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1. HLAVNE ZISTENIA

Hodnotiaca tabulka spotrebitel'skych podmienok (d’alej len ,,hodnotiaca tabulka®) je hlavny
nastroj monitorovania spotrebitel’ského prostredia v Europe. SluZi na referenéné porovnavanie
spotrebitel’skych podmienok v ¢lenskych statoch EU, na Islande a v Nérsku.

Spotrebitel'ské podmienky zahfiiaji faktory, ktoré spotrebitelom ul'ahcuji alebo stazuju
rozhodovanie pre také moznosti, ktoré im zlepSia zivot. V prilohe | sa uvadza koncepény
a metodicky ramec hodnotiacej tabulky, priloha Il obsahuje Gplny subor udajov a priloha IlI
prehl'ad jednotlivych krajin s kI'iCovymi ukazovateI'mi.

Hodnotiaca tabulka sa publikuje raz za dva roky. Vychadza z reprezentativnych prieskumov
spotrebitelov a maloobchodnikov?, ktoré st doplnené o Gdaje z inych zdrojov.

Hlavné zistenia hodnotiacej tabul’ky pre rok 2019:

1. Po vyznamnych zlepseniach spotrebitel’skych podmienok v roku 2016 bolo v roku 2018
zaznamenané zhorsenie, ktoré suvisel najmd s poklesom dovery spotrebitelov
v niektorych zapadnych eurdpskych krajinach.

2. Spotrebitelské podmienky vV ostatnych regiénoch sa nadalej zlepSujii. Juzné a vychodné
krajiny EU dobiehaju priemer E U, ¢im sa celkové spotrebztelske podmienky vV réznych
reglonoch EU vyrovnavaju Med2| krajlnou S na]vySSlm hodnotemm (Svedsko 71 4)

cvvr

3. Viac ako 70 % spotrebitelov doveruje maloobchodnikom, Ze respektujii prava
spotrebitela, a viac ako 60 % md pozitivau skiisenost’'s obchodnikmi pri podavani
staznosti.

4. Maloobchodnici kladne hodnotia dodrZiavanie pravnych predpisov v oblasti ochrany
spotrebitela vo svojom odvetvi a takisto ocenuju ¢innosti v oblasti presadzovania prava.

5. Spomedzi nekalych obchodnych praktik sa spotrebitelia najcastejsie stretavaju
S ndatlakovym predajom, co potvrdzuju aj maloobchodnici na zdklade pozorovania
svojich konkurentov.

6. Viac ako polovicu spotrebitelov ovplyviiuju pri nakupovani tvrdenia tykajuce sa
Zivotného prostredia.

7. Coraz viac spotrebitelov vyuziva elektronicky obchod, ale k online nakupovaniu z inych
krajin EU maju nizsiu déveru ako k nakupovaniu od domécich obchodnikov.

! Hodnotiaca tabulka pre vydanie 2019 bola vypracovana na zéklade dvoch prieskumov, ktoré sa uskutoénili na jar
2018.



2.  SPOTREBITELSKE PODMIENKY V EUROPE

Tato kapitola sa venuje spotrebitel'skym podmienkam v Eurdpe, ako ich zachytiva index
spotrebitel'skych podmienok (CCI)? a niektoré jeho ukazovatele.

CCI sleduje spotrebitel’ské podmienky na zaklade troch klI'aiCovych zloziek:

e Znalost’ a dovera: znalost’ prav spotrebitel’a a dovera v institacie a trhové podmienky su
klacové pre rozvoj efektivnych trhov a pre ucinni ochranu spotrebitel’skych zaujmov.

e Dodrziavanie predpisov a ich presadzovanie: u¢inné presadzovanie prav spotrebitel'a
a pravnych predpisov Vv oblasti bezpe¢nosti vyrobku prispieva k budovaniu doévery
spotrebitel’a, ako aj k zlepSovaniu podnikatel'ského prostredia, pretoze sa tym predchadza
deformécii trhu a spolo¢nostiam sa na celom jednotnom trhu EU zabezpeduju rovnaké
podmienky.

e StaZnosti arieSenie sporov: dosiahnutie nipravy moéze znizit alebo dokonca
vykompenzovat' poskodenie spotrebitel’a, v dosledku coho sa mdze posilnit’ dovera
spotrebitelov Vv nakupné prostredie. Je preto dolezité, aby spotrebitelia Vv pripade
problémov vyuzili dostupné napravné prostriedky a ich staznosti sa uc¢inne vybavili.

Po vyznamnych zlepSeniach uvddzanych V predchddzajiicom vydani doslo vroku 2018
K zhorSeniu spotrebitel’skych podmienok v EU

V porovnani s rokom 2016 sa spotrebitel'ské podmienky v EU v roku 2018 zhorsili. Napriek
tomu zostali celkovo na vysokej urovni s hodnotenim 63,0 bodu zo 100, ¢o predstavuje len
iasto¢nt odchylku od vyznamného rastu zaznamenaného v predchadzajicom vydani.

Hodnotenia vsetkych troch zloziek CCI — ,,znalost’ a dovera“, ,,dodrZiavanie predpisov a ich
presadzovanie a ,,st'aznosti a rieSenie sporov* — sa v porovnani s rokom 2016 zhorsili, ale od
roku 2014 stéle stapaju (o 1,0 bodu v pripade prvej zlozky, 0 1,8 bodu v pripade druhej zlozky
a0 0,5 bodu v pripade tretej zlozky).

2 Index spotrebitel'skych podmienok je zloZeny index (jeho zlozky sa uvadzaja v prilohe 1). CCI sa vyjadruje na

stupnici od 0 do 100 bodov.



Graf I: Index spotrebitel’skych podmienok a jeho hlavné zlozky v EU, roky 2014 — 2018
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Zdroj: Prieskumy tykajiice sa postoja spotrebitelov a maloobchodnikov k cezhranicnému obchodu a ochrane spotrebitela.

Zapadné krajiny EU uvadzaju v roku 2018 zhorSené spotrebitel’ské podmienky v porovnani
s rokom 20163, kym ostatné regic’)ny“ pokracuju v pozitivnom trende, pricom vychodné a juiné
krajiny sa pribliZuju K priemeru EU

Z geografického rozdelenia CCI vyplyva, ze hodnotenie spotrebitel'skych podmienok v zapadnej
Eurdpe sa zhorSilo, zatial ¢o Vv ostatnych castiach EU sa nadalej zlepSovalo. Rozdiely

% Prieskumy v roku 2016 sa uskuto¢nili pred referendom o brexite.

4 Vymedzenie zoskupeni krajin (regionov EU) sa uvéadza v prilohe I.



Vv spotrebitel'skych podmienkach medzi juznou avychodnou Eurépou na jednej strane
a zépadnou Europou na strane druhej sa vyrazne zmensSuju, pricom najlepSie hodnotenym
regiénom je severna Eurdpa.

Graf 11: Zmeny v indexe spotrebiteP'skych podmienok v roznych regionoch EU, roky 2014 — 2018
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Zdroj: Prieskumy tykajiice sa postoja spotrebitelov a maloobchodnikov k cezhranicnému obchodu a ochrane spotrebitela.

Daévera spotrebitel’ov vV obchodnikov prevySuje ich d6veru v orgdny na ochranu spotrebitel’a
a Vv spotrebitel’ské organizdcie

Dovera spotrebitelov Vto, ze maloobchodnici a poskytovatelia sluzieb reSpektuju prava
spotrebitel’a, je vysoka (72,3 %), pricom v priebehu 10 rokov stipla takmer o 15 percentuélnych
bodov. Ddévera v spotrebitel'ské organizacie vSak od roku 2012 klesa. Dévera v schopnost



organov verejnej moci chranit’ prava spotrebitel’a, ktora vykazovala pozitivny trend, sa v rokoch
2016 az 2018 takisto zhorsila.

Graf 111: Ddvera spotrebitePov EU v organizacie, roky 2008 — 2018
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Zdroj: Prieskumy tykajiice sa postoja spotrebitelov K cezhranicnému obchodu a ochrane spotrebitela.

Najzndamejsim pravom medzi spotrebitel’mi je lehota na odstupenie od zmluvy pri nakupoch na
dialku

V roku 2018 vedelo 60,1 % spotrebitel'ov, Ze maji pravo na vratenie tovaru kiipeného na dialku
v lehote na odstlUpenie od zmluvy, 38,8 % spotrebitelov vedelo 0 prave na bezplatni opravu
alebo nahradu, ak sa novy tovar pokazi v uréenej lehote od dorucenia, a 35,5 % Spotrebitel'ov
vedelo, ze za nevyZiadané vyrobky nemusi platit’ ani ich nemusi vratit.

Hoci maloobchodnici maju lepSie znalosti pravnych predpisov Vv oblasti ochrany spotrebitel’a ako
samotni spotrebitelia, ich znalosti su stéle slabé a na prislusné otazky vedelo spravne odpovedat’
v priemere len 53,6 % maloobchodnikov. Maloobchodnici, ktori predavaju tovar, maja lepSie
znalosti predpisov tykajucich sa spotrebitel'a ako maloobchodnici, ktori poskytuju sluzby.

Celkovo maju maloobchodnici pozitivny postoj k jednoduchosti dodrZiavania prdavnych
predpisov Vv eblasti ochrany spotrebitel’a a spojenym nakladom



Dodrziavat’ pravne predpisy V oblasti ochrany spotrebitel'a je jednoduché podla velkej vacsSiny
maloobchodnikov v EU, od 51,5 % v Ceskej republike po 83,8 % v Taliansku. Na urovni EU
sedem z desiatich maloobchodnikov suhlasi, ze dodrziavat’ pravne predpisy v oblasti ochrany
spotrebitel’a v ich odvetvi je jednoduché. Z toho rozhodne suhlasi az 20,9 %. Okrem toho dve
tretiny maloobchodnikov povazuju naklady stym spojené za primerané a domnievaju sa, ze
spotrebitel'ské pravo dodrziavaju aj ich konkurenti na doméacom trhu.

Graf 1V: DodrZiavanie pravnych predpisov Vv oblasti ochrany spotrebitela na domacom trhu
z pohl’adu maloobchodnikov v EU, 2018

Vonkajsi kruh: DodrZiavat pravne predpisy v oblasti ochrany spotrebitela vo vasom odvetvi je lahké.
Vnutorny kruh: Naklady spojené s dodrziavanim pravnych predpisov v oblasti ochrany spotrebitela vo vasom odvetvi
primerane.

B Sthlasimspolu M Nesuhlasim spolu M Neviem

Zdroj: Prieskum tykajlci sa postoja maloobchodnikov k cezhranicnému obchodu a ochrane spotrebitela, 2018.

Maloobchodnici  hodnotia  pracu  vnutroStatnych  organov  presadzovania  prdava
a spotrebitel’skych mimovladnych organizdcii pozitivne, najmd Vv oblasti bezpecnosti vyrobkov

Presadzovanie pravnych predpisov Vv oblasti ochrany spotrebitel'a a bezpe¢nosti vyrobkov v ich
odvetvi hodnoti v roku 2018 pozitivne v priemere Sest z desiatich maloobchodnikov v EU.
Najvyssie hodnotenie ziskava presadzovanie pravnych predpisov v oblasti bezpe¢nosti vyrobkov.
Vyrazna korelacia® medzi hodnotenim dodrziavania pravnych predpisov zo strany

Vyplyva to zinternej analyzy Gdajov. K rovnakému zaveru vedt aj d’alSie korelacie, konkrétne negativne
korelacie medzi presadzovanim pravnych predpisov v oblasti ochrany spotrebitel'a aich dodrZziavanim na
jednej strane askasenost’ s nekalymi obchodnymi praktikami na strane druhej (v prvom pripade -0,55
a v druhom pripade -0,64). Podobne existuje pozitivna korelacia medzi déverou spotrebitelov v schopnosti
vnutrostatnych organizacii (organov verejnej moci aj spotrebitel'skych mimovladnych organizacii) chranit’ ich
prava atym, ako maloobchodnici hodnotia Glohu organov verejnej moci a mimovladnych organizécii pri



maloobchodnikov aich nazorom na presadzovanie pravnych predpisov (0,76) znamena, ze
proaktivne presadzovanie predpisov ma vyznam.

Graf V: Korelacia medzi podielom maloobchodnikov, ktori kladne hodnotia dodrZiavanie pravnych
predpisov v oblasti ochrany spotrebitel’a vo svojom odvetvi, a ¢innost’ami v oblasti presadzovania
prava, 2018
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Zdroj: Prieskum tykajlci sa postoja maloobchodnikov k cezhranicnému obchodu a ochrane spotrebitela, 2018.

Celkovo traja zo $tyroch maloobchodnikov v EU (74,4 %) suhlasia, Ze nepotravinové vyrobky
Vv ich krajinach st celkovo bezpecné, a podobny podiel (74,8 %) suhlasi, ze organy verejnej moci
aktivne monitoruji a zabezpecuju dodrziavanie pravnych predpisov V oblasti bezpecnosti
vyrobkov v ich odvetvi. Oba ukazovatele zostavaju na podobnej Grovni ako v roku 2016.

NajcastejSie uvadzanou nekalou obchodnou praktikou zo strany spotrebitelov aj
maloobchodnikov je agresivny predaj

V priemere traja z desiatich maloobchodnikov v roku 2018 uviedli, ze sa stretli sroznymi
nekalymi obchodnymi praktikami zo strany ich domacich konkurentov. NajCastejSie uvadzanou
praktikou (uviedlo ju 40,9 % maloobchodnikov) bol nétlak na spotrebitelov prostrednictvom
vytrvalych obchodnych telefonatov alebo sprév.

monitorovani dodrziavania pravnych predpisov v oblasti ochrany spotrebitela (v prvom pripade 0,66
a v druhom 0,60).



Hodnotenie nekalych obchodnych praktik zo strany spotrebitel'ov sa zhoduje s hodnotenim zo
strany maloobchodnikov, ked’Ze 35,7 % spotrebitelov v EU uvadza, Ze na nich domaci
obchodnici vyvijali tlak prostrednictvom vytrvalych telefonatov alebo sprav, ¢o je najvyssi
podiel osdb vystavenych urcitej nekalej praktike spomedzi monitorovanych osob.

Minimalne kaZdy piaty spotrebitel’ zaznamenal za posledny rok nejaky problém, pricom svoje
st’aZnosti adresoval prevaZne obchodnikom

V roku 2018 uviedlo 22 % spotrebitel’'ov, ze pri nakupe tovarov alebo sluzieb od obchodnika vo
svojej krajine zaznamenali v predchadzajucich 12 mesiacoch nejaky problém, na ktory mali
opravneny dovod stazovat’ sa. Zo spotrebitelov, ktori zaznamenali nejaky problém, sa
nestazovalo 22,5 % (napriek tomu, ze potencialnu st'aznost’ povazovali za opravnenu). Toto st
hlavné dovody, preco nepodnikli ziadne kroky:

e Dbolo by to ¢asovo naro¢né (42,8 %),
e islo 0 prili§ nizke sumy (39,7 %), a
e domnievali sa, Ze ich staznost’ by neviedla K uspokojivému rieseniu (36,6 %).

Vyznamny podiel spotrebitelov uviedol, ze si nie su isti svojimi pravami (21,1 %), alebo Ze
nevedia, komu alebo ako maji staznost’ podat’ (20,1 %).

Spotrebitelia, ktori zaznamenali problémy, sa stazovali prevazne obchodnikovi alebo
poskytovatel'ovi sluzieb (67,5 %). Len malo z nich sa obrétilo na organ verejnej moci (5,2 %)
alebo na organ mimosudneho rieSenia sporov (5 %) a eSte menej sa ich rozhodlo postapit’ pripad
sudu (1,9 %).

V priemere Siesti z desiatich spotrebitelov EU (59,1 %), ktori podali staznost niektorym
z roznych spdsobov, boli s jej vybavenim spokojni.



Graf VI: Stainosti spotrebitePov EU a spokojnost’ s vybavenim staZnosti prijimatePom (v %
spotrebitelov), 2018
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Zdroj: Prieskum tykajiici sa postoja spotrebitelov K cezhranicnému obchodu @ ochrane spotrebitela, 2018.

Napriek tomu, ze az polovica maloobchodnikov (51,4 %) uvadza, Ze pozna mechanizmus
mimosudneho rieSenia sporov, takéto rieSenia voli len 30,4 % maloobchodnikov.
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Zranitelnost’ spotrebitel’a suvisi najmd S narocnou finanénou situdciou

Od roku 2014 sa vramci hodnotiacej tabulky skima suvislost medzi viacerymi pri¢inami
zranitelnosti® a spotrebitel'skymi podmienkami, a to prostrednictvom viacrozmernej analyzy, na
zéklade ktorej sa odhadne ucinok kazdej jednotlivej priciny, kym ostatné vlastnosti zostavaji
konstantné. Hlavné vysledky za rok 2018

- DPudia Vv naro¢nej financnej situacii spravidla prejavuji mensSiu déveru v online
nakupovanie. Okrem toho CcastejSie uvadzaju nekalé¢ obchodné praktiky. Osobnd finan¢na
situdcia je faktorom, ktory spotrebitel'ské podmienky ovplyviiuje najviac.

- Mladi Pudia prejavuju vidSiu mieru dévery privicsine ukazovatelov vratane dovery
Vv online nakupovanie, pri¢om najmladSia vekova kategoéria (18 — 34) ma podl'a vSetkého menej
vedomosti 0 pravach spotrebitela.

- Pudia s nizkym vzdelanim prejavujia vic¢Siu doveru Kk organizaciam.

Viac ako polovica spotrebitelov je pristupnd tvrdeniam tykajucim sa Zivotného prostredia

Viac ako polovica spotrebitelov (56,8 %) v EU uvadza, e ich nakupné rozhodnutia su
ovplyvnené tvrdeniami tykajlicimi sa zivotného prostredia minimalne pri jednom ¢i dvoch
nakupenych vyrobkoch alebo sluzbach (niekedy aj pri vSetkych ndkupoch). Podobny podiel
spotrebitelov (55,3 %) tvrdeniam tykajicim sa Zivotného prostredia doveruje. Environmentalny
vplyv si v EU najviac uvedomuji spotrebitelia v junoeurpskych (59,3 %) a vychodoeurépskych
krajinach (57,3 %).

Takmer sedem z desiatich maloobchodnikov (70,8 %) si mysli, Ze tvrdenia tykajice sa Zivotného
prostredia pri vyrobkoch alebo sluzbach v ich odvetvi st spolahlivé. Tvrdeniam tykajucim sa
zivotného prostredia najmenej doéveruji malé firmy (70,2%) afirmy zinformaéného
a komunika¢ného odvetvia (61,8 %).

& Pre podrobné informécie o zraniteInosti spotrebitelov a jej pric¢inach pozri Stadiu z roku 2016 0 zranitel'nosti
spotrebitel'ov na klacovych trhoch EU: https://publications.europa.eu/en/publication-detail/-
[publication/d1af2b47-9a83-11e6-9bca-01aa75ed71al/language-en.

7 Prehl'ad kompletnych vysledkov viacrozmernej analyzy je uvedeny v tabulke 4 v prilohe 2.
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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

Graf VII: Percentualny podiel podnikov, ktoré sihlasia s tym, Ze vééSina tvrdeni tykajicich sa
Zivotného prostredia je v pripade tovaru a sluzieb v ich odvetvi a krajine spol’ahliva — rozdelenie
podla odvetvi, 2018
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Zdroj: Prieskum tykajlci sa postoja maloobchodnikov k cezhranicnému obchodu a ochrane spotrebitela, 2018.

Spotrebitelia su ochotni zapdjat’ sa do obehového hospoddrstva, ale zriedkakedy sa doii skutocne
zapéajaju

Eurdpska komisia vydala vroku 2018 behavioralnu $tudiu 0 zapojeni spotrebitelov do obehového
hospodarstva®. Stadia bola zamerana na pit’ vyrobkov: i) vysavade, ii) televizory, iii) umyvacky riadu, iv)
smartfony a v) obleéenie. Uskutoénila sa kombinaciou roznych metodickych nastrojov vratane prehl'adu
literatdry, rozhovorov so zainteresovanymi stranami a pracovnymi skupinami, online spotrebitel'ského
prieskumu, ako aj dvoch behavioralnych experimentov.

Z hlavnych zisteni studie vyplyva, Ze hoci st spotrebitelia ochotni zapajat’ sa do obehového hospodarstva,
zriedkakedy sa don skutoéne zapajaju. Hoci vécsina spotrebitelov si vyrobky nechava opravit' (64 %),
vyznamné percento spotrebitel’'ov si V minulosti ziadny vyrobok opravit’ nenechalo (36 %) a/alebo nemajd
ziadne skutsenosti s prendjmom/lizingom, pripadne s kupovanim vyrobkov zdruhej ruky (90 %).
V behavioralnych pokusoch sa testovali mozné vysvetlenia tohto zjavného paradoxu, napriklad ¢i
spotrebitelom nechybali informacie tykajice sa trvacnosti vyrobku a moznosti opravit’ ho a ¢i boli trhy
dostato¢ne rozvinuté, aby mohli pontknut’ alternativu v ramci obehového hospodarstva (napriklad trhy
S pouzitym tovarom alebo zdiel'anymi sluzbami). Pokusmi sa potvrdilo, Ze poskytovanie informacii
vyznamne prispelo kzmene nakupnych rozhodnuti smerom k vyrobkom svic¢Sou trvacnostou
a opravitel'nost’ou.

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

Pocet spotrebitel'ov nakupujiicich online stdle rastie, ale v ramci EU nad’alej pretrvdvajii
vel’ké rozdiely

V rokoch 2017 az 2018 pokracoval rastuci trend vyuzivania elektronického obchodu, ktory bol
zaznamenany V poslednom desatroc¢i. Online nakupy uskutoc¢nilo priblizne 60 % spotrebitel’'ov
EU, pricom v roku 2007 ich bolo len 30 %. Podiel spotrebitelov nakupujucich online sa vak
v ramci EU velmi 1i3i; kym v Dansku, Spojenom kral'ovstve, Holandsku, Svédsku a Nemecku sa
pohybuje od 75 % vyssie, v Bulharsku a Rumunsku tvori len 20 %.

Spotrebitel'ska dovera v online nakupovanie suvisi s rozsirovanim elektronického obchodu, ¢o sa
premieta do silnej korelacie medzi oboma ukazovatelmi na trovni jednotlivych krajin®. V roku
2018 udava déveru v online nakupovanie na domacom trhu 71,7 % spotrebitelov EU.

Ddvera Vv cezhrani¢né nakupovanie v ramci EU je v§ak vyznamne nizsia (48,3 %). Ciastoéne je
to spdsobené problémami, s ktorymi sa kupujuci v elektronickych obchodoch stretavaju. Okrem
problémov s dorucenim, s ktorymi sa spotrebitelia stretavaju nielen pri doméacom (51,5 %), ale aj
pri cezhrani¢nom online nakupovani', spotrebitelia pri online nakupovani z inych krajin EU
Celia navySe aj geografickému blokovaniu Vv réznych podobéch, akymi si odmietnutie
obchodnika dorucit’ tovar do ich krajiny (12,4 %), automatické presmerovanie (12,1 %) c¢i
odmietnutie spdsobu platby (udava ho 4,9 % respondentov, ktori sa zapojili do cezhrani¢ného
elektronického obchodu).

Len 20 % vSetkych firiem poskytuje online predaj

V roku 2017 poskytovalo online predaj 19,5 % vsetkych firiem (s 10 a viac zamestnancami)
a elektronicky obchod predstavoval 17,4 % celkového obratu firiem. Tieto Cisla st pomerne
stabilné uz niekol’ko rokov.

Medzi krajinami EU viak pretrvavaju vyrazné rozdiely: kym Vv irsku, Svédsku a Déansku
poskytuju online predaj tri z desiatich spolo¢nosti, v Rumunsku a Bulharsku je to len jedna
z desiatich.

Zrozdelenia rovnakych ukazovatelov podla odvetvi vyplyva, Ze podiel spolo¢nosti
poskytujucich online predaj, ako aj podiel online obratu je najvacsi v oblasti ubytovacich sluzieb
(68,1 % a 31,6 %), po nich nasleduje maloobchod (28,0 % a 10,7 %), zatial’ o stavebnictvo sa

9 Korelaény index (merany v 28 &lenskych §tatoch EU) medzi percentualnym podielom spotrebitelov, ktori

nakupuju online, a percentudlnym podielom spotrebitel'ov, ktori maja déveru v nakupovanie online, je 0,80
(v roku 2018).

