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1. CONSTATĂRI PRINCIPALE  

Tabloul de bord al condițiilor pentru consumatori („tabloul de bord”) este principalul instrument 

de monitorizare a mediului de consum din Europa. Acesta compară condițiile pentru consumatori 

din statele membre ale UE, la care se adaugă Islanda și Norvegia.  

Condițiile pentru consumatori acoperă factorii care facilitează sau îngreunează posibilitatea 

consumatorilor de a face alegeri pentru îmbunătățirea calității vieții lor. În anexa I este prezentat 

cadrul conceptual și metodologic al tabloului de bord, anexa II cuprinde setul complet de date, 

iar anexa III cuprinde fișele informative de țară cu indicatorii-cheie. 

Tabloul de bord este publicat o dată la doi ani. Acesta se bazează, în principal, pe sondajele 

reprezentative privind consumatorii și comercianții cu amănuntul1, completate cu date din alte 

surse.  

Concluziile principale ale tabloului de bord din 2019 sunt următoarele: 

 

1. După îmbunătățirea semnificativă din 2016 a condițiilor pentru consumatori, în 

2018 s-a observat o scădere determinată, în principal, de reducerea încrederii 

consumatorilor din unele țări din Europa de Vest. 

  

2. Condițiile pentru consumatorii din alte regiuni continuă să se îmbunătățească. 

Statele UE din Europa de Sud și de Est reduc decalajul față de media UE, 

diminuând astfel inegalitatea condițiilor generale pentru consumatori, 

înregistrată între diferitele regiuni ale UE. Cu toate acestea, decalajul dintre țara 

cu cel mai mare punctaj (Suedia, 71,4) și cea cu cel mai mic punctaj (Croația, 

53,2) rămâne semnificativ.   

 

3. Peste 70 % dintre consumatori acordă încredere comercianților cu amănuntul în 

ceea ce privește respectarea drepturilor lor și peste 60 % au interacționat pozitiv 

cu comercianții atunci când au înaintat o plângere.  

 

4. Comercianții cu amănuntul evaluează pozitiv respectarea legislației privind 

protecția consumatorilor în sectorul lor, acest lucru fiind legat de aprecierea 

activităților de aplicare a legislației. 

 

5. Vânzarea sub presiune este practica comercială neloială cu care consumatorii se 

confruntă cel mai frecvent, acest fapt fiind coroborat de observațiile formulate de 

comercianții cu amănuntul cu privire la concurenților lor. 

 

6. Mai mult de jumătate dintre consumatori sunt influențați de mențiunea 

„ecologic” atunci când fac cumpărături. 

                                                 
1       Cele două sondaje care au stat la baza ediției din 2019 a tabloului de bord au fost efectuate în primăvara anului 

2018. 
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7. Din ce în ce mai mulți consumatori optează pentru comerțul electronic, dar 

atunci când cumpără online au mai puțină încredere în comercianții din alte state 

membre ale UE decât în comercianții autohtoni.  
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2. CONDIȚIILE PENTRU CONSUMATORI DIN EUROPA  

În această secțiune sunt examinate condițiile pentru consumatori din Europa, reflectate de 

Indicele condițiilor pentru consumatori (ICC)2 și de unii dintre indicatorii acestuia. 

 

ICC urmărește condițiile pentru consumatori utilizând trei componente-cheie:  

 

 Cunoștințe și încredere: cunoștințele privind drepturile consumatorilor și încrederea în 

instituții și în condițiile de piață sunt esențiale pentru dezvoltarea unor piețe eficiente și 

pentru protecția eficace a intereselor consumatorilor. 

 

 Asigurarea conformității și aplicare: aplicarea eficace a drepturilor consumatorilor și a 

legislației privind siguranța produselor contribuie atât la creșterea gradului de încredere al 

consumatorilor, cât și la îmbunătățirea mediului de afaceri prin prevenirea denaturării 

concurenței și asigurarea unor condiții de concurență echitabile pentru societăți pe piața 

unică a UE. 

 

 Plângeri și soluționarea litigiilor: obținerea de despăgubiri poate reduce sau chiar 

compensa prejudiciile aduse consumatorilor, fapt care, la rândul său, poate întări 

încrederea consumatorilor în mediul comercial. Prin urmare, este important ca, atunci 

când se confruntă cu probleme, consumatorii să poată utiliza măsurile reparatorii 

disponibile, iar plângerile lor să fie soluționate în mod eficace. 

 

După îmbunătățirile semnificative raportate în ediția precedentă, condițiile pentru 

consumatori din UE s-au deteriorat în 2018 

 

Condițiile pentru consumatori din UE s-au deteriorat în 2018 în comparație cu 2016. Acestea au 

rămas însă, în ansamblu, la un nivel ridicat, înregistrând un punctaj de 63,0 puncte din 100, fapt 

care a contracarat numai parțial creșterea semnificativă măsurată în ediția precedentă. 

 

Punctajele tuturor celor trei componente ale ICC – „cunoștințe și încredere”, „asigurarea 

conformității și aplicare” și „plângeri și soluționarea litigiilor” – au scăzut în comparație cu anul 

2016, însă rămân în creștere față de 2014 (+1,0 puncte, +1,8 puncte și, respectiv, +0,5 puncte).  

                                                 
2     Indicele condițiilor pentru consumatori este un indice sintetic (a se vedea anexa I privind structura acestuia). 

ICC este exprimat pe o scară de la 0 la 100 puncte. 
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Figura I: Indicele condițiilor pentru consumatori și principalele sale componente în UE, 2014-2018 

 
Sursa: Sondaje privind atitudinea consumatorilor și a comercianților cu amănuntul față de comerțul transfrontalier și protecția 

consumatorilor. 

 

Țările din vestul UE raportează condiții pentru consumatori mai slabe în 2018 în comparație 

cu 20163, în timp ce alte regiuni4 au în continuare o tendință pozitivă, țările din est și din sud 

apropiindu-se de media din UE    

 

Repartizarea geografică a ICC arată că evaluarea condițiilor pentru consumatori din Europa de 

Vest a scăzut, în timp ce, în alte părți ale UE, a progresat în continuare. Decalajul în ceea ce 

privește condițiile pentru consumatori dintre țările din sudul și estul UE, pe de o parte, și țările 

                                                 
3      Sondajele din 2016 au fost efectuate înainte de referendumul privind Brexit.  

4      A se vedea anexa I pentru definiția grupurilor de țări (regiunile UE).  
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din vestul UE, pe de altă parte, scade rapid, în timp ce nordul UE devine regiunea cu cele mai 

bune performanțe.  

 

Figura II: Modificarea Indicelui condițiilor pentru consumatori în diferitele regiuni ale UE, 

2014­2018 

 

Sursa: Sondaje privind atitudinea consumatorilor și a comercianților cu amănuntul față de comerțul transfrontalier și protecția 

consumatorilor. 

 

Încrederea consumatorilor în comercianți depășește încrederea în autoritățile de protecție a 

consumatorilor și în organizațiile consumatorilor 

 

Încrederea consumatorilor în faptul că prestatorii de servicii și comercianții respectă drepturilor 

consumatorilor este ridicată (72,3 %), câștigând aproape 15 puncte procentuale în 10 ani. Totuși, 

încrederea în organizațiile consumatorilor urmează o tendință descendentă din 2012. Încrederea 

în capacitatea autorităților publice de a proteja drepturile consumatorilor, care a urmat o tendință 

pozitivă, a înregistrat, de asemenea, un declin în perioada 2016-2018. 
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Figura III: Încrederea consumatorilor din UE în organizații, 2008-2018 

 
Sursa: Sondaj privind atitudinea consumatorilor față de comerțul transfrontalier și protecția consumatorilor. 

 

 

Cel mai cunoscut drept în rândul consumatorilor este termenul de retractare pentru achizițiile 

la distanță  

 

În 2018, 60,1 % dintre consumatori erau conștienți de dreptul lor de a returna bunurile cumpărate 

la distanță în termenul de retractare, 38,8 % știau că au dreptul să solicite repararea sau 

înlocuirea gratuită în cazul în care un produs nou se defectează într-o anumită perioadă de la 

livrare și 35,5 % dintre consumatori știau că nu trebuie să plătească sau să returneze produsele 

nesolicitate.  

 

Cunoașterea de către comercianții cu amănuntul a legislației privind protecția consumatorilor, 

deși este mai bună decât cunoașterea de către consumatori a acestei legislații, este în continuare 

scăzută, în medie doar 53,6 % dintre comercianții cu amănuntul răspunzând corect la întrebări. 

Comercianții cu amănuntul care vând bunuri cunosc puțin mai bine normele privind protecția 

consumatorilor decât cei care prestează servicii.  

 

În ansamblu, comercianții cu amănuntul au o percepție pozitivă în ceea ce privește ușurința și 

costurile respectării legislației privind protecția consumatorilor  

 

O majoritate clară a comercianților cu amănuntul din UE consideră că este ușor să respecte 

legislația privind protecția consumatorilor, procentele variind de la 51,5 % în Cehia, la 83,8 % în 
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Italia. La nivelul UE, 7 din 10 comercianți cu amănuntul sunt de acord că este ușor să respecte 

legislația privind protecția consumatorilor în sectorul lor. Dintre aceștia, 20,9 % sunt total de 

acord. În plus, două treimi dintre comercianții cu amănuntul consideră că sunt rezonabile 

costurile conexe și că legislația privind protecția consumatorilor este respectatăși de către 

concurenții lor de pe piața națională. 

 

 

 

Figura IV: Percepțiile comercianților cu amănuntul din UE în legătură cu respectarea la nivel 

național a legislației privind protecția consumatorilor, 2018 

 
Sursa: Sondaj privind atitudinea comercianților cu amănuntul față de comerțul transfrontalier și protecția consumatorilor, 2018. 

 

 

Comercianții cu amănuntul evaluează pozitiv activitățile autorităților naționale de aplicare a 

legii și ale ONG-urilor consumatorilor, în special în domeniul siguranței produselor 

 

În 2018, în medie, 6 din 10 comercianți cu amănuntul din UE evaluează pozitiv aplicarea 

legislației privind protecția consumatorilor și siguranța produselor în sectorul lor. Cele mai mari 

note sunt acordate aplicării legislației privind siguranța produselor. O corelație puternică5 între 

evaluările comercianților cu amănuntul în ceea ce privește respectarea legii și opiniile lor cu 

privire la aplicarea legii (0,76) sugerează că aplicarea proactivă a legii este importantă.  

                                                 
5     Pe baza analizei interne a datelor. Alte corelații în sprijinul aceleiași concluzii sunt corelații negative între 

aplicarea și respectarea legislației privind protecția consumatorilor, pe de o parte, și expunerea la practici 

comerciale neloiale, pe de altă parte (-0,55 și, respectiv, -0,64). În mod similar, încrederea consumatorilor în 

organizațiile naționale (atât în autoritățile publice, cât și în ONG-urile consumatorilor) pentru a le proteja 

drepturile este corelată pozitiv cu evaluarea efectuată de comercianții cu amănuntul cu privire la rolul 

autorităților publice și al ONG-urilor în monitorizarea respectării legislației privind protecția consumatorilor 

(0,66 și, respectiv, 0,60).  
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Figura V: Corelația dintre proporția de comercianți cu amănuntul care evaluează pozitiv 

respectarea legislației privind protecția consumatorilor în sectorul lor și activitățile de aplicare a 

legii, 2018 

 
Sursa: Sondaj privind atitudinea comercianților cu amănuntul față de comerțul transfrontalier și protecția consumatorilor, 2018. 

 

 

În ansamblu, trei din patru comercianți cu amănuntul din UE (74,4 %) sunt de acord că produsele 

nealimentare sunt, în general, mai sigure în țările lor și o proporție similară (74,8 %) sunt de 

acord că autoritățile publice monitorizează în mod activ și asigură respectarea legislației privind 

siguranța produselor în sectorul lor. Ambii indicatori rămân la niveluri comparabile cu cele din 

2016. 

 

Vânzarea agresivă este practica comercială neloială raportată cel mai frecvent atât de către 

consumatori, cât și de către comercianții cu amănuntul  
 

În 2018, în medie, aproape 3 din 10 comercianți cu amănuntul au raportat că s-au confruntat cu 

diverse practici comerciale neloiale practicate de concurenții lor de pe piața națională. Practica 

raportată cel mai frecvent (de către 40,9 % dintre comercianții cu amănuntul) a fost exercitarea 

de presiuni asupra consumatorilor prin apeluri sau mesaje comerciale persistente.  

 

Evaluarea efectuată de consumatori cu privire la practicile comerciale neloiale este convergentă, 

în această privință, cu cea efectuată de comercianții cu amănuntul, deoarece 35,7 % dintre 

consumatorii din UE raportează că s-au simțit supuși unor presiuni ca urmare a apelurilor sau 

mesajelor persistente din partea comercianților de pe piața națională, aceasta fiind cea mai mare 

proporție expusă unei anumite practici comerciale neloiale în rândul celor monitorizați. 
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Mai mult de unul din cinci consumatori s-au confruntat cu o problemă în ultimul an, iar 

plângerile lor au fost adresate, în principal, comercianților  

 

În 2018, 22 % dintre consumatori au raportat că s-au confruntat cu o problemă în ultimele 12 luni 

la cumpărarea de bunuri sau servicii de la un comerciant din țara lor, pentru care au considerat că 

există un motiv legitim să depună o plângere. Dintre cei care s-au confruntat cu probleme, 

22,5 % nu au depus plângere (în ciuda faptului că au considerat că ar fi fost legitim să depună o 

plângere). Principalele motive pentru neluarea niciunei măsuri au fost că:  

 

 ar dura prea mult (42,8 %);  

 sumele implicate erau prea mici (39,7%); și  

 convingerea că o plângere nu ar fi produs o soluție satisfăcătoare (36,6 %).  

 

O proporție semnificativă a consumatorilor au indicat că nu sunt siguri cu privire la drepturile lor 

(21,1 %) sau că nu știu unde sau cum să depună plângerea (20,1 %).  

 

Cei care s-au confruntat cu probleme au depus plângere, în principal, la comerciantul cu 

amănuntul sau la prestatorul de servicii (67,5 %). Puțini sunt cei care au adresat problema unui 

autorități publice (5,2 %) sau unui organism de soluționare alternativă a litigiilor (5 %) și sunt 

chiar mai puțini cei care au decis să se adreseze instanței (1,9 %).  

