011 | 2014-2012 | 2015»2014i ZOlB-ZOlEi 2018 ILKJ':JZ | |Sprzedawcy 2009-2008 | 2010-2009i zou-zowi 2012-2011 | 2014-2012 | zms-zcui 2018-2016 | 2018 |E':’ZS
Znajomos¢ praw i zaufanie
Znajomos¢ praw konsumentow* ' | | =23 ¢ -35 . -05 : 1,1 1 527 7,9 Znajomos¢é praw konsumentéw* | i -65 ' 44 ' 46 : -112 : -30 + 37 i 578 4,2
Zaufanie do organizacji : j : ' 50 ! 90 : -39 : -14 : 716 ! 61 j ' j j : j j : j
Zaufanie do organdw publicznych ‘ I I ‘ -4,2 I 10,9 I -1,9 I -0,9 I 80,6 I 17,2 I I I I I I I I I
Zaufanie do sprzedawcow i ustugodawcow | ! ! I -1139 1 201 05 | -26 | 757 | 3,4 ! ! | ! ! | ! ! |
Zaufanie do organizacji pozarzqgdowych i | | i L1 | -60 | -94 | -07 | 584 | -2,4 | | | | | | | 1 |
Zaufanie do mechanizméw dochodzenia roszczerﬁi I I J -5,2 I 8,2 | -8,3 | -0,5 I 42,9 | 5,0 I | | I | | I | |
Zaufanie do mechanizméw ADR ’ I I ( -8,8 I 8,7 I -8,2 I -0,2 I 47,0 I 4,0 I | I I I I I I I
Zaufanie do sqdéw : | H -7 7,7 0 -84 ¢ -0,7 . 387 59 | H | | i H H H H
Zaufanie w kwestii bezpieczeristwa produktéw X I I ‘ 0,1 I 1,0 I 1,6 l -0,2 I 83,9 I 14,2 Zaufanie w kwestii bezpieczeristwa produktéw I I l I I -59 l 39 I 9,7 I 93,7 l 19,3
Zaufanie do twierdzen dotyczacych ekologicznosci (produktu, ustugi) ! ! ! 0,8 | -2,4 | 60,4 ! 51 Zaufanie do twierdzer dotyczacych ekologicznosci (produktu, ustugi) ! | ! ! | 2,5 ! 3,9 ! 85,1 | 14,3
Zaufanie do zakupdw krajowych przez internet i i i i i 5,1 i 7,9 i -2,5 i 84,4 i 12,8 Zaufanie do sprzedazy krajowej przez internet i i i i i i -9,0 i 10,0 i 60,8 i 5,9
Przestrzeganie i egzekwowanie prawa
Narazenie na nieuczciwe praktyki handlowe . | H . H v 07 + -07 : 197 -2,7 Powszechnos¢ nieuczciwych praktyk handlowych | H | H | v -53 1 -28 | 216 -6,7
Inne nielegalne praktyki I ! ! 1 ! ! -0,7 ! -1,8 ! 6,7 ! -4,6 Przestrzeganie przepiséw w zakresie ochrony konsumentow ! ! ! ! ! ! -1,0 ! 0,5 ! 72,5 ! 3,5
! ! ! ! ! ! ! ! ! Egzekwowanie przepiséw ochrony konsumentéw i bezpieczeristw! ! | ! 63 | 87 | 52 | 784 | 12,5
Skargi i rozstr sporéw
Problemy i skargi (wskaznik ztozony) l | | ‘ | | -0,5 | 0,1 | 89,9 | 1,5 Udziat w mechanizmach ADR | | | | | | -6,4 I 10,2 I 50,3 | 19,9
Istotne problemy, ale nie ztozono skargi . H H H H v -1,3 ¢+ 09 130 -0,6 H H H H H | H H H
Nie napotkano probleméw Y I I ‘ I 18,5 I -1,9 I -1,6 I 78,1 I 0,2 I I I I I I I I I
Znajomos¢ praw i zaufanie Przestrzeganie i egzekwowanie prawa | Skargi i rozstrzyganie sporéow

m Norwegia zajmuje drugie miejsce wsréd wszystkich 30 panstw, jezeli chodzi o wskaznik ztozony dotyczacy znajomosci praw i zaufania.
m Norwegia zajmuje drugie miejsce wéréd wszystkich 30 panstw pod wzgledem zaufania konsumentéw w kwestii bezpieczeristwa produktéow.
m Norwegia zajmuje odpowiednio pierwsze i drugie miejsce wsrdd wszystkich 30 paristw pod wzgledem zaufania sprzedawcow w kwestii bezpieczeristwa produktéw i twierdzen dotyczacych ekologicznosci (produktu, ustugi).

* Poréwnanie z latami ubiegtymi wytqcznie w oparciu o poréwnywalne pytania
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Jak skontaktowac si¢ z UE?

Osobiscie

W calej Unii Europejskiej istnieja setki osrodkéw informacyjnych Europe Direct. Adres najblizszego
o$rodka mozna znalez¢ na stronie internetowej: https://europa.eu/european-union/contact_pl
Telefonicznie lub poczta elektroniczng

Europe Direct to serwis informacyjny, ktdéry udziela odpowiedzi na pytania na temat Unii Europejskiej.
Kontakt z serwisem jest mozliwy:

— pod bezplatnym numerem telefonu: 00 800 6 7 8 9 10 11 (niektdrzy operatorzy moga nalicza¢ optaty za
te potaczenia);

— pod ponizszym standardowym numerem: +32 22999696 lub

poczta elektroniczng przez strone internetowsa: https://europa.eu/european-union/contact_pl

Informacje o UE

W internecie

Informacje o Unii Europejskiej we wszystkich jezykach urzedowych UE sa dostepne na stronie
internetowej Europa pod adresem: https://europa.eu/european-union/index_pl

Publikacje UE

Bezptatne i platne publikacje UE mozna pobraé¢ lub zaméwié na stronie:
https://publications.europa.eu/pl/publications Wigksza liczbe egzemplarzy bezptatnych publikacji mozna
otrzymac, kontaktujac si¢ z Europe Direct lub z lokalnym os$rodkiem informacyjnym (zob.
https://europa.eu/european-union/contact_pl)

Prawo UE i powiazane dokumenty

Informacje prawne dotyczace UE, w tym wszystkie unijne akty prawne od 1952 r. we wszystkich jezykach
urzgdowych UE, sg dostepne w portalu EUR-Lex: http://eur-lex.europa.eu

Portal Otwartych Danych UE

Portal Otwartych Danych UE (http://data.europa.eu/euodp/pl/data/) umozliwia dostep do zbiorow danych
UE. Dane mozna pobiera¢ i wykorzystywac¢ bezptatnie, zarowno do celow komercyjnych, jak

i niekomercyjnych.

Publications Office
of the European Union
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