10 Vys3i podiel spotrebitel'ov, ktori v poslednych 12 mesiacoch udavaju problémy s domécim online nakupovanim
(v porovnani s cezhrani¢nym), je potrebné vnimat’ spolu so skuto¢nost'ou, ze domace nakupovanie je CastejSie
ako cezhranic¢né.

1 Udaje o online predaji sa vztahuju na transakcie medzi podnikmi aj medzi podnikmi a zdkaznikmi (zdroj:

Eurostat, online datovy kod: isoc_ec_eseln?2).
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do elektronického obchodu zapéja najmenej zo vsetkych odvetvi (podiel spolocnosti tvori 4,3 %
a podiel online obratu tvori 1,8 %).

Podiel tradicnych maloobchodnikov, ktori planuju zaviest’ online predaj, zostiva na urovni
pod 20 %

Vigsina maloobchodnikov EU, ktori uZz poskytuja online predaj, v fiom planuje pokracovat aj
Vv najblizsich 12 mesiacoch (91 % v roku 2018). Menej ako pétina (18,4 %) maloobchodnikov,
ktori maji len kamenné obchody, prejavuje zaujem obchodovat’ online V najblizSich
12 mesiacoch. Tento podiel v poslednych rokoch klesa, ¢o sved¢i 0 tom, ze online obchodovanie
pravdepodobne vo viésine krajin EU dosiahlo uréity strop.

Transparentnost’ online platforiem

Z nedavnej $tidie, ktorad vypracovala Komisia? v suvislosti so zvySujucimi sa obavami

o0 segmentaciu trhu v désledku online individualizacie cien a ponuk, vyplyva, Ze viac ako tri
patiny (61 %) webovych lokalit poskytujacich elektronicky obchod, ktoré boli hodnotené
pomocou fiktivneho nakupovania, individualizovali poradie vysledkov vyhladavania
(,,individualizované zoradenie ponuk®). Vychadzali pritom bud’ zo spdsobu pristupu zékaznikov
k webovej lokalite (napr. prostrednictvom webu na porovnévanie cien) alebo z predchadzajdceho
spravania zakaznikov na internete (napr. z historie navstev/kliknuti).

V stadii sa vSak nezistili Ziadne dokazy o doslednej a systematickej individualizovanej
cenotvorbe a zistili sa len vel'mi malé cenové rozdiely. Zo $tidie vyplyva, Ze spotrebitelia maju
nad’alej obavy 0 zneuzitie svojich osobnych tdajov na tcely individualizécie, a pozaduju vacsiu
transparentnost™?.

V inej behavioralnej $tudii tykajucej sa reklamy a marketingu v socidlnych médiéch, ktoru
vypracovala Komisia'®, sa zistili uréité marketingové praktiky, ktoré by spotrebitelia mohli
vnimat' ako problematické. Napriklad v stvislosti so skrytou reklamou pokusy ukézali, Ze
sucasné ,,oznaCenia reklamy* (na oznacenie napr. plateného obsahu) pouzivané na platformach
socidlnych médii nie su U¢inné. Preto pouZivatelia internetu nedokdzu identifikovat’ nativnu
inzerciu® ako reklamu v 36 % pripadov, hoci je oznatena §tandardnymi ozna¢eniami, ktoré
poukazuju na jej komerény obsah.

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

i

3 Pri zhodach produktov sa rozdiely zaznamenali len v 6 %, aj to malé (priemerny rozdiel bol menej ako 1,6 %).

Respondenti prieskumu sa najviac obavali, Ze ich osobné udaje sa pouziji na iné ucely ako na tie, na ktoré boli
ziskané, a/alebo Ze nezistia, kto k ich Udajom ziska pristup (36 % az 49 % v pripade hodnotenych spésobov
individualizacie). Spotrebitelia by navy$e individualizaciu vnimali pozitivnej$ie, keby o nej mali viac
informéacii a mohli nad fiou mat’ va¢§iu mieru kontroly.

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

18 Typ reklamy, ktora vel'mi pripomina obsah vytvoreny pouZivatelmi socidlnych médii a splyva s nim.
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PRILOHA I: MERANIE SPOTREBITELSKYCH PODMIENOK

1. KONCEPCNY RAMEC

Koncepcny ramec pouzivany V hodnotiacej tabul’ke na meranie spotrebitel'skych podmienok stoji
na tychto troch pilieroch:

e znalosti prav spotrebitela zo strany spotrebitel'ov a podnikov, ich dbvera v institucie,
bezpecnost’ vyrobkov a tvrdenia tykajuce sa zivotného prostredia, ako aj ich ddvera
obchodovat online,

e otazky spojené s dodrziavanim a presadzovanim pravnych predpisov v oblasti
ochrany spotrebitel’a, a

e aspekty tykajlce sa st'aznosti spotrebitel’ov a rieSenia sporov medzi spotrebitel'mi
a obchodnikmi.

Hodnotiaca tabul’ka vychadza najmi z dvoch prieskumov spotrebitelov a maloobchodnikov!’.
V relevantnych pripadoch sa v nej obe hladiska spajaju, ked’ze sa predpoklada, Ze sa vzajomne
doplnaji a potvrdia. Tymto sa zvysuje spol'ahlivost merani. V niektorych pripadoch sa v tabul’ke
vyuzivaji aj udaje z inych zdrojov, napr. vysledky z online kontrol webovych lokalit, ktoré
koordinuje Komisia, alebo st'aznosti adresované europskym spotrebitel'skym centram.

Metodika pouzitd na vypracovanie hodnotiacej tabulky spotrebitel'skych podmienok bola vyrazne prepracovana
v roku 2015 s podporou Spolo¢ného vyskumného centra Komisie a v spolupraci so zainteresovanymi stranami‘8,
Reviziou sa najmd upresnil index spotrebitel'skych podmienok, zloZeny ukazovatel, ktory preSiel dokladnym

Statistickym auditom™®.

'V marci az maji 2018 uskutoénila spolo¢nost GfK Social and Strategic Research telefonicky prieskum

(prostrednictvom volani na pevni linku aj mobilné telefony) tykajuci sa ,,postoja spotrebitel'ov
k cezhrani¢nému obchodu a ochrane spotrebitela, 2018“ medzi respondentmi star§imi ako 18 rokov v 28
¢lenskych 3tatoch EU, na Islande a v Norsku. Prieskum uskutoénila na vzorke priblizne 1 000 respondentov
v kazdej krajine (okrem Cypru, Islandu, Luxemburska a Malty, kde uskutoénila priblizne 500 telefonatov).
Spolo¢nost’ Kantar Public Brussels network uskutocnila v maji az juni 2018 prieskum tykajuci sa ,,postoja
maloobchodnikov  k cezhraniénému obchodu a ochrane spotrebitela, 2018“ medzi spolo¢nostami
(maloobchodnymi spolo¢nostami predavajicimi tovar alebo sluzby priamo koncovym spotrebitelom), ktoré
zamestnavaju 10 alebo viac Tudi a pdsobia v 28 ¢lenskych $tatoch EU, na Islande a v Norsku. Prieskum
uskuto¢nila na vzorke 400 maloobchodnikov v kazdej krajine (150 na Cypre, Islande a Malte, 130
v Luxembursku). Opravnenymi respondentmi boli jednotlivci, ktori mali vo firme rozhodovacie pravomaoci.

Pri oboch prieskumoch boli postupy vyberu a vazenia vzoriek navrhnuté tak, aby sa zabezpeéila ich
reprezentativnost. Dal$ie podrobnosti sa uvadzaju v zavere¢nych spravach dodavatelov, ktoré vychadzaju
S touto hodnotiacou tabul’kou.

18 Pre podrobnejsie informécie pozri SWD (2015) 181 final z 21. 9. 2015.

¥Pozri kapitolu 2.5 publikacie autorov V. Van Roya, F. Rossettiho a V. Piculesca (2015). Consumer conditions in
the EU: revised framework and empirical investigation, Vedecka a politickd sprava JRC, JRC93404,
http://publications.jrc.ec.europa.eu/repository/bitstream/JRC93404/2015-10-
12 _consumer_conditions_final_report.pdf.
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2. INDEX SPOTREBITELSKYCH PODMIENOK

Index spotrebitel'skych podmienok (CCI) je zlozeny ukazovatel' vypocitany na urovni krajiny,
ktorym sa porovnavaji vnutrostatne spotrebitel’ské prostredia.

Je zalozeny na subore kl'ucovych ukazovatelov (tykajicich sa domacich transakcii), ktoré
vyplyvaju z celoeurdpskych prieskumov spotrebitel'ov a maloobchodnikov. Ukazovatele su
zoskupené do troch hlavnych pilierov, z ktorych kazdy ma rovnaka vahu (33,3 %) v celkovom
hodnoteni:

e znalost’ a dévera (tento pilier ma dva samostatné subpiliere, z ktorych kazdy ma rovnaka
vahu 16,7 %),

e dodrziavanie predpisov a ich presadzovanie, a

e staznosti @ rieSenie sporov.

Bodové hodnotenie kazdého (sub)piliera sa vypocita ako jednoduchy aritmeticky priemer
ukazovatel'ov, z ktorych sa sklad4d. Index ma teoreticky rozsah od 0 po 100, ked'ze hlavné
ukazovatele, ktoré ho tvoria, su vyjadrené v percentach. V nasledovnej tabulke sa uvadza
podrobny prehl'ad ukazovatel'ov, ktoré tvoria index spotrebitel'skych podmienok.

Tabul’ka 1: Index spotrebitel’skych podmienok a jeho zlozky

Prieskum medzi spotrebite'mi Prieskum medzi maloobchodnikmi

PILIER 1: ZNALOST A DOVERA - 33,3 %

Subpilier tykajuci sa znalosti — 16,7 %

Znalost’ prav spotrebitela: priemerny | Znalost’ prav spotrebitela: priemerny percentualny
percentualny podiel spotrebitelov, ktori spravne | podiel spotrebitelov, ktori spravne odpovedali na pat
odpovedali na tri otdzky (lehota na odstipenie od | otdzok (zaruka na vyrobky, pozadovanie platby za
zmluvy pri nakupoch na dialku, zaruka na vyrobky, | reklamny material, nedostato¢na kvalita zfavnenych
nevyziadané vyrobky). vyrobkov, propagacia vyrobkov pre deti a telefénne
Cisla so zvySenou sadzbou).

Subpilier tykajaci sa dévery — 16,7 %

DOvera v organizacie: priemerny percentualny
podiel spotrebitelov, ktori suhlasia, Ze organy
verejnegj moci vich krajine chrania ich
spotrebitelské prava; maloobchodnici
a poskytovatelia sluzieb reSpektuju ich
spotrebitelské prava; a mimoviadne spotrebitelské
organizacie chrania ich spotrebitel'ské prava.

Dovera v mechanizmy napravy: priemerny
percentualny podiel spotrebitefov, ktori suhlasia, ze
vich krajine je lahke vyrieSit  spor
s maloobchodnikmi a poskytovatelmi sluzieb
prostrednictvom mimosudnych orgdnov aze je
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Prieskum medzi spotrebite'mi

Prieskum medzi maloobchodnikmi

lahké vyrieSit spory prostrednictvom sudov.

Dévera v bezpeénost’ vyrobkov: percentualny
podiel spotrebitefov, ktori si myslia, Ze v podstate
vSetky nepotravinové vyrobky na trhu v ich krajine
su bezpeéné alebo Ze maly pocCet vyrobkov je
nebezpecny.

Dévera v bezpeénost’ vyrobkov: percentualny podiel
maloobchodnikov, ktori si myslia, Ze v podstate vSetky
nepotravinové vyrobky na trhu vich krajine su
bezpetné alebo Ze maly pocet vyrobkov je
nebezpecny.

Dovera vtvrdenia tykajuce sa zivotného
prostredia: percentualny podiel spotrebitelov, ktori
suhlasia stym, Ze vacésSina tvrdeni tykajucich sa
zivotného prostredia, pokial ide o tovar a sluzby, je
v ich krajne spoflahliva.

Dovera v tvrdenia tykajuce sa zivotného prostredia:
percentualny podiel maloobchodnikov, ktori si myslia,
Ze vacsina tvrdeni tykajucich sa Zivotného prostredia
v ich sektore je v ich krajine spolahliva.

Dovera vonline nakupovanie: percentualny
podiel spotrebitefov, ktori maju dbveru v ndkup
tovaru a sluzieb cez internet od maloobchodnikov
alebo poskytovatelov sluzieb vo svojej krajine.

Dévera vonline predaj: percentualny podiel
maloobchodnikov, ktori maju déveru v online predaj iba
zakaznikom vo svojej krajine, alebo ktori maju doéveru
v online predaj v ramci svojej krajiny aj do inych krajin
EU.

PILIER 2: DODRZIAVANIE PREDPISOV A ICH PRESADZOVANIE - 33,3 %

Nekalé obchodné praktiky: priemerny
percentualny podiel spotrebitelov, ktori uviedli, ze
v poslednych 12 mesiacoch zaznamenali vo svojej
krajine nekalé obchodné praktiky maloobchodnikov
alebo poskytovatelov sluzieb (vytrvalé
marketingové hovory alebo spravy, faloSné ¢asovo
obmedzené ponuky, falosné bezplatné ponuky,
poZadovanie zaplatenia pefiaznej sumy na ziskanie
faloSnej vyhry alebo iné nekalé obchodné praktiky).

Nekalé obchodné praktiky: priemerny percentualny
podiel maloobchodnikov, ktori uvadzaju, ze sa
v poslednych 12 mesiacoch stretli s nekalymi
obchodnymi praktikami zo strany svojich doméacich
konkurentov (vytrvalé marketingové hovory alebo
spravy, faloSné Casovo obmedzené ponuky, falosné
bezplatné ponuky, poZzadovanie =zaplatenia za
nevyZiadané vyrobky, faloSné recenzie alebo iné
nekalé obchodné praktiky).

Iné nedovolené praktiky: priemerny percentualny
podiel  spotrebitelov, ktori ~ uvadzaju, ze
v poslednych 12 mesiacoch narazili na neprijatefné
zmluvné podmienky a neCakané poplatky zo strany
maloobchodnikov alebo poskytovatelov sluzieb vo
svojej krajine.

Dodrziavanie pravnych predpisov v oblasti ochrany
spotrebitela: priemerny  percentualny podiel
maloobchodnikov, ktori sthlasia s tym, Ze v ich krajine:
ich konkurenti dodrziavaju pravne predpisy v oblasti
ochrany spotrebitefa; je lahké dodrziavat pravne
predpisy v oblasti ochrany spotrebitela vich odvetvi;
naklady na dodrZiavanie predpisov v oblasti ochrany
spotrebitela v ich odvetvi st primerané.

Presadzovanie pravnych predpisov v oblasti
ochrany spotrebitela a bezpeénosti vyrobkov:
priemerny percentualny podiel maloobchodnikov, ktori
suhlasia s tym, Ze v ich odvetvi a v ich krajine: organy
verejnej moci  aktivne monitoruji  a zabezpeduju
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Prieskum medzi spotrebite'mi

Prieskum medzi maloobchodnikmi

dodrziavanie pravnych predpisov v oblasti ochrany
spotrebitela; spotrebitelské mimovliadne organizacie
aktivne monitoruju dodrziavanie pravnych predpisov
v oblasti ochrany spotrebitelov; samoregulaéné organy
aktivne monitoruju dodrziavanie prislusnych kodexov;
média pravidelne informuja o podnikoch, ktoré
nedodrziavaju pravne predpisy Vv oblasti ochrany
spotrebitela; organy verejnej moci aktivhe monitoruju

a zabezpeCuju dodrziavanie pravnych predpisov
v oblasti bezpecnosti vyrobkov.
PILIER 3: STAZNOSTI A RIESENIE SPOROV - 33,3 %

Problémy a staznosti: zloZzeny ukazovatel je

zalozeny na otazkach tykajucich sa vyskytu

problémov za poslednych 12 mesiacov pri kupe

alebo pouzivani tovaru alebo sluzieb vramci

domaceho trhu, na staznostiach adresovanych

réznym organom (maloobchodnik/poskytovatel

sluzieb, vyrobca, organ verejnej moci, organ

mimosudneho rieSenia sporov, sud), na dévodoch

nepodania staznosti a spokojnosti s vybavenim

staznosti.
Uéast v mechanizmoch mimosudneho rieSenia
sporov: percentualny podiel maloobchodnikov, ktori
su ochotni alebo maju z&konnu povinnost vyuzivat
mechanizmy mimosudneho rieSenia sporov v pripade
staznosti spotrebitelov.

3. PREZENTOVANIE VYSLEDKOV

Vysledky V tejto hodnotiacej tabulke st uvedené podla krajin alebo zhrnuté na trovni EU28.
Niektoré vysledky st uvedené v ramci roznych skupin krajin (,,regionalnych zoskupeni*) podla

tabulky 2.

Tabulka 2: PrehPad regionalnych zoskupeni

Severné krajiny 3 . 9 . , S
EU)/sever Dansko, Estonsko, LotySsko, Litva, Finsko, Svédsko
Juzné krajiny Cyprus, Grécko, Spanielsko, Taliansko, Malta,
EU/juh Portugalsko
Zapadné krajiny | Rakusko, Belgicko, Nemecko, Franctzsko, irsko,
EU/zé&pad Luxembursko, Holandsko, Spojené kralovstvo
\k/r)ell(':iZOdne Bulharsko, Ceska republika, Mad’arsko, Chorvatsko,
ainy Pol'sko, Rumunsko, Slovinsko, Slovensko
EU/vychod
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V hodnotiacej tabulke sa zvladt pod vysledkami krajin EU uvadzaju aj vysledky z Islandu
a Norska.

Hviezdi¢kou (*) st oznadené tatisticky vyznamné zmeny V relevantnych tabulkach. Statisticka
vyznamnost’ sa pocita na Grovni spol'ahlivosti 95 %, ¢o znamena, Zze nulova hypotéza nulového
rozdielu bola odmietnutd na 5 % hladine pravdepodobnosti.

Vicsina udajov, z ktorych vychadza hodnotiaca tabulka, je dostupna prostrednictvom online

platformy na $irenie informacii?°.

PRILOHA 11: PODROBNE ZISTENIA:

V prilohe 1l sa uvadzaju vysledky dvoch celoeuropskych prieskumov, na zéklade ktorych vznikla
hodnotiaca tabul’ka. Vysledky sa uvadzaju za index spotrebitel'skych podmienok, za tri piliere
hodnotiacej tabul’ky a za stibor kI'a€ovych ukazovatel'ov.

1. INDEX SPOTREBITELSKYCH PODMIENOK V EUROPE
V tabulke 3 sa uvadza celkovy index na trovni EU s bodovymi hodnotami za jednotlivé zlozky

a podzlozky, ako aj s bodovymi hodnotami najlepSich a najhorsSich krajin a s rozdielmi medzi
nimi.

20 nhttps://ec.europa.eu/info/policies/consumers/consumer-protection/evidence-based-consumer-policy/consumer-
scoreboards_en.
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Tabulka 3: Index spotrebitel’skych podmienok, EU28 (2018): celkovy a ¢leneny podPa pilierov
a ukazovatelov

INDEX SPOTREBITELSKYCH PODMIENOK EU-28 MIN MAX ROZSAH

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

PILIER 1: ZNALOST a DOVERA -33.3 % 55,9 43,5 65,1 21,6

Subpilier tykajuci sa znalosti — 16.7 % 49,2 34,1 56,8 22,7

Znalost prav spotrebitela zo strany spotrebitelov 44,8 25,2 59,5 34,3
Znalost prav spotrebitela zo strany maloobchodnikov 53,6 37,8 61,5 23,7
Subpilier tykajuci sa dévery —16.7 % 62,5 47,0 74,4 27,4

Dovera spotrebitelov v organizacie 65,5 50,7 83,8 33,1
Dévera spotrebitelov v mechanizmy napravy 37,9 25,1 52,3 27,2
Dovera spotrebitelov v bezpe¢nost vyrobkov 69,7 49,7 84,5 34,9
Dévera maloobchodnikov v bezpegnost vyrobkov 74,4 51,3 90,1 38,8
Dovera spotrebitelov v tvrdenia tykajlce sa Zivotného prostredia 55,3 40,1 80,7 40,6
Dévera maloobchodnikov v tvrdenia tykajuce sa Zivotného prostredia 70,8 49,5 85,3 35,8
Dévera v online nakupovanie 71,7 43,4 85,0 41,6
Dévera v online predaj 54,9 24,4 79,0 54,6
PILIER 2: DODRZIAVANIE PREDPISOV A ICH PRESADZOVANIE - 33.3 % 73,8 62,5 84,3 21,8
Spotrebitelia neuviedli Ziadne nekalé obchodné praktiky 77,6 64,1 93,2 29,1
Maloobchodnici neuviedli Ziadne nekalé obchodné praktiky 71,7 47,2 82,9 35,7
Ziadne iné nedovolené praktiky 88,8 78,9 95,6 16,7
Dodrziavanie pravnych predpisov v oblasti ochrany spotrebitela uvadzané maloobchodnikmi 69,0 53,9 80,5 26,6
z\r/:sdazc:i:;v:;iliOzrci\;r;y:iim:oredpisov voblasti ochrany spotrebitela a bezpecnosti vyrobkov 61,9 47,6 77,2 29,6
PILIER 3: STAZNOSTI A RIESENIE SPOROV - 33.3% 59,5 46,9 80,0 33,1

ZloZeny ukazovatel tykajuci sa problémov a staZnosti 88,5 82,6 93,6 11,1
U¢ast maloobchodnikov v mechanizmoch mimosidneho rie$enia sporov: 30,4 7,4 68,5 61,1

Zdroj: Prieskumy tykajiice sa postoja spotrebitelov a maloobchodnikov k cezhranicnému obchodu a ochrane spotrebitela.
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V nasledovnom grafe s krajiny, v ktorych sa uskuto¢nil prieskum, zoradené podl'a priemerného
hodnotenia v indexe spotrebitel'skych podmienok, a uvadzaju sa v fiom rozdiely v celkovom
hodnoteni v troch poslednych prieskumoch.

Graf 1: Index spotrebitel’skych podmienok — celkovy ukazovatel’, 2018

2018-2016 2016-2014
SE 71,4 +0,7 +0,2
DK 69,8 +2,5 0,7
FI 69,4 +1,6 0,5
NL 68,7 +1,4 -0,3
AT 67,7 -1,5 +2,4
HU 67,7 +2,6 +3,1
LU 67,1 2,0 +2,4
BE 66,3 +1,0 -0,8
SI 65,5 +1,3 +3,9
DE 65,2 -3,0 +3,1
IE 64,3 5,9 +5,7
PT 64,0 -1,2 +4,7
MT 63,4 -3,8 +0,4
FR 63,2 5,2 +6,6
EU-28 63,0 -1,8 +2,9
UK 62,1 -8,0 +5,7
IT 62,0 +2,1 +2,4
Cz 61,5 +2,1 +1,2
RO 61,1 +2,1 +0,1
ES 61,0 0,7 +0,8
EE 59,7 2,0 -0,9
Cy 58,9 +2,3 +0,6
SK 58,7 +1,4 0,1
PL 58,6 +0,8 +2,9
LV 57,7 -1,3 +1,6
LT 56,4 0,4 +0,9
BG 54,8 +1,4 +0,8
EL 54,3 -1,0 +0,7
HR 53,2 -1,1 +3,1
IS 64,0 +0,2 0,5
NO 71,3 +3,2 -1,8
B Znalost a dévera W DodrZiavanie predpisov a ich presadzovanie Staznosti a rieSenie sporov

Zdroj: Prieskumy tykajiice sa postoja spotrebitelov a maloobchodnikov k cezhranicnému obchodu a ochrane spotrebitela, index
spotrebitel’skych podmienok.
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1.1.  Znalost a dbvera

V pilieri indexu spotrebitel'skych podmienok tykajuceho sa znalosti a dovery sa posudzuje, do
akej miery:

a) spotrebitelia a maloobchodnici poznaju kl'i¢ové prava spotrebitel’a;

b) spotrebitelia doveruji organizaciam, ze tieto zabezpeCuju dodrziavanie a/alebo
presadzovanie ich prav, vratane dovery v ucinnost’ mechanizmov napravy; a

C) spotrebitelia veria tvrdeniam tykajucim sa bezpe€nosti a zivotného prostredia pri
vyrobkoch, ktoré st v obehu na trhu v ich krajinach.
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V grafe 2 sa uvadzaju hodnoty za jednotlivé krajiny EU v ramci piliera znalost' a dovera, ako aj
rozdiely v hodnotach medzi tromi poslednymi prieskumami.