 

În medie, aproximativ 6 din 10 consumatori din UE (59,1 %) care au depus o plângere prin 

diversele canale au fost mulțumiți de modul în care a fost soluționată plângerea lor.  
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Figura VI: Plângerile consumatorilor din UE și gradul de satisfacție în ceea ce privește soluționarea 

plângerilor de către destinatar (% din consumatori), 2018 

 
Sursa: Sondaj privind atitudinea consumatorilor față de comerțul transfrontalier și protecția consumatorilor, 2018. 

 

 

Deși jumătate dintre comercianții cu amănuntul (51,4 %) indică faptul că au cunoștință de 

mecanismele extrajudiciare de soluționare a litigiilor, doar 30,4 % participă la aceste scheme. 
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Vulnerabilitatea consumatorilor se asociază, în principal, cu o situație financiară dificilă 

Din 2014, tabloul de bord examinează legăturile dintre mai mulți factori de vulnerabilitate6 și 

condițiile pentru consumatori printr-o analiză cu mai multe variabile, care estimează efectul 

fiecărui factor , alte caracteristici rămânând constante. Mai jos sunt prezentate rezultatele 

principale pentru 20187: 

- Persoanele aflate într-o situație financiară dificilă tind să aibă mai puțină încredere în 

efectuarea de cumpărături online. De asemenea, acestea sunt mai susceptibile să raporteze 

practici comerciale neloiale. Situația financiară personală este caracteristica ce influențează cel 

mai mult condițiile pentru consumatori. 

- Persoanele mai tinere tind să prezinte niveluri mai ridicate de încredere pentru majoritatea 

indicatorilor, inclusiv încredere în efectuarea de cumpărături online, iar cea mai mică grupă de 

vârstă (18-34) pare să fie cea mai puțin informată cu privire la drepturile consumatorilor.  

- Persoanele cu un nivel scăzut de educație au o încredere mai mare în organizații. 

 

Mai mult de jumătate dintre consumatori sunt receptivi la mențiunea „ecologic”  

Mai mult de jumătate (56,8 %) dintre consumatorii din UE precizează că decizia lor de a 

cumpăra, de la unul sau două bunuri sau servicii, până la toate bunurile sau serviciile cumpărate, 

este influențată de mențiunea „ecologic”. O proporție similară (55,3 %) au încredere în 

mențiunea „ecologic”. Consumatorii din țările din sudul (59,3 %) și estul (57,3 %) Europei sunt 

cei mai sensibili la problemele ecologice.   

Aproape 7 din 10 comercianți cu amănuntul (70,8 %) consideră că mențiunea „ecologic” 

referitoare la produsele sau serviciile din sectorul lor este demnă de încredere. Societățile mici 

(70,2 %) și cele din sectorul informațiilor și al comunicării (61,8 %) sunt cele mai puțin 

susceptibile să aibă încredere în mențiunea „ecologic”. 

                                                 
6   Pentru informații detaliate privind vulnerabilitatea consumatorilor și factorii determinanți, a se vedea studiul din 

2016 privind vulnerabilitatea consumatorilor pe piețele-cheie din UE:  

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

01aa75ed71a1/language-en 

7     Rezultatele complete ale analizei cu mai multe variabile sunt sintetizate în tabelul 4 din anexa 2.  

https://publications.europa.eu/en/publication-detail/-/publication/d1af2b47-9a83-11e6-9bca-01aa75ed71a1/language-en
https://publications.europa.eu/en/publication-detail/-/publication/d1af2b47-9a83-11e6-9bca-01aa75ed71a1/language-en
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Figura VII: Procentul de întreprinderi care sunt de acord că majoritatea mențiunilor „ecologic” 

referitoare la produsele sau serviciile din sectorul lor și din țara lor sunt de încredere - defalcare pe 

sectoare, 2018 

 
Sursa: Sondaj privind atitudinea comercianților cu amănuntul față de comerțul transfrontalier și protecția consumatorilor, 2018. 

Consumatorii sunt deschiși implicării în economia circulară, dar se implică rar 

În 2018, Comisia Europeană a publicat un studiu comportamental privind implicarea 

consumatorilor în economia circulară8. Studiul s-a axat pe cinci produse: (i) aspiratoare, (ii) 

televizoare, (iii) mașini de spălat vase, (iv) smartphone-uri și (v) îmbrăcăminte. Acest studiu a 

combinat instrumente metodologice diferite, inclusiv o recenzie a datelor din literatura de 

specialitate, interviuri cu părțile interesate și grupurile tematice, un sondaj online în rândul 

consumatorilor, precum și două experimente comportamentale. 

Principalele constatări ale studiului au arătat că, deși sunt dispuși să se implice în economia 

circulară, consumatorii se implică rar. În timp ce majoritatea consumatorilor repară produsele 

(64 %), o pondere semnificativă nu au reparat produsele în trecut (36 %) și/sau nu au experiență 

în ceea ce privește închirierea/leasingul sau achiziția de produse la mâna a doua (90 %). 

Experimentele comportamentale au testat explicațiile posibile pentru această aparentă 

contradicție, cum ar fi dacă consumatorii nu au dispus de informații cu privire la durabilitatea și 

posibilitatea de reparare a produselor și dacă piețele erau suficient de dezvoltate pentru a oferi 

alternative specifice economiei circulare (de exemplu, piețe de produse la mâna a doua sau 

                                                 
8      https://ec.europa.eu/info/live-work-travel-eu/consumers/sustainable-consumption_en 
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servicii de partajare). Experimentele au confirmat că furnizarea de informații a fost extrem de 

eficace în ceea ce privește redirijarea deciziilor de achiziție către produse cu o durabilitate și o 

posibilitate de reparare mai mari.  

3. COMERȚUL ELECTRONIC 

Numărul de consumatori care cumpără online continuă să crească, însă persistă discrepanțe 

puternice la nivelul UE  

În perioada 2017-2018, adoptarea comerțului electronic de către consumatori a continuat tendința 

ascendentă observată în ultimul deceniu. Aproximativ 60 % dintre consumatorii din UE au 

efectuat achiziții online în comparație cu 30 % în 2007. Totuși, proporția de consumatori 

implicați în efectuarea de achiziții online este extrem de diferită la nivelul UE, valorile variind de 

la 75 % sau mai mult în Danemarca, Regatul Unit, Țările de Jos, Suedia și Germania la 

aproximativ 20 % în Bulgaria și România. 

Încrederea consumatorilor în efectuarea de achiziții online este strâns legată de dezvoltarea 

comerțului electronic iar acest lucru se reflectă în strânsa corelație dintre cei doi indicatori la 

nivel de țară9. În 2018, 71,7 % dintre consumatorii din UE declară că au încredere să cumpere 

online de pe piața internă.  

Totuși, încrederea în efectuarea de achiziții transfrontaliere, din alte state membre ale UE, este 

semnificativ mai redusă (48,3 %). Acest lucru se datorează, cel puțin parțial, problemelor cu care 

se confruntă cumpărătorii online. Pe lângă problemele legate de livrare, cu care se confruntă 

numeroși consumatori atât în cazul achizițiilor online de pe piața națională (51,5 %), cât și al 

celor transfrontaliere (35,9 %)10, atunci când încearcă să cumpere online din alte state membre 

ale UE, consumatorii se confruntă, de asemenea, cu blocarea geografică sub diferite forme, cum 

ar fi refuzul comerciantului de a livra în țara lor (12,4 %), redirecționarea automată (12,1 %) sau 

refuzarea mijloacelor lor de plată (raportată de 4,9 % dintre respondenții implicați în comerțul 

electronic transfrontalier). 

Doar 20 % dintre toate societățile vând online  

În 2017, 19,5 % dintre toate societățile (cu cel puțin 10 angajați) au vândut online11, iar comerțul 

electronic a reprezentat 17,4 % din cifra de afaceri totală a societăților. Aceste cifre au fost 

relativ stabile timp de mai mulți ani. 

                                                 
9   Indicele de corelare (măsurat cu privire la cele 28 de state membre ale UE) dintre procentul de consumatori care 

cumpără online și procentul de consumatori care au încredere să cumpere online este egal cu 0,80 (2018). 

10    Proporția mai mare de consumatori care raportează probleme legate de livrare în cazul achizițiilor online de pe 

piața internă în ultimele 12 luni (în comparație cu cele transfrontaliere) ar trebui să fie analizată împreună cu 

faptul că achizițiile la nivel național sunt mai frecvente decât cele transfrontaliere. 

11    Datele privind vânzările electronice se referă atât la tranzacțiile business-to-business, cât și la cele tranzacțiile 

business-to-consumer (sursa: Eurostat, codul datelor online: isoc_ec_eseln2).  

https://appsso.eurostat.ec.europa.eu/nui/show.do?dataset=isoc_ec_eseln2&lang=en
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Totuși, există în continuare diferențe clare între statele membre ale UE: în timp ce în Irlanda, 

Suedia și Danemarca, mai mult de 3 din 10 societăți vând online, în România și Bulgaria mai 

puțin de 1 din 10 vând online.  

Defalcarea acelorași indicatori pe sectoare arată că serviciile de cazare ocupă primul loc, atât în 

ceea ce privește ponderea societăților care vând online, cât și ponderea cifrei de afaceri online 

(68,1 % și, respectiv, 31,6 %), urmate de comerțul cu amănuntul (28,0 % și 10,7 %), în timp ce 

construcțiile reprezintă industria care se bazează cel mai puțin pe comerțul electronic 

(4,3 % dintre întreprinderi și cifră de afaceri online de 1,8 %).    

Dintre comercianții cu amănuntul care dețin magazine fizice, ponderea celor care planifică să 

înceapă să vândă online stagnează la mai puțin de 20 %  

Majoritatea comercianților cu amănuntul din UE care vând deja online plănuiesc să continue 

această activitate în următoarele 12 luni (91 % în 2018). Mai puțin de o cincime (18,4 %) dintre 

cei care vând doar în magazine manifestă un interes pentru comerțul online în următoarele 

12 luni - o proporție care a scăzut în ultimii ani - ceea ce indică faptul că comerțul online ar putea 

să fi ajuns la un anumit nivel de maturitate în majoritatea statelor membre ale UE. 

Transparența pe platformele online  

Determinat de preocupările sporite cu privire la segmentarea pieței prin personalizarea online a 

prețurilor și a ofertelor, un studiu12 recent al Comisiei a constatat că peste trei cincimi (61 %) din 

site-urile de comerț electronic evaluate prin metoda clientului misterios personalizau ordinea 

rezultatelor căutării („clasificarea personalizată a ofertelor”). Acest lucru depindea fie de ruta de 

acces a cumpărătorilor la site (de exemplu, printr-un site de comparare a prețurilor), fie de 

comportamentul online anterior al cumpărătorilor (de exemplu, istoricul vizitelor/clicurilor).  

 

Totuși, studiul nu a identificat dovezi de stabilire personalizată a prețurilor în mod coerent și 

sistematic, ci doar diferențe de preț foarte mici13. Studiul arată că consumatorii sunt în continuare 

preocupați de utilizarea abuzivă a datelor lor cu caracter personal în cazul personalizării și 

solicită mai multă transparență14.   

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

personalised-pricing-offers-european-union_en 

13    În cazul celor 6 % potriviri de produse în care au fost observate diferențe de preț, acestea au fost mici (diferența 

medie fiind sub 1,6 %). 

14    Respondenții la sondaj erau preocupați cel mai mult de utilizarea datelor lor cu caracter personal în alte scopuri 

decât cele pentru care datele erau colectate și/sau de faptul că nu știau cui ar putea fi puse la dispoziție aceste 

date (între 36 % și 49 % pentru practicile de personalizare evaluate). În plus, consumatorii ar avea o părere mai 

bună despre personalizare dacă ar primi mai multe informații și ar avea mai mult control asupra acestor 

practici. 

https://ec.europa.eu/info/publications/consumer-market-study-online-market-segmentation-through-personalised-pricing-offers-european-union_en
https://ec.europa.eu/info/publications/consumer-market-study-online-market-segmentation-through-personalised-pricing-offers-european-union_en
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Un alt studiu comportamental al Comisiei cu privire la publicitatea și marketingul pe platformele 

de comunicare socială15 a identificat anumite practici de marketing care ar putea fi problematice 

pentru consumatori. De exemplu, cu privire la publicitatea mascată, experimentele au arătat că 

„etichetele de informare” actuale (pentru a identifica, de exemplu, conținutul sponsorizat) 

utilizate pe platformele de comunicare socială nu sunt eficace. În consecință, anunțurile native16 

nu pot fi identificate ca anunțuri în 36 % dintre cazuri de către utilizatorii online, chiar dacă 

acestea includ etichete standard care indică intenția lor comercială.  

  

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

0_en 

16     Un tip de publicitate care seamănă îndeaproape cu conținutul generat de utilizatori de pe platformele de 

comunicare socială și se îmbină cu acesta.  

https://ec.europa.eu/info/publications/behavioural-study-advertising-and-marketing-practices-social-media-0_en
https://ec.europa.eu/info/publications/behavioural-study-advertising-and-marketing-practices-social-media-0_en
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ANEXA I: MĂSURAREA CONDIȚIILOR PENTRU CONSUMATORI 

1. CADRUL CONCEPTUAL  

Cadrul conceptual utilizat în tabloul de bord pentru măsurarea condițiilor pentru consumatori se 

bazează pe următorii trei piloni: 

 cunoașterea de către consumatori și întreprinderi a drepturilor consumatorilor, 

încrederea acestora în actorii instituționali, siguranța produselor și mențiunea 

„ecologic” și încrederea consumatorilor în comerțul online; 

 problemele legate de respectarea legislației privind protecția consumatorilor și 

aplicarea acesteia de către diferiți actori instituționali și de piață; și 

 aspecte legate de plângerile consumatorilor și de soluționarea litigiilor dintre 

consumatori și comercianți. 

Tabloul de bord se bazează, în principal, pe două sondaje privind consumatorii și comercianții cu 

amănuntul17. Acesta combină, după caz, ambele puncte de vedere, deoarece este probabil să se 

valideze și să se complementeze reciproc. Acest lucru contribuie la creșterea fiabilității 

măsurătorilor. În unele cazuri, tabloul de bord utilizează, de asemenea, date din alte surse, cum ar 

fi rezultatele verificărilor online ale site-urilor, coordonate de Comisie, sau plângerile primite de 

Centrele Europene ale Consumatorilor.  

Metodologia care stă la baza tabloului de bord al condițiilor pentru consumatori a fost supusă unei revizuiri ample în 

2015, cu sprijinul Centrului Comun de Cercetare al Comisiei și în consultare cu părțile interesate18. Revizuirea a 

îmbunătățit, în special, Indicele condițiilor pentru consumatori, un indicator sintetic, în urma unui audit statistic 

detaliat19.  