Graf 2: Pilier znalost’ a dovera, vysledky za jednotlivé krajiny, 2018 (stupnica od 0 do 100)
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cz
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NL
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SE
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60,2
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56,2
56,1
55,9
55,8
55,1
54,7
53,6
53,1
53,0

52,7

51,4

49,2

46,9

45,1

43,5

58,6

65,1

64,0

+2,5
+0,3
+3,4
-5,3

+1,6

+0,7

-1,8
+0,3
-3,1
+2,2
+0,6
+0,2

+1,1

2018-2016 2016-2014

-0,5
-1,1

+1,4

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

+2,8

+1,7
+1,5
+3,3
+1,0
+2,8
+3,5
-1,2

+1,8

+0,6

-1,2

Zdroj: Prieskumy tykajiice sa postoja spotrebitelov a maloobchodnikov k cezhranicnému obchodu a ochrane spotrebitela.
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1.2. Dodrziavanie predpisov a ich presadzovanie

Druhy pilier indexu spotrebitel'skych podmienok sa tyka dodrziavania predpisov aich
presadzovania z pohladu spotrebitel'ov aj maloobchodnikov.

Zistuje sa, do akej miery spotrebitelia a maloobchodnici vnimaju alebo sa stretavaju s nekalymi
praktikami zo strany (inych) maloobchodnikov na vnitrostatnom trhu vo svojej krajine a do akej
miery je pre maloobchodnikov T'ahké alebo nakladné dodrziavat pravne predpisy V oblasti
ochrany spotrebitel'a. Zist'uje sa aj to, ¢i sa uspokojivo presadzuju predpisy Vv oblasti ochrany
spotrebitel’a a bezpeénosti nepotravinovych vyrobkov, a to na zéklade toho, ako maloobchodnici
hodnotia r6zne organizacie vo svojom odvetvi v savislosti s ich monitorovacou pracou.
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V grafe 3 sa uvadzaju hodnoty za jednotlivé krajiny EU v ramci piliera dodrZiavanie predpisov
a ich presadzovanie, ako aj rozdiely v hodnotach medzi tromi poslednymi prieskumami.

Graf 3: Pilier dodrziavanie predpisov aich presadzovanie, vysledky za jednotlivé krajiny, 2018
(stupnica od 0 do 100)

2018-2016 2016-
2014

LU 84,3 -0,1 +2,9
1IE 80,3 -2,5 +6,4
NL 79,9 +1,9 +0,8
FR 79,9 -3,2 +7,9
UK 79,0 -5,1 +3,8
AT 78,8 +0,7 +2,3
BE 78,6 +0,4 -0,1
DK 78,2 +1,3 -0,1
MT 78,2 +4,1 +1,9
FI 77,0 +0,8 -1,4
IT 76,3 +3,3 +3,4
SE 76,2 +1,3 +1,3
EE 74,3 -0,4 +0,1
RO 74,2 +1,4 +2,0
HU 74,2 +3,5 +3,6
EU-28 73,8 -1,3 +3,1
DE 73,6 -4,2 +2,1
CcY 73,5 +2,5 +0,4
LT 73,2 -0,1 +2,8
SI 73,0 +3,4 -0,5
PT 71,7 -1,9 +4,2
LV 70,0 +0,4 -1,3
cz 67,1 +1,2 +1,7
ES 65,6 -1,2 +3,5
HR 65,1 +2,0 +3,5
SK 65,0 +1,5 +1,1
EL 64,5 -1,0 +2,3
PL 63,2 +2,5 +3,1
BG 62,5 +1,3 +1,3
IS 75,9 -0,4 +2,5
NO 79,8 +2,2 -0,9
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Zdroj: Prieskumy tykajiice sa postoja spotrebitelov a maloobchodnikov k cezhranicnému obchodu a ochrane spotrebitela.
1.3.  Staznosti a rieSenie sporov

V rdmci tretieho piliera indexu spotrebitel'skych podmienok sa skuma, ¢i sa spotrebitelia
zvycajne st'azuju, ked’ pri nakupe alebo pouzivani tovaru a sluzieb narazia na nejaky problém,
anakol’ko st spokojni so sposobom vybavenia svojich staznosti. Zistuje sa aj to, Ci
maloobchodnici poznajl a vyuzivaju mechanizmy mimostdneho riesenia sporov v EU.

V grafe 4 sa uvadzaji hodnoty za jednotlivé krajiny EU v ramci piliera CCI staznosti a rieSenie
sporov, ako aj rozdiely v hodnotach medzi tromi poslednymi prieskumami.

Graf 4: Pilier staznosti a rieSenie sporov, vysledky za jednotlivé krajiny, 2018 (stupnica od 0 do
100)

2018-2016 2016-2014

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

Zdroj: Prieskumy tykajiice sa postoja spotrebitelov a maloobchodnikov k cezhranicnému obchodu a ochrane spotrebitela.
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2.  VYSLEDKY PODI’A ZLOZKY INDEXU SPOTREBITELSKYCH PODMIENOK
2.1. Dovera spotrebitel’a

Dovera je dolezitym faktorom, ktory vplyva na aktivne zapdjanie sa spotrebitelov do
spotrebitel'skych trhov. V tejto Casti sa uvadzaju vysledky prieskumov pre rozne ukazovatele
dovery z hodnotiacej tabul’ky.

2.1.1. Dédvera v organizacie

V grafe 5 sa znazorniuje miera dovery spotrebitelov v ochranu ich prdv zo strany organov
verejnej moci  anezavislych  spotrebitel'skych  organizacii, ako aj zo  strany
maloobchodnikov/poskytovatel'ov sluzieb.

Graf 5: Dovera spotrebitelov Vv organizacie, EU28, 2018 (v % spotrebitelov, ktori ,rozhodne
suhlasia* alebo ,,stihlasia“)

100 r
90 |
80
70
60
50
40
30 |
20
10
0 L L
% spotrebitelov, ktori sa domnievaju, zZe % spotrebitelov, ktori doveruju % spotrebitelov, ktori doveruju
maloobchodnici/poskytovatelia sluZieb organom verejnej moci, Ze chrania ich mimovladnym spotrebitelskym
vo vseobecnosti reSpektuju ich prava prava spotrebitela organizaciam, Ze chraniaich prava
spotrebitela spotrebitela
2018-2016 -2.9% -5.4* -10.7*
2016-2014 +5.7* +8.8* +10.0*
2014-2012 +12.1* +2.5% -12.9*
2012-2011 -6.5* -3.4% +2.1*
2011-2010 -0,1 -0,2 +4.2*
2010-2009 +7.0* +7.4* +4.6*
2009-2008 -1.1* +1.1* 0,0

Zdroj: Prieskum tykajiici sa postoja spotrebitelov K cezhrani¢nému obchodu a ochrane spotrebitela: Do akej miery sihlasite
alebo nesuhlasite s kazdym z nasledujlcich vyrokov. V (NASA KRAJINA)... Zdkladiia: respondenti EU28% (N = 26 532).

2L Chorvatsko je zahrnuté do EU28 od roku 2012 (v tomto roku sa tam prieskum uskutoénil prvykrat). Tyka sa to
vsetkych udajov v tejto hodnotiacej tabul’ke.
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V grafe 6 sa znazornuje Groven dovery spotrebitel’a v jednotlivé organizacie a priemerna dovera

podla krajin.

Graf 6: Dévera spotrebitelov Vv organizacie, vysledky za jednotlivé krajiny,

spotrebitel’ov, ktori ,,rozhodne stihlasia* alebo ,,stihlasia*)

Legenda:
[ ]

vysokd vykonnost (hornych 25 % vysledkov)
stredna az vysoka vykonnost (50 — 75 % vysledkov)
@stredna az nizka vykonnost (25 — 50 % vysledkov)

2018 (v %
Maloobchodnici a D6 et . Doverujete P .
poskytovatelia sluzieb Over!J Je.e org‘arzom mimoviadnym mfrmma 5
Vo vicobecnosti verejnej moci, Ze spotrebitel'sky dovera Rozdiel
« PR chrania vase prava SpoReOIESIM spotrebitelov v[2018-2016
reSpektujii vase prava o organizaciam, 7 chrnia L
. spotrebitel'a s . organizacie
spotrebitel’a vase prava spotrebitel'a

72 63 61 65 -6 *
74 61 66 67 T
67 52 35 51 +3
77 58 51 62 +6.*
82 82 68 77 0
75 68 56 66 -16 *
82 73 58 71 +3
83 74 61 73 -11*
60 53 39 .51 +5*
70 59 68 65 +5 *
64 52 59 59 -24*
64 33 56 51 0
64 59 64 62 +3*
48 57 50 52 +4
73 55 44 57 -1
75 56 58 63 +12 *
81 78 65 75 -10*
84 86 81 84 +1
74 8! 71 76 +11 *
82 7 68 76 +
81 8 60 74 -9 *
76 59 69 68 +
62 62 65 63 +
72 53 52 59 -
73 48 55 59 +
80 55 49 61 +4.*
82 83 75 80 +2
74 75 48 66 0
80 74 62 72 -14*
64 51 66, 60 ..+ ]
76 81 58 P72 S

Zdroj: Prieskum tpkajiici sa postoja spotrebitelov K cezhranicnému obchodu a ochrane spotrebitela: Do akej miery suhlasite
alebo nesthlasite s kazdym z nasledujlcich vyrokov. V (NASA KRAJINA)... Zikladria: vietci respondenti (N = 28 037).

2.1.2. Dédvera v mechanizmy napravy

Ked'ze spotrebitelia sa zapajaji do transakcii s maloobchodnikmi a poskytovate'mi sluzieb, je
dolezité, aby mali pristup k mechanizmom rieSenia sporov a mohli tak riesit’ svoje individualne

spory s obchodnikmi a dosiahnut’ napravu.
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V grafe 7 sa znazornuje podiel spotrebitelov, ktori suhlasia, ze urovnat takéto spory
s maloobchodnikmi alebo poskytovate'mi sluzieb bud’ prostrednictvom mimosudnych subjektov
alebo sudne je jednoduche.

Graf 7: Dovera spotrebitel'ov v efektivnost’ mechanizmov napravy, EU28, 2018 (v % spotrebitelov,
ktori ,,rozhodne stihlasia“ alebo ,,stihlasia*)

50
45
40
35
30 -
25+
20 |
15
10

% spotrebitelov, ktori si myslia, Ze je lahké vyriesit spors % spotrebitelov, ktori si myslia, Ze je lahké vyriesit spor s
maloobchodnikmi a poskytovatelmi sluZieb prostrednictvom maloobchodnikmi a poskytovatelmi sluzieb prostrednictvom
mimosudnych organov (t.j. rozhodcovské konanie, mediécia sudov

alebo
zmierovaci organ)

2018-2016 -8.4* -8.5*
2016-2014 +6.7* +6.2*
2014-2012 +2.1* -0.0

2012-2011 -7.8* -1.9*
2011-2010 +3.7* +4.9*
2010-2009 +10.4* +10.3*
2009-2008 -1.1* -7.5*

Zdroj: Prieskum tykajlci sa postoja spotrebitelov kcezhrgniénému obchodu @ ochrane spotrebitela: Do akej miery siihlasite
alebo nesuhlasite s kazdym z nasledujucich vyrokov. V (NASA KRAJINA)... Zdkladna: respondenti EU28 (N = 26 532).
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Miera dovery spotrebitel'ov v efektivnost’ mechanizmov napravy je znazornena na urovni krajin

v grafe 8.

Graf 8: Dévera spotrebitel’ov v efektivnost’ mechanizmov napravy, vysledky za jednotlivé krajiny,
2018 (v % spotrebitel’ov, ktori ,,rozhodne sithlasia® alebo ,,siihlasia®)

Legenda

®ysoka vykonnost (hornych 25% vysledkov)
stredné a% vysoka vkonnost (50— 75 % vysledkov)
stredna az nizka vykonnost (25 —50 % vysledkov)

@nizka vkonnost (spodnych 25 % vysledkov)

48

i
3 |

1

RS

Je Tahke vyriesi spor Priemerna dovera
s maloobchodnikmi Je Tahké vyriesit’ spor s L .
A . . || spotrebitelovv | Rozdiel
a poskytovatelmi sluzieb maloobchodnikmi a poskytovatel'mil 5
° L o . , mechanizmy  [2018-2016
prostrednictvom mimostdnych sluzieb prostrednictvom sudov .
. X X napravy
organov (t.j. rozhodcovské
EU-28 43 3 8 -8 *
BE 36 6 1 -2
BG 30 6 8 0
Ccz 49 34 4 +7*
DK 54 50 5. +7*
DE 40 36 3 -21*
EE 33 18 25 -3*
IE 54 43 49 -10 *
EL 48 9 43 +5*
ES 46 3 39 +3
FR 37 4 31 -31*
HR 37 4 30 0
IT 43 2 37 +7*
CcY 37 0 34 +3
LV 36 6 31 +5*
LT 48 34 41 +16 *
LU 38 37 37 -18 *
HU 45 31 38 +13 *
MT 62 28 45 +6 *
NL 51 43 47 +8*
AT 52 44 48 -9.*
PL 40 24 32 2
PT 4 22 28 -6*
RO 4 43 46 -10 *
] 2 54 42 -1
SK 3 7 25 -2
Fl 59 2 46 +1
SE 38 8 28 0
UK 49 40 45 =17 *
[1s_ ] 26 I 31 I 29 [ 5 1]
[No 47 | 39 1l 43 [T

Zdroj: Prieskum tykajiici sa postoja spotrebitelov K cezhranicnému obchodu a ochrane spotrebitela: Do akej miery siuhlasite
alebo nesthlasite s kazdym z nasledujlcich vyrokov. V (NASA KRAJINA)... Zikladria: vietci respondenti (N = 28 037)

2.2.  Znalost’ prav spotrebitela

V hodnotiacej tabulke sa skiima aj to, do akej miery spotrebitelia a maloobchodnici poznaju

subor (kl'icovych) prav spotrebitela.
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Graf 9: Znalost’ prisluSnych pravnych predpisov zo

spotrebitelov, ktori uviedli spravnu odpoved’)*

strany spotrebitePa, EU28, 2018 (v %

70 -

60 -~

50 r~

40 |

30 -

20 -

10

Lehota na odstupenie od zmluvy pri
nakupoch na dialku

Zaruka na chybné vyrobky

NevyZiadané vyrobky

2018-2016 -7.0*

-6.7*

+1.0*

2016-2014 +11.0*

45.5*

+0.9*

2014-2012 -

+2.1%*

2012-2011 -

-4.6*

Zdroj: Prieskumy tykajuce sa postoja spotrebitelov K cezhranicénému

EU28 (N = 26 532).
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obchodu a ochrane spotrebitela. Zakladna: respondenti

Otazky prieskumu tykajtice sa zaruky na chybné vyrobky (,,Predstavte si, ze elektronicky vyrobok, ktory ste si
kupili pred 18 mesiacmi, sa pokazi bez vasho zavinenia. Nekupili ste si predizenti komerént zéruku ani ziadnu
takito zdruku nevyuzivate. Mate pravo na bezplatni opravu alebo nahradu?“) a lehoty na odstdpenie od
zmluvy v pripade ndkupov na dialku (,,V pripade, Ze si objednate novy elektronicky vyrobok postou,
telefonicky alebo prostrednictvom internetu, mate podla vas pravo na vratenie vyrobku Styri dni po jeho
doruceni ana vratenie penazi bez udania dovodu?*) boli od roku 2014 formulované inak. Nie je mozné
porovnavat’ ich s vysledkami predchadzajucich hodnotiacich tabuliek. Otazka tykajuca sa nevyziadanych
vyrobkov (,,Predstavte si, ze vam poStou pridu dva naucné disky DVD, ktoré ste si neobjednali, spolu
s faktarou na zaplatenie tohto tovaru vo vyske 20 EUR. Ste povinny faktiru uhradit'?*) zostala nezmenena.

Statisticky vyznamné rozdiely si oznadené hviezdickami. Statistickd vyznamnost sa poéita na arovni
spolahlivosti 95 %, ¢o znamena, Ze nulova hypotéza nulového rozdielu bola odmietnuta na 5 % hladine

pravdepodobnosti.
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V grafe 10 sa znazornuje percento spotrebitel'ov za jednotlivé krajiny, ktori spravne odpovedali

na kazda z troch znalostnych otézok.

Graf 10: Znalost’ prislusnych pravnych predpisov zo strany spotrebitel’a, vysledky za jednotlivé
krajiny, 2018 (v % spotrebitelov, ktori uviedli spravnu odpoved’)

Legenda:

‘vysoké wykonnost (hornych 25 % vysledkov)
stredna az vysoka vykonnost (50 — 75 % vysledkov)
stredna az nizka vykonnost (25 —50 % vysledkov)

.nizka vykonnost (spodnych 25 % vysledkov)

A

Lehota na . .
P . Priemerné %
odstupenie od Zéaruka na .. . s .
I i chybné Nevyzadané spravnych Rozdiel
2y p ’ vyrobky odpovedina3  [2018-2016
nékupoch na vyrobky -
. znalostné otazky
dialku
EU-28 60 39 36 45 -4 *
BE 47 44 41 44 -2
BG 48 39 37 41 -3*
cz 76 72 31 60 +1
DK 58 59 47 55 0
DE 74 35 41 50 -6.*
EE 50 46 50 49 +2
IE. 44 31 46 40 -11*
EL 22 36 18 25 -2
ES 60 57 18 45 +1
FR 50 22 37 36 -17 *
HR 55 27 22 35 -1
IT 66 60 36 54 +9*
CY 36 50 26 37 -1
LV 46 41 45 44 -4*
LT 45 23 26 31 -5*
LU 70 26 42 46 -8 *
HU 74 20 35 43 -2
T 49 55 41 48 +1
NL 68 29 30 42 0
AT 69 32 41 47 -1*
PL 70 33 45 49 +1
PT 38 66 25 43 +1
RO 50 48 15 37 +2
Sl 62 33 47 47 +5*
SK 68 65 41 58 -2
Fl 38 18 51 36 -3*
SE 59 37 28 41 0
UK 54 24 42 40 -15 *
[Is.] 36 I 45 I 60 i 47 lo-1..]
[No ] 61 [ e 46 11 53 [

Zdroj: Prieskumy tykajiice sa postoja spotrebitelov K cezhranicnému obchodu a ochrane spotrebitela. Zakladna: vsetci

respondenti (N = 28 037).
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V grafe 11 sa znazoriiuja znalosti maloobchodnikov EU, pokial ide o konkrétne predpisy
v oblasti ochrany spotrebitel’a.

Graf 11: Znalosti maloobchodnikov, pokial’ ide 0 pravne predpisy v oblasti ochrany spotrebitela,
EU28, 2018 (v % maloobchodnikoyv, ktori uviedli spravnu odpoved’)
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0 L
Propagdcia vyrobkov pre  Opis vyrobku ako Zahrnutie faktiry do Reklama ponukajlca Zaruka na chybné
deti prostrednictvom ,bezplatného”, pricom reklamného materialu nizku cenu pri vyrobky
priameho zacielenia na sa vyzadujezavolaniena nedostato¢nych
rodicov v reklaméch telefénne Cisloso zdsobdch
zvySenou sadzbou

2018-2016| -4.0* +1.6* +2.4% +2.6% -2.1*
2016-2014( -0,1 -1,0 +1.6* -3.1* -1.7
2014-2012 - -1.9* +2.1* - -
2012-2011 - +5.0% +1.6* - -
2011-2010 - +0.5 -1,1 - -
2010-2009 - +0,8 +3.9%

Zdroj: Prieskum tykajtici sa postoja maloobchodnikov k ceziranicnému obchodu a ochrane spotrebitela. Zdakladna: respondenti
EU28 (N = 10196) okrem otazky o0 zdruke na chybné vyrobky, ktord zahinia len tych maloobchodnikov, ktori predavaji
nepotravinové vyrobky (N = 4 222).
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V grafe 12 sa znazornuje podiel spotrebitel'ov za jednotlivé krajiny, ktori spravne odpovedali na
kazdu z piatich otdzok tykajucich sa znalosti pravnych predpisov v oblasti ochrany spotrebitel’a.

Graf 12: Znalosti maloobchodnikov, pokial’ ide o pravne predpisy v oblasti ochrany spotrebitel’a,
vysledky za jednotlivé krajiny, 2018 (v % maloobchodnikov, ktori uviedli spravnu odpoved’)

Legenda: .
Propagécia vyrobkov Opis vyrob}m iku P Priememé %

° nnost (hornych 25 % wysledkov) pre deti sbemlanho®, o e fagary do| REKTa pondkajical X spravnych _
stri 4 vykonnost (50 75 % ysledkov) prostrednictvom | Prieomsa vyzaduje |7 g nizkucenupri | Zéukanachybné || o0 e | RO
str nnost (25 — 50 % vysledkov) priameho zacieleniana | Z2Volanie na materialu nedostatoenjch vyrobky malostych | 20182016

@ izka vikonnost (spodnych 25 % vysledkov) rodicov v reklamich | €lefonne Eislo so zésobach otézok

ZvySenou sadzbou
EU-28 7 66 58 41 31 54 +0
BE 7 70 67 52 40 61 +.
BG. 6. 48 27 21 35 39
CZ 75 55 4 36 B 54 +
DK 58 78 7 26 55 58 +;
3 DE 73 75 7 54 31 1 -
- EE 69 58 35 36, 38 47 -
IE 51 53 50 36 21 | 42 -
EL 44 47 43 4 35 43 +
ES 7 66 50 4 Ly R | 55 +
FR 79 7 65 4 23 57
HR 48 47 23 4 28 . .38 +.
iT 82 56 47 50 54 py
- R CY 35 37 36. 4 46 40
L& V. 67 56 32 27 39 44 8
LT 51 4 34 4 5 .38 1
-‘ U 63 74 62 47 55 +4
HU 41 5 55 46, 44 6
T 64 & 4 29 41 5
L 85 75 5 27 0, 56 +1
't AT 68 73 2 44 ) S | B 56 2
i ' PL 7 67 4 28 49 0
PT 5. 76 64, 44 4 +
C RO 7 6 67 36 4 +
X" Sl 64 64 45 45 1 4
—_ K 61 55 7 37 4 4 +.
- Fl 88 69 7 38 1 7 +
G o E 81 7 6. 36 29 7 -4
- UK 64 56 4 33 19 44 0
[1s ] 71 I 83 I 62 I 43 I 61 I 64 [ +6_ ]
[no 70 [ 79 [ 59 [ 33 | 48 | 58 [+ ]

|
Zdroj: Prieskum tykajaci sa postoja maloobchodnikov k cezhranicnému obchodu a ochrane spotrebitela. Zdkladiia: vsetci
respondenti (N = 10 747). Otazka 0 zdruke na chybné vyrobky (otizka ¢. 5) zahiiia len maloobchodnikov, ktori preddvajii
nepotravinové vyrobky (N = 4 542).

2.3. DodrZiavanie predpisov a ich presadzovanie

V ramci hodnotiacej tabul’ky sa skiima dodrziavanie predpisov a ich presadzovanie z hl'adiska
spotrebitel'ov a maloobchodnikov. Posudzuje sa dodrziavanie zakonov a predpisov v oblasti
ochrany spotrebitel'a aich presadzovanie prostrednictvom sklsenosti spotrebitelov
a maloobchodnikov s nekalymi obchodnymi praktikami a inymi nedovolenymi praktikami, ako
aj vnimané naklady a jednoduchost’ dodrziavania regulacii v oblasti ochrany spotrebitel'a a Uloha
réznych organizacii pri presadzovani tychto regulacii.

2.3.1. Nekalé obchodné praktiky

Scielom posudit rozSirenost nekalych obchodnych praktik sa od spotrebitelov
a maloobchodnikov zist'uje, ¢i mali za poslednych 12 mesiacov skusenosti s praktikami, ktoré su
zakazané na zaklade smernice o nekalych obchodnych praktikach.
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V. grafe 13 sa  znazoriluje  skusenost  spotrebitefov  stakymi  praktikami
maloobchodnikov/poskytovatel'ov sluzieb v ich krajine alebo v inej krajine EU.