                                                 
17   Sondajul privind „Atitudinea consumatorilor față de comerțul transfrontalier și protecția consumatorilor 2018” a 

fost efectuat de GfK Social and Strategic Research prin interviuri telefonice (un mix de apeluri prin telefonie 

fixă și mobilă), în perioada martie-mai 2018, în rândul respondenților cu vârsta de cel puțin 18 ani din cele 28 

de state membre ale UE, plus Islanda și Norvegia. Mărimea eșantionului a fost de circa 1 000 de respondenți 

pentru fiecare țară (cu excepția Ciprului, a Islandei, a Luxemburgului și a Maltei, unde au fost realizate 

aproximativ 500 de interviuri).  

Sondajul privind „Atitudinea comercianților cu amănuntul față de comerțul transfrontalier și protecția 

consumatorilor 2018” a fost efectuat de rețeaua din Bruxelles a Kantar Public prin interviuri telefonice, în 

perioada mai-iunie 2018, în rândul societăților (societăți de retail care vând produse sau servicii în mod direct 

consumatorilor finali) cu 10 sau mai mulți angajați, care își desfășoară activitatea în cele 28 de state membre 

ale UE, plus Islanda și Norvegia. Mărimea eșantionului a fost de circa 400 de comercianți cu amănuntul pentru 

fiecare țară (150 în Cipru, Islanda și Malta, 130 în Luxemburg). Respondenții eligibili au fost persoane cu 

responsabilități decizionale în cadrul societății.  

Pentru ambele sondaje, procedurile de eșantionare și ponderare au fost concepute astfel încât să asigure 

reprezentativitatea eșantioanelor. Mai multe detalii sunt disponibile în rapoartele finale ale contractanților, care 

însoțesc publicarea prezentului tablou de bord.  
18     Pentru mai multe detalii, a se vedea SWD(2015) 181 final din data de 21.9.2015.  

19    A se vedea capitolul 2.5 din Van Roy, V., Rossetti, F., Piculescu, V. (2015). Consumer conditions in the EU: 

revised framework and empirical investigation, (Condițiile pentru consumatori în UE: cadrul revizuit și 

ancheta empirică), Raportul științific și de politică 
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2. INDICELE CONDIȚIILOR PENTRU CONSUMATORI 

Indicele condițiilor pentru consumatori (ICC) este un indicator sintetic, calculat la nivel de țară, 

pentru a compara mediile naționale de consum.  

Acesta are la bază un set de indicatori-cheie (legați de tranzacțiile interne), care rezultă din 

sondaje la nivelul UE cu privire la consumatori și la comercianții cu amănuntul. Indicatorii sunt 

grupați în jurul a trei piloni principali, fiecare având o pondere egală (33,3 %) în punctajul total: 

 

 Cunoștințe și încredere (cu doi sub-piloni separați, fiecare având o pondere egală de 

16,7 %); 

 Asigurarea conformității și aplicare; și 

 Plângeri și soluționarea litigiilor.   

 

Pentru fiecare (sub-)pilon se calculează un punctaj ca medie aritmetică simplă a indicatorilor pe 

care îi conține. Indicele are un interval teoretic de la 0 la 100, deoarece indicatorii de bază 

introduși în acesta sunt exprimați în procente. În continuare se prezintă în detaliu indicatorii 

introduși în ICC. 

 

Tabelul 1: Indicele condițiilor pentru consumatori (ICC) și componentele acestuia 
Sondajul în rândul consumatorilor Sondajul în rândul comercianților cu 

amănuntul 

PILONUL 1: CUNOȘTINȚE ȘI ÎNCREDERE - 33,3 % 

Sub-pilonul Cunoștințe - 16,7 % 

Cunoașterea drepturilor consumatorilor: 
procentul mediu de consumatori care au răspuns 
corect la 3 întrebări (termenul de retractare 
pentru achiziții la distanță, garanțiile produselor și 
produse nesolicitate). 

Cunoașterea drepturilor consumatorilor: 
procentul mediu de comercianți cu amănuntul 
care au răspuns corect la 5 întrebări (garanțiile 
produselor, solicitarea plății în materialul 
promoțional, cantitatea insuficientă de produse cu 
preț redus, promovarea produselor pentru copii și 
număr de telefon pentru servicii cu tarif special). 

Sub-pilonul Încredere - 16,7 % 

Încrederea în organizații: procentul mediu de 
consumatori care sunt de acord că, în țările lor, 
autoritățile publice le protejează drepturile în 
calitate de consumatori; comercianții cu 
amănuntul și prestatorii de servicii le respectă 
drepturile în calitate de consumatori și 
organizațiile neguvernamentale ale 
consumatorilor le protejează drepturile în calitate 

 

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

12_consumer_conditions_final_report.pdf 

http://publications.jrc.ec.europa.eu/repository/bitstream/JRC93404/2015-10-12_consumer_conditions_final_report.pdf
http://publications.jrc.ec.europa.eu/repository/bitstream/JRC93404/2015-10-12_consumer_conditions_final_report.pdf
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Sondajul în rândul consumatorilor Sondajul în rândul comercianților cu 
amănuntul 

de consumatori. 

Încrederea în mecanismele de compensare: 
procentul mediu de consumatori care sunt de 
acord cu faptul că în țara lor este ușor să 
soluționeze litigiile cu comercianții cu amănuntul 
și cu prestatorii de servicii prin intermediul unui 
organism extrajudiciar și că este ușor să 
soluționeze litigiile în instanță.  

 

Încrederea în siguranța produselor: procentul 
de consumatori care consideră că, în esență, 
toate produsele nealimentare de pe piața din țara 
lor sunt sigure sau că un număr mic de produse 
sunt nesigure. 

Încrederea în siguranța produselor: procentul 
de comercianți cu amănuntul care consideră că, 
în esență, toate produsele nealimentare de pe 
piața din țara lor sunt sigure sau că un număr mic 
de produse sunt nesigure. 

Încrederea în mențiunea „ecologic”: procentul 
de consumatori care sunt de acord că majoritatea 
mențiunilor „ ecologic” referitoare la produse sau 
servicii din țara lor sunt de încredere. 

Încrederea în mențiunea „ecologic”: procentul 
de comercianți cu amănuntul care sunt de acord 
că majoritatea mențiunilor „ecologic” referitoare la 
bunuri sau servicii din țara lor sunt de încredere. 

Încrederea în cumpărăturile online: procentul 
de consumatori care au încredere să cumpere 
bunuri sau servicii pe internet de la comercianți 
cu amănuntul sau prestatori de servicii din țara 
lor. 

Încrederea în vânzările online: procentul de 
comercianți cu amănuntul care au încredere să 
vândă online doar consumatorilor din propria lor 
țară sau care au încredere să vândă atât în 
propria țară, cât și în alte state membre ale UE.  

PILONUL 2: ASIGURAREA CONFORMITĂȚII ȘI APLICARE – 33,3 % 

Practici comerciale neloiale: procentul mediu 
de consumatori care raportează că s-au 
confruntat cu practici comerciale neloiale 
întreprinse de comercianții cu amănuntul sau de 
prestatorii de servicii din țara lor în ultimele 
12 luni (apeluri sau mesaje persistente de 
vânzare, oferte limitate false, oferte gratuite false, 
solicitarea unei sume de bani pentru a primi un 
premiu fals sau alte practici comerciale neloiale). 

Practici comerciale neloiale: procentul mediu 
de comercianți cu amănuntul care raportează că 
s-au confruntat cu practici comerciale neloiale 
întreprinse de concurenții lor de pe piața internă 
în ultimele 12 luni (apeluri sau mesaje comerciale 
persistente, oferte limitate false, oferte gratuite 
false, solicitarea unei sume de bani pentru 
produse nesolicitate, recenzii false sau alte 
practici comerciale neloiale). 

Alte practici ilicite: procentul mediu de 
consumatori care raportează că s-au confruntat 
cu clauze contractuale abuzive și cu taxe 
neprevăzute impuse de comercianții cu 
amănuntul sau de prestatorii de servicii din țara 
lor în ultimele 12 luni.  
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Sondajul în rândul consumatorilor Sondajul în rândul comercianților cu 
amănuntul 

 Respectarea legislației privind protecția 
consumatorilor: procentul mediu de comercianți 
cu amănuntul care sunt de acord că în țara lor: 
legislația privind protecția consumatorilor este 
respectată de concurenții lor; este ușor să 
respecte legislația privind protecția 
consumatorilor în sectorul lor și costurile 
respectării legislației privind protecția 
consumatorilor în sectorul lor sunt rezonabile. 

 Aplicarea legislației privind protecția 
consumatorilor și siguranța produselor: 
procentul mediu de comercianți cu amănuntul 
care sunt de acord că în sectorul lor și în țara lor: 
autoritățile publice monitorizează în mod activ și 
asigură respectarea legislației privind protecția 
consumatorilor; ONG-urile consumatorilor 
monitorizează în mod activ respectarea legislației 
privind protecția consumatorilor; organismele de 
autoreglementare monitorizează în mod activ 
respectarea codurilor relevante; mass-media 
raportează periodic cu privire la întreprinderile 
care nu respectă legislația privind protecția 
consumatorilor și autoritățile publice 
monitorizează în mod activ și asigură respectarea 
legislației privind siguranța produselor. 

PILONUL 3: PLÂNGERI ȘI SOLUȚIONAREA LITIGIILOR – 33,3 % 

Probleme și plângeri: indicator sintetic bazat pe 
întrebări cu privire la apariția problemelor în 
ultimele 12 luni la cumpărarea sau utilizarea 
oricăror bunuri sau servicii la nivel național, la 
plângeri adresate unor organisme diferite 
(comerciant cu amănuntul/prestator de servicii, 
producător, autoritate publică, organism SAL, 
instanță), la motivele pentru care nu s-a depus o 
plângere și gradul de satisfacție în ceea ce 
privește soluționarea plângerii. 

 

 Participarea la mecanismele SAL: procentul de 
comercianți cu amănuntul care sunt dispuși sau 
obligați prin lege să utilizeze mecanisme SAL 
pentru plângerile formulate de către consumatori. 

3. PREZENTAREA REZULTATELOR 

Rezultatele din acest tablou de bord sunt prezentate pe țări sau în mod agregat la nivelul UE-28. 

Unele rezultate sunt prezentate pe diferite grupuri de țări („grupuri regionale”), astfel cum se 

descrie în tabelul 2 de mai jos. 
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Tabelul 2: Prezentarea generală a grupurilor regionale 

Țările UE 

nordice/Nord 
Danemarca, Estonia, Letonia, Lituania, Finlanda, Suedia  

Țările UE 

sudice/Sud 
Cipru, Grecia, Spania, Italia, Malta, Portugalia 

Țările UE 

vestice/Vest 
Austria, Belgia, Germania, Franța, Irlanda, Luxemburg, Țările de 

Jos, Regatul Unit 

Țările UE estice/Est 
Bulgaria, Republica Cehă, Ungaria, Croația, Polonia, România, 

Slovenia, Slovacia 

 

De asemenea, tabloul de bord prezintă, în mod separat, rezultatele din Islanda și Norvegia, sub 

rezultatele statelor membre ale UE. 

Un asterisc (*) identifică modificările semnificative din punct de vedere statistic din tabelele 

relevante. Semnificația statistică este calculată la un nivel de încredere de 95 %, în sensul că 

ipoteza nulă a lipsei unei diferențe a fost respinsă la un nivel de probabilitate de 5 %. 

Majoritatea datelor care stau la baza tabloului de bord sunt accesibile prin intermediul unei 

platforme online de diseminare20. 

ANEXA II: CONSTATĂRI DETALIATE  

Anexa II prezintă rezultatele celor două sondaje efectuate la nivelul UE, care au asigurat 

informații pentru tabloul de bord. Rezultatele sunt prezentate pentru Indicele condițiilor pentru 

consumatori (ICC) în ansamblu, pentru cei trei piloni ai tabloului de bord și pentru un set de 

indicatori-cheie.   

1. INDICELE CONDIȚIILOR PENTRU CONSUMATORI ÎN EUROPA 

Tabelul 3 prezintă indicele în ansamblu la nivelul UE, împreună cu punctajele pentru fiecare 

componentă și subcomponentă, precum și punctajele țărilor cu cele mai bune și cele mai slabe 

performanțe, alături de diferența acestora.    

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

scoreboards_en 

 

https://ec.europa.eu/info/policies/consumers/consumer-protection/evidence-based-consumer-policy/consumer-scoreboards_en
https://ec.europa.eu/info/policies/consumers/consumer-protection/evidence-based-consumer-policy/consumer-scoreboards_en
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Tabelul 3: Indicele condițiilor pentru consumatori (ICC), UE-28 (2018): în ansamblu și defalcat pe 

piloni și indicatori 

Sursa: Sondaje privind atitudinea consumatorilor și a comercianților cu amănuntul față de comerțul transfrontalier și protecția 

consumatorilor. 
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În următoarea figură, țările analizate sunt clasificate în funcție de punctajul ICC mediu și sunt 

indicate diferențele dintre cele mai recente trei etape, evidențiate în evaluările generale.  

Figura 1: Indicele condițiilor pentru consumatori — indicator general, 2018 

 
Sursa: Sondaje privind atitudinea consumatorilor și a comercianților cu amănuntul față de comerțul transfrontalier și protecția 

consumatorilor, Indicele condițiilor pentru consumatori. 
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1.1. Cunoștințe și încredere  

Pilonul de cunoștințe și încredere al ICC evaluează măsura în care:   

     a) consumatorii și comercianții cu amănuntul au cunoștință despre drepturile esențiale ale 

consumatorilor;  

b) consumatorii au încredere în faptul că organizațiile asigură respectarea și/sau aplicarea 

drepturilor lor, inclusiv în eficacitatea mecanismelor de compensare; și  

c) consumatorii au încredere în siguranța produselor care circulă pe piețele din țările lor și în 

mențiunea „ecologic” aplicată pe aceste produse.  

În figura 2 sunt prezentate punctajele pe state membre ale UE pentru pilonul de cunoștințe și 

încredere, împreună cu diferențele de punctaje dintre cele mai recente trei etape.  
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Figura 2: Pilonul de cunoștințe și încredere, rezultate pe țări, 2018 (scară 0-100) 

 
Sursa: Sondaje privind atitudinea consumatorilor și a comercianților cu amănuntul față de comerțul transfrontalier și protecția 

consumatorilor.  
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1.2. Asigurarea conformității și aplicare 

Al doilea pilon al ICC examinează asigurarea conformității și aplicarea, astfel cum acestea sunt 

evaluate atât de către consumatori, cât și de către comercianții cu amănuntul. 

Acesta examinează măsura în care consumatorii și comercianții cu amănuntul se confruntă cu 

practici neloiale sau întâlnesc astfel de practici întreprinse de (alți) comercianți cu amănuntul pe 

piețele lor naționale și măsura în care este ușor sau costisitor pentru comercianții cu amănuntul 

să respecte legislația privind protecția consumatorilor. Acesta examinează dacă normele privind 

protecția consumatorilor și normele privind siguranța produselor nealimentare sunt aplicate în 

mod satisfăcător, pe baza evaluărilor efectuate de comercianții cu amănuntul cu privire la 

diversele organizații din sectorul lor în legătură cu activitatea lor de monitorizare.   
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În figura 3 sunt prezentate punctajele, la nivel de țară, pentru pilonul de asigurarea a 

conformității și aplicare, împreună cu diferențele de punctaje dintre cele mai recente trei etape.  

Figura 3: Pilonul de asigurare a conformității și aplicare, rezultate pe țări, 2018 (scara 0-100) 

 
Sursa: Sondaje privind atitudinea consumatorilor și a comercianților cu amănuntul față de comerțul transfrontalier și protecția 

consumatorilor. 

-0,9

+2,5

​ +1,3

+3,1

+2,3

+1,1

+3,5

+3,5

+1,7

-1,3

+4,2

-0,5

+2,8

+0,4

+2,1

+3,1

+3,6

+2,0

+0,1

+1,3

+3,4

-1,4

+1,9

-0,1

-0,1

+2,3

+3,8

+7,9

+0,8

+6,4

+2,9

+2,2

-0,4

​ +1,3

+2,5

-1,0

+1,5

+2,0

-1,2

+1,2

+0,4

-1,9

+3,4

-0,1

+2,5

-4,2

-1,3

+3,5

+1,4

-0,4

+1,3

+3,3

+0,8

+4,1

+1,3

+0,4

+0,7

-5,1

-3,2

+1,9

-2,5

-0,1

79,8

75,9

​ 62,5

63,2

64,5

65,0

65,1

65,6

67,1

70,0

71,7

73,0

73,2

73,5

73,6

73,8

74,2

74,2

74,3

76,2

76,3

77,0

78,2

78,2

78,6

78,8

79,0

79,9

79,9

80,3

84,3

1 21 41 61 81 101

NO

IS

BG

PL

EL

SK

HR

ES

CZ

LV

PT

SI

LT

CY

DE

UE-28

HU

RO

EE

SE

IT

FI

MT

DK

BE

AT

UK

FR

NL

IE

LU

2016-
2014

2018-2016



 

28 

 

1.3. Plângeri și soluționarea litigiilor  

Al treilea pilon al ICC examinează dacă consumatorii tind să formuleze plângeri după ce se 

confruntă cu o problemă la cumpărarea sau utilizarea unor produse sau servicii și gradul lor de 

satisfacție cu privire la modalitatea de soluționare a acestor plângeri. De asemenea, acesta 

examinează dacă comercianții cu amănuntul cunosc și adoptă mecanismele extrajudiciare de 

soluționare a litigiilor pe întregul teritoriu al UE.  

În figura 4 sunt prezentate punctajele pe state membre ale UE pentru pilonul de plângeri și 

soluționarea litigiilor al ICC, împreună cu diferențele de punctaje dintre cele mai recente trei 

etape. 

Figura 4: Pilonul de plângeri și soluționarea litigiilor, rezultate pe țări, 2018 (scara 0-100) 

 
Sursa: Sondaje privind atitudinea consumatorilor și a comercianților cu amănuntul față de comerțul transfrontalier și protecția 

consumatorilor. 
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2. REZULTATE PE COMPONENTE ALE INDICELUI CONDIȚIILOR PENTRU CONSUMATORI 

2.1. Încrederea consumatorilor 

Încrederea este un factor important care determină consumatori să se implice în mod activ pe 

piețele de consum. În această secțiune sunt prezentate rezultatele sondajelor pentru diferiți 

indicatori de încredere ai tabloului de bord. 

 Încrederea în organizații 

Figura 5 prezintă nivelul de încredere al consumatorilor în faptul că autoritățile publice și 

organizațiile independente ale consumatorilor le protejează drepturile în calitate de consumatori 

și dacă aceștia consideră că comercianții cu amănuntul/prestatorii respectă, de asemenea, aceste 

drepturi.  

Figura 5: Încrederea consumatorilor în organizații, UE-28, 2018 (% din consumatorii care sunt 

„total de acord” sau „de acord”) 

 
Sursa: Sondaj privind atitudinea consumatorilor față de comerțul transfrontalier și protecția consumatorilor: Cât de mult sunteți 

de acord sau nu cu fiecare dintre următoarele afirmații. În (ȚARA NOASTRĂ)… Baza: Respondenții din UE-2821 (N=26 532).  

                                                 
21    Croația este inclusă în UE-28 începând din 2012 (primul an în care a fost inclusă în sondaj). Același lucru este valabil în 

cazul tuturor datelor din acest tablou de bord. 
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Figura 6 prezintă nivelul de încredere al consumatorilor în organizațiile individuale și încrederea 

medie, pe țări.  

Figura 6: Încrederea consumatorilor în organizații, rezultate pe țări, 2018 (% din consumatorii 

care sunt „total de acord” sau „de acord”) 

 
Sursa: Sondaj privind atitudinea consumatorilor față de comerțul transfrontalier și protecția consumatorilor: Cât de mult sunteți 

de acord sau nu cu fiecare dintre următoarele afirmații. În (ȚARA NOASTRĂ)… Baza: toți respondenții (N = 28 037). 

 

 Încrederea în mecanismele de compensare 

Deși consumatorii se implică în tranzacții cu comercianții cu amănuntul și prestatorii de servicii, 

este important ca aceștia să considere că au acces la mecanismele de soluționare a litigiilor 

pentru a-și soluționa litigiile individuale cu întreprinderile și pentru a obține despăgubiri.  
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Figura 7 prezintă proporția de consumatori care au fost de acord că este ușor să soluționeze litigii 

cu comercianții cu amănuntul și cu prestatorii de servicii fie prin intermediul organismelor 

extrajudiciare, fie în instanță.  

 

Figura 7: Încrederea consumatorilor în eficacitatea mecanismelor de compensare, UE-28, 2018 

(% din consumatorii care sunt „total de acord” sau „de acord”) 

 
Sursa: Sondaj privind atitudinea consumatorilor față de comerțul transfrontalier și protecția consumatorilor: Cât de mult sunteți 

de acord sau nu cu fiecare dintre următoarele afirmații. În (ȚARA NOASTRĂ)… Baza: Respondenții din UE-28 (N=26 532).  
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Nivelurile de încredere ale consumatorilor în eficacitatea mecanismelor de compensare sunt 

prezentate la nivel de țară în figura 8.  

Figura 8: Încrederea consumatorilor în eficacitatea mecanismelor de compensare, rezultate pe țări, 

2018 (% din consumatorii care sunt „total de acord” sau „de acord”) 

 
Sursa: Sondaj privind atitudinea consumatorilor față de comerțul transfrontalier și protecția consumatorilor: Cât de mult sunteți 

de acord sau nu cu fiecare dintre următoarele afirmații. În (ȚARA NOASTRĂ)… Baza: toți respondenții (N = 28 037) 

2.2. Cunoașterea drepturilor consumatorilor  

Tabloul de bord examinează, de asemenea, măsura în care consumatorii și comercianții cu 

amănuntul cunosc o serie de drepturi (esențiale) ale consumatorilor.  
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Figura 9: Cunoașterea de către consumatori a legislației relevante, UE-28, 2018 (% din 

consumatorii care au dat un răspuns corect)22 23 

Sursa: Sondaj privind atitudinea consumatorilor față de comerțul transfrontalier și protecția consumatorilor. Baza: Respondenții 

din UE-28 (N=26 532).  

  

                                                 
22     Întrebările sondajului privind garanția pentru produse defecte („Să presupunem că un produs electronic pe care 

l-ați cumpărat nou acum 18 luni s-a defectat fără nicio vină din partea dvs. Nu ați cumpărat sau nu ați 

beneficiat de nicio opțiune de prelungire a perioadei de garanție comercială. Aveți dreptul de a beneficia de 

servicii gratuite de reparare sau de o înlocuire gratuită a acestuia?”) și termenul de retractare aplicabil pentru 

achizițiile efectuate la distanță („Presupunând că ați comandat un produs electronic nou prin poștă, telefon sau 

Internet, credeți că aveți dreptul de a returna produsul comandat după 4 zile de la livrare și să primiți banii 

înapoi fără a da nicio explicație?”) au fost formulate diferit începând din 2014. Aceste rezultate nu pot fi 

comparate cu rezultatele din tablourile de bord anterioare. Întrebarea privind produsele nesolicitate („Să 

presupunem că primiți prin poștă două DVD-uri educative pe care nu le-ați comandat, împreună cu o factură de 

90 de lei pentru aceste produse. Sunteți obligat să achitați factura?”) a rămas neschimbată.  

23     Diferențele semnificative din punct de vedere statistic sunt indicate prin asteriscuri. Semnificația statistică este 

calculată la un nivel de încredere de 95 %, în sensul că ipoteza nulă a lipsei unei diferențe a fost respinsă la un 

nivel de probabilitate de 5 %.  
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Figura 10 prezintă proporția de consumatori care au răspuns corect la fiecare dintre cele trei 

întrebări privind cunoștințele, pe țări.  

Figura 10: Cunoașterea de către consumatori a legislației relevante, rezultate pe țări, 2018 (% din 

consumatorii care au dat un răspuns corect) 

Sursa: Sondaj privind atitudinea consumatorilor față de comerțul transfrontalier și protecția consumatorilor. Baza: toți 

respondenții (N = 28 037). 
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Figura 11 prezintă cunoașterea de către comercianții cu amănuntul din UE a normelor specifice 

privind protecția consumatorilor.  

Figura 11: Cunoașterea de către comercianții cu amănuntul a legislației privind protecția 

consumatorilor, UE-28, 2018 (% din comercianții cu amănuntul care au dat un răspuns corect) 

Sursa: Sondaj privind atitudinea comercianților cu amănuntul față de comerțul transfrontalier și protecția consumatorului. 

Baza: Respondenții din UE-28 (N=10 196), cu excepția întrebării privind garanția pentru produse defecte, care include doar 

comercianții cu amănuntul care vând produse nealimentare (N=4 222).   
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Figura 12 prezintă proporția de comercianți cu amănuntul care au răspuns corect la fiecare dintre 

cele cinci întrebări privind cunoașterea legislației privind protecția consumatorilor, pe țări.  

Figura 12: Cunoașterea de către comercianții cu amănuntul a legislației privind protecția 

consumatorilor, rezultate pe țări, 2018 (% din comercianții cu amănuntul care au dat un răspuns 

corect) 

 
Sursa: Sondaj privind atitudinea comercianților cu amănuntul față de comerțul transfrontalier și protecția consumatorului. 

Baza: toți respondenții (N = 10 747). Întrebarea privind garanția pentru produse defecte (Q5) include doar comercianții cu 

amănuntul care vând produse nealimentare (N=4 542).  

2.3. Asigurarea conformității și aplicare 

Tabloul de bord examinează asigurarea conformității și aplicarea din perspectiva consumatorilor 

și a comercianților cu amănuntul. Acesta evaluează respectarea legislației și a regulamentelor 

privind protecția consumatorilor și aplicarea acestora prin experiențele consumatorilor și ale 

comercianților cu amănuntul legate de practicile comerciale neloiale și alte practici ilicite, 

precum și costul și ușurința percepute în legătură cu respectarea regulamentelor privind protecția 

consumatorilor și rolul diferitelor organizații în ceea ce privește aplicarea acestor regulamente.  

 Practici comerciale neloiale  

Pentru a evalua prevalența practicilor comerciale neloiale, consumatorii și comercianții cu 

amănuntul sunt întrebați dacă s-au confruntat, în ultimele 12 luni, cu o serie de practici interzise 

în temeiul Directivei privind practicile comerciale neloiale.  
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Figura 13 prezintă expunerea consumatorilor la astfel de practici întreprinse de comercianți cu 

amănuntul/prestatori situați în propria lor țară sau de comercianți cu amănuntul/prestatori situați 

în alt stat membru al UE.   

Figura 13: Experiențele consumatorilor legate de practicile comerciale neloiale la nivel național și 

transfrontalier, UE-28, 2018 (%) 

Sursa: Sondaj privind atitudinea consumatorilor față de comerțul transfrontalier și protecția consumatorilor: Vă voi citi unele 

afirmații referitoare la practici comerciale incorecte. După fiecare dintre ele, vă rog să-mi spuneți dacă v-ați confruntat cu o 

astfel de situație în ultimele 12 luni...? Baza: Respondenții din UE-28 (N=26 532).  
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Figura 14 prezintă proporția de consumatori care au raportat că s-au confruntat cu una dintre cele 

cinci practici comerciale neloiale aplicate de comercianții cu amănuntul de pe piața internă, 

precum și nivelul mediu de expunere pe țări.  

Figura 14: Experiențele consumatorilor legate de practicile comerciale neloiale la nivel național, 

rezultate pe țări, 2018 (%) 

 
Sursa: Sondaj privind atitudinea consumatorilor față de comerțul transfrontalier și protecția consumatorilor: Vă voi citi unele 

afirmații referitoare la practici comerciale incorecte. După fiecare dintre ele, vă rog să-mi spuneți dacă v-ați confruntat cu o 

astfel de situație în ultimele 12 luni...? toți respondenții (N = 28 037).  
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Figura 15 prezintă experiența comercianților cu amănuntul legată de practicile comerciale 

neloiale aplicate de concurenții lor, fie pe piețele lor naționale, fie în alte state membre ale UE.  

Figura 15: Experiențele comercianților cu amănuntul legate de practicile comerciale neloiale la 

nivel național și transfrontalier, UE-28, 2018 (%) 

 
Sursa: Sondaj privind atitudinea comercianților cu amănuntul față de comerțul transfrontalier și protecția consumatorilor: Vă 

rog să îmi spuneți dacă ați întâlnit oricare dintre următoarele practici comerciale neloiale utilizate de competitorii dvs. în 

ultimele 12 luni...? Baza: astfel cum este ilustrat în grafic. 
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Figura 16 prezintă proporția de comercianți cu amănuntul care au raportat astfel de practici 

comerciale neloiale aplicate de concurenții de pe piața națională, precum și nivelul mediu de 

expunere pe țări.  