Graf 13: Skusenosti spotrebitelov S nekalymi obchodnymi praktikami pri vnutro$titnom
a cezhrani¢nom obchode, EU28, 2018 (v %)

2018-2016 | 2016-2014
Citili ste sa byt pod natlakom v désledku vytrvalych marketingovych +10-%* '9-6:
hovorov alebo odkazov, v ktorych vas vyzyvali, aby ste si nieco kupili I;’g* :?g*
alebo podpisali zmluvu +3:3* -1:2*
Stretli ste sa s reklamami, v ktorych sa tvrdilo, Ze vyrobok je +ll.];* —9.0:
dostupny len velmi obmedzeny ¢as, ale neskor ste zistili, Ze to nebola :g?* :?él')*
pravda +1:4* +6.0
+10.2* -7.0*
Informovali vas, Ze ste vyhrali v lotérii, o ktorej ste nevedeli, ale +4.3* -3.6*%
poZiadali vas, aby ste zaplatili istU pefiazni sumu na ziskanie vyhry +2.8* -2.8*
+4.8* -1.7*
+7.1* -7.3%
Ponukli vam vyrobok, ktory bol propagovany ako bezplatny, pricom v +4.7% -6.9*
skutoénosti bol spojeny s poplatkami +2.0* -1.0*
+1.6* -0.2
+7.9* -8.0*
. - . P N . 17,8 +5.6* -6.8*
Stretli ste sa s inymi nekalymi obchodnymi praktikami 46 +2.8% 21
3,6 +1.9* -0.5%
L L L L )
0 10 20 30 40 50
¥ Spolu
Ano, pri maloobchodnikoch/poskytovateloch vo vlastnej krajine
® Ano, pri maloobchodnikoch/poskytovateloch v inej krajine EU
¥ Ano, ale neviete, v ktorej krajine boli maloobchodnici/poskytovatelia usidleni

Zdroj: Prieskum tykajlci sa postoja spotrebitelov K cezhranicnému obchodu a ochrane spotrebitela: Precitam vam niekolko
vyrokov tykajiicich sa nekalych obchodnych praktik. Po kazdom z nich mi, prosim, povedzte, ci ste sa s danou situaciou stretli za
poslednych 12 mesiacov... Zakladna: respondenti EU28 (N = 26 532).
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V grafe 14 sa znazornuje podiel spotrebitel'ov, ktori potvrdili, Ze maji skasenosti minimalne
s jednou z piatich uvedenych nekalych obchodnych praktik u doméacich maloobchodnikov, ako aj

priemernd uroven skusenosti podla krajin.

Graf 14: Skusenosti spotrebitel’ov s nekalymi obchodnymi praktikami pri vnitros$tatnom obchode,

vysledky za jednotlivé krajiny, 2018 (v %)

Legenda:

®,ys0ké vykonnost (hornych 25 % vysledkov)
stredné aZ vysokd vykonnost (50— 75 % vysledkov)
stredné aZ nizka vykonnost (25 — 50 % vysledkov)
@ nizka vykonnost (spodnych 25 % vysledkov)

»
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& ]

o
S
€

74

>
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Zdroj: Prieskumy tvkajiice sa postoja spotrebitelov k cezhranicnému obchodu a ochrane spotrebitela: Precitam vam niekolko

vyrokov tpkajucich sa nekalych obchodnych praktik. Po kazdom z nich mi, prosim, povedzte, ¢i ste sa s danou situdciou stretli za
poslednych 12 mesiacov... Zdkladiia: vsetci respondenti (N = 28 037).

Citili ste sa byt’
pod natlakomv Pondkli vam
ddsledku Stretliste sas wrobok, Ktory’ Informovali vas, e
wtaljeh | korgeh sa ol ste vyhrali v lotérii, Priememé %
marketingovych mam. v . oktorejste | Stretlistesas | | spotrebitelov,
hovorov alebg | 1Vrilo; % vyrobokje | propagovany | oo ate | inyiminekalymi || Ktorf uvadzajd |Rozdiel 2018-
odkazov, v dostupny len velmi | ako bezplatny, | oo 2 v, aby | obchodnymi nekalé 2016[PRC
ktorych vas Ob"_gdzenx C,a_s'\ale pnf:om\{ ste zaplatili ist( praktikami obchodné conc
wyzgvali aby ste | "eSKOTste zstl 1o |skutognostibol Lo O praktiky chec
sinieco kupili nebola pravda spojeny 5_ ziskanie vyhry
alebo podpisali poplatiami
zmluvu
EU-28 36 25 9 14 ) 6.~
BE 31 18 6 8 4 -
BG 5 38 4 9 5 -2.*
Ccz 40 4 16 0 +,
DK 2 7 14 6
DE 19 0 15 2 +11*
EE 53 7 6 0 -
IE 18 3 9 8 +13 *
EL 58 4 0 9 +3*
ES 56 3 5 2 -
FR 28 1 7 7 +14 *
HR 49 4 4 4 26 S5*
IT. 63 15 4 18 +4*
CcY 24 29 4 8 -2
LV 48 39 9 9 18 2
LT 36 28 5 9 17 0
LU 6 12 8 4 4 +3*
HU 30 41 26 6 24 +4*
MT. 23 0 16 8 8 5*
NL 2! 4 12 14 9 -2
AT 1 7 8 0 +8*
PL 4 3 26 4 -1
PT 47 6 4 0
RO 24 36 9 1 +1
Sl 0 32 1 2 4 0 -4*
SK 44 36 4 0 0 0
Fl 2 28 4. 2 6 -4*
SE 5 28 6 2 4 -2
UK 24 30 6 0 0 +16 *
[ 1S I 14 I 19 [ 11 I 1 [ 11 I 11 [ -1 ]
[ NO [ 23 [ 24 |25 | 11 [ 16 [ 20 | -1
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V grafe 15 sa znazoriiuju skusenosti maloobchodnikov s ur€itymi nekalymi obchodnymi
praktikami zo strany ich konkurentov, bud’ na domacom trhu alebo v inych krajinach EU.

Graf 15: Skusenosti maloobchodnikov s nekalymi obchodnymi praktikami pri vnitrostatnom
a cezhrani¢nom obchode, EU28, 2018 (v %)

2018-2016 | 2016-2014
Vyvijanie natlaku na spotrebitelov prostrednictvom vytrvalych :1'2 gi: 21:
marketingovych hovorov alebo sprav 09 +0.4 20*
Pisanie falosnych recenzii, ktoré su v skutocnosti skrytou +0.7 -1.0
. . , +0.8 -0.9
reklamou alebo skrytym napddanim konkurentov +3.4% 2.0*
Propagovanie vyrobku s klamlivym tvrdenim, Ze je dostupny len :11 g%z
obmedzeny ¢as 103 ;0'4
Ponukanie vyrobkov ako bezplatnych, aj ked'v skuto&nosti st '5-1: '3»4:
spojené s podstatnymi poplatkami ig* i;*
Zasielanie nevyZiadanych vyrobkov spotrebitelom so Ziadostou %;: gg
zaplatit za ne e 10*
-3.5% -5.9*%
Iné nekalé obchodné praktiky -3.6* -5.9%
+1.1 -1.0
0 10 20 30 40 50
® Spolu (zakladia: respondenti EU28, N=10 196)
Ano, vo vlastnej krajine (zékladria: respondenti EU28, N=10 196)
M Ano, v inej krajine EU (zdkladia: respondenti EU28, ktori maju skisenosti s cezhrani¢nym predajom, N=3 006)

Zdroj: Prieskum tykajuci sa postoja maloobchodnikov k cezhranicnému obchodu a ochrane spotrebitela: Povedzte mi, prosim, ¢i

ste sa u svojich konkurentov za poslednych 12 mesiacov stretli s ktoroukolvek z tychto nekalych obchodnych praktik... Zdkladna:
pozri graf.
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V grafe 16 sa znazornuje podiel spotrebitelov, ktori potvrdili skuisenosti s takymito nekalymi
obchodnymi praktikami u domacich konkurentov, ako aj priemerna uroven sktisenosti podla
krajin.

Graf 16: Skusenosti maloobchodnikov s nekalymi obchodnymi praktikami pri vnutro$titnom
obchode, vysledky za jednotlivé krajiny, 2018 (v %)

Legenda: I -
Vyvilanie . e falosnych | Pontkanie Priememé %
@ ysoka vykonnost (hornych 25 % vysledkov) natlaky n,a recenzif, ktoré s Pro;?agovame vyrobknv’ako ZaiIEIam? maloobchodn
vyso a’ yvo 05, . ¥ . ¥ . spotrebitelov N vyrobku s bezplatnych, | nevyzadanych . N - -
strednd az vysokd vykonnost (50 — 75 % vysledkov) prostrednictvo v skutoénosti Wamiivym aiked v yrobkov Iné nekalé ikov, ktori Rozdiel 2018-
strednd az nizka vykonnost (25 —50 % vysledkov) mvytrvalych skrytou reklamou tvrdenim. 7e je skulmeno;n spotrebitelom obchodné uvadzaji 2016
@nizka vykonnost (spodnych 25 % vysledkov) retingovge| Aeboskaytym |40 EH o spofonés D dosten | Prakiky nekalé
h hovorov Lonkurentoy obmedzeny ¢as ymi | zaplatit' za ne Obggii;e
alebo sprav poplatkami P
EU-28 4 35 35 22 6 20 28 2*
BE 34 27 25 12 3 16 21 -
BG 5 63 55 38 7 40 47 -
CcZ 54 3 4. 23 3 9 9 -
DK 2 10 0 8 9 +5*
DE 39 22 6 0 7 -1
E 2 11 7 2 7 -3
IE 2! 4 15 10 4 2 -5
EL 4 a4 4 32 9 6 5 -6
. ES 6 47 5! 37 6 9 42 +10 *
FR 40 41 34 6 0 5 6 -3
HR 43 5 33 3 1 8 -3
, - ‘ IT. 45 29 27 9 9 3 -5
Ja - (2 39 29 47 9 7 9 7
ig g LV 37 32 4 6 0 6 ¥
» ¥ LT 45 38 6 1 3 2 9 -
LU 21 1 9 9 9 6 7 -
- T e e e
- L 29 4 23 1 8 6 2 5
AT 31 36 33 2 21 8 27 -3
PL 68 67 63 36 43 41 53 -4
' PT 42 33 37 26 19 7 31 +4
RO 44 46 45 38 8 36 -1
v (J Sl 41 29 32 8 3 26 -6
x SK 5. a4 47 0 38 9%
3 Fi 4 36 36 9 32 40
SE 29 33 6 0 23 =3
’T‘ UK 26 25 4 9 20 -3
. [1s T 26 ] 34 [ 29 [ 12 ] 9 [20 [ 22 T -2 |
NO [ 20 19 [ | 18 a4 20 22 |3 |

[
Zdroj: Prieskum tykajuci sa postoja maloobchodnikov k cezhranicnému obchodu a ochrane spotrebitela: Povedzte mi, prosim, ¢i
ste sa u svojich konkurentov za poslednych 12 mesiacov stretli s ktoroukolvek z tychto nekalych obchodnych praktik... Zakladna:
vSetci maloobchodnici predavajuci nepotravinové vyrobky (N = 4 542).

2.3.2. Iné nedovolené obchodné praktiky

Spotrebitelia odpovedali aj na otazky, ¢i sa stretli s inymi nedovolenymi obchodnymi praktikami,
napriklad s neprijatelnymi zmluvnymi podmienkami®* alebo necakanymi dodato¢nymi

poplatkami.

V dvoch nasledovnych grafoch sa zobrazuje vyskyt takychto nedovolenych praktik (zo strany
domaécich aj cezhrani¢nych maloobchodnikov) apodiel spotrebitelov, ktori maji skdsenosti
S takymito praktikami zo strany domacich maloobchodnikov, ako aj priemerna troven skusenosti
podla krajin.

2 Napr. takymi, ktoré maju za néasledok jednostrann zmenu zmluvnych podmienok bez platného dévodu, ktory
by bol uvedeny v zmluve, alebo ktoré ukladaju neprimerané pokuty v pripade porusenia zmluvy.
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Graf 17: Skusenosti spotrebitelov s neprijatel’'nymi zmluvnymi podmienkami a s necakanymi
oplatkami pri vnutro$tatnom a cezhrani¢énom obchode, EU28, 2018 (v %)

2018-2016 | 2016-2014

+3.5% -4.9%

Stretli ste sa s neprijatelnymi zmluvnymi podmienkami (napr. . .
takymi, ktoré umozfiuju poskytovatelovi jednostranne zmenit 35 =4

zmluvné podmienky alebo uloZit neprimerané pokuty za 403 104
porusenie zmlav) E .

+0.0 +0.4*

+3.2% -3.8*

+2.6* -4.1*

Museli ste zaplatit ne¢akané dodatoéné poplatky
+0.6* -1.2*
+0.7* +0.6*

B Spolu (zakladria: respondenti EU28, N=26 532)
# Ano, s maloobchodnikmi/poskytovatelmi vo vlastnej krajine (zakladfia: respondenti EU28, N=26 532)

¥ Ano, s maloobchodnikmi/poskytovatelmi v inych krajinach EU (zakladfa: respondenti EU28, ktori maju skisenosti s cezhrani¢nym
r}ékupom, N=9 950) .

B Ano, ale neviete, v ktorej krajine boli maloobchodnici/poskytovatelia usidleni (zakladiia: respondenti EU28, ktori maju skdsenosti s
cezhraniénym nakupom, N=9 950)

Zdroj: Prieskum tykajuci sa postoja spotrebitelov K cezhranicnému obchodu a ochrane spotrebitela: Precitam vam niekolko
vyrokov tykajucich sa problémov, s ktorymi sa spotrebitelia mozu castejsie stretnit pri nakupovani. Povedzte mi, prosim, ¢i ste sa
za poslednych 12 mesiacov stretli s niektorou z tychto situdcii. ... ? Zakladna: pozri graf.
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Graf 18: Skisenosti spotrebitePov S neprijatePnymi zmluvnymi podmienkami a s neéakanymi
poplatkami pri vnitros$tatnom obchode Vv réznych krajinach; vysledky za jednotlivé krajiny, 2018
(v %)

Stretli ste sa s neprijatelnymi . .
PR y . Priemerné %
Legenda: zmluvnymi podmienkami " L
Lo . Museli ste spotrebitelov,
(napriklad takymi, ktoré s . PR
@ ysoks vykonnost (hornych 25 % vysledkov) - > . |zaplatit neCakané|| Ktori uvadzaju
0 S ‘ ) umoziujii poskytovatel'ovi ., . N
stredna aZ vysokd vykonnost (50 —75 % vysledkov) . o . dodato¢né nekalé Rozdiel 2018-
stredna a7 nizka wkonnost (25 — 50 % wysledkov) Jednostranne zmenit zmluvné | o obchodné 2016
@ nizka vykonnost (spodnych 25 % vysledkov) podmienky alebo udelit’ (NASA praktiky a
neprimerané pokity 2 KRAJINA) dodatotné
porusenie zmluvy) v (NASA oplatky
KRAJINA) pop
EU-28 12 10 11 +3*
S BE 9 10 10 -1
" BG 21 18 19 -3
CZ 10 6 8 -0
DK 5 10 8 -0
DE 7 6 6 +3*
EE 12 10 11 +1
IE 14 16 15 +12 *
EL 21 21 21 +9*
- ES 17 7 2 -3.*
FR 9 1 0 +7*
HR 23 0 1 -3
IT 20 1 5 +4*
Ay cy 6 8 7 +1
LV 15 15 15 -1
LT 11 10 10 +1
; LU 5 6 5 +3*
Y HU 17 7 12 -2.*
+ T 11 13 12 -6*
L 5 5 5 -2*
7 AT 4 4 4 +2*
"r PL 9 12 11 -2
' PT 12 8 10 +1
RO 16 13 14 1
1 C si 8 7 8 2
- SK 13 7 10 4*
- t.‘ . Fl 9 6 7 -1
- SE 8 10 9 -2*
m UK 15 16 16 +13 *
[ 1S | 7 | 13 1 10 | -3* |
l NO | 5 | 8 Il 7 [ -2+

Zdroj: Prieskum tykajici sa postoja spotrebitelov K cezhranicnému obchodu a ochrane spotrebitela: Precitam vim niekolko
vyrokov tykajucich sa problémov, s ktorymi sa spotrebitelia mozu castejsie stretnit pri nakupovani. Povedzte mi, prosim, ¢i ste sa
za poslednych 12 mesiacov stretli s niektorou z tychto situdcii. ... ? Zakladna: vsetci respondenti (N = 28 037).

2.3.3. Dodrziavanie pravnych predpisov V oblasti ochrany spotrebitela

Dodrziavanie pravnych predpisov Vv oblasti ochrany spotrebitela sa posudzuje tak, ze sa
maloobchodnikom kladt otazky, ¢i suhlasia alebo nesthlasia so sériou vyrokov tykajucich sa
jednoduchosti dodrziavania takychto pravnych predpisov vich odvetvi a¢i su naklady na
dodrZiavanie predpisov primerané. Okrem toho sa od nich zistuje, ¢i ich konkurenti dodrZiavaja
pravne predpisy v oblasti ochrany spotrebitela.
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V grafe 19 sa znazoriuje, ako vnimaju dodrziavanie predpisov vo svojej krajine av ostatnych
krajinach EU. V grafe 20 sa znazoriiuju vysledky za jednotlivé krajiny.

Graf 19: Dodrziavanie pravnych predpisov Vv oblasti ochrany spotrebitel'a pri vnutroStatnom
a cezhrani¢nom obchode z pohl’adu maloobchodnikov, EU28, 2018 (v % maloobchodnikov, ktori
,»rozhodne suhlasia“ alebo ,,stihlasia*)

Suhlasim spolu
2018-2016 | 2016-2014

Dodrziavat pravne predpisy v oblasti ochrany spotrebitela vo vaom
odvetvi je lahké

Domaci trh +0.3 -1.6*

Cezhranigny trh -l) +3.1*% -2.0

N4dklady na dodrziavanie pravnych predpisov v oblasti ochrany
spotrebitela vo vasom odvetvi st primerané

Domici trh +1.7* -1.1

Cezhraniény trh 45.8% _4.0*%

Spolo¢nosti, ktoré st mojimi konkurentmi, dodrziavaju pravne
predpisy v oblasti ochrany spotrebitela

+0.6 +2.4*%

e R | e | 22

0 20 40 60 80 100

Domaci trh

Cezhrani¢ny trh

® Sthlasim spolu M Nesthlasim spolu ™ Neviem ™ Ziadna odpoved (SPONTANNE)

Zdroj: Prieskum tykajdci sa postoja maloobchodnikov k cezhranicnému obchodu a ochrane spotrebitela: Precitam vam tri
vroky tykajiice sa dodrziavania pravnych predpisov V oblasti ochrany spotrebitela (vo vasej krajine/v inych krajinach EU).
Povedzte mi, prosim, ¢i rozhodne suhlasite, suhlasite, nesuhlasite alebo rozhodne nesiihlasite s jednotlivymi vyrokmi... 1)
Zékladia (vnitrostdtny obchod): respondenti EU28 (N = 10 196); 2) Zdkladiia (cezhranicny obchod): respondenti EU2S, ktori
predavaju v inej krajine EU (N = 3 006).
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Graf 20: Dodrziavanie pravnych predpisov v oblasti ochrany spotrebitel’a pri vnutro$tatnom
obchode z pohl'adu maloobchodnikov, vysledky za jednotlivé krajiny, 2018 (v % maloobchodnikov,

ktori ,,rozhodne stihlasia“ alebo ,,stihlasia*)

Legenda:

@ vysoka vykonnost (hornych 25 % vysledkov)
strednd aZ vysokd vykonnost (50 — 75 % vysledkov)
stredna az nizka vykonnost (25 —50 % vysledkov)

@nizka vykonnost (spodnych 25 % vysledkov)

Naklady na
Dodrziavat’ | dodrzavanie [ Spolo¢nosti, Priememné %
pravne pravnych | ktoré st mojimi | [maloobchodnik|
predpisy predpisov v | konkurentmi, ov, ktorf
Vv oblasti oblasti dodrzavaji stihlasias 3 | Rozdiel 2018-
ochrany ochrany pravne vyrokmi 2016
spotrebitel'a vo| spotrebitela predpisy v tykajacimi sa
vasomodvetvi| vovaSom |oblastiochrany|| dodrzavania
je lahké odvetvisi spotrebitel'a predpisov
primerané
EU-28 71 68 68 69 +1
BE 67 74 74 71 +1
BG 61 58 43 54 -4
cz 51 54 59 55 +2
DK 73 70 65 69 +2
DE 66 60 68 65 -4
EE 82 17 61 73 -4
IE 80 76 83 80 +7 *
EL 67 62 51 60 -3
ES 68 58 56 61 -2
FR 73 7 79 76 +3
HR 67 65 54 62 -3
IT 84 7 71 7 +14 *
CY 67 64 59 63 +1
LV 75 66 56 65 -1
LT 66 71 53 63 -4
LU 83 82 76 80 +4
HU 65 65 60 63 +6
MT. 82 88 48 73 +6
NL 70 72 77 73 -1
AT 72 70 73 72 +4
PL 75 65 49 63 +1
PT 62 62 55 60, -0
RO 82 83 62 75 +4
Sl 57 66 59 61 +2
SK 54 60 53 56 -2
Fl 81 78 75 78 +2
SE 72 73 71 72 +0
UK 80 75 78 7 +1
[1s. ] 82 I 76 64 | 74 [.+0 |
L NO | 80 [ 69 69 [ 72 | +0 |

Zdroj: Prieskum tykajuci sa postoja maloobchodnikov K cezhranicnému obchodu a ochrane spotrebitela: Precitam vam tri
vyroky tykajuce sa dodrziavania pravnych predpisov V oblasti ochrany spotrebitela (vo vasej krajine/v inych krajindch EU).
Povedzte mi, prosim, ¢i rozhodne suhlasite, suhlasite, nesuhlasite alebo rozhodne nesihlasite s jednotlivymi vyrokmi... Zakladia:

vSetci respondenti (N = 10 747).
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2.4. Presadzovanie pravnych predpisov Vv oblasti

a bezpecnosti vyrobkov z pohl’adu maloobchodnikov

ochrany spotrebitela

V hodnotiacej tabulke sa monitoruje presadzovanie pravnych predpisov Vv oblasti ochrany
spotrebitel’a a bezpecnosti vyrobkov na zédklade hodnotenia maloobchodnikov.

V grafe 21 sa znazornuje pohlad maloobchodnikov na monitorovanie uskuto¢nené réznymi
vnutro$tatnymi organizaciami, ktoré sa podiel'aju na presadzovani pravnych predpisov v oblasti
ochrany spotrebitel’a @ bezpecnosti vyrobkov.

Graf 21: Presadzovanie pravnych predpisov v eblasti ochrany spotrebitel’a a bezpe¢nosti vyrobkov,
EU28, 2018 (v % maloobchodnikov, ktori ,,sithlasia“ alebo ,,rozhodne siihlasia“)

100 -
90 [
80 [
70
60 [
50 [
40 - 48,8
30
20
10 +
0 L L
Organy verejnej moci aktivne  Orgdny verejnej moci aktivne ~ Spotrebitelské mimovlddne  Samoregulacné organy aktivne Média pravidelne informuju o
monitoruju a zabezpecduju monitoruju a zabezpeduji  organizacie aktivne monitoruju monitoruju dodrziavanie  podnikoch, ktoré nedodrziavaju
dodrZiavanie pravnych dodrZiavanie pravnych dodrziavanie pravnych prislusnych kédexov vo vasom pravne predpisy v oblasti
predpisov v oblasti bezpecnosti  predpisov v oblasti ochrany predpisov v oblasti ochrany odvetvi ochrany spotrebitela vo vasom
vyrobkov vo vasom odvetvi  spotrebitela vo vaSom odvetvi spotrebitefov vo vaSom odvetvi odvetvi
2018-2016 +0.1 +0.8 +1.3 -1,1 -1.4*
2016-2014 +1.1 +1.3* -2.4* +1.2 -0,4
2014-2012 -7.5% -9.8* -1.5% -4.6* -1,1
2012-2011 - +4.1* +7.9*% +5.9*% -4.5*
2011-2010 - +1.2 +2.7* +3.4* -1,3
2010-2009 - -4.1* -11.2* -9.3* -6.6*

Zdroj: Prieskum tykajuci sa postoja maloobchodnikov k cezhranicnému obchodu a ochrane spotrebitela: Povedzte mi, prosim, ¢i
rozhodne sthlasite, sthlasite, nesthlasite alebo rozhodne nesthlasite s tymito jednotlivymi vyrokmi. Zakladia: respondenti EU28
(N = 10 196) s vynimkou vyroku , Orgdny verejnej moci aktivne monitorujii a zabezpecujii dodrZiavanie prdavnych predpisov
V oblasti bezpecnosti vyrobkov vo vasom sektore*, pri ktorom zékladitu tvoria maloobchodnici EU28 predavajiici nepotravinové
vyrobky (N = 4 222).
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V grafe 22 sa znazornuje pohlad maloobchodnikov za jednotlivé krajiny na presadzovanie
pravnych predpisov, pricom ich hodnotenie zahffia odpovede na vSetkych péat polozenych
otazok, ako aj priemernd mieru suhlasu maloobchodnikov s danymi piatimi vyrokmi.

Graf 22: Presadzovanie pravnych predpisov v oblasti ochrany spotrebitel’a a bezpe¢nosti vyrobkov,
vysledky za jednotlivé krajiny, 2018 (v % maloobchodnikov, ktori ,,sihlasia* alebo ,,rozhodne
suhlasia®)

Spotrebitel'ské Priememé %
Orgény verejnej moci Organy verejnej moci mimovladne Média pravidelne maloobchodnik
Legenda: aktivne monitoruj | 2KUVNe MONIONG |organizécie aktivnelg informuja ov. Ktori
P o ) azabezpecuji azbezpeduji monitorujd aktivne monitoruju | © POANIKoCh, KOré 1 e cs
vysokd vykonnost (hornych 25 % vysledkov) dodrziavanic privnych dodrzavanie dodrzavanie dodrziavanic nedodrziavaji vyrokmi Rozdiel
strednd az vysokd vykonnost (50 — 75 % vysledkov) predpisov v oblasti prévnych predpisov pravnych prishuingeh koderov prévne predpisy whajicimisa | 20152016
strednd aZ nizka vkonnost (25 —50 % vysledkov) bemetnosti virobkoy | ¥ OPIEStioChrany  |predpisov v oblasti| © T LT | v oblasti ochrany resadzovania
@ nizka wkonnost (spodnych 25 % vysledkov) APEENOSHVIIOBAOV | strebiteTa vo vasom| ochrany ® spotrebitela vo presa n
vo vasomodvetvi odvetvi spotrebitelov vo vasom odvetvi pravnyc
. « predpisov, 2018
va§omodvetvi
EU-28 7 68 60 59 0
ikl BE 8 77 69 67 3
a BG 6 55 4 45 +4
cz 7 65 4 40, +5
DK 8 77 4 +10
_.DE 68 57 53 41 -4
EE 67 76 36 40 2
IE 87 81 7 17 q
EL 61 57 4 55 +5
. ES 68 59 4 54 0
FR 89 82 7 75 -
HR 63 50 4 5 +
5‘ T 70 73 68 74 +
“ o 67 63 54 5 +
LV 71 67 4 3 +
78 LT 75 71 7 7 ¥
’ LU 81 85 7 79 5
- A :
6" L 80 73 64 68 +
AT 83 74 5 1 ¥
f PL 59 48 50 48 +4
4 ' PT 69 67 59 4 -4
RO 8 76 51 1 ¥
Sl 7 66 58 55 +
SK 55 46 41 4
Fi 81 77 76 2
SE 2 71 54 66 54 1
m UK 2 80 70 77 57 0
[ 1S I 66 I 48 I 48 I 40 [ 43 | I
NO ] 86 [ 83 [ 57 [ 79 [ 68 a7y

[
Zdroj: Prieskum tykajuci sa postoja maloobchodnikov k cezhranicnému obchodu a ochrane spotrebitela: Povedzte mi, prosim, ¢i
rozhodne suhlasite, sdhlasite, nesthlasite alebo rozhodne nesthlasite s tymito jednotlivymi vyrokmi... Zdkladna: respondenti
EU28 (N = 10 747) s vynimkou vyroku , Orgdny verejnej moci aktivne monitorujii @ zabezpecujii dodrziavanie prévnych
predpisov Vv oblasti bezpecnosti vyrobkov vo vasSom sektore, pri ktorom zdkladiu tvoria maloobchodnici predavajici
nepotravinové vyrobky (N = 4 542).
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V grafe 23 sa znazoriuju odpovede maloobchodnikov (ktori predavaju nepotravinové vyrobky)
na otazku, ¢i vnutro$taitne organy na ochranu spotrebitela vich krajine za poslednych
24 mesiacov vydali prikaz na stiahnutie vyrobkov od pouzivatela/stiahnutie vyrobkov z trhu,
pripadne iné varovania tykajice sa bezpe¢nosti vyrobkov.

Graf 23: Varovania tykajice sa bezpetnosti vyrobkov apripady stiahnutia vyrobkov od
ouzivatela/stiahnutia vyrobkov z trhu, EU28, 2018 (v %0)

40

35

30

25

20

15

10 -

Varovania tykajlce sa bezpecnosti vyrobkov Pripady stiahnutia vyrobkov od pouzivatela/stiahnutia
vyrobkov z trhu

2018-2016 +1.2 -2.3*
2016-2014 +1.0 +1.9

Zdroj: Prieskum tykajlci sa postoja maloobchodnikov k cezhranicnému obchodu a ochrane spotrebitela: Pokial ide 0 bezpecénost
vyrobkov, povedzie mi, prosim, ¢i za poslednych 24 mesiacov vo vaSom sektore doslo k niektorej z tychto skutocnosti... Zdakladiia:
respondenti EU28 predévajtci nepotravinové vyrobky (N = 4 222).
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V grafe 24 sa znazorfiuje na trovni jednotlivych krajin priemerny vyskyt pripadov stiahnutia
vyrobkov od pouzivatela/stiahnutia vyrobkov ztrhu a varovania tykajice sa bezpeCnosti
vyrobkov vydané organmi verejnej moci. Znazornené su aj jednotlivé hodnotenia tychto dvoch
ukazovatel'ov maloobchodnikmi, ktori predavaji nepotravinové vyrobky.

Graf 24: Varovania tykajlice sa bezpecnosti vyrobkov a pripady stiahnutia vyrobkov od
pouzivatel’a/stiahnutia vyrobkov z trhu, vysledky za jednotlivé krajiny, 2018 (v %)

Legenda: . Lo Priemerny vyskyt
Organy verejnej stiahnuli{/y\;/o::u

@ vysokd vykonnost (hornych 25 % vysledkov) arun‘gil':ilfjlil”ce m(zfii!;il\'/er?:zgjok od pouzivatela/z |Rozdiel 2018-
@ stredna azvysokd vykonnost (50 —75 % vysledkov) varovant vy I tstianivy trhu a varovani 2016
sa bezpecnosti ztrhu

strednd aZ nizka vykonnost (25 —50 % vysledkov) vyrobku tykajlcich sa
nizka vykonnost (spodnych 25 % vysledkov) o y bezpecnosti
e 34 35

33 35

[1s__] 16 | 24 I 20 [-
[ Nno ] 32 [ 42 I 37 [ e

Zdroj: Prieskum tykajlci sa postoja maloobchodnikov k cezhranicnému obchodu a ochrane spotrebitela: Pokial ide 0 bezpecénost
vyrobkov, povedzte mi, prosim, ¢i za poslednych 24 mesiacov vo vasom sektore doslo k niektorej z tychto skutocnosti... Zakladna:
vSetci respondenti preddvajuci nepotravinové vyrobky (N = 4 542).

2.5. StaZnosti a rieSenie sporov

Na spotrebitel'ské podmienky ma vplyv aj to, ¢i spotrebitelia maju k dispozicii prostriedky na
podanie staZnosti a pozadovanie napravy V pripade, Ze pri nakupovani narazia na problémy.
MozZnost’ podat’ staznost’ a spokojnost’ S jej vybavenim zohravaji déleziti ulohu, podobne ako
dosiahnutie tplnej alebo Ciastocnej napravy na kompenzaciu vzniknutej ujmy. Moze to prispiet
k posilneniu dovery spotrebitela. V tejto Casti sa uvadzaji rézne ukazovatele tykajuce sa
staznosti a rieSenia sporov.

2.5.1. Ukazovatel problémov a staznosti

Na rieSenie problémov stvisiacich Smalymi vzorkami pre uréité ukazovatele v radmci
jednotlivych krajin bol vyvinuty zlozeny ukazovatel ,,Problémy a st’aznosti‘.

Tento ukazovatel’ je zamerany na nakupy spotrebitelov U domécich maloobchodnikov. Zahfna
odpovede na otazky, ktoré sa tykaju:

46



e vyskytu problému,

e druhu krokov podniknutych na jeho vyrieSenie,

e spokojnosti s vybavenim st'aznosti, a

e pripadne doévodu, preco sa nepodnikli ziadne kroky.
Metodika, podl'a ktorej bol tento ukazovatel' vyvinuty, je predstavend na inom mieste?®. Vyssie
hodnotenie znamena lepSiu vykonnost’ pre spotrebitel’'ov.

V grafe 25 sa znazorfiuju hodnoty zlozeného ukazovatela problémy a staznosti za jednotlivé
krajiny, ako aj jednotlivé hodnoty tykajice sa percentualneho podielu spotrebitel’'ov, ktori: a)
mali problém s vyrobkom pocas alebo po uskutoéneni transakcie s domacimi obchodnikmi, a b)
nepodnikli ziadne kroky na vyrieSenie problému, ktory nie je zanedbatel'ny.

Graf 25: Problémy a st’aznosti spotrebitel’ov, vysledky za jednotlivé krajiny, 2018 (v %0)

Legenda:
.vysoké vykonnost (hornych 25 % vysledkov) . . Percentualny podiel L N
strednd aZ vysokd vykonnost (50— 75 % vysledkov) Percentudlny podiel |\ cbitelov, kiori | | 2107 ukazovatel | g i)
strednd az nizka vykonnost (25 — 50 % vysledkov) spotrxfl.)nelov, k‘,(m narazili na problém, ;?rrfblem'ov a 2018-2016
@ nizka vikonnost (spodnych 25 % wysledkov) narzilinaproblém | - easovalisa stazmosti2018
EU-28 22 14 89 -1
BE 16 14 91 -1
BG 15 39 88 0
Ccz 20 8 90 0
DK 17 12 91 -1
DE 17 11 91 +1
EE 24 18 87 0
IE 27 15 87 -2
- EL 19 42 86 -5
ES 22 14 87 -2
FR 13 31 91 0
, HR 30 18 83 -3
5 IT 29 12 86 -1
Y CY 10 32 92 +4
'’ LV 19 27 88 2
LT 21 24 86 -2
‘ LU 15 10 93 +3
HU 24 7 90 +3
““" MT 17 ig 89 3
2 NL 22 8 90 0
't " AT 11 13 94 +3
PL 24 11 88 +1
PT 17 12 89 +2
1 C RO 27 28 83 1
B Sl 16 14 92 1
- ‘1 7 SK 20, 10 91 +3
- Fl 27 5 90 0
D r SE 17 11 92 +1
U i 5 % i
[ 1S | 22 | 17 I 88 -1 ]
[ NO [ 22 [ 13 11 %0 [0 ]

Zdroj: Prieskumy tykajlce sa postoja spotrebitelov K cezhrani¢nému obchodu a ochrane spotrebitela. Zakladria: 1) Percentudlny
podiel spotrebitelov, ktori narazili na problem — vsetci respondenti (N = 28 037); 2) Percentualny podiel spotrebitelov, ktori
narazili na problém, ale nestazovali sa — vietci respondenti, ktori narazili na problém, ktory nebol zanedbatelny (t.j. neuviedli, zZe
dotknuté sumy boli prilis nizke) (N =5 798).

%5 Pre podrobnejsie informécie o zloZeni zloZeného ukazovatel'a pozri kapitolu 2.2.1 publikicie autorov V. Van

Roya, F. Rossettiho a V. Piculesca (2015). Consumer conditions in the EU: revised framework and empirical
investigation,, Vedecka a politicka sprava JRC, JRC93404,
http://publications.jrc.ec.europa.eu/repository/bitstream/JRC93404/2015-10-
12_consumer_conditions_final_report.pdf. Pozri aj hodnotiacu tabulku spotrebitel'skych podmienok z roku
2017, kapitola 3.3.3 (celkovo bolo vytvorenych 11 r6znych scenarov s prislu$nymi hodnoteniami).
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2.5.2. Staznosti v pripade problémov

V grafe 26 sa znazornuje, ¢i spotrebitelia za poslednych 12 mesiacov uskuto¢nili nejaké kroky,
ked’ narazili na problémy pri kupe alebo pouzivani tovaru alebo sluzieb od domacich
maloobchodnikov/poskytovatelov sluzieb. Takisto su znazornené pripady, ked spotrebitelia

podali staznost’.

Graf 26: Podniknuté kroky v pripade problémov s tovarom/sluzbami od domacich obchodnikov,

EU28, 2018 (v %)%

70
60 -
50
40 -
30
20 22,5
10 13,8 5,2 5,0
, . -
StaZovali ste sa StaZovali ste sa StaZovali ste sa Zélezitost ste Zélezitost ste riesili Nepodniknuté Ziadne
maloobchodnikovi vyrobcovi organu verejnej moci  predloZili organu kroky
alebo mimostdneho
poskytovatelovi rieSenia sporov
sluzby
2018-2016 +16.9% -2.7* -1.1* +1.5% -8.0*
2016-2014 -12.5* +2.8* +0.3 -1.7* +6.1*

Zdroj: Prieskum tykajiici sa postoja spotrebitelov K cezhranicnému obchodu a ochrane spotrebitela: Co ste urobili? (mézete

oznacit viac moznosti); Zakladia: respondenti EU28, ktori narazili na problém (N = 5 486).

26

percentualne podiely nemusia nevyhnutne vytvarat’ sucet 100 %.
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V grafe 27 su znazornené dévody, pre ktoré spotrebitelia nepodnikli Ziadne kroky na vyrieSenie
problému s domacimi maloobchodnikmi, hoci boli presvedéeni, Ze na to maju opravneny dovod.
Znazorneny je aj vyvoj ich odpovedi medzi troma poslednymi prieskumami.

Graf 27: Dovody, pre ktoré spotrebitelia nepodnikli Ziadne kroky v pripade vyskytu problému,
EU28, 2018 (v %)
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45 -
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35 -
30 -
25 -
20 +
15 -
10 -

39,7
36,6
[

Obava, Ze by to bolo  I3lo o prili§ nizke sumy  Nepravdepodobnost Obava zmoinej Neuspesny pokus o Neistota tykajucasa  Nevedomost, komu a
prili§ éasovo naroéné uspokojivého rieenia konfrontacie staznost vinejveciv vlastnych prav ako podat staznost
vyplyvajlcej zo staznosti minulosti spotrebitela
| 2018-2016| +9.6* +5.7* +16.7* +7.7* +2.9*% +5.7* +5.0% |
[ 2016-2014 ] -5.7* 0.8 -21.3* -5.9* -6.5* -6.8* -9.1* |

Zdroj: Prieskum tykajiici sa postoja spotrebitelov k cezhraniénému obchodu a ochrane spotrebitela: Aké boli hlavné dovody,
preco ste nepodnikli Ziadne kroky? (mozete oznacit’ viac moznosti); Zakladna: respondenti EU2S, ktori narazili na problémy, ale
nepodnikli Ziadne kroky (N = 1 369).

2.5.3. Spokojnost' s vybavenim staznosti

Uspokojivé vyrieSenie staznosti moze viest' spotrebitelov k opdtovnému nakupu tovaru alebo
sluzieb u maloobchodnikov alebo poskytovatel'ov sluzieb.
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V grafe 28 sa znazorniuje miera spokojnosti spotrebitel'ov S vybavenim staznosti podanych
roznym subjektom.

Graf 28: Spokojnost’ spotrebitelov s vybavenim staznosti, EU28, 2018 (v %)

Neviem  H Uplne nespokojny(-a) Nie velmi spokojny(-a) Celkom spokojny(-a) B Velmi spokojny(-a)
100
90 21,5
30,2
80 |
70T 27,4
60 | 30,1 32,6 15,5
34,0
50 9,0
16,5
40 12,3
21,7
30
20
27,5
10 ¢
71 10,6
0 T3 1 , 1 1 1 )
Maloobchodnik alebo Vyrobca Orgén verejnej moci Orgdn mimosudneho Sud
poskytovatel sluzieb rieSenia sporov
Celkom spokojny(-a)/Velmi spokojny(-a)
2018-2016 +0,1 -15.6* -13.5* -12.8* +10,3
2016-2014 +3.0* +8.7* -2,2 +0,1 -10,3
2014-2012 -4.9% -0,6 +11.5* +10.6* -57

Zdroj: Prieskum tykajuci sa postoja spotrebitelov K cezhrani¢nému obchodu a ochrane spotrebitela: Ako ste boli vo vSeobecnosti
spokojni alebo nespokojni so spdsobom, akym vasu(-e) staznost(-i) riesil(-i)...? Zdkladia: respondenti EU28, ktori narazili na
problém a podnikli kroky (maloobchodnik alebo poskytovatel sluzieb N = 3 548, vyrobca N = 570, organ verejnej moci N = 295,
orgdan mimosudneho rieSenia sporov N = 189 sid N = 73).
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V kolacovom grafe 29 je znazornena priemerna spokojnost’ spotrebitefov EU s tym, za aky &as
maloobchodnici alebo poskytovatelia sluzieb vyriesili ich problémy.

Graf 29: Spokojnost’ spotrebitelov s dizkou trvania rieSenia problému, 2018 (v % spotrebitel’ov)

4,5 0,5

N\

H Vel'mi spokojny(-a)

B Celkom spokojny(-3a)

H Nie velmi spokojny(-3)

12,0 B Uplne nespokojny(-3)

B Problém(-y) este nebol(-i) vyrieSeny(-é)
Moje problém -y) sa nedal(-i) vibec vyriesit
Neviem/nevztahuje sa

Zdroj: Prieskum tykajici sa postoja spotrebitelov K cezhranicnému obchodu a ochrane spotrebitela: Ako ste boli celkovo
spokojni s casom potrebnym na vyrieSenie vdsho problému(-ov) u maloobchodnika alebo poskytovatela sluZieb? Zikladna:
respondenti EU, ktori podali staznost maloobchodnikovi alebo poskytovatelovi sluzieb (N = 3 357) — uvedené cislo neobsahuje
udaje zo Spojeného kralovstva.
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2.5.4. Druhy staznosti

V grafoch 30 a 31 sU znazornené druhy staznosti, ktoré maloobchodnici prijali za poslednych
12 mesiacov bud’ od spotrebitel'ov vo svojej krajine, alebo od 0sob z inych krajin EU.

Graf 30: Druhy st’aZnosti spotrebitelov prijatych od spotrebitelov v krajine obchodnika, EU28,
2018 (v %)
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Samotny vyrobok Oneskorené dodanie Dodato¢né poplatky Spolo¢nost ponudkla Zmluvné podmienky Bezpelnost Iné Neviem/nevztahuje
alebo nedodanie mozZnosti ndpravy po vyrobkov sa
staZnosti
2018-2016 +10.1* +2.4% -2.0* -0.1 +0.6 -0.8 -4.9*% +0.2
2016-2014 +1.8 -3.4% +1.2 -1,4 -3.0* +0.6 -1.6* +0.4

Zdroj: Prieskum tykajlci sa postoja maloobchodnikov k cezhranicnému obchodu a ochrane spotrebitela: Aky druh staznosti
prijala za poslednych 12 mesiacov vasa spolocnost od spotrebitelov nachddzajucich sa vo (vasej krajine)? Tykali sa staznosti...
(moznost vyberu viacerych odpovedi). Zakladna: respondenti EU28, ktori prijali staznosti od spotrebitelov vo svojej krajine (N
=3768).

Graf 31: Druhy staZnosti prijatych od spotrebitelov v inych krajinach EU, EU28, 2018 (v %)
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Samotny vyrobok  Oneskorené dodanie Dodatoné poplatky Spolo¢nost pontkla Zmluvné podmienky Bezpeénost vyrobkov Iné Neviem/nevztahuje
alebo nedodanie mozZnosti napravy po sa
staznosti

2018-2016 |+16.7* -3.5 -5.6* -1.9 -4.4% -8.0* -3.9*% +4.0*
2016-2014 +3.4 -0.1 +2.4 +3.6 -2.9 +5.4% +1.5 -2.5%

Zdroj: Prieskum tykajlci sa postoja maloobchodnikov k cezhranicnému obchodu a ochrane spotrebitela: Aky druh staZnosti
prijala za poslednych 12 mesiacov vasa spolocnost od spotrebitelov nachddzajiicich sa vinych krajinach EU? Tykali sa
staznosti... (moznost vyberu viacerych odpovedi); Zikladnia: respondenti EU2S, ktori prijali staznosti od spotrebitelov v inych
krajinach EU (N = 507).
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2.5.5. Informovanost, pouzivanie a podpora mechanizmov mimosudneho rieSenia
sporov

V grafe 32 sa znazoriiuje, ¢i maloobchodnici vedia 0 organoch mimostdneho rieSenia sporov,
prostrednictvom ktorych mdézu riesit’ spory so spotrebiteI'mi vo svojej krajine, a ¢i si ochotni
zapojit’ sa do takéhoto procesu.

Graf 32: Informovanost’ maloobchodnikov 0 mechanizmoch mimosiidneho rieSenia sporov aich
ochota vyuzivat’ tieto mechanizmy, EU28 (porovnanie s rokom 2016)

5,2

B Informovani a ochotni/povinni
pouzivat

B Informovani, ale neochotni pouzivat

43,4

@ Informovani, ale v odvetvi nie st k
dispozicii Ziadne mechanizmy
mimosudneho riesenia sporov

B Neinformovani o existencii
mechanizmov mimosudneho riesenia
sporov

Zdroj: Prieskum tykajtci sa postoja maloobchodnikov k cezhranicnému obchodu a ochrane spotrebitela: Pozndte orgdany
mimostidneho riesenia sporov so spotrebitelmi v (NASEJ KRAJINE)? Zdkladia: respondenti EU28 (N = 10 196). Cisla
V ramcekoch predstavuju rozdiel oproti predchadzajiicim prieskumom.

2 Rozdiely v porovnani s rokom 2016 st uvedené v ram&ekoch.
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v grafe 33 su znazornené vysledky za jednotlivé krajiny, pricom krajiny st zoradené podla
informovanosti maloobchodnikov 0 mechanizmoch mimosudneho rieSenia sporov aich ochote
vyuzivat’ ich.

Graf 33: Informovanost’ a ochota maloobchodnikov vyuZivat’ mechanizmy mimostudneho riesenia
sporov, vysledky za jednotlivé krajiny, 2018 (v %)

® Informovania ochotni/povinni pous ivat ® Informovani, ale neochotni pouzivat m Informovani, ale v odvetvi nie si k m Neinformovani o existencii mechanizmov mimostidneho rie3enia sporov = Nevedia
dispozicii Ziadne mechanizmy mimostdneho rieSenia sporov
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Zdroj: Prieskum tykajici sa postoja maloobchodnikov k cezhranicénému obchodu a ochrane spotrebitela: Pozndte orgdny
mimostidneho riesenia sporov so spotrebitelmi v (NASEJ KRAJINE)? Zikladiia: vietci respondenti (N = 10 T47).
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2.6.  Spotrebitel’ské podmienky a zranitel’'nost’ spotrebitela

Od roku 2013 sa v hodnotiacej tabulke skiima suvislost medzi ukazovatelmi prieskumu
a stborom sociodemografickych faktorov.

V tabulke 4 st uvedené vysledky viacrozmernej analyzy?8, na zaklade ktorej sa odhaduje uginok
kazdej jednotlivej sociodemografickej charakteristiky, priCom ostatné charakteristiky zostavaja
konstantné. Uvedené su odhadované priemerné hodnoty modelu pre kazdt zavisli premennt
podl'a réznych hodndt nezavislej premennej. Tieto priemerné hodnoty by sa mali povazovat’ za
Statisticky odlisné, s vynimkou situacie, ked’ sa dvojica kategérii oznacuje jednym pismenom
(v stipci napravo). Ked’ je kategéria priradena K prazdnej hodnote, znamena to, Ze je $tatisticky
odlis$na od vsetkych ostatnych kategorii.

Pismend v tabul’ke 4 nemaju Ziadny vyznam a sluzia len na porovnanie kateg6rii. Napriklad
odhadovana priemerna hodnota vyjadrujica znalost’ prav spotrebitel’a je 0,47 Vv pripade muzov
a 0,43 vpripade Zien atento rozdiel je Statisticky vyznamny (obe kategdérie st priradené
k prazdnej hodnote). Naopak, odhadovana priemernéd hodnota vyjadrujica doveru v bezpe¢nost’
vyrobkov je 0,68 v pripade 0s6b s nizkou uroviiou vzdelania a 0,71 v pripade 0s6b s vysokou
uroviiou vzdelania (tento rozdiel vSak nie je Statisticky vyznamny vzhl'adom na to, Zze obe
kategorie maju spolo¢né pismeno ,,A“). Podobne je odhadovana priemernd hodnota vyjadrujica
doveru v tvrdenia tykajuce sa zivotného prostredia 0,57 V pripade pouzivatel'ov internetu na
dennej baze a 0,61 v pripade pouzivatel'ov internetu na mesaéne baze (tento rozdiel vSak nie je
Statisticky vyznamny vzhl'adom na to, ze obe kategoérie maju spolo¢né pismeno ,,B“). Vsetky
odhadované priemerné hodnoty st Standardizované (s rozpatim od 0 do 1) a mézu sa porovnavat
v riadkoch aj v stipcoch.

28 Analyza sa vykonala s pouzitim mikroudajov ziskanych v prieskume tykajicom sa postoja spotrebitel'ov
k cezhrani¢nému obchodu a ochrane spotrebitel'a za rok 2018. Zahfiia vietkych 28 &lenskych statov EU.
V pripade tychto zavislych premennych sa pouZil Poissonov regresny model: znalost’ prav spotrebitel'a, dovera
v organizicie, dovera v online nakupovanie, dévera v mechanizmy napravy, (Ziadne) sktsenost’ s nekalymi
obchodnymi praktikami, (Ziadne) sktsenosti s inymi nedovolenymi obchodnymi praktikami a numerické
zruCnosti. V pripade zostavajlcich zavislych premennych sa pouzil logisticky regresny model: dovera
V bezpecnost’ vyrobkov, dovera v tvrdenia tykajuce sa zivotného prostredia. Zlozeny ukazovatel tykajuci sa
problémov a staZnosti bol modelovany pomocou linedrnej regresie (za predpokladu, Ze premenna je
numerickd). Vo vSetkych modeloch bola zahrnutd kontrolnd premenna v regione bydliska respondentov
(severna EU, juzna EU, vychodna EU a zapadna EU).
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Tabul’ka 4: Odhadované predpokladané pravdepodobnosti/bodové hodnotenia tykajuce sa
spotrebitel’skych podmienok, ¢lenené podla réznych sociodemografickych skupin (2018)

Ziadna Dévera

Znalost prév Déverav D6ve.ra v Déver.a v skt’lsen'ost: s . i: d.na skﬂsenosf' s | Numerické Déve'ra v . v'tvrdenia T;i:;a‘:?ts?
spotrebitela | organizécie online . mec'hanlzmy nekalyn’u . inymi ned(::vole.nyml Jrugnosti befpecnost txk tf! sa EAaYE
nakupovanie napravy obchodnymi praktikami vyrobkov Zivotného stasnosti
praktikami prostredia
Vek
18-34 0,40 0,68(C 0,68 0,42 0,70(A 0,84 0,38|AB 0,69(A 0,59 0,87
35-54 0,46(A 0,67(BC 0,63 0,39 0,71[A 0,87(A 0,38(B 0,71|A 0,56(B 0,89(A
55-64 0,48(A 0,63(A 0,56/ 0,35(A 0,69(A 0,89(A 0,37|A 0,70(A 0,52(A 0,90(A
65+ 0,47(A 0,64|AB 0,48 0,33|A 0,71|A 0,91 0,34 0,70(A 0,53|AB 0,91(A
Pohlavie
Zeny 0,43 0,66(A O,58| 0,36 0,71 0,89 0,37|A 0,68 0,55(A 0,90
Muzi 0,47 0,65(A 0,63| 0,40 0,70 0,86 0,38[A 0,72 0,56(A 0,88
Vzdel
Zékladné (ISCED 0-2) 0,44(A 0,69 0,54 0,41|A 0,74 0,90 0,34 0,68(A 0,58(A 0,91(A
Stredoskolské (ISCED 3-4) 0,46|A 0,65(A 0,59 0,39(A 0,71 0,88 0,37 0,69(A 0,56(A 0,89(A
Vysokoskolské (ISCED 5-§ 0,45[A 0,65[(A 0,64 0,35 0,69 0,86 0,38 0,71{A 0,54(A 0,88
Postavenie v zamestnani
sz€o 0,44(A 0,64(A 0,61(BC 0,37|AB 0,67(A 0,85(A 0,38(B 0,71|A 0,56|AB 0,86(A
Veduci pracovnik 0,44(A 0,66(ABC 0,63(CD 0,36(A 0,66(A 0,86|AB 0,39(C 0,72|A 0,55(A 0,87[AB
Iny administrativny praco| 0,48|B 0,67|BC 0,62|C 0,37|AB 0,71|B 0,88|BC 0,38(BC 0,71|A 0,55|A 0,90|CD
Robotnik 0,43(A 0,65(AB 0,59(AB 0,38|AB 0,71(B 0,88|BC 0,36(A 0,69(A 0,54(A 0,90(CD
Student 0,42(A 0,69(C 0,65|D 0,40|AB 0,74(B 0,89(BC 0,38|BC 0,72(A 0,61(B 0,91[D
Nezamestnany 0,43(A 0,65[ABC 0,60[ABC 0,41(B 0,71(B 0,87|ABC 0,36|AB 0,70[A 0,58|AB 0,87|ABC
Uchadzac o pracu 0,44|AB 0,67[ABC 0,62|BCD 0,38|AB 0,73(B 0,87|ABC 0,35(A 0,66(|A 0,52(A 0,92(D
Dochodca 0,45(A 0,64(AB 0,55|A 0,39|AB 0,71{B 0,89(C 0,37|AB 0,69(A 0,56|AB 0,89(BCD
PouZivanie internetu
Denne 0,46(B 0,67(C 0,65] 0,39(B 0,69(A 0,87(A 0,38 0,71(B 0,57(B 0,88(A
TyZdenne 0,42(A 0,63(B 0,51|B 0,37|AB 0,74(B 0,88|AB 0,37(B 0,71|B 0,49(A 0,91(B
Mesacne 0,42(AB 0,65[ABC 0,45(AB 0,33|AB 0,73|AB 0,84(A 0,35|AB 0,70|AB 0,61(B 0,91(AB
Velmi zriedkavo 0,46|AB 0,56[A 0,39]A 0,31(A 0,75[BC 0,90(B 0,33(A 0,61(A 0,51|AB 0,91(AB
Nikdy 0,41(A 0,60(AB 0,24 0,35|A 0,78|C 0,90(B 0,32|A 0,62(A 0,50(A 0,93(B
Urbanizacia
Vidiek 0,44 0,67(B 0,61|A 0,37[A 0,70(A 0,88(A 0,37|AB 0,70(A 0,56(A 0,90(A
Malé mesto 0,46(A 0,65(AB 0,61]A 0,38(A 0,70(A 0,88(A 0,37[A 0,69(A 0,55(A 0,88(A
Velké mesto 0,45(A 0,65(A 0,60|A 0,38[A 0,71[A 0,86 0,38(B 0,71|A 0,55[A 0,89(A
Jazyk
Jeden 0,43 0,66(B 0,59 0,39(A 0,72 0,88(A 0,36 0,71|A 0,59 0,89(A
Dva 0,46(A 0,66(B 0,61|A 0,38(A 0,70(B 0,88(A 0,38(A 0,69(A 0,53(B 0,90(A
Tri 0,46|AB 0,65(AB 0,62|A 0,37(A 0,68(A 0,86(A 0,38|AB 0,69(A 0,53|AB 0,88(A
Styri a viac 0,49(B 0,63(A 0,62|A 0,36(A 0,68|AB 0,86[A 0,39(B 0,70(A 0,49(A 0,90(A
Finanéné tazkosti
Velmi zloZité 0,46|AB 0,56(A 0,52|A 0,33 0,65 0,84(A 0,36|AB 0,65(|A 0,48(A 0,86(A
Pomerne zlozité 0,44(A 0,62(B 0,58 0,37(A 0,69 0,86|AB 0,37(B 0,67(A 0,53(BC 0,88(A
Pomerne jednoduché 0,45(A 0,68(C 0,62|B 0,39(A 0,71A 0,88(C 0,38(B 0,72(B 0,58[D 0,90(B
Velmi jednoduché 0,47(B 0,69|C 0,64|B 0,40(A 0,73(B 0,88(BC 0,37(B 0,73(B 0,56/CD 0,90(B
Numerické zruénosti
Nizke 0,45(AB 0,63(A 0,56/|A 0,38|AB 0,70(A 0,88(A 0,66(A 0,55(A 0,90(A
Priemerné 0,44(A 0,66(AB 0,59|A 0,39(B 0,71[A 0,88(A 0,69(A 0,56(A 0,89(A
Vysoké 0,46(B 0,66(B 0,62/ 0,37|A 0,70(A 0,87(A 0,71 0,55(A 0,89(A
Zranitelnost - socidlno-demogra
Velmi zranitelny 0,44(A 0,61(A 0,57|A 0,39(A 0,67(A 0,83(A 0,36 0,65(A 0,54(A 0,88(A
Trochu zranitelny 0,44(A 0,65(B 0,59]A 0,38(A 0,67(A 0,87(B 0,37[A 0,70(B 0,54(A 0,88(A
Nezranitelny 0,46(A 0,67(C 0,62(B 0,38(A 0,73 0,89(C 0,38|A 0,71(B 0,56(A 0,90(A
Zranitelnost - zloFitost
Velmi zranitelny 0,46(A 0,62(AB 0,55] 0,36|AB 0,66(A 0,84(A 0,37[A 0,67|AB 0,50(A 0,85
Trochu zranitelny 0,45(A 0,65(B 0,60|A 0,36(B 0,67[A 0,86(A 0,37[A 0,70{BC 0,55(B 0,88(A
Nezranitelny 0,45(A 0,67 0,62|A 0,39 0,72(B 0,89(B 0,37|A 0,71|C 0,57(B 0,90(B
Materinsky jazyk
Nie 0,42 0,66(A 0,59|A 0,40(A 0,70(A 0,83 0,35 0,68(A 0,62 0,87[A
Ano 0,45 0,66[A 0,61|A 0,38|A 0,70(A 0,88 0,37 0,70(A 0,55 0,89(A

Zdroj: Prieskum tykajiici sa postoja spotrebitelov K cezhranicnému obchodu a ochrane spotrebitela (2018).

Poznamka: Hodnoty v tabulke predstavujii odhadované predpokladané pravdepodobnosti/bodové hodnotenia viacrozmernych
modelov. Pismend umoZiujii porovadvanie predpokladanych pravdepodobnosti/bodového hodnotenia Vv radmci rovnakej
sociodemografickej charakteristiky. Hodnoty oznacené tym istym pismenom sa vyrazne neodlisujii na iirovni 5 %.
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V grafe 34 sa znazornuje ¢lenenie podl'a druhu sociodemografickych charakteristik (alebo inych
doplnkovych faktorov) ako dévodov suvisiacich s pocitom zranitel'nosti U spotrebitel'ov.

Graf 34: Respondenti, ktori sa citia ako spotrebitelia zréznych dovodov zranitePni (v %
spotrebitel’ov), EU28, 2018
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Zdroj: Prieskum tykajiici sa postoja spotrebitelov Kk cezhranicnému obchodu a ochrane spotrebitela (2018).

V grafe 35 sa znazorfiuje podiel spotrebitelov vo vietkych Styroch geografickych regionoch EU,
ktori vnimaju sami seba ako vel'mi zranitenych alebo trochu zraniteI'nych z dévodu uréitych
sociodemografickych charakteristik.

Graf 35: Respondenti, ktori sa ako spotrebitelia citia zranitel'ni v désledku jedného alebo viacerych
sociodemografickych faktorov (v % spotrebitel’ov), podl’a zemepisnych oblasti, 2018
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Zdroj: Prieskum tykajici sa postoja spotrebitelov K cezhranicnému obchodu a ochrane spotrebitela (2018).
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2.7.  Udrzatelna spotreba

V tejto kapitole sa skiima, ¢i na nékupné rozhodnutia spotrebitelov vplyvaju vyrobky
s pozitivnym environmentalnym posolstvom. V grafe 36 sa znazorfuje, ¢i sa tento vplyv prejavil
na malom mnoZstve tovaru a sluzieb, alebo na takmer vsSetkom tovare a sluzbach, ktoré boli
zakupené v poslednych dvoch tyzdioch.

Graf 36: ZohPadnenie vplyvu na Zivotné prostredie pri kipe tovaru/sluzieb, EU28, 2018 (v %
spotrebitel’ov)

50
a5
a0 |
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30 |
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n -
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Ano, pri kazdom alebo Ano, ale len pri niektorych Ano, ale len prijednom Nie Neviem/nevztahuje sa
takmer kazdom nakupe ndkupoch alebo dvoch nakupoch
tovaru alebo sluZieb

2018-2016 +4.3* +6.9* -4.0* -8.0* +0.7*
2016-2014 -2.0* -7.7* +3.6* +7.5* -1.5*%

Zdroj: Prieskum tykajlci sa postoja spotrebitelov k cezhranicnému obchodu a ochrane spotrebitela: Ak premyslate nad vsetkymi
nakupmi za posledné dva’ tyzdne, zohladnili ste pri vybere niektorého vyrobku alebo sluzby jeho vplyv na Zivotné prostredie?
Zdkladna: respondenti EU28 v roku 2018(N = 26 532).
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V grafe 37 sa znazoriuje, ¢i spotrebitelia a maloobchodnici déveruji informaciam o vplyve na
zivotné prostredie, ktoré st uvedené na ekologickych vyrobkoch. Okrem toho sa znazoriuje, ako
sa tato dovera zmenila za posledné Styri roky.

Graf 37: Dovera spotrebitePov a maloobchodnikov v tvrdenia tykajice sa Zivotného prostredia,
EU28, 2018 (v % spotrebitelov, ktori ,,rozhodne siihlasia® alebo ,,stihlasia*)
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2018-2016 -10.2* +1.9*
2016-2014 +12.2* -1.6*

Zdroj: 1) Prieskum tpkajuci sa postoja spotrebitelov K cezhranicnému obchodu a ochrane spotrebitela: Do akej miery siihlasite
alebo nesuhlasite s kazdym z nasledujucich vyrokov? V (NASEJ KRAJINE) je vicsina tvrdeni tpkajiicich sa Zivotného prostredia
déveryhodnd. Zakladna: respondentmi boli spotrebitelia EU28 (N = 26 532); 2) Prieskum tykajuci sa postoja maloobchodnikov
k cezhranicnému obchodu a ochrane spotrebitela: Povedzte mi, prosim, ¢i rozhodne suhlasite, suhlasite, nesuhlasite alebo
rozhodne nesthlasite s tymto vyrokom: Vicsina tvrdeni tykajiicich sa Zivotmého prostredia v pripade tovaru a sluZieb vo vasom
odvetvi v (NASEJ KRAJINE) je déveryhodnd. Zékladiia: respondentmi boli maloobchodnici EU28 (N = 10 196).
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V grafe 38 sa znazornuje miera dovery spotrebitel'ov aj maloobchodnikov v tvrdenia tykajuce sa
zivotného prostredia za jednotlivé krajiny. Takisto st zndzornené priemerné hodnoty a ich vyvoj
od predchéadzajucich prieskumov.

Graf 38: Dovera spotrebitePov a maloobchodnikov v tvrdenia tykajice sa Zivotného prostredia,
vysledky za jednotlivé krajiny, 2018 (v % spotrebitel’ov, ktori ,,rozhodne stihlasia“ alebo

, s
»suhlasia®)
Legenda:
.vysoké vykonnost (hornych 25 % vysledkov) Dévera spotrebitelov v N Priemema dovera v N
strednd a2 wysoké vykonnost (50— 75 % wsledkov) tvrdenia tykajice sa | DOVeramaloobchodnikov v tvrdenia || s ticajice sa | ROl

tykajlice sa zivotného prostredia 2018-2016

stredna az nizka vykonnost (25 —50 % vysledkov)
nizka vykonnost (spodnych 25 % vysledkov)

Zvotného prostredia Zvotného prostredia
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Zdroj: 1) Prieskum tykajuci sa postoja spotrebitelov K cezhranicnému obchodu a ochrane spotrebitela: Do akej miery suhlasite
alebo nestihlasite s kazdym z nasledujucich vyrokov? V (NASEJ KRAJINE) je vicsina tvrdeni tykajiicich sa Zivotného prostredia
doveryhodna. Zdkladna: vsetci respondenti-spotrebitelia (N = 28 037); 2) Prieskum tykajlci sa postoja maloobchodnikov
k cezhranicnému obchodu a ochrane spotrebitela: Povedzte mi, prosim, ¢i rozhodne siihlasite, suhlasite, nesuhlasite alebo
rozhodne nesthlasite s tymto vyrokom: Vicsina tvrdeni tykajiicich sa Zivotmého prostredia v pripade tovaru a sluZieb vo vasom
odvetvi v (NASEJ KRAJINE) je déveryhodnd.. Zdkladiia: vietci respondenti-maloobchodnici (N = 10 747).
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2.8.  Bezpecnost’ vyrobkov

Na jednotnom trhu vytvorenom na umoznenie volného pohybu tovaru asluzieb medzi
jednotlivymi krajinami, musia mat’ spotrebitelia doveru, Ze preddvané vyrobky splitaju spolony
subor prisnych bezpecnostnych noriem.

V grafe 39 sa znazoriiuje podiel spotrebitel'ov a maloobchodnikov predavajucich nepotravinové
vyrobky v EU, ktori sthlasia, Ze nepotravinové vyrobky dostupné na ich vnatro$tatnom trhu st
bezpecné.

Graf 39: PohPad spotrebitePov a maloobchodnikov na bezpefnost’ nepotravinovych vyrobkov,
EU28, 2018 (v % spotrebitelov a % maloobchodnikov predavajucich nepotravinové vyrobky, ktori
»rozhodne suhlasia® alebo ,,stthlasia“)

100
90
80
70
60 [
50
40 +
30
20
10
0 )
% spotrebitelov, ktori si myslia, Ze va¢sina nepotravinovych % maloobchodnikov, ktori si myslia, Ze vac¢sina
vyrobkov je bezpecna nepotravinovych vyrobkov je bezpecna
2018-2016 -7.9*% -2.0%
2016-2014 +9.4%* +1.8%
2014-2012 +1.2% -2.0*
2012-2011 -0.6 -
2011-2010 -1.4* -
2010-2009 +6.8% -
2009-2008 -2.8* -

Zdroj: Prieskumy tykajice sa postoja spotrebitelov a maloobchodnikov k cezhranicnému obchodu a ochrane spotrebitela: Ak
premyslate 0 vietkych nepotravinovych vyrobkoch, ktoré si momentilne na trhu v (NASEJ KRAJINE), myslite si, Ze..?
Zdkladia: spotrebitelia a maloobchodnici EU28 predavajlci nepotravinové vyrobky (N = 26 532 v prvom pripade a 4 222
v druhom pripade).
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V grafe 40 sa znazoriiuje miera dovery Vv bezpe¢nost’ vyrobkov v jednotlivych krajinach.

Graf 40: Dévera spotrebitel’ov a maloobchodnikov v bezpeénost’ nepotravinovych vyrobkov,

vysledky za jednotlivé Kkrajiny,

Legenda:

vysoka vykonnost (hornych 25 % vysledkov)

stredna az vysokd vykonnost (50 — 75 % vysledkov)
.stredné az nizka vykonnost (25 —50 % vysledkov)

nizka vykonnost (spodnych 25 % vysledkov)
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Spotrebitelia, ktori si | Maloobchodnici, ktori | | Priememé % tych, ktori
myslia, Ze vic§ina simyslia, Ze vi¢Sina simyslia, 7e Rozdiel
nepotravinovych nepotravinovych nepotravinové 2018-2016
vyrobkov je bezpecna | vyrobkov je bezpeéna || vyrobky st bezpeéné
EU-28 70 74 72 -5
BE 67 86 76 +1
BG 55 52 53 -2
cz 81 85 83 0
DK 76 71 74 o1
DE 74 76 75 -10
EE 12 84 78 +3
IE 83 80 82 -6
EL 57 61 59 -1
ES 70 71 70 +6
FR 57 71 64 -20
HR 67 76 72 +4
IT 62 70 66 +1
CYy 50 71 60 +4
LV 70 74 72 +2
LT 76 79 7 +4
LU 81 80 81 0
HU 79 85 82 +1
MT 65 51 58 -18
NL 82 83 82 0
AT 73 79 76 -9
PL 76 79 78 +1
PT 62 74 68 +4
RO 51 58 55 +1
Sl 69 85 77 +10
SK 72 79 75 +4
Fl 85 90 87 +1
SE 71 83 77 -1
UK 82 72 7 -12
[t ] 74 | ] I ] [ ]
[ No | 84 | 94 I 89 [+

Zdroj: Prieskumy tykajiice sa postoja spotrebitelov a maloobchodnikov k cezhranicnému obchodu a ochrane spotrebitela: Ak
premyslate 0vSetkych nepotravinovych vyrobkoch, ktoré si momentdlne na trhu v (NASEJ KRAJINE), myslite si, Ze ..?
Zakladiia: vsetci spotrebitelia a maloobchodnici predavajuci nepotravinové vyrobky (N = 28 037 v pripade spotrebizelov a 4 542

v pripade maloobchodnikov)
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3. SPOTREBITELIA NA DIGITALNOM JEDNOTNOM TRHU

Tato Cast hodnotiacej tabulky obsahuje zistenia 0 skUsenostiach, vnimani a spravani
spotrebitel'ov a podnikov na digitalnom jednotnom trhu EU.

3.1.  Elektronicky obchod z pohPadu spotrebitel’a
3.1.1. Ddbvera v online nakupovanie na domacom a cezhranicnom trhu

Pre rozvoj digitdlneho jednotného trhu je dovera spotrebitelov Vv elektronicky obchod kl'ic¢ovym
faktorom. V grafe 41 sa znazornuje vyvoj dovery v domace a cezhrani¢né online nakupovanie
v EU.

Graf 41: Dévera spotrebitePov vonline nakupovanie: v % osob, ktoré maju ddveru v online
nakupovanie (v rdmci svojej krajiny a z inej krajiny EU), EU28, 2018
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70 +
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40 r
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Doméci elektronicky obchod Cezhranicny elektronicky obchod

2018-2016 +0.2 -8.9*
2016-2014 +12.4* +21.1*
2014-2012 +2.0* +2.8*

Zdroj: Prieskum tykajiici sa postoja spotrebitelov k cezhranicnému obchodu a ochrane spotrebitela: Do akej miery suhlasite
alebo nesthlasite s kaZdym z nasledujicich vyrokov? Mate doveru v nakupovanie tovaru alebo sluZieb cez internet od
maloobchodnikov alebo poskytovatelov sluZieb (vo vaSej krajine/v inej krajine EU). Zdkladna: respondenti EU28 (N = 26 532).
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V grafe 42 sa znazorfiuje relativne umiestnenie jednotlivych krajin vratane priemeru EU28 podla
miery dovery spotrebitel'ov v domace a cezhrani¢né online nakupovanie.

Graf 42: Doévera spotrebitelov vonline nakupovanie: v % osob, ktoré maju doveru v online
nakupovanie (v ramci svojej krajiny a z inej krajiny EU), vysledky za jednotlivé krajiny, 2018
80 1

1 +"%e w @I
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0d predajcov v inych krajindch EU

35 1

30

25 - - - - - - - - - .
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0Od predajcov vo vlastnej krajine

Zdroj: Prieskum tykajuci sa postoja spotrebitelov K cezhranicnému obchodu a ochrane spotrebitela: Do akej miery siuhlasite
alebo nesthlasite s kazdym z nasledujdcich vyrokov? Mate dbveru v nakupovanie tovaru alebo sluzZieb cez internet od
maloobchodnikov alebo poskytovatelov sluZieb (vo vasSej krajine/v inej krajine EU). Zdkladiia: vsetci respondenti (N = 28 037).
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3.1.2. Spotrebitel'ské online nakupy®

V grafe 43 sa znazoriiuje vyvoj celkového podielu spotrebitel'ov, ktori v EU nakupujd online,
vratane Udajov o ¢ase ich posledného nakupu online.

Graf 43: Online nakupovanie, EU28, 2007 — 2018 (% vsetkych 0sdb vo veku 16 aZ 74 rokov)
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Zdroj: Eurostat, prieskum Spolocenstva 0 pouzivani IKT v domacnostiach a jednotlivcami (isoc_ec_ibuy): Kedy ste si naposledy
zakupili alebo objednali tovar alebo sluzby na sukromné pouzitie cez internet?

2% Prieskum Spoloéenstva o pouzivani IKT v domécnostiach a jednotlivcami bol zamerany na obyvatel'ov vo veku

16 az 74 rokov aldaje sa tykaji EU28. Udaje z Eurostatu vyjadrené desatinnymi islami pochadzajt
Z pracovnej (komplexnej) databazy https://ec.europa.eu/eurostat/web/digital-economy-and-
society/data/comprehensive-database, a nazvy zdrojovych tabulieck pod kazdym grafom alebo tabulkou
pochéadzaju z tabuliek Eurobase, v ktorych st ¢isla zaokruhlené.
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V grafe 44 sa znazornuje zoradenie podla krajin na zaklade percentualneho podielu
spotrebitel'ov, ktori v roku 2018 nakupovali online. Znazoriiuje sa tu aj podiel spotrebitel'ov
nakupujdcich online v roku 2017 vo v8etkych krajinach, v ktorych sa uskuto¢nil prieskum, ako aj
porovnanie s vyvojom situacie od roku 2007.