Figura 16: Experiențele comercianților cu amănuntul legate de practicile comerciale neloiale la 

nivel național, rezultate pe țări, 2018 (%) 

 
Sursa: Sondaj privind atitudinea comercianților cu amănuntul față de comerțul transfrontalier și protecția consumatorului: Vă 

rog să îmi spuneți dacă ați întâlnit oricare dintre următoarele practici comerciale neloiale utilizate de competitorii dvs. în 

ultimele 12 luni...? Baza: toți respondenții care vând produse nealimentare (N = 4 542). 

 Alte practici comerciale ilicite  

Consumatorii au fost întrebați, de asemenea, dacă s-au confruntat cu alte practici comerciale 

ilicite, cum ar fi clauzele contractuale abuzive dintr-un contract24 sau taxele suplimentare 

neprevăzute.  

Cele două figuri de mai jos prezintă incidența acestor practici ilicite (întreprinse de comercianții 

cu amănuntul la nivel național sau transfrontalier) și, respectiv, proporția de consumatori care s-

au confruntat cu astfel de practici întreprinse de comercianții cu amănuntul de pe piața internă, 

precum și nivelul mediu de expunere pe țări.  

                                                 
24      De exemplu, care conduc la o modificare unilaterală a clauzelor contractuale, fără niciun motiv valabil 

specificat în contract sau care impun sancțiuni excesive în cazul încălcării contractului. 



 

41 

 

Figura 17: Experiențele consumatorilor legate de clauzele contractuale abuzive și de costurile 

neprevăzute de pe piața internă și de la nivel intern transfrontalier, UE-28, 2018 (%) 

 
Sursa: Sondaj privind atitudinea consumatorilor față de comerțul transfrontalier și protecția consumatorilor: Vă voi citi câteva 

afirmații legate de problemele pe care consumatorii le pot întâmpina, în general, atunci când fac achiziții. Vă rog să îmi spuneți 

dacă v-ați confruntat cu vreuna dintre acestea în ultimele 12 luni...? Baza: astfel cum este ilustrat în grafic. 
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Figura 18: Experiențele consumatorilor legate de clauzele contractuale abuzive și de taxele 

neprevăzute de pe piața internă din diferite țări, rezultate pe țări, 2018 (%) 

 
Sursa: Sondaj privind atitudinea consumatorilor față de comerțul transfrontalier și protecția consumatorilor: Vă voi citi câteva 

afirmații legate de problemele pe care consumatorii le pot întâmpina, în general, atunci când fac achiziții. Vă rog să îmi spuneți 

dacă v-ați confruntat cu vreuna dintre acestea în ultimele 12 luni...? Baza: toți respondenții (N = 28 037). 

 

 Respectarea legislației privind protecția consumatorilor 

Respectarea legislației privind protecția consumatorilor este evaluată întrebând comercianții cu 

amănuntul dacă sunt sau nu de acord cu o serie de afirmații în legătură cu cât de ușor este să 

respecte această legislație în sectorul lor și dacă costurile respectării legislației sunt rezonabile. 

De asemenea, aceștia sunt întrebați dacă concurenții respectă legislația privind protecția 

consumatorilor.  
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Figura 19 arată percepția lor în legătură cu respectarea legislației în propria țară și la nivel 

transfrontalier în UE. Figura 20 prezintă rezultatele pe țări. 

Figura 19: Percepțiile comercianților cu amănuntul în legătură cu respectarea legislației privind 

protecția consumatorilor la nivel național și transfrontalier, UE-28, 2018 (% dintre comercianții cu 

amănuntul care sunt „total de acord” sau „de acord”) 

 
Sursa: Sondaj privind atitudinea comercianților cu amănuntul față de comerțul transfrontalier și protecția consumatorilor: Vă 

voi citi trei afirmații referitoare la conformitatea cu legislația de protecție a consumatorilor din (țara dumneavoastră/alte state 

membre ale UE). Vă rog să-mi spuneți dacă sunteți total de acord, de acord, nu sunteți de acord sau nu sunteți deloc de acord cu 

fiecare dintre acestea... 1) Baza (la nivel național): respondenții din UE-28 (N=10 196); 2) Baza (la nivel transfrontalier): 

respondenții din UE-28 care vând în alt stat membru al UE (N = 3 006). 
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Figura 20: Percepțiile comercianților cu amănuntul în legătură cu respectarea legislației privind 

protecția consumatorilor la nivel național, rezultate pe țări, 2018 (% dintre comercianții cu 

amănuntul care sunt „total de acord” sau „de acord”) 

 
Sursa: Sondaj privind atitudinea comercianților cu amănuntul față de comerțul transfrontalier și protecția consumatorilor: Vă 

voi citi trei afirmații referitoare la conformitatea cu legislația de protecție a consumatorilor din (țara dumneavoastră/alte state 

membre ale UE). Vă rog să-mi spuneți dacă sunteți total de acord, de acord, nu sunteți de acord sau nu sunteți deloc de acord cu 

fiecare dintre acestea... Baza: toți respondenții (N = 10 747).   
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2.4. Opiniile comercianților cu amănuntul în legătură cu aplicarea legislației 

privind protecția consumatorilor și siguranța produselor  

Tabloul de bord monitorizează aplicarea legislației privind protecția consumatorilor și siguranța 

produselor pe baza evaluărilor efectuate de comercianții cu amănuntul.  

Figura 21 prezintă evaluările efectuate de comercianții cu amănuntul cu privire la activitatea de 

monitorizare desfășurată de diverse organizații naționale care au rolul de a aplica legislația 

privind protecția consumatorilor și siguranța produselor.  

Figura 21: Aplicarea legislației privind protecția consumatorilor și siguranța produselor, UE-28, 

2018 (% din comercianții cu amănuntul care sunt „de acord” sau „total de acord”) 

Sursa: Sondaj privind atitudinea comercianților cu amănuntul față de comerțul transfrontalier și protecția consumatorilor: Vă 

rog să-mi spuneți dacă sunteți total de acord, de acord, nu sunteți de acord sau nu sunteți deloc de acord cu fiecare dintre 

următoarele afirmații... Baza: respondenții din UE-28 (N=10 196), cu excepția afirmației „Autoritățile publice monitorizează în 

mod activ și asigură conformitatea cu legislația privind siguranța produselor în domeniul dvs. de activitate” care se bazează pe 

comercianții cu amănuntul din UE-28 care vând produse nealimentare (N=4 222).   
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Figura 22 prezintă opiniile comercianților cu amănuntul cu privire la aplicarea legislației - la 

nivel de țară - pentru fiecare dintre cele cinci afirmații pe care aceștia sunt rugați să le evalueze, 

împreună cu rata medie de acord cu cele cinci afirmații.  

Figura 22: Aplicarea legislației privind protecția consumatorilor și siguranța produselor, rezultate 

pe țări, 2018 (% din comercianții cu amănuntul care sunt „de acord” sau „total de acord”) 

 
Sursa: Sondaj privind atitudinea comercianților cu amănuntul față de comerțul transfrontalier și protecția consumatorilor: Vă 

rog să-mi spuneți dacă sunteți total de acord, de acord, nu sunteți de acord sau nu sunteți deloc de acord cu fiecare din 

următoarele afirmații ... Baza: toți respondenții (N=10 747), cu excepția afirmației „Autoritățile publice monitorizează în mod 

activ și asigură conformitatea cu legislația privind siguranța produselor în domeniul dvs. de activitate” care se bazează pe 

comercianții cu amănuntul care vând produse nealimentare (N=4 542).   
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Figura 23 prezintă răspunsurile comercianților cu amănuntul (care vând produse nealimentare) la 

întrebarea dacă autoritățile naționale de protecție a consumatorilor au solicitat 

rechemări/retrageri de produse sau dacă au emis alte avertismente privind siguranța produselor în 

țara lor în ultimele 24 de luni.   

Figura 23: Avertismentele privind siguranța produselor și acțiunile de rechemare/retragere a 

produselor, UE-28, 2018 (%) 

Sursa: Sondaj privind atitudinea comercianților cu amănuntul față de comerțul transfrontalier și protecția consumatorilor: În 

ceea ce privește siguranța produselor, vă rog să-mi spuneți dacă oricare dintre următoarele a avut loc în cadrul domeniului dvs. 

de activitate în ultimele 24 de luni... Baza: respondenții din UE-28 care vând produse nealimentare (N = 4 222). 
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La nivel de țară, figura 24 prezintă incidența medie a acțiunilor de rechemare/retragere a 

produselor și a avertismente privind siguranța emise de autoritățile publice. De asemenea, 

aceasta prezintă evaluările individuale pentru acești doi indicatori, astfel cum sunt raportate de 

comercianții cu amănuntul care vând produse nealimentare.   

Figura 24: Avertismentele privind siguranța produselor și acțiunile de rechemare/retragere a 

produselor, rezultate pe țări, 2018 (%) 

Sursa: Sondaj privind atitudinea comercianților cu amănuntul față de comerțul transfrontalier și protecția consumatorilor: În 

ceea ce privește siguranța produselor, vă rog să-mi spuneți dacă oricare dintre următoarele a avut loc în cadrul domeniului dvs. 

de activitate în ultimele 24 de luni... Baza: toți respondenții care vând produse nealimentare (N = 4 542).  

2.5. Plângeri și soluționarea litigiilor 

Condițiile pentru consumatori sunt influențate, de asemenea, de mijloacele de care dispun 

consumatorii pentru a formula plângeri și a obține despăgubiri în cazul în care se confruntă cu 

probleme legate de o achiziție. Accesibilitatea și gradul de satisfacție în ceea ce privește 

soluționarea plângerilor joacă un rol, la fel ca și obținerea unor despăgubiri complete sau parțiale 

pentru a compensa prejudiciul suferit. Acest lucru poate să contribuie la consolidarea încrederii 

consumatorilor. În această secțiune sunt prezentați diferiți indicatori cu privire la plângeri și 

soluționarea litigiilor. 
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 Indicatorul de probleme și plângeri 

Pentru a aborda problemele legate de dimensiunile mici ale eșantioanelor la nivel de țară pentru 

anumiți indicatori, a fost elaborat un indicator sintetic denumit „probleme și plângeri”. 

Acest indicator se axează pe achizițiile consumatorilor de la comercianți cu amănuntul de pe 

piața internă. Acesta combină răspunsurile cu cele în legătură cu:  

 apariția unei probleme;  

 tipul de măsuri adoptate pentru soluționarea acesteia; 

 nivelul de satisfacție față de soluționarea plângerilor; și  

 motivul pentru neluarea niciunei măsuri, dacă este cazul.  

Metodologia care stă la baza elaborării acestui indicator este prezentată în altă parte25. Acestea 

fiind spuse, un punctaj mai mare indică performanțe mai bune pentru consumatori.   

Figura 25 prezintă punctajele, pe țări, pentru indicatorul sintetic de probleme și plângeri, 

împreună cu punctajele individuale pentru procentul de consumatori care: (a) s-au confruntat cu 

o problemă legată de un produs pe parcursul tranzacției sau după tranzacția lor cu comercianții 

de pe piața internă și (b) care nu au luat nicio măsură pentru a soluționa o problemă deloc 

neglijabilă.  

                                                 
25   Pentru informații detaliate privind structura indicatorului sintetic, a se vedea capitolul 2.2.1 din Van Roy, V., 

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

investigation, (Condițiile pentru consumatori în UE: cadrul revizuit și ancheta empirică), Raportul științific și 

de politică 

 

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

12_consumer_conditions_final_report.pdf.  A se vedea, de asemenea, Tabloul de bord al condițiilor pentru 

consumatori 2017, secțiunea 3.3.3 (în total, au fost elaborate 11 scenarii diferite cu punctajele lor 

corespunzătoare).  
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Figura 25: Probleme și plângeri din partea consumatorilor, rezultate pe țări, 2018 (%) 

Sursa: Sondaj privind atitudinea consumatorilor față de comerțul transfrontalier și protecția consumatorilor. Baza: 

1) „Procentul care a întâmpinat o problemă” - toți respondenții (N=28 037); 2) „Procentul care a întâmpinat o problemă, dar 

care nu a depus plângere” - toți respondenții care s-au confruntat cu o problemă deloc neglijabilă (și anume, NU au precizat că 

sumele în cauză erau prea mici) (N=5 798). 
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 Formularea de plângeri în cazul în care există probleme 

Figura 26 arată dacă consumatorii au adoptat măsuri pentru problemele cu care s-au confruntat la 

cumpărarea sau utilizarea unor produse sau servicii de la un comerciant cu amănuntul/prestator 

de servicii de pe piața internă în ultimele 12 luni. De asemenea, aceasta arată unde au depus 

plângerea.  

Figura 26: Măsurile adoptate în cazul confruntării cu o problemă legată de bunuri/servicii de la un 

comerciant de pe piața internă, UE-28, 2018 (%)26 

Sursa: Sondaj privind atitudinea consumatorilor față de comerțul transfrontalier și protecția consumatorilor: Și ce ați făcut? 

(mai multe răspunsuri posibile); Baza: respondenții din UE-28 care au întâmpinat o problemă (N=5 486). 

  

                                                 
26     Măsurile posibile (cu excepția „absenței măsurilor”) nu se exclud reciproc, astfel că procentele nu ajung 

neapărat la 100 %. 
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Figura 27 prezintă motivele pentru care consumatorii nu adoptă măsuri pentru a soluționa o 

problemă cu care se confruntă în legătură cu comercianții de pe piața internă, în ciuda faptului că 

aceștia consideră că au un motiv legitim să adopte măsuri. De asemenea, aceasta prezintă 

evoluția răspunsurilor lor între ultimele trei etape.  

Figura 27: Motivele consumatorilor pentru a nu lua măsuri atunci când se confruntă cu o 

problemă, UE-28, 2018 (%) 

Sursa: Sondaj privind atitudinea consumatorilor față de comerțul transfrontalier și protecția consumatorilor: Care au fost 

principalele motive pentru care nu ați luat nicio măsură? (mai multe răspunsuri posibile); Baza: respondenții din UE-28 care 

s­au confruntat cu probleme, dar nu au adoptat nicio măsură (N=1 369). 

 Gradul de satisfacție față de soluționarea plângerilor 

Obținerea unei soluții satisfăcătoare pentru o plângere ar putea încuraja consumatorii să se 

implice din nou în tranzacții cu comercianții cu amănuntul sau cu prestatorii de servicii.  
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Figura 28 prezintă măsura în care consumatorii au fost mulțumiți sau nu de soluționarea 

plângerilor depuse la o serie de organisme diferite.   

Figura 28: Gradul de satisfacție a consumatorilor față de soluționarea plângerilor, UE-28, 2018 (%) 

Sursa: Sondaj privind atitudinea consumatorilor față de comerțul transfrontalier și protecția consumatorilor: În general, cât de 

mulțumit(ă) sau de nemulțumit(ă) ați fost de modul în care a(au) fost soluționată(soluționate) reclamația(reclamațiile) 

dumneavoastră de către..., Baza: respondenții din UE-28 care s-au confruntat cu o problemă și care au luat măsuri (comerciant 

cu amănuntul sau prestator de servicii N=3 548, producător N=570, autoritate publică N=295, organism extrajudiciar de 

soluționare a litigiilor N=189, instanță N=73). 
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Diagrama circulară din figura 29 prezintă gradul mediu de satisfacție al consumatorilor din UE în 

ceea ce privește timpul necesar pentru soluționarea problemelor acestora de către comercianții cu 

amănuntul sau prestatorii de servicii. 

Figura 29: Gradul de satisfacție al consumatorilor față de timpul necesar pentru soluționarea 

problemei, 2018 (%) 

 
Sursa: Sondaj privind atitudinea consumatorilor față de comerțul transfrontalier și protecția consumatorilor: În general, cât de 

mulțumit(ă) sau nemulțumit(ă) ați fost de timpul necesar pentru soluționarea reclamației(reclamațiilor) dvs. de către comerciant 

sau furnizorul de servicii? Baza: respondenții din UE care au depus plângere la comerciantul cu amănuntul sau la prestatorul de 

servicii (N=3 357) – figura nu include datele din Regatul Unit. 
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 Tipuri de plângeri 

Figurile 30 și 31 prezintă tipurile de plângeri pe care comercianții cu amănuntul le-au primit în 

ultimele 12 luni, fie de la consumatori din propria lor țară, fie de la consumatori care locuiesc în 

alt stat membru al UE.  

Figura 30: Tipul de plângeri ale consumatorilor primite de la consumatori din țara comerciantului 

cu amănuntul, UE-28, 2018 (%) 

Sursa: Sondaj privind atitudinea comercianților cu amănuntul față de comerțul transfrontalier și protecția consumatorilor: Ce 

fel de reclamații a primit compania dvs. de la consumatorii situați în (țara dumneavoastră) pe parcursul ultimelor 12 luni? Era 

vorba de reclamații... (mai multe răspunsuri posibile). Baza: respondenții din UE-28 care au primit plângeri de la consumatori 

din propria lor țară (N = 3 768). 

Figura 31: Tipul de plângeri ale consumatorilor primite de la consumatori din alte state membre 

ale UE, UE-28, 2018 (%) 

Sursa: Sondaj privind atitudinea comercianților cu amănuntul față de comerțul transfrontalier și protecția consumatorilor: Ce 

fel de reclamații a primit compania dvs. de la consumatorii situați în alte țări UE pe parcursul ultimelor 12 luni? Era vorba de 
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reclamații... (mai multe răspunsuri posibile). Baza: respondenții din UE-28 care au primit plângeri de la consumatori din alte 

state membre ale UE (N = 507). 

 Cunoașterea, utilizarea și promovarea mecanismelor de soluționare 

alternativă a litigiilor (SAL) 

Figura 32 arată dacă comercianții cu amănuntul au cunoștință de organismele extrajudiciare de 

soluționare a litigiilor ca mijloc de soluționare a litigiilor cu consumatorii din propria lor țară și 

dacă aceștia sunt dispuși să se implice într-un astfel de proces.  

Figura 32: Cunoașterea de către comercianții cu amănuntul a mecanismelor extrajudiciare de 

soluționare a litigiilor și disponibilitatea acestora de a le utiliza, UE-28 (în comparație cu 2016) 27 

Sursa: 

Sondaj privind atitudinea comercianților cu amănuntul față de comerțul transfrontalier și protecția consumatorilor: Cunoașteți 

vreun organism de Soluționare Alternativă a Litigiilor (SAL) (adică arbitri, mediatori, ombudsmani sau alte organisme de 

soluționare a litigiilor din afara instanței) pentru a rezolva disputele cu consumatorii în (ȚARA NOASTRĂ)? Baza: Respondenții 

din UE-28 (N=10 196). Numerele din pătrate indică diferența față de etapa anterioară de sondaje.   

  

                                                 
27      Diferențele în ceea ce privește anul 2016 sunt prezentate în casete. 
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Figura 33 prezintă rezultatele pe țări, țările fiind clasificate în funcție de cunoașterea de către 

comercianții cu amănuntul din țara respectivă a mecanismelor SAL și de disponibilitatea de a le 

utiliza. 

Figura 33: Cunoașterea de către comercianții cu amănuntul și disponibilitatea acestora de a utiliza 

mecanismele SAL, rezultate pe țări, 2018 (%) 

Sursa: Sondaj privind atitudinea comercianților cu amănuntul față de comerțul transfrontalier și protecția consumatorilor: 

Cunoașteți vreun organism de Soluționare Alternativă a Litigiilor (SAL) (adică arbitri, mediatori, ombudsmani sau alte 

organisme de soluționare a litigiilor din afara instanței) pentru a rezolva disputele cu consumatorii în (ȚARA NOASTRĂ)? Baza: 

toți respondenții (N = 10 747). 
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2.6. Condițiile pentru consumatori și vulnerabilitatea consumatorilor 

Din 2013, tabloul de bord a examinat legăturile dintre indicatorii constatați prin sondaje și o serie 

de factori socio-demografici.  

 

Tabelul 4 prezintă rezultatele unei analize cu mai multe variabile28 care estimează efectul fiecărei 

caracteristici socio-demografice individuale, celelalte caracteristici menținându-se constante. 

Tabelul prezintă mediile estimate ale modelului pentru fiecare variabilă dependentă în funcție de 

diferitele valori ale variabilei independente. Aceste medii ar trebui să fie considerate diferite din 

punct de vedere statistic, cu excepția cazului în care perechea de categorii împărtășește o literă (a 

se vedea coloana adiacentă din dreapta). În cazul în care o categorie este asociată cu un martor, 

acest lucru înseamnă că aceasta este diferită din punct de vedere statistic de toate celelalte 

categorii.  

 

Literele din tabelul 4 nu au nicio semnificație, acestea fiind utilizate numai pentru compararea 

categoriilor. De exemplu, o medie estimată pentru cunoașterea drepturilor consumatorilor este 

egală cu 0,47 pentru bărbați și 0,43 pentru femei, iar această diferență este semnificativă din 

punct de vedere statistic (ambele categorii sunt asociate cu un martor). Dimpotrivă, o medie 

estimată privind încrederea în siguranța produselor este egală cu 0,68 pentru persoanele cu nivel 

de educație scăzut și 0,71 pentru persoanele cu nivel de educație ridicat (dar diferența nu este 

semnificativă din punct de vedere statistic deoarece ambele categorii au litera „A”). În mod 

similar, mediile estimate pentru încrederea în mențiunea „ecologic” sunt egale cu 0,57 pentru 

utilizatorii zilnici de internet și cu 0,61 pentru utilizatorii lunari de internet (dar diferența nu este 

semnificativă din punct de vedere statistic deoarece ambele categorii au litera „B”). Toate 

mediile estimate sunt standardizate (variind de la 0 la 1) și pot fi comparate atât pe rânduri, cât și 

pe coloane. 

                                                 
28    Analiza a fost efectuată pe baza microdatelor furnizate de sondajul din 2018 privind „Atitudinea consumatorilor 

față de comerțul transfrontalier și protecția consumatorilor”. Aceasta vizează cele 28 de state membre ale UE. 

Modelul de regresie Poisson a fost utilizat pentru următoarele variabile dependente: cunoașterea drepturilor 

consumatorilor, încrederea în organizații, încrederea în achizițiile online, încrederea în mecanismelor de 

compensare, (lipsa de) expunere la practici comerciale neloiale, (lipsa de) experiență legată de alte practici 

comerciale ilicite și competențele numerice. S-a utilizat modelul de regresie Logit pentru celelalte variabile 

dependente: încrederea în siguranța produselor, încrederea în mențiunile „ecologic”. În schimb, indicatorul 

sintetic privind problemele și plângerile a fost modelat prin regresie liniară (presupunând că variabila este 

numerică). În toate modelele a fost inclusă o variabilă de control cu privire la regiunea de reședință persoanelor 

intervievate (nordul, sudul, estul și vestul UE). 
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Tabelul 4: Probabilitățile/punctajele preconizate estimate legate de situația consumatorilor, 

defalcate pe grupuri socio-demografice (2018) 

 
Sursa: Sondaj privind atitudinea consumatorilor față de comerțul transfrontalier și protecția consumatorilor (2018). 

Notă: Valorile din tabel reprezintă probabilitățile/punctajele preconizate estimate din modelele cu mai multe variabile. Literele 

permit compararea probabilităților/punctajelor preconizate pentru aceeași caracteristică socio-demografică. Valorile care au în 

comun o literă nu diferă în mod semnificativ la nivelul de 5 %.   

Figura 34 prezintă defalcarea pe tipuri de caracteristici socio-demografice (sau alți factori 

suplimentari) ca motive legate de faptul că consumatorii se simt vulnerabili. 
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Figura 34: Respondenții care se simt vulnerabili în calitate de consumatori din diverse motive (% 

din consumatori), UE-28, 2018 

Sursa: Sondaj privind atitudinea consumatorilor față de comerțul transfrontalier și protecția consumatorilor (2018). 

Figura 35 prezintă proporția de consumatori care se percep ca fiind extrem de vulnerabili și 

oarecum vulnerabili, din cauza unei anumite(anumitor) caracteristici socio-demografice, din cele 

patru regiuni geografice ale UE.  

Figura 35: Respondenții care se simt vulnerabili în calitate de consumatori pentru unul sau mai 

mulți factori socio-demografici (% din consumatori), pe zone geografice, 2018 

Sursa: Sondaj privind atitudinea consumatorilor față de comerțul transfrontalier și protecția consumatorilor (2018). 

52,4

48,0

36,2 36,0

0

10

20

30

40

50

60

70

80

90

100

Est Sud Vest Nord



 

61 

 

2.7. Consum durabil 

Această secțiune examinează dacă deciziile de achiziție ale consumatorilor sunt influențate de 

produse cu mesaje ecologice pozitive. Figura 36 arată dacă acest lucru s-a întâmplat în cazul 

câtorva dintre produsele sau serviciile achiziționate în ultimele două săptămâni sau în cazul 

tuturor acestor produse sau servicii.  

Figura 36: Influența impactului asupra mediului la alegerea de produse/servicii, UE-28, 2018 

(% din consumatori) 

Sursa: Sondaj privind atitudinea consumatorilor față de comerțul transfrontalier și protecția consumatorilor: Luând în 

considerare tot ce ați cumpărat în ultimele doua săptămâni, alegerea dumneavoastră a fost influențată de impactul pe care-l 

exercită asupra mediului oricare dintre produsele sau serviciile cumpărate? Baza: Respondenții din UE-28 în 2018 (N=26 532). 
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Figura 37 arată dacă consumatorii și comercianții cu amănuntul au încredere în informațiile 

despre mediu afișate pe produsele ecologice. De asemenea, figura arată modul în care s-a 

modificat această încredere în ultimii patru ani.   

Figura 37: Încrederea consumatorilor și a comercianților cu amănuntul în mențiunea „ecologic”, 

UE-28, 2018 (% din consumatorii și % din comercianții cu amănuntul care sunt „total de acord” 

sau „de acord”) 

Sursa: 1) Sondaj privind atitudinea consumatorilor față de comerțul transfrontalier și protecția consumatorilor: Cât de mult 

sunteți de acord sau nu cu fiecare dintre următoarele afirmații? În (ȚARA NOASTRĂ) majoritatea mențiunilor „ecologic” 

referitoare la produse sau servicii sunt de încredere. Baza: respondenții consumatori din UE-28 (N=26 532); 2) Sondaj privind 

atitudinea comercianților cu amănuntul față de comerțul transfrontalier și protecția consumatorilor: Vă rog să-mi spuneți dacă 

sunteți total de acord, de acord, nu sunteți de acord sau nu sunteți deloc de acord cu următoarea afirmație: Majoritatea 

mențiunilor „ecologic”  referitoare la produsele sau serviciile din sectorul dumneavoastră din (ȚARA NOASTRĂ) sunt demne de 

încredere. Baza: respondenții comercianți cu amănuntul din UE-28 (N=10 196). 
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Figura 38 arată nivelul de încredere în mențiunea „ecologic” atât al consumatorilor, cât și al 

comercianților cu amănuntul, la nivel de țară. De asemenea, figura indică punctajul mediu și 

modul în care acesta a evoluat de la etapa anterioară.  

Figura 38: Încrederea consumatorilor și a comercianților cu amănuntul în mențiunea „ecologic”, 

rezultatele pe țări, 2018 (% din consumatorii și % din comercianții cu amănuntul care sunt „total 

de acord” sau „de acord”) 

Sursa: 1) Sondaj privind atitudinea consumatorilor față de comerțul transfrontalier și protecția consumatorilor: Cât de mult 

sunteți de acord sau nu cu fiecare dintre următoarele afirmații? În (ȚARA NOASTRĂ) majoritatea mențiunilor „ecologic” 

referitoare la produse sau servicii sunt de încredere. Baza: toți respondenții consumatori (N=28 037); și 2) sondaj privind 

atitudinea comercianților cu amănuntul față de comerțul transfrontalier și protecția consumatorilor: Vă rog să-mi spuneți dacă 

sunteți total de acord, de acord, nu sunteți de acord sau nu sunteți deloc de acord cu următoarea afirmație: Majoritatea 

mențiunilor „ecologic” referitoare la produsele sau serviciile din sectorul dumneavoastră din (ȚARA NOASTRĂ) sunt demne de 

încredere. Baza: toți respondenții comercianți cu amănuntul (N = 10 747). 
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2.8. Siguranța produselor 

Pe o piață unică menită să permită libera circulație a bunurilor și a serviciilor între țări, 

consumatorii trebuie să aibă încredere că produsele pe care le utilizează respectă o serie comună 

de standarde stricte de siguranță.  