Graf 44: Online nakupovanie (v % vSetkych jednotlivcov vo veku 16 az 74 rokov), podl’a krajin,
2007, 2017 a 2018
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Zdroj: Eurostat, prieskum Spolocenstva 0 pouzivani IKT v domacnostiach a jednotlivcami (isoc_ec_ibuy): Kedy ste si naposledy
zakupili alebo objednali tovar alebo sluzby na sukromné pouZitie cez internet?

Poznamka: zlom v casovom rade: EE 2014, RO 2014, LV 2016, SE 2016, LU 2018
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https://appsso.eurostat.ec.europa.eu/nui/show.do?dataset=isoc_ec_ibuy&lang=en

V grafe 45 sa znazornuje, ze medzi podielom jednotlivcov, ktori nakupuju online na domacom
trhu a na cezhrani¢nom trhu v rémei EU, je nad’alej velky rozdiel, pricom nakupy z krajin mimo
EU zaostavaju podobne ako v prechadzajdcich rokoch.

Graf 45: Online nakupovanie, podla umiestnenia maloobchodnika, EU28, 2008 —2018 (v %
v§etkych os6b vo veku 16 aZ 74 rokov)

100 e v . . . . .
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Zdroj: Eurostat, prieskum Spolocenstva 0 pouzivani IKT v domacnostiach a jednotlivcami (isoc_ec_ibuy): Od koho ste si za
poslednych 12 mesiacov cez internet zakupili alebo objednali tovar alebo sluzby na sukromné ucely?
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V grafe 46 sa znazortiuje kazda krajina, ktora sa z(&astnila prieskumu, ako aj priemer EU28,
podla percentualneho podielu spotrebitelov, ktori nakupuji tovar alebo sluzby online na
domacom trhu a na cezhrani¢nom trhu v rdmci EU.

Graf 46: Online nakupovanie podla umiestnenia maloobchodnika, 2018 (v % vSetkych osob vo
veku 16 aZ 74 rokov)
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Zdroj: Eurostat, prieskum Spolocenstva 0 pouzivani IKT v domécnostiach a jednotlivcami (isoc_ec_ibuy): Od koho ste si za
poslednych 12 mesiacov cez internet zakupili alebo objednali tovar alebo sluzby na sikromné ticely?%

% Udaje tykajlice sa Lotysska su za rok 2017.
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V grafe 47 sa znazortiuje, Ze vyuZivanie elektronického obchodu v EU zavisi do velkej miery od

druhu kupovaného tovaru/sluzby.

Graf 47: Online nakupovanie podla druhu tovaru/sluzby, EU28, 2010, 2017 a 2018 (v % vietkych

0s0b vo veku 16 aZ 74 rokov)
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Zdroj: Eurostat, prieskum Spolocenstva 0 pouzivani IKT v domécnostiach a jednotlivcami (isoc_ec_ibuy): Aké druhy tovaru
alebo sluzieb na sukromné pouzitie ste si za poslednych 12 mesiacov zakupili alebo objednali cez internet?
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V grafe 48 sa znazorfiuje percentulny podiel spotrebitelov EU, ktori vyuZzivaji internet na
uskutociiovanie finan¢nych transakcii.

Graf 48: VyuzZivanie internetu na finan¢né transakcie, EU28, 2018 (v % vSetkych 0s6b vo veku 16
aZ 74 rokov)
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3 | -—/
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Nékup alebo prediZenie existujtcich Nakup alebo predaj akcii, dlhopisov, Cerpanie pozicky alebo hypotéky alebo
poistnych zmldv, vratane zmliv fondov alebo inych investi¢nych sluzieb ziskanie Gveru od banky alebo inej
ponukanych ako sucast balika s inou finan¢nej institucie
sluZzbou (napr. cestovné poistenie
ponukané spolu s letenkou)
2017 11.8 3.9 3.0
2016 10.5 3.6 2.3

Zdroj: Eurostat, prieskum Spolocenstva 0 pouzivani IKT v domécnostiach a jednotlivcami (isoc_ec_ifi): Uskutocnili ste za
poslednych 12 mesiacov niektorl z tichto financnych transakcii na sikromné vicely cez internet (s vynimkou e-mailu)3'?

3t Udaje za Déansko nie su k dispozicii.
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V slvislosti s vyuzivanim elektronického obchodu spotrebite'mi je rovnako zaujimavé skumat’,
kol'’ko penazi spotrebitelia utratili za online nakupy za posledné tri mesiace (pozri graf 49).

Graf 49: Online nakupovanie (v % v3etkych osdb vo veku 16 az 74 rokov), podl'a rozpitia
vydavkov, EU28, 2018

25 -

20

15

10

4,3

Menejako 50 EUR 50 az99 EUR 100 az 499 EUR 500 aZ 999 EUR 1000 EUR aviac

Zdroj: Eurostat, prieskum Spolocenstva 0 pouzivani IKT v domacnostiach a jednotlivcami (isoc_ec_ibuy): Kolko odhadujete, ze
ste minuli na nakup alebo objednanie tovaru alebo sluZieb na siukromné pouZitie cez internet (s vynimkou akcii alebo inych
financnych sluzieb) za posledné 3 mesiace?
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Z kombinacie Gdajov 0 nakupoch online uskuto¢nenych jednotlivcami ao vyske online
vydavkov za obdobie troch mesiacov je mozné odhadnut’ vydavky na online nakupy na
obyvatel'a v rdmci celej dospelej populécie (pozri graf 50).

Graf 50: Vydavky na elektronicky obchod na obyvatela, EU28, 2015, 2017 a 2018 (v euréch)
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Zdroj: vlastné odhady na zaklade udajov prieskumu Spolo¢enstva 0 pouzivani IKT v domécnostiach a jednotlivcami a na zéklade
Statistiky obyvatel'stva (Eurostat)®,

32 Hodnota ukazovatela sa odhaduje tymto spdsobom: Exp ; = ad; * PR i * Dij

kde:
Expj = priemerné vydavky na obyvatela (obyvatel'stvo vo veku od 16 do 74 rokov) v krajine j
cij = odhadovana vyska vydavkov stvisiaca s i-tym rozpatim vydavkov
pij = podiel 0sdb (zakladna: cela vzorka), ktorych vydavky na obyvatel’a spadaj do i-tého rozpdtia vydavkov
ad;j = korekény koeficient pre krajinu j, aby sa zohl'adnila absencia odpovedi na otzku tykajlcu sa objemu
vydavkov.
Pokial’ ide o odhadované vydavky v rimci dostupnych rozsahov, predpoklada sa, Ze skutoény objem vydavkov
na respondenta, ktory uviedol rozsah, sa rovna strednej hodnote rozsahu (napr. 25 EUR v pripade rozsahu od 0
do 50 EURY); a v pripade najvys8icho rozsahu (1 000 EUR a viac) sa predpokladd suma 1 300 EUR.
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3.1.3. Problémy s dodanim v elektronickom obchode

Ak spotrebitelia zaznamenaju problémy s dodanim, méze to zhor$it' ich doveru v online
nakupovanie. Zaroven vSak plati, ze vyskyt problémov s dodanim pri nakupovani online (pozri
tabul’ka 5) sOvisi s nakupovanim prostrednictvom elektronického obchodu. Hoci nemozno
potvrdit’ jednoznacnu kauzalitu, existuje dovod domnievat’ sa, ze ¢im sa uskutocni viac online
nakupov, tym vzrastie aj pravdepodobnost’, Ze spotrebitelia budi nardzat’ na problémy.

Tabul’ka 5: Problémy spotrebitelov tykajuce sa dodania online nakupu podla krajin, 2018 (v %
spotrebitelov, ktori maju sklsenosti s online nakupovanim

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

Zdroj: Prieskum tykajiici sa postoja spotrebitelov K cezhranicnému obchodu a ochrane spotrebitela: Precitam vam niekolko
vyrokov tykajucich sa problémov, s ktorymi sa spotrebitelia mézu stretnit pri nakupovani online. Povedzte mi, prosim, i ste sa
za poslednych 12 mesiacov stretli s niektorou z tychto situdcii. Zdakladna: vsetci respondenti so skiisenostami s elektronickym
obchodovanim na domacom trhu (N = 14 037), cezhranicne medzi clenskymi §tatmi EU (N = 7 722) a celkovo (N = 15 463).
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V grafe 51 sa znazoriuje podiel spotrebitelov EU nakupujucich online, ktori udavaju problemy
s dodanim na domacom trhu, cezhrani¢ne v ramci EU a celkovo, podl'a druhu problému.

Graf 51: Problémy spotrebitel'ov tykajiice sa dodania online nakupu podl’a druhu problému, EU28,
2018 (v % spotrebitel’ov, ktori maju skiisenosti s online nakupovanim)

oo r m Domécitrh  m Cezhrani¢ny trh (v ramci EU)  m Spolu
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Akykolvek problém s dodanim Oneskorené dodanie Poskodenad alebo nespravna dodavka Nedodanie

2018-2016 2016-2014 2018-2016 2016-2014 2018-2016 2016-2014 2018-2016 2016-2014

Domaci trh +19.8* -15.6* +17.0* -11.9* +10.7* -9.5% +5.1* -4.1*

Cezhraniény trh

L +13.8* -5.8* +12.5* -6.4* +3.6* +0.3 +4.2% -1.2*
(v rdmci EU)

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

Zdroj: Prieskum tykajici sa postoja spotrebitelov k cezhranicnému obchodu a ochrane spotrebitela: Precitam vim niekolko
vyrokov tykajucich sa problémov, s ktorymi sa spotrebitelia mézu stretnit’ pri nakupovani online. Povedzte mi, prosim, ¢i ste sa
za poslednych 12 mesiacov stretli s niektorou z tychto situdcii. Zéikladiia: vsetci respondenti EU28 so skiisenostami
s elektronickym obchodovanim na doméacom trhu (N = 13 235), cezhranicne medzi clenskymi starmi EU (N =7 171) a celkovo
(N = 14 559).
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3.1.4. Prekazky pri cezhranicnych nakupoch

V grafoch 52 a53 sa znazorfiuje podiel online spotrebitelov, ktorym problémy zabranili
v dokonceni online nakupu zinej krajiny EU, podla krajiny (graf52) adruhu problému
(graf 53).

Graf 52: Spotrebitelia, ktori narazili na problémy pri online ndkupe od maloobchodnikov v inych
krajinach EU, podla Kkrajin, 2018 (v % spotrebitel’ov, ktori maju skusenosti s cezhrani¢nym
elektronickym obchodom)

2018-2016 2016-2014
MT 73,3 +10,0 +7,1
IE 71,7 +40,8 -20,1
AT 59,6 +31,9 -9,6
LU 47,2 +13,6 -23,3
RO 43,9 +15,3 +3,3
EL 42,0 -6,5 +17,7
BE 36,7 +9,9 -4,6
HR 35,3 +7,3 +0,5
SI +6,1 +1,1
cYy -0,1 -1,4
EE 28,6 +1,4 +4,9
SE 27,5 +3,5 +7,5
SK 27,4 +9,1 -1,0
UK 26,9 -8,4 +12,0
Lv 25,9 +2,0 -5,3
BG 25,4 -3,9 +7,0
DK 24,9 -2,9 +3,3
LT 24,7 +5,4 1,2
cz 23,9 +1,7 -0,3
EU28 22,1 -2,0 +6,7
PL 21,5 +6,4 -0,6
FI 20,7 +0,8 -3,0
PT 18,6 -4,6 +9,8
NL 18,1 -2,2 +7,1
DE 16,6 -9,4 +23,2
FR 14,6 -22,0 +23,0
IT 12,2 -0,7 +2,5
ES 8,4 -3,3 -3,7
HU 7,2 -6,6 -14,3
1S 48,5 -6,7 +20,8
NO 32,8 +8,6 +1,0

Zdroj: Prieskum tykajiici sa postoja spotrebitelov K cezhranicnému obchodu a ochrane spotrebitela: Stretli ste sa za poslednych
12 mesiacov s niektorym z tychto problémov pri kupovani tovaru alebo sluzieb z inej krajiny EU? Zakladna: vsetci respondenti,
ktori maju skisenosti s cezhranicnym elektronickym obchodom (N = 8 175).
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Graf 53: Spotrebitelia, ktori narazili na problémy pri online nakupovani od maloobchodnikov
vinych krajinach EU, podla druhu problému, EU28, 2018 (v % spotrebitelov, ktori maju
skusenosti s cezhraniénym elektronickym obchodom)

25

20 -

15 -

10

0
Akykolvek problém Maloobchodnik alebo Boli ste presmerovani na webovu Maloobchodnik alebo
poskytovatel sluzieb odmietol lokalitu vo vasej krajine, kde boli poskytovatel sluzieb
dodanie do vasej krajiny odlisné ceny neakceptoval platbu z vasej
krajiny
2018-2016 -2.0* +2.3* +5.9% -8.0*
2016-2014 +6.7* +0.6 -2.0* +7.9%

Zdroj: Prieskum tykajiici sa postoja spotrebitelov K cezhranicnému obchodu @ ochrane spotrebitela: Stretli ste sa za poslednych
12 mesiacov s niektorym z tychto problémov pri kupovani tovaru alebo sluzieb 7 inej krajiny EU? Zdikladiia: vSetci respondenti
EU28, ktori maju skisenosti s cezhranicnym elektronickym obchodom (N = 8 175).

3.2.  Elektronicky obchod z hradiska ponuky
3.2.1. Online predaj

Aby sme ziskali uceleny obraz o potenciéli elektronického obchodu pre hospodarstvo EU, je
rovnako dolezité pozriet’ sa na stranu ponuky. V grafe 54 sa znazorfiuje percentudlny podiel
podnikov, ktoré poskytuju online predaj, podla jednotlivych krajin.
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Graf 54: Online predaj v podnikoch, podl’a jednotlivych krajin, 2009, 2016 a 2017 (v % podnikov)
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Zdroj: Eurostat, prieskum Spolocenstva 0 pouzivani IKT a elektronického obchodu v podnikoch (isoc_ec_eseln2): 1) Prijal vas
podnik v roku 2017 objedndvky na tovar alebo sluzby prostrednictvom webového sidla alebo aplikdcie? 2) Prijal vas podnik
v roku 2017 objednavky na tovar alebo sluzby prostrednictvom sprév EDI?%?

33 Prieskum sa tyka vSetkych podnikov s 10 a viac zamestnancami, ktorych hlavna ¢innost’ patri do NACE Rev. 2,
sekcii C, D, E, F, G, H, I, J, L, N, divizii 69-74 askupiny 95.1. Pokial’ ide o vymedzenie online predaja
(elektronického predaja), tento zahifa: 1) transakcie medzi podnikmi, ako aj transakcie medzi podnikmi
a koncovymi zéakaznikmi, a 2) internetovy predaj a elektronickd vymenu Gdajov (EDI). Udaje o predaji v ramci

7


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

V grafe 55 sa znazorfiuje percentualny podiel podnikov, ktoré poskytuju online predaj, ako aj
podiel online obratu, podl'a vel'’kosti podniku, ktory sa zacastnil na prieskume.

Graf 55: Podniky poskytujuce online predaj a obrat z online predaja, podla vel’kosti podniku,
2009, 2016, 2017

2016 2009
.y E
Malé podniky 6. 173 178’42 f:;gl
Stredné podniky Lﬁ"l 281 ;g’g ;i’g
Velké podniky 24.1 s 42].2,; ;Z’é
0 5 10 15 20 25 30 35 40 45
B % online obratu (z celkového obratu) B % podnikov poskytujucich online predaj

Zdroj: Eurostat, prieskum Spolocenstva 0 pouzivani IKT a elektronického obchodu v podnikoch (isoc_ec_eseln2,
isoc_ec_evaln2): 1) Prijal vds podnik v roku 2017 objedndvky na tovar alebo sluzby prostrednictvom webového sidla alebo
aplikacie? 2) Prijal vas podnik V roku 2017 objednavky na tovar alebo sluzby prostrednictvom sprav EDI? 3) Uvedte vysku
obratu z objednavok prijatych prostrednictvom webového sidla alebo aplikacie (v peiiaznom vyjadreni, bez DPH) v roku 2017. 4)
Uved'te vy$ku obratu z objednavok prijatych prostrednictvom sprav EDI (v periaznom vyjadreni, bez DPH) v roku 2017.

elektronického obchodu za referenény rok 2017 (a referenéné roky 2016, 2009) boli zhromazdené v prieskumoch
v roku 2018 (2017, 2010).


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

V grafe 56 sa znazoriuje, Ze zapojenie sa do elektronického obchodu sa vyrazne 1isi v réznych
odvetviach hospodarstva, a rovnako to plati pre percentualny podiel online obratu.

Graf 56: Podniky poskytujtice online predaj a obrat z online predaja, podla odvetvia, EU28, 2017
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Zdroj:  Eurostat, prieskum Spolocenstva 0 pouzivani IKT a elektronického obchodu v podnikoch (isoc_ec_eseln2,

isoc_ec_evaln2).


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

V grafoch57 a58 sa znazorfiuje percentualny podiel maloobchodnikov, ktori planuju
pokracovat’ v online predaji, a percentualny podiel tych, ktori momentélne neposkytuju online

Vv

predaj, ale maju zaujem zapojit’ sa don v najbliz§ich 12 mesiacoch.

Graf 57: Maloobchodnici (s najmenej 10 zamestnancami), ktori planuji pokracovat’ v online
predaji v nasledujucich 12 mesiacoch, EU28, 2018 (v % respondentov, ktori poskytuju online
redaj)
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0
Ano spolu Ano, vramci domacehoaj  Ano, len v rdmci doméceho trhu Ano, len v ramci cezhrani¢ného
cezhraniéného (EU) trhu (EV) trhu
2018-2016 +0.5 +5.5% -5.3* +0.3
2016-2014 -0.7 -0.7 +0.4 -0.4

Zdroj: Prieskum tykajuci sa postoja maloobchodnikov k cezhrani¢nému obchodu aochrane spotrebitela: Plinuje vasa
spolocnost prispievat’ k online predaju v nasledujicich 12 mesiacoch? Zakladiia: respondenti EU28 poskytujici online predaj (N
= 3980).
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Graf 58: Maloobchodnici (s najmenej 10 zamestnancami), ktori maji ziujem poskytovat’ online
predaj v nasledujucich 12 mesiacoch, EU28, 2018 (v % respondentov, ktori neposkytuju online
redaj)
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Ano spolu Ano, v ramci doméceho aj Ano, len v ramci doméceho trhu Ano, len v rdmci cezhrani¢ného
cezhrani¢ného (EU) trhu (EV) trhu

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

Zdroj: Prieskum tykajuci sa postoja maloobchodnikov k cezhranicnému obchodu @ ochrane spotrebitela: Mala by vasa
spolocnost’ zdujem 0 poskytovanie online predaja v nasledujicich 12 mesiacoch? Zdkladia: respondenti EU28 neposkytujlci
online predaj (N = 6 216).
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3.2.2. Dobvera v domaci a cezhranic¢ny online predaj

Dovera v doméci a cezhraniény online predaj je pre maloobchodnikov dolezitym faktorom pri
zavadzani elektronického obchodu.

V tabulke 6 sa uvadza suhrnna miera dévery v online predaj medzi maloobchodnikmi v r6znych
krajinach. Takisto sa v nej uvadza miera dévery maloobchodnikov podr'a jednotlivych krajin.

Tabul’ka 6: Maloobchodnici (s najmenej 10 zamestnancami), ktori maju déveru v online predaj,

-

sledky za jednotlivé krajiny, 2018 (v % maloobchodnikov

Ano, v ramci . .
. domaceho aj Ano, len v rdmci Ano, len yramety
Krajina e . , cezhraniéného Ano spolu 2018-2016
cezhrgnlcneho doméceho trhu (EU) trhu
(EV) trhu
EU-28 28,7 26,1 0,7 55,5 -2,5*
BE 37,3 25,7 0,8 63,7 -1,5
BG 16,4 20,5 2,5 39,3 -1,5
Ccz 19,5 18,6 0,9 39,1 -1,5
DK 28,3 41,2 0,7 70,2 +12,6 *
DE 26,8 23,8 0,2 50,8 -2,7
EE 14,4 16,8 0,6 31,8 -2,7
IE 36,3 26,5 1,0 63,8 -3,8
EL 50,0 19,2 4,4 73,6 -6,6 *
ES 43,4 30,0 1,1 74,5 +1,4
FR 41,3 30,4 0,0 71,7 -2,1
HR 35,6 22,7 0,8 59,1 -8,56*
IT 21,0 18,0 0,0 39,0 -23,1 *
CYy 35,5 28,8 3,8 68,1 +7,4
LV 21,4 34,9 0,4 56,7 +0,6
LT 34,6 29,1 0,5 64,3 -8,5 *
LU 36,0 7,4 0,0 43,3 -17,8 *
HU 10,8 13,6 1,5 25,9 -6,3 *
MT 24,5 24,3 1,9 50,7 -12,6 *
NL 26,1 36,6 0,1 62,9 +1,6
AT 36,9 21,9 0,7 59,5 +4,1
PL 15,3 28,0 0,5 43,8 -4,1
PT 39,9 23,7 0,8 64,5 +6,0
RO 18,8 33,8 1,1 53,8 +5,4
Si 61,8 17,2 0,6 79,6 +6,2 *
SK 11,8 23,6 2,5 37,9 -6,0
Fl 19,4 50,6 0,9 70,8 -2,7
SE 32,9 34,3 0,1 67,3 +5,2
UK 25,3 29,3 1,1 55,8 +3,5
IS 40,1 32,0 4,5 76,6 +7,0
NO 21,7 39,0 0,0 60,8 +9,7 *

Zdroj: Prieskum tykajlci sa postoja maloobchodnikov k cezhranicnému obchodu a ochrane spotrebitela: Povedali by ste, Ze vasa
spolocnost ma déveru V online predaj? Zakladna: vietci respondenti (N = 10 747).
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V grafe 59 sa znézoriiuje, ako sa dovera maloobchodnikov v online predaj vyvijala v priebehu
rokov v rdmci EU.

Graf 59: Maloobchodnici (s najmenej 10 zamestnancami), ktori maju doveru v online predaj,
EU28, 2018 (v % maloobchodnikov)
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Ano spolu Ano, v réamci doméceho aj Ano, len v rdmci domaceho trhu  Ano, len v ramci cezhrani¢ného
cezhrani¢ného (EU) trhu (EV) trhu

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

Zdroj: Prieskum tykajici sa postoja maloobchodnikov k cezhranicnému obchodu a ochrane spotrebitela: Povedali by ste, Ze vasa
spolocnost' ma doveru v online predaj? Zakladna: respondenti EU28 (N = 10 196).

3.2.3. Prekazky, ktoré brania maloobchodnikom pri cezhranicnom online predaji

V grafe 60 sa znazornuji najvyznamnejsie druhy prekazok, ktoré maloobchodnikom brania pri
cezhrani¢nom elektronickom obchode.

Graf 60: Vyznam prekaZok pri cezhrani¢nom elektronickom obchode podPa maloobchodnikov
(s najmenej 10 zamestnancami), EU28, 2018 (v % maloobchodnikov poskytujucich online predaj)
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Rozd\elv vo Vy§§|e riziko podvodu Rozd\ely vo Rozdlely vo Potencidlne vy33ie Vy3sie naklady na Vys3ie naklady na  Dodatoéné naklady Obmedzenia Dodatoéné naklady
ia pri naklady na riesenie dopravu v désledku cezhraniéné dodanie  na zéruény a cezhraniéného vyplyvajiice z
dafiovych predpisoch cezhramcnom online  pravidiach na zmluvnom préve cezhraniénych geografickej vporovnanis  pozdruényservispri  predajauloiené  jazykovych rozdielov
(napr. pravidiel predaji ochranu spotrebitefa staznosti a sporov vzdialenosti domaécim dodanim cezhraniénych vyrobcami alebo
tykajticich sa DPH) transakcidch dodévatelmi
[2018-2016 | 0.2 || 14 [ 33 ] 1.7 | -2.8* | 2.9% | 15 | 2.2% | -4.3* |
[2016-2014 | -4.1% [ e ] -4.9% | -3.7% | -5.5% | -4.0% | 2.7% | -1.9 | -2.0% |
Zdroj:

Prieskum tykajlci sa postoja maloobchodnikov k cezhranicnému obchodu a ochrane spotrebitela: Nakolko si nasledujiice
prekazky vyznamné pre rozvoj online predaja poskytovaného vasou spolocnostou do inych krajin EU? (existovala moznost
oznacit viac odpovedi, graf zndzornuje vsetky odpovede, V ktorych maloobchodnici oznadili prekdzky za ,,velmi vyznamné“
a ,, relativne vyznamné*). Zdakladiia: respondenti EU28 poskytujiici online predaj (N = 3 980).
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V tabul’ke 7 sa uvadza vyznamnost prekazok pri cezhranicnom elektronickom obchode
Zz pohladu maloobchodnikov, ktori momentilne poskytuji cezhranicny online predaj,
a z pohl'adu tych, ktori poskytujii online predaj iba na domacom trhu.

Tabul’ka 7: Vyznam prekaZok pri cezhrani¢nom elektronickom obchode podl’a maloobchodnikov
s najmenej 10 zamestnancami), EU28, 2018 (v % maloobchodnikov poskytujtcich online predaj
Poskytujuci Neposkytujuci

cezhraniény predaj cezhraniény predaj
Druh prekazky (29) (=9)
% Umiestnenie| % Umiestnenie | Rozdiel
WsS§ie riziko podvodu alebo nezaplatenia pri cezhrani¢énom predaji 40,2 1 37,0 5 +3.2*
Rozdiely vo vnutro§tatnych dariowch predpisoch (napr. pravidiel tykajtcich sa DPH) 38,6 2 40,0 1 -1.4
Rozdiely vo vnutro$tatnych pravidlach na ochranu spotrebitela 34,1 3 37,4 4 -3.3*
Rozdiely vo vnutro§tatnom zmluvnom prave 32,9 4 36,3 6 -3.5%
Potencialne wssie naklady na rieSenie cezhrani¢nych staznosti a sporov 29,4 5 38,5 3 -9.1*
VWyssie naklady na doprawu vddsledku geografickej vzdialenosti 28,9 6 38,8 2 -9.9*
VWssie naklady na cezhrani¢né dodanie v porovnani s domacim dodanim 26,2 7 36,0 7 -9.8*
Dodato¢né naklady na zaruény a pozaruény servis pri cezhraniénych transakciach 25,4 8 33,1 8 -7.6*
Obmedzenia cezhrani¢ného predaja uloZzené vyrobcami alebo dodavatelmi 23,4 9 29,7 9 -6.3*
Dodato¢né naklady vyplyvajuce zjazykovych rozdielov 20,2 10 22,8 10 -2.6

Zdroj: Prieskum tykajlci sa postoja maloobchodnikov k cezhranicnému obchodu a ochrane spotrebitela: Nakolko st nasledujiice
prekazky vyznamné pre rozvoj online predaja poskytovaného vasou spolocnostou do inych krajin EU? (existovala moznost
oznacit' viac odpovedi, graf zndzoriuje vSetky odpovede, V ktorych maloobchodnici oznacili prekazky za ,,velmi vyznamné*
a ,, relativne vyznamné ). Zakladna: respondenti EU28 poskytujiici online predaj (N = 3 980).

V grafe 61 sa znazoriuju prekazky pri vyuzivani elektronického obchodu z pohladu
maloobchodnikov, ktori neposkytuji online preda;.

Graf 61: Vyznam prekdZok pri online predaji podla maloobchodnikov (s najmenej 10
zamestnancami), EU28, 2018 (v % maloobchodnikov neposkytujucich online predaj)
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podniku na ochranu podvodu a IT zruénosti dodanie kapitalu na investicie naklady na rie3enie na zaruény a
spotrebitela nezaplatenia do rozvoja IT online stainosti a pozaruény servis
aplikécif sporov
| 2018-2016 I -2.9% | +1.3 I -5.4* I -2.8* I -3.3* I -4.2% I -3.0* I -2.1* |
[ 20162014 | +0.3 [ 0.1 [ -0.2 [ 0.6 [ +1.2 [ 12 [ 0.3 | -2.2% |

Zdroj: Prieskum tykajci sa postoja maloobchodnikov k cezhrani¢nému obchodu @ ochrane spotrebitela: Nakolko sii nasledujiice
prekazky vyznamné pre rozvoj online predaja poskytovaného vasou spolocnostou? (existovala moznost oznacit viac odpovedi,
graf znazornuje vSetky odpovede, V ktorych maloobchodnici oznacili prekazky za ,,velmi vyznamné* a ,, relativne vyznamné“).
Zékladia: respondenti EU28 neposkytujiici online predaj (N = 6 216).
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PRILOHA I1l: SPOTREBITELSKA STATISTIKA PODIA JEDNOTLIVYCH KRAJIN

‘Belgicko

iKrajina - Maloobchodnici 2009-2008} 20102009 20112010} 20122011 } 20142012} 2016-2014' 20182016+ 2018 11242

Spotrebitelia 20092008 | 20102009 | 20112010 | 2012-2011 | 2014-2012 } 2016-2014 | 2018-2016} 2018

Znalost prav spotrebitela* i H i v -13 ¢ -08 44 . -16 . 442 | -0,6 Znalost prav spotrebitela* H V1,0 v 71 ¢ 1,8  -32 . 21 i 17 . 615 7,9
Dévera v organizacie i 2149 : 85 ! 81 : -43 ! 62 ! -14 : -68 ! 67,1 : 16 : : : ' : j : : :
Dévera v orgdny verejnej moci 1241 98 10! 36! 74 ! 28 ! 90 ! 613 | -20 ! ! ! ! ! ! ! ! !
Dévera v maloobchodnikov a poskytovatefoi -125 | 40 | 54 | -124 | 159 | 09 | -46 | 742 | 19 i i i i i i i i i
Dévera v MVO | 199 | 11,9 | 78 | 31 | -48 | -24 | -68 | 657 | 49 i i i i i i i i i
Dévera v mechanizmy napravy ‘ -21,4 | 10,6 | 13,8 | -1,0 | -16 | -13,1 | -16 { 31,0 | -6,8 | ‘ | | | | | | {
Dévera v mimostidne rieSenie sporov 1 -216 4 116 ¢ 130  -23 : -1,5 . -11,1 : -1,0 | 361 -6,9 H H H H H H H H H
Dévera v stidy V212t 97 e ) 02 | 18 | oaas0 ! 21 | s9 | 6s ! ! ! ! ! ! ! ! !
Dévera v bezpetnost vyrobkov ‘ -18,8 ' 4,7 ' 4,3 ' 2,0 ' 6,9 ' -5,6 ' -8,1 ‘ 66,6 ' -3,1 Dévera v bezpeénost vyrobkov ' ‘ ' ' ' 4,9 ' -2,7 ' 9,5 ' 85,5 ‘ 11,1
Dévera v tvrdenia tykajtce sa Zivotného prostredia | ! | ! | 88 | -28 | 494 | .59 Dévera v tvrdenia tykajlce sa Zivotného prostredia | ! | ! | I o6 I -57 1 708 | 0,0
Dévera v online nakupovanie na domacom trhu i | | | i 78 | 11,9 | -25 | 706 | -1,0 Dévera v online predaj na domdacom trhu | i | | | I 15 | -17 | 629 | 8,0
Skusenost s nekalymi obchodnymi praktikami ! H H H H ¢ 1,9 ¢ -1,0 ¢ 17,3 -5,1 Roz3irenost nekalych obchodnych praktik H ! H H H v-0,7 ¢ -21 ¢ 21,1 -7,2
Iné nedovolené praktiky ‘ ' ' ' ' ' -0,2 ' -0,8 ‘ 9,6 ' -1,6 Dodrziavanie pravnych predpisov v oblasti ochrany spotrebitela ' ‘ ' ' ' ' -1,7 ' 0,6 ' 71,4 ‘ 2,4
| | ! | ! | | | | Presadzovanie pravnych predpisov v oblasti ochrany spotrebitela 4 | | ! I 11 1 22 | -25 1 698 | 7,9
Problémy a staznosti (zlozeny ukazovatel) ; : I I I -0,3 -1,1 90,7 2,2 Ucast v mechanizmoch mimostidneho rie3enia sporov I ’ I I I I -53 | 8,9 | 34,0 | 3,6
Problémy, ktoré neboli zanedbatelné, ale staznost nebola podand . H H 1,5 -1,9 13,6 0,0 H H H H H H H H H
Nevyskytli sa Ziadne problémy ! ! ! ! ! 2,2 0,7 -1,6 84,4 6,5 ! ! ! ! ! ! ! ! !
Znalost a dovera Dodrziavanie predpisov a ich pr i i Staznosti a rieSenie sporov

m Ddvera v online nakupovanie v Belgicku sa od roku 2012 o tretinu zvysila, pricom najva&si narast bol zaznamenany v obdobi rokov 2014 - 2016
m Maloobchodnici v Belgicku st na prvom mieste, pokial ide o znalost prév spotrebitela v ramci EU28
m Dovera maloobchodnikov v bezpeénost vyrobkov v Belgicku je na druhom mieste spomedzi 28 ¢lenskych $tatov EU

* porovnanie s predchddzajicimi rokmi je zaloZené len na por Inych otdzkach




Bulharsko

Spotrebite"a ZUOS-ZOOSi 2010-2009 i ZUll-ZOIOi 2012-2011 i 2014-2012 i 2016-2014i ZOlS-ZOlEi 2018

Krajina -
|y

Maloobchodnici 2009-2008 | 2010-2009 | 20112010 | 20122011 | 20142012 | 20162014 | 20182016} 2018 iK'a“"a'

Znalost prav spotrebitela* : | | i 64 i 66 1 50 : -32 : 414 -3,4 Znalost prév spotrebitela* 126 ¢ 06 : 07 : -22 i -28 i -16 : 387 i -149
Dévera v organizacie ' 89 : 55 : 90 : 45 : -52 . 48 : 26 ! 5L4 i -141 j j ! j : : : : :
Dévera v orgdny verejnej moci baa ! a4 P m3z ! o3 o ! oe2 125 ! osie ! 4 ! ! ! ! ! ! ' ! !
Dévera v maloobchodnikov a poskytovatelol 59 | 76 | 72 | o0 | 122 | 89 | 66 | 674 | -50 | ! I ! ! | | ! |
Dévera v MVO i 93 | 45 | 85 | 104 | -166 | -09 | -13 | 348 | -260 i i i i i i i i i
Dévera v mechanizmy népravy i35 | 54 i 87 | 60 | -53 [ 01 | 04 | 279 | -100 i | ; i i i i | i
Dévera v mimostdne rieSenie sporov ’ 4,5 | 6,6 | 6,5 ' 6,8 | -5,5 | 1,8 ' 0,9 | 29,7 | -13,3 | | ’ | | ' | | |
Dévera v sudy 126 ¢ 42 109 : 51 . -52 : -16 : 00 : 261 -6,7 | | 1 | | 1 H H H
Dévera v bezpe&nost vyrobkov T -8,8 I 11,4 I 9,8 ' 6,8 I -16,9 I 1,8 l 1,5 I 54,5 I -15,2 Dévera v bezpeénost vyrobkov I I T I I 0,7 ' -5,2 I -5,9 I 52,3 l -22,1
Dévera v tvrdenia tykajlce sa Zivotného prostredia ! ! | ! 31 1 74 | 533 | -2,0 Dévera v tvrdenia tykajlce sa Zivotného prostredia ! ! ! ! ! I 41 ! 09 ! 528 | -180
Doévera v online nakupovanie na doméacom trhu i i i i i -10,6 i 14,8 i 3,0 i 46,6 i -25,0 Dévera v online predaj na domacom trhu i i i i i i 4,3 i -1,8 i 36,9 i -18,0
Skusenost s nekalymi obchodnymi praktikami H H H H 101 1 -23 1 242 1,8 Rozsirenost nekalych obchodnych praktik H H H H H v-26 ¢ -15 1 469 18,6
Iné nedovolené praktiky { ! ! ! ! ! -3,4 ! -2,7 ! 19,0 ! 7,8 Dodrziavanie pravnych predpisov v oblasti ochrany spotrebitela ! ! { ! ! ! 2,1 ! -3,7 ! 53,9 ! -15,1
! ! ! ! ! ! ! ! ! Presadzovanie pravnych predpisov v oblasti ochrany spotrebitela { ! ! ! o112 b a6 ! 37 1 oago I -129
r - tnostiariefenesporov ]
Problémy a staZnosti (zloZzeny ukazovatel) 1 | | l | | 3,5 l 0,4 I 87,9 | -0,6 Utast v mechanizmoch mimostdneho rie$enia sporov | | ‘ | | l -5,1 | 7,2 | 28,7 | -1,7
Problémy, ktoré neboli zanedbatelné, ale staZnost nebola podand . H VL5 1 <40 ¢ 394 25,8 H H : H H H H H H
Nevyskytli sa Ziadne problémy T I I ' I 9,5 I 4,9 ' 0,6 I 84,7 I 6,7 I I 7 I I ' I I I
Znalost a dévera Dodrii e predpisova ich presad StaZnosti a rieSenie sporov

m Bulharsko dosahuje druhé najnizsie hodnotenie zlozeného ukazovatela znalostia dévery v EU spomedzi 28 Elenskych $tatov EU

m Dbvera spotrebitelov v organizacie v Bulharsku je na druhej najniziej Grovni spomedzi 28 &lenskych tatov EU, pricom dbvera v organy verejnej moci je na tretej najniziej trovni a dévera v MVO je na najniziej trovni v ramci EU28
m Existuje stabilny trend dévery spotrebitefov v maloobchodnikov a poskytovatelov sluZieb v Bulharsku, ktory sa od roku 2008 zvysil o viac ako trojnasobok, pri¢com najvaési narast mozno pozorovat v obdobi rokov 2012 — 2014
m Dbvera spotrebitelov v bezpeénost vyrobkov je v Bulharsku na tretej najniziej trovni spomedzi krajin EU28

m Dovera spotrebitelov v Bulharsku v online nakupovanie je na druhej najniziej Grovni spomedzi krajin EU28

m Maloobchodnici v Bulharsku maju tretiu najnizsiu Groveri znalosti o pravach spotrebitela v ramci EU28

m Maloobchodnici v Bulharsku maju druht najniz$iu Groven dovery v bezpeénost vyrobkov a v tvrdenia tykajlce sa Zivotného prostredia spomedzi 28 &lenskych statov EU

m Bulharsko mé treti najvy33i podiel spotrebitefov v ramci EU28, ktori boli vystaveniinym nedovolenym obchodnym praktikam

m Bulharsko ma druhy najvyssi podiel maloobchodnikov, ktori sa pravdepodobne stretli s nekalymi obchodnymi praktikami u svojich domacich konkurentov

m Bulharsko ma najnizsi podiel maloobchodnikov, ktorisi pravdepodobne myslia, Ze ich domaci konkurenti dodrziavaji pravne predpisy zamerané na bezpecnost vyrobkov a na spotrebitelov

m Bulharsko ma spomedzi 28 ¢lenskych $tatov EU druhy najvyssi podiel spotrebitelov, ktori nepodali staznost napriek tomu, e problémy, ktorym &elili, sa nedaju povazovat za zanedbatelné

* porovnanie s predchddzajicimi rokmi je zaloZené len na porovnatelnych otdzkach
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Ceska republika

2018

Spotrebitelia ZUOS-ZOOSi 2010-2009 i ZUll-ZOIOi 2012-2011 i 2014-2012 i 2016-2014i ZOlS-ZOlEi

Krajina -
|y

Maloobchodnici

2009-2008 , 2010-2009 ; 2011-2010 ; 2012-2011 ; 2014-2012 ; 2016-2014 |} 2018-2016 ;

2018

“Krajina -
|

Znalost prav spotrebitela* : | | 129 i+ 55 1 25 . 06 : 595 ! 14,7 Znalost prév spotrebitela* | 197 ¢+ -79 ¢ 50 « 33 . -06 : 57 . 541 : 0,5
Dévera v organizacie . 57 : 48 . 40 : -48 : 61 : 18 : 59 : 619 : -35 j j ! j : : : : :

Dévera v orgdny verejnej moci 1 0,1 ! 6,1 ! -7,3 ! -2,8 ! 7,4 ! 51 ! 7,9 I 57,9 ! -5,5 ! ! 1 ! ! ! ! ! !

Dévera v maloobchodnikov a poskytovatelol -63 | 87 | 20 | -126 | 340 | 09 | 27 | 774 | 51 | ! I ! ! | | ! |

Dévera v MVO i <109 | -05 | 173 | 10 | -233 | 07 | 72 | 505 | -103 i i i i i i i i i
Dovera v mechanizmy napravy {71 4 52§ 78 | 05 | 06 | 19 | 74 | 418 | 39 i | ; i i i i | i

Dévera v mimostdne rieSenie sporov . 7,4 | -4,8 | 7,2 ' -0,7 | 4,0 | 1,8 ' 9,7 | 49,1 | 6,0 | | . | | ' | | '

Dévera v sudy » 67 . -56 84 . 18 | -27 : 19 . 51 | 345 . 1,8 | i 1 | H | | | |
Dévera v bezpeénost vyrobkov Pazz b za ! oan boas ! a3 D07 D17 D809 ! 112 | |Doveravbezpednost vyrobkov ! ! ! ! o9 ! o6 ! 23 ! 846 | 102
Dévera v tvrdenia tykajlce sa Zivotného prostredia ! ! | ! 29 | 53 | 5571 | -0,2 Dévera v tvrdenia tykajlce sa Zivotného prostredia ! ! ! ! ! I 65 | 77 ! 675 | -3,3
Doévera v online nakupovanie na doméacom trhu i i i i i 0,2 i 6,7 i 5,2 i 78,7 i 7,0 Doévera v online predaj na domédcom trhu i i i i i i -2,4 i -2,1 i 38,1 i -16,8
Skusenost s nekalymi obchodnymi praktikami H H H H v 40 16 . 257 33 Rozsirenost nekalych obchodnych praktik H H H H H . 62 . -08 1 389 10,6
Iné nedovolené praktiky { ! ! ! ! ! -1,9 ! -0,1 ! 7,8 ! -3,4 Dodrziavanie pravnych predpisov v oblasti ochrany spotrebitela ! ! { ! ! ! -5,7 ! 19 ! 54,8 ! -14,2

! ! ! | ! ! | ! ! Presadzovanie pravnych predpisov v oblasti ochrany spotrebitela { ! ! [ 57 I 23 | 47 | 533 | -8,6

r - Stnostiariefenesporv ]
Problémy a staZnosti (zloZzeny ukazovatel) 1 | | I | | -0,3 l 0,3 I 89,7 | 1,3 Utast v mechanizmoch mimostdneho rie$enia sporov | | l | | l 1,1 | 3,2 | 24,7 l -5,7
Problémy, ktoré neboli zanedbatelné, ale staZnost nebola podand . H Vo-1,1 0 -39 1 84 -5,2 H H : H | H H H H
Nevyskytli sa Ziadne problémy T I I I I 15,6 I -2,7 ' 15 I 80,1 I 2,1 I I 7 I I I I I '

Znalost a dévera

_*

DodrZiavanie predpisov a ich presadzovanie

Staznosti a rieSenie sporov

m Ceska republika dosahuje tretie najvy3sie hodnotenie zlozeného ukazovatela znalosti a dévery v EU spomedzi 28 &lenskych statov EU
m Spotrebitelia v Ceskej republike maju najvyssiu Groveri znalosti o svojich pravach v ramci EU28

m Percentudlny podiel ¢eskych maloobchodnikov, ktori maju znalost o mimostdnom riedeni sporov, je treti najvy3siv ramci EU28

m Dovera spotrebitefov v maloobchodnikov a poskytovatelov sluzieb v Ceskej republike sa od roku 2008 zvysila o viac ako polovicu, pri¢om najv:
m Ceska republika ma druhy najmensi percentuélny podiel maloobchodnikov v ramci EU28, ktori si pravdepodobne EU myslia, Ze ich konkurenti dodrziavaju predpisy zamerané na bezpeénost vyrobkov a na spotrebitefov

nérast mozno pozorovat v obdobi rokov 2012 — 2014

* porovnanie s predchddzajicimi rokmi je zaloZené len na porovnatelnych otdzkach
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Dansko

Spotrebite"a ZUOS-ZOOSi 2010-2009 i ZUll-ZOIOi 2012-2011 i 2014-2012 i 2016-2014i ZOlS-ZOlEi 2018

Krajina -
|y

Maloobchodnici 2009-2008 | 2010-2009 | 20112010 | 20122011 | 20142012 | 20162014 | 20182016} 2018 iK'a“"a'

Znalost prav spotrebitela* : | | v-25 1+ 51 1 1,4 : -03 ! 548 10,0 Znalost prév spotrebitela* | 1 -81 + 75 05 : -46 : -43 : 11 57,7 : 4,1
Dévera v organizacie " 31 : 84 : 13 : -63 : 28 : 24 : 01 : 773 : 118 j j ! j : : : : :
Dévera v orgdny verejnej moci 63 ! 47 ! 22 1 oo ! 25 ! 21 ! 01! 85 ! 132 ! ! ! ! ! ! ! ! !
Dévera v maloobchodnikov a poskytovatelol -0,7 | 204 | -16 | -155 | 183 | 55 | -10 | 821 | 9,8 | ! I ! ! | | ! |
Dévera v MVO i 24 i 01 | 31 | -35 | -123 | -04 | 13 | 683 | 75 i i i i i i i i i
Dévera v mechanizmy népravy {213 0 80 | 129 | 48 | 18 | 23 | 73 | 523 | 144 i | ; i i i i | i
Dévera v mimostdne rieSenie sporov ’ -15,2 | 53 | 14,0 ' -10,6 | 4,5 | 2,1 ' 7,9 | 54,2 | 11,1 | | . | | ' | | '
Dévera v sudy v -273 . 107 11,8 ¢ 09 : -08 : 25 1 67 . 503 17,6 | i 1 | H | | i |
Dévera v bezpeénost vyrobkov Der b s P a b 23 o7 D 1s o1 ! 7ea b 67 Dovera v bezpeénost vyrobkov ! ! ! ! Paga ! 01 ! 21 ! iz ! a3
Dévera v tvrdenia tykajlce sa Zivotného prostredia ! ! | ! 29 | 56 | 807 ! 25,4 Dévera v tvrdenia tykajlce sa Zivotného prostredia ! ! ! ! ! I 67 | 122 | 794 ! 8,6
Doévera v online nakupovanie na doméacom trhu i i i i i 0,1 i 5,6 i 1,7 i 85,0 i 13,4 Dévera v online predaj na domacom trhu i i i i i i -3,4 i 12,9 i 69,6 i 14,7
Skusenost s nekalymi obchodnymi praktikami H H H H 101 ¢ -01 ! 204 -2,1 Rozsirenost nekalych obchodnych praktik H H H H H . -48 1 52 1 187 -9,6
Iné nedovolené praktiky { ! ! ! ! ! 1,7 ! -0,2 ! 7,8 ! -3,4 Dodrziavanie pravnych predpisov v oblasti ochrany spotrebitela ! ! { ! ! ! 0,4 ! 2,0 ! 69,1 ! 0,1
! ! ! | ! ! | ! ! Presadzovanie pravnych predpisov v oblasti ochrany spotrebitela { ! ! [ I 68 ! 41 ! 96 ! 690 ! 7,1
Problémy a staZnosti (zloZzeny ukazovatel) 1 | | l | | -0,4 l -1,2 I 91,1 | 2,7 Utast v mechanizmoch mimostdneho rie$enia sporov | | ‘ | | l -2,8 | 8,5 | 40,8 l 10,4
Problémy, ktoré neboli zanedbatelné, ale staZnost nebola podand . H V29 4 32 4 121 -1,4 H H : H H H H H H
Nevyskytli sa Ziadne problémy T I I I I 7,8 I -0,3 ' -1,8 I 83,1 I 52 I I 7 I I ' I I '
Znalost a ddvera DodrZiavanie predpisov a ich presadzovanie StaZnosti a riedenie sporov M

m Dansko dosahuje najvy3ie hodnotenie zlozeného ukazovatela znalostia dévery v EU spomedzi 28 &lenskych $tatov EU

m Spotrebitelia v Dansku maju tretiu najvy3siu troven znalosti o svojich préavach v ramci EU28

m Dovera spotrebitefov v organizacie v Dansku je tretia najvy3sia spomedzi 28 ¢lenskych $tatov EU, pricom dovera v maloobchodnikov a poskytovatelov sluZieb je tretia najvyssia v ramci EU28

m Dovera spotrebitefov v