Figura 39 prezintă proporția de consumatori și de comercianți cu amănuntul din UE care vând 

produse nealimentare și care sunt de acord că produsele nealimentare disponibile pe piețele lor 

naționale sunt sigure.   

Figura 39: Percepția consumatorilor și a comercianților cu amănuntul cu privire la siguranța 

produselor nealimentare, UE-28, 2018 (% din consumatori și % din comercianții cu amănuntul 

care vând produse nealimentare și care sunt „total de acord” sau „de acord”) 

 
Sursa: Sondaje privind atitudinea consumatorilor și a comercianților cu amănuntul față de comerțul transfrontalier și protecția 

consumatorului:  Gândindu-vă la toate produsele nealimentare care se găsesc în acest moment pe piață în (ȚARA NOASTRĂ), 

credeți că...? Baza: respondenții consumatori și comercianți cu amănuntul din UE-28 care vând produse nealimentare 

(N=26 532 și, respectiv, 4 222).  
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Figura 40 prezintă nivelurile de încredere în siguranța produselor pe țări.  

Figura 40: Percepția consumatorilor și a comercianților cu amănuntul cu privire la siguranța 

produselor nealimentare, rezultate pe țară, 2018 (% din consumatori și % din comercianții cu 

amănuntul care vând produse nealimentare, care sunt „total de acord” sau „de acord”) 

Sursa: Sondaje privind atitudinea consumatorilor și a comercianților cu amănuntul față de comerțul transfrontalier și protecția 

consumatorului:  Gândindu-vă la toate produsele nealimentare care se găsesc în acest moment pe piață în (ȚARA NOASTRĂ), 

credeți că...? Baza: toți respondenții consumatori și comercianți cu amănuntul care vând produse nealimentare (N=28 037 și, 

respectiv, 4 542). 
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3. CONSUMATORII PE PIAȚA UNICĂ DIGITALĂ 

Această secțiune prezintă constatările privind experiențele, percepțiile și comportamentul 

consumatorilor și ale întreprinderilor pe piața unică digitală din UE.  

3.1. Comerțul electronic din perspectiva consumatorului  

 Încrederea în achizițiile online interne și transfrontaliere 

Încrederea consumatorilor în comerțul electronic este un factor-cheie pentru dezvoltarea pieței 

unice digitale. Figura 41 prezintă modul în care a evoluat încrederea în achizițiile online interne 

și transfrontaliere din UE.  

Figura 41: Încrederea consumatorilor în achizițiile online: % din persoanele care au încredere în 

achizițiile online (din propria țară și din alte state membre ale UE), UE-28, 2018 

Sursa: Sondaj privind atitudinea consumatorilor față de comerțul transfrontalier și protecția consumatorilor: Cât de mult sunteți 

de acord sau nu cu fiecare dintre următoarele afirmații? Vă simțiți încrezător atunci când achiziționați produse sau servicii prin 

internet de la comercianți sau furnizori de servicii (din țara dumneavoastră/din alt stat membru al UE). Baza: Respondenții din 

UE-28 (N=26 532). 
 

  



 

67 

 

Figura 42 prezintă poziționarea relativă a fiecărei țări, inclusiv în mod agregat la nivelul UE-28, 

în funcție de nivelul de încredere a consumatorilor în achizițiile online interne și transfrontaliere.  

Figura 42: Încrederea consumatorilor în achizițiile online: % din persoanele care au încredere în 

achizițiile online (din propria țară și din alte state membre ale UE), rezultate pe țări, 2018 

Sursa: Sondaj privind atitudinea consumatorilor față de comerțul transfrontalier și protecția consumatorilor: Cât de mult sunteți 

de acord sau nu cu fiecare dintre următoarele afirmații? Vă simțiți încrezător atunci când achiziționați produse sau servicii prin 

internet de la comercianți sau furnizori de servicii (din țara dumneavoastră/din alt stat membru al UE). Baza: toți respondenții 

(N = 28 037). 
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 Achizițiile online efectuate de consumatori29 

Figura 43 prezintă evoluția proporției generale a consumatorilor care fac achiziții online din UE, 

inclusiv o defalcare a datei la care aceștia au efectuat ultima dată achiziții online. 

Figura 43: Achiziții online, UE-28, 2007-2018 (% din toate persoanele cu vârsta între 16 și 74 de 

ani) 

Sursa: Eurostat - Sondaj comunitar privind utilizarea TIC în gospodării și de către persoanele fizice (isoc_ec_ibuy): Când ați 

cumpărat sau ați comandat ultima dată pe internet bunuri sau servicii pentru uz personal?  

  

                                                 
29   Sondajul comunitar privind utilizarea TIC în gospodării și de către persoanele fizice acoperă populația cu vârsta 

între 16 și 74 de ani, iar datele se referă la UE-28. Datele provenite de la Eurostat și prezentate cu zecimale 

provin din baza de date (cuprinzătoare) de lucru https://ec.europa.eu/eurostat/web/digital-economy-and-

society/data/comprehensive-database, în timp ce numele din tabelele sursă de sub fiecare grafic sau tabel fac 

trimitere la tabelele Eurobase, unde cifrele sunt rotunjite. 

 

https://appsso.eurostat.ec.europa.eu/nui/show.do?dataset=isoc_ec_ibuy&lang=en
https://ec.europa.eu/eurostat/web/digital-economy-and-society/data/comprehensive-database
https://ec.europa.eu/eurostat/web/digital-economy-and-society/data/comprehensive-database
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Figura 44 prezintă o clasificare pe țări, bazată pe proporția de consumatori care au efectuat 

achiziții online în 2018. De asemenea, aceasta prezintă proporția de cumpărători online din toate 

țările incluse în sondaj în 2017, împreună cu o comparație a modului în care a evoluat situația din 

2007.  

Figura 44: Achiziții online (% din toate persoanele cu vârsta între 16 și 74 de ani), pe țări, 2007, 

2017 și 2018 

Sursa: Eurostat - Sondaj comunitar privind utilizarea TIC în gospodării și de către persoanele fizice (isoc_ec_ibuy): Când ați 

cumpărat sau ați comandat ultima dată pe internet bunuri sau servicii pentru uz personal? 

63,5

50,0

2,5

2,7

9,8

7,4

9,6

7,6

9,4

11,1

5,5

11,1

15,7

16,4

18,1

20,3

16,5

33,1

16,0

29,7

35,8

21,4

8,6

33,9

47,9

46,8

51,7

53,4

54,9

52,9

55,7

77,0

76,2

16,1

17,7

31,9

28,8

32,2

32,1

34,1

38,6

38,1

45,6

45,0

45,8

49,9

52,5

55,6

53,1

58,5

57,5

61,6

59,6

58,2

66,7

70,8

80,0

74,9

80,9

78,9

82,0

80,2

79,0

75,3

19,8

20,8

32,2

35,2

35,6

35,9

36,7

41,2

43,4

44,9

47,8

50,7

53,3

54,2

58,6

58,9

59,0

59,5

60,3

60,5

61,3

67,1

69,9

71,8

76,8

77,6

79,9

82,8

84,4

0 10 20 30 40 50 60 70 80 90 100

NO

IS

RO

BG

CY

HR

IT

EL

PT

HU

LT

LV

PL

SI

ES

MT

CZ

IE

SK

UE-28

AT

BE

EE

FR

FI

LU

DE

SE

NL

UK

DK

2018

2017

2007

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


 

70 

 

Notă: întrerupere a seriilor de timp: EE 2014, RO 2014, LV 2016, SE 2016, LU 2018. 

Figura 45 arată că decalajul dintre proporția de persoane care fac achiziții online interne și 

transfrontaliere din UE rămâne vastă, în timp ce achizițiile din țări terțe rămân în urmă, astfel 

cum s-a întâmplat în anii anteriori.  

Figura 45: Achiziții online, în funcție de amplasarea comercianților cu amănuntul, UE-28, 

2008­2018 (% din toate persoanele cu vârsta între 16 și 74 de ani) 

Sursa: Eurostat - Sondaj comunitar privind utilizarea TIC în gospodării și de către persoanele fizice (isoc_ec_ibuy): De unde ați 

cumpărat sau comandat bunuri sau servicii pentru uzul personal prin intermediul internetului în ultimele 12 luni?  

  

https://appsso.eurostat.ec.europa.eu/nui/show.do?dataset=isoc_ec_ibuy&lang=en
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Figura 46 prezintă fiecare țară inclusă în sondaj, inclusiv în mod agregat la nivelul UE-28, în 

funcție de procentul de consumatori care au efectuat achiziții online de bunuri sau servicii de pe 

piața lor internă și la nivel transfrontalier, din UE.  

Figura 46: Achiziții online, în funcție de amplasarea comercianților cu amănuntul și de țările 

consumatorilor, 2018 (% din toate persoanele cu vârsta între 16 și 74 de ani) 

Sursa: Eurostat - Sondaj comunitar privind utilizarea TIC în gospodării și de către persoanele fizice (isoc_ec_ibuy): De unde ați 

cumpărat sau comandat bunuri sau servicii pentru uzul personal prin intermediul internetului în ultimele 12 luni?30  

  

                                                 
30      Datele pentru Letonia se referă la anul 2017.  

https://appsso.eurostat.ec.europa.eu/nui/show.do?dataset=isoc_ec_ibuy&lang=en
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Figura 47 arată că adoptarea comerțului electronic în UE variază considerabil în funcție de tipul 

de bunuri/servicii cumpărate. 

Figura 47: Achiziții online, pe tipuri de bunuri/servicii, UE-28, 2010, 2017 și 2018 (% din toate 

persoanele cu vârsta între 16 și 74 de ani) 

Sursa: Eurostat - Sondaj comunitar privind utilizarea TIC în gospodării și de către persoanele fizice (isoc_ec_ibuy): Ce tipuri de 

bunuri sau servicii ați cumpărat sau ați comandat pe internet pentru uz personal în ultimele 12 luni? 
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Figura 48 prezintă procentul de consumatori din UE care utilizează internetul pentru a desfășura 

activități financiare.  

Figura 48: Utilizarea internetului pentru activități financiare, UE-28, 2018 (% din toate persoanele 

cu vârsta între 16 și 74 de ani) 

Sursa: Eurostat - Sondaj comunitar privind utilizarea TIC în gospodării și de către persoanele fizice (isoc_ec_ifi): Ați efectuat 

oricare dintre următoarele activități financiare pe internet (exclus prin e-mail) în scopuri private în ultimele 12 luni31? 

 

  

                                                 
31      Datele pentru Danemarca nu sunt disponibile.  

https://appsso.eurostat.ec.europa.eu/nui/show.do?dataset=isoc_ec_ifi&lang=en
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Atunci când se analizează comerțul electronic adoptat de consumatori, este la fel de interesant să 

se examineze ce sume de bani au cheltuit consumatorii pe achizițiile lor online în ultimele trei 

luni (a se vedea figura 49).  

Figura 49: Achiziții online (% din toate persoanele cu vârsta între 16 și 74 de ani), pe intervale de 

cheltuieli, UE-28, 2018 

Sursa: Eurostat - Sondaj comunitar privind utilizarea TIC în gospodării și de către persoanele fizice (isoc_ec_ibuy): Cât ați 

cheltuit estimativ cu achiziționarea sau comandarea de bunuri sau servicii pe internet (excluzând acțiunile sau alte servicii 

financiare) pentru uz privat în ultimele trei luni? 
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Combinând datele privind incidența persoanelor care efectuează achiziții online și cele privind 

sumele cheltuite online într-o perioadă de trei luni, este posibil să se estimeze sumele cheltuite pe 

cap de locuitor pe achiziții online la nivelul întregii populații adulte (a se vedea figura 50).  

Figura 50: Cheltuielile cu comerțul electronic pe cap de locuitor (în euro), UE-28, 2015, 2017 și 2018 

Sursa: Estimări proprii, bazate pe Sondajul comunitar privind utilizarea TIC în gospodării și de către persoane fizice și, 

respectiv, privind statistica populației (Eurostat)32. 

  

                                                 
32     Indicatorul este estimat după cum urmează: 𝐸𝑥𝑝𝑗 = 𝑎𝑑𝑗 ∗ ∑ 𝑐𝑖𝑗 ∗ 𝑝𝑖𝑗

5
𝑖=1  

    unde:   

  Expj = valoarea medie a cheltuielilor pe cap de locuitor (populație cu vârsta între 16 și 74 de ani) în țara j 

  cij = valoarea estimată a cheltuielilor legată de cel de-al i-lea interval de cheltuieli 

  pij = procentul de persoane (baza: întregul eșantion) ale căror cheltuieli pe cap de locuitor se încadrează în cel 

de-al i-lea interval de cheltuieli   

adj = factorul de ajustare pentru țara j pentru a lua în considerare incidența lipsei răspunsului la întrebarea 

privind volumul de cheltuieli.  

În ceea ce privește cheltuielile estimate în intervalele disponibile, se presupune că volumul real al cheltuielilor 

pentru fiecare respondent care indică un interval este egal cu valoarea centrală a intervalului (de exemplu: 

25 EUR pentru intervalul cuprins între 0 și 50 EUR); pentru intervalul cel mai mare (1 000 EUR sau mai mult) 

se presupune o valoare de 1 300 EUR. 
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 Problemele de livrare întâlnite de cumpărătorii online 

Confruntarea cu probleme de livrare poate submina încrederea consumatorilor în achizițiile 

online. În același timp, incidența cumpărătorilor online care au raportat probleme cu livrările (a 

se vedea tabelul 5) este legată de adoptarea comerțului electronic. Deși nu se poate stabili o 

cauzalitate strictă, este rezonabil să se presupună că cu cât volumul de achiziții online este mai 

mare, cu atât este mai mare probabilitatea ca respectivii consumatori să se confrunte cu 

probleme. 

Tabelul 5: Probleme cu care se confruntă consumatorii la livrarea achizițiilor online, pe țări, 2018 

(% din consumatorii cu experiență în comerțul electronic) 

 
Sursa: Sondaj privind atitudinea consumatorilor față de comerțul transfrontalier și protecția consumatorilor: Vă voi citi unele 
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afirmații referitoare la problemele cu care s-ar putea confrunta consumatorii atunci când fac cumpărături online. Vă rog să-mi 

spuneți dacă v-ați confruntat cu oricare dintre acestea în ultimele 12 luni....? Baza: toți respondenții cu experiență în comerțul 

electronic la nivel național (N=14 037), transfrontalier între statele membre ale UE (N=7 722) și în general (N=15 463). 

Figura 51 prezintă proporția de cumpărători online din UE care raportează probleme cu livrările 

la nivel național, transfrontalier în UE și în general, defalcată pe tipuri de probleme. 

Figura 51: Probleme cu care se confruntă consumatorii la livrarea achizițiilor online, pe tipuri de 

probleme, UE-28, 2018 (% din consumatorii cu experiență în comerțul electronic) 

Sursa: Sondaj privind atitudinea consumatorilor față de comerțul transfrontalier și protecția consumatorilor: Vă voi citi unele 

afirmații referitoare la problemele cu care s-ar putea confrunta consumatorii atunci când fac cumpărături online. Vă rog să-mi 

spuneți dacă v-ați confruntat cu oricare dintre acestea în ultimele 12 luni? Baza: respondenții din UE-28 cu experiență în 

comerțul electronic la nivel național (N=13 235), transfrontalier între statele membre ale UE (N=7 171) și în general 

(N=14 559). 
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 Obstacole în calea achizițiilor transfrontaliere 

Figurile 52 și 53 prezintă proporția de consumatori online care s-au confruntat cu probleme care 

i-au împiedicat să își finalizeze achizițiile online din alt stat membru al UE, pe țări (figura 52) și 

pe tipuri de probleme (figura 53).    

Figura 52: Consumatorii care se confruntă cu probleme atunci când încearcă să efectueze achiziții 

online de la comercianți cu amănuntul din alte state membre ale UE, pe țări, 2018 (% din 

consumatorii cu experiență în comerțul electronic transfrontalier) 

 
Sursa: Sondaj privind atitudinea consumatorilor față de comerțul transfrontalier și protecția consumatorilor: În ultimele 12 luni 

ați întâmpinat oricare dintre următoarele probleme atunci când ați cumpărat produse sau servicii online dintr-un alt stat 

membru al UE? Baza: toți respondenții cu experiență în comerțul electronic transfrontalier (N=8 175). 
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Figura 53: Probleme care se confruntă consumatorii atunci când încearcă să efectueze achiziții 

online de la comercianți cu amănuntul din alte state membre ale UE, pe tipuri de probleme, UE-28, 

2018 (% din consumatorii cu experiență în comerțul electronic transfrontalier) 

Sursa: Sondaj privind atitudinea consumatorilor față de comerțul transfrontalier și protecția consumatorilor: În ultimele 12 luni 

ați întâmpinat oricare dintre următoarele probleme atunci când ați cumpărat produse sau servicii online dintr-un alt stat 

membru al UE? Baza: respondenții din UE-28 cu experiență în comerțul electronic transfrontalier (N=7 578). 

 

3.2. Comerțul electronic din punctul de vedere al ofertei  

 Vânzările online 

Pentru a putea prezenta o imagine completă a potențialului pe care comerțul electronic îl are 

pentru economia din UE, este la fel de important să se analizeze oferta. Figura 54 prezintă 

procentul de întreprinderi care vând online, defalcat pe țări. 
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Figura 54: Vânzări online efectuate de întreprinderi, pe țări, 2009, 2016 și 2017 (% din 

întreprinderi) 

Sursa: Eurostat - Sondaj comunitar privind utilizarea TIC și a comerțului electronic în întreprinderi (isoc_ec_eseln2): 1) În 

37,8

20,4

3,8

6,5

9,2

7,0

8,7

5,0

7,4

9,0

14,8

7,9

24,4

17,8

14,2

19,4

14,9

10,8

13,0

23,9

17,1

17,3

21,9

18,9

20,6

12,4

23,6

29,2

29,3

25,1

21,0

30,2

10,5

8,4

12,2

12,0

11,8

12,5

12,6

15,5

12,6

17,9

18,0

21,3

20,8

18,2

20,4

19,1

21,3

25,7

22,5

18,0

22,8

24,2

24,0

24,7

25,5

25,8

30,2

31,0

32,8

28,6

28,6

8,1

8,8

11,8

13,0

14,0

14,2

14,2

15,1

16,2

16,3

18,2

18,4

18,5

18,9

19,5

19,7

20,1

21,6

22,0

22,3

22,4

23,8

24,9

25,4

27,3

29,9

31,6

31,7

35,1

0 5 10 15 20 25 30 35 40

NO

IS

BG

RO

EL

LV

PL

IT

CY

HU

LU

SK

HR

AT

FR

PT

UE-28

EE

ES

DE

UK

MT

LT

FI

CZ

SI

NL

BE

DK

SE

IE

2017

2016

2009

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


 

81 

 

2017, a primit întreprinderea dumneavoastră comenzi pentru bunuri sau servicii plasate pe un site sau prin aplicații?; 2) În 

2017, a primit întreprinderea dumneavoastră comenzi pentru bunuri sau servicii plasate prin mesaje de tip EDI33? 

Figura 55 prezintă proporția de întreprinderi care vând online, împreună cu procentul de cifră de 

afaceri online, defalcate pe dimensiuni ale întreprinderilor incluse în sondaj. 

Figura 55: Întreprinderi care vând online și cifra de afaceri din vânzări online, pe dimensiuni ale 

întreprinderilor, 2009, 2016, 2017 

Sursa: Eurostat - Sondaj comunitar privind utilizarea TIC și a comerțului electronic în întreprinderi (isoc_ec_eseln2, 

isoc_ec_evaln2): 1) În 2017, a primit întreprinderea dumneavoastră comenzi pentru bunuri sau servicii plasate pe un site sau 

prin aplicații?; 2) În 2017, a primit întreprinderea dumneavoastră comenzi pentru bunuri sau servicii plasate prin mesaje de tip 

EDI?; 3) Vă rugăm să precizați valoarea cifrei de afaceri care rezultă din comenzi primite care au fost plasate pe un site sau 

prin aplicații (în termeni monetari, fără TVA), în anul 2017 și 4) Vă rugăm să precizați valoarea cifrei de afaceri care rezultă din 

comenzi primite care au fost plasate prin mesaje de tip EDI (în termeni monetari, fără TVA), în anul 2017. 

  

                                                 
33 Sondajul a vizat toate întreprinderile cu cel puțin 10 angajați, a căror activitate principală este cuprinsă în NACE 

Rev. 2, secțiunile C, D, E, F, G, H, I, J, L, N, divizia 69-74 și grupul 95.1. Pentru definiția vânzărilor online 

(vânzări electronice): 1) sunt incluse atât tranzacțiile business-to-business, cât și cele business-to-consumer și 2) 

sunt incluse atât vânzările pe internet, cât și vânzările de tip schimb electronic de date (EDI). Datele privind 

vânzările efectuate prin comerț electronic pentru anul de referință 2017 (și anii de referință 2016 și 2009) au fost 

colectate prin etapa din 2018 (și, respectiv, din 2017 și 2010) a sondajului.  

https://appsso.eurostat.ec.europa.eu/nui/show.do?dataset=isoc_ec_eseln2&lang=en
https://appsso.eurostat.ec.europa.eu/nui/show.do?dataset=isoc_ec_evaln2&lang=en
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Figura 56 arată că adoptarea comerțului electronic variază în mare măsură la nivelul diferitelor 

sectoare economice, la fel ca procentul de cifră de afaceri online.  

Figura 56: Întreprinderi care vând online și cifra de afaceri din vânzări online, pe sectoare, UE-28, 

2017 

Sursa: Eurostat - Sondaj comunitar privind utilizarea TIC și a comerțului electronic în întreprinderi (isoc_ec_eseln2, 

isoc_ec_evaln2).  
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Figurile 57 și 58 prezintă procentul de comercianți cu amănuntul care planifică să vândă online 

în continuare și procentul celor care ar fi interesați să vândă online în următoarele 12 luni, în 

ciuda faptului că nu fac acest lucru în prezent. 

Figura 57: Comercianții cu amănuntul (cu peste 10 angajați) care planifică să vândă online în 

continuare în următoarele 12 luni, UE-28, 2018 (% din respondenții care vând online) 

Sursa: Sondaj privind atitudinea comercianților cu amănuntul față de comerțul transfrontalier și protecția consumatorilor: 

Compania dvs. planifică să continue să vândă online pe parcursul următoarelor 12 luni? Baza: Respondenții din UE-28 care 

vând online (N=3 980). 
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Figura 58: Comercianții cu amănuntul (cu peste 10 angajați) care sunt interesați să vândă online în 

următoarele 12 luni, UE-28, 2018 (% din respondenții care nu vând online) 

Sursa: Sondaj privind atitudinea comercianților cu amănuntul față de comerțul transfrontalier și protecția consumatorilor: 

Compania dvs. ar fi interesată să facă vânzări online în următoarele 12 luni? Baza: Respondenții din UE-28 care nu vând online 

(N=6 216). 
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 Încrederea în vânzările online interne și transfrontaliere  

Încrederea în vânzările online interne și transfrontaliere este un factor important al adoptării 

comerțului electronic de către comercianții cu amănuntul.  

Tabelul 6 sintetizează nivelul de încredere în vânzările online în rândul comercianților cu 

amănuntul din diferite țări.  De asemenea, tabelul prezintă nivelurile de încredere a 

comercianților cu amănuntul pe țări.   

Tabelul 6: Comercianții cu amănuntul (cu peste 10 angajați) care au încredere în vânzările online, 

rezultate pe țări, 2018 (% din comercianții cu amănuntul) 

Sursa: Sondaj privind atitudinea comercianților cu amănuntul față de comerțul transfrontalier și protecția consumatorilor: Ați 

spune că compania dvs. este încrezătoare să vândă online? Baza: toți respondenții (N = 10 747). 



 

86 

 

Figura 59 prezintă modul în care încrederea comercianților cu amănuntul în vânzările online a 

evoluat de-a lungul anilor în cadrul UE.  

Figura 59: Comercianții cu amănuntul (cu peste 10 angajați) care au încredere în vânzările online, 

UE-28, 2018 (% din comercianții cu amănuntul) 

Sursa: Sondaj privind atitudinea comercianților cu amănuntul față de comerțul transfrontalier și protecția consumatorilor: Ați 

spune că compania dvs. este încrezătoare să vândă online? Baza: Respondenții din UE-28 (N=10 196). 

 Bariere în calea vânzărilor online transfrontaliere pentru comercianții cu 

amănuntul  

Figura 60 prezintă tipul de bariere în calea comerțului electronic online transfrontalier pe care 

comercianții cu amănuntul îl identifică drept cel mai important.  
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Figura 60: Importanța obstacolelor în calea comerțului electronic transfrontalier, raportată de 

comercianții cu amănuntul (cu peste 10 angajați), UE-28, 2018 (% din comercianții cu amănuntul 

care vând online) 

Sursa: Sondaj privind atitudinea comercianților cu amănuntul față de comerțul transfrontalier și protecția consumatorilor: Cât 

de importante sunt următoarele obstacole pentru dezvoltarea vânzărilor online ale companiei dvs. către alte țări UE? (mai multe 

răspunsuri posibile, graficul prezintă răspunsurile „foarte important” și „destul de important” totale). Baza: Respondenții din 

UE-28 care vând online (N=3 980). 

Tabelul 7 prezintă importanța obstacolelor în calea comerțului electronic transfrontalier cu care 

s-au confruntat comercianții cu amănuntul care vând, în prezent, online la nivel transfrontalier și 

percepute de cei care vând online doar la nivel național.   

Tabelul 7: Importanța obstacolelor în calea comerțului electronic transfrontalier, raportată de 

comercianții cu amănuntul (cu peste 10 angajați), UE-28, 2018 (% din comercianții cu amănuntul 

care vând online) 

Sursa: Sondaj privind atitudinea comercianților cu amănuntul față de comerțul transfrontalier și protecția consumatorilor: Cât 

de importante sunt următoarele obstacole pentru dezvoltarea vânzărilor online ale companiei dvs. către alte țări UE? (mai multe 

răspunsuri posibile, graficul prezintă răspunsurile „foarte important” și „destul de important” totale). Baza: Respondenții din 

UE-28 care vând online (N=3 980). 
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Figura 61 prezintă obstacolele în calea implicării în comerțul electronic, raportate de 

comercianții cu amănuntul care nu vând online. 

Figura 61: Importanța obstacolelor în calea vânzărilor online, raportată de comercianții cu 

amănuntul (cu peste 10 angajați), UE-28, 2018 (% din comercianții cu amănuntul care nu vând 

online) 

Sursa: Sondaj privind atitudinea comercianților cu amănuntul față de comerțul transfrontalier și protecția consumatorilor: Cât 

de importante sunt următoarele obstacole pentru dezvoltarea vânzărilor online ale companiei dvs.? (mai multe răspunsuri 

posibile, graficul prezintă răspunsurile „foarte important” și „destul de important” totale). Baza: Respondenții din UE-28 care 

nu vând online (N=6 216). 



 

 

 

ANEXA III: STATISTICI PRIVIND CONSUMATORII PE ȚĂRI   
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Cum să contactați UE 

Personal 

În întreaga Uniune Europeană există sute de centre de informare Europe Direct. Puteți găsi adresa centrului 

cel mai apropiat de dumneavoastră la: https://europa.eu/european-union/contact_ro 

La telefon sau prin e-mail 

Europe Direct este un serviciu care vă oferă răspunsuri la întrebările privind Uniunea Europeană. Puteți 

contacta acest serviciu: 

– apelând numărul gratuit: 00 800 6 7 8 9 10 11 (anumiți operatori pot percepe taxă pentru aceste apeluri), 

– apelând numărul standard: +32 22999696 sau  

– prin e-mail, la: https://europa.eu/european-union/contact_ro 

 

Cum să obții informații despre UE 

On-line 

Informații despre Uniunea Europeană în toate limbile oficiale ale UE sunt disponibile pe site-ul Europa, la: 

https://europa.eu/european-union/index_ro 

Publicații ale UE  

Puteți descărca sau comanda publicații ale UE gratuite și contra cost la adresa: 

https://publications.europa.eu/ro/publications. Mai multe exemplare ale publicațiilor gratuite pot fi obținute 

contactând Europe Direct sau centrul dumneavoastră local de informare (a se vedea 

https://europa.eu/european-union/contact_ro). 

Dreptul UE și documente conexe 

Pentru accesul la informații juridice din UE, inclusiv la ansamblul legislației UE începând din 1952 în toate 

versiunile lingvistice oficiale, accesați site-ul EUR-Lex, la: http://eur-lex.europa.eu 

Date deschise ale UE 

Portalul de date deschise al UE (http://data.europa.eu/euodp/ro) oferă acces la seturi de date din UE. Datele 

pot fi descărcate și reutilizate gratuit, atât în scopuri comerciale, cât și necomerciale. 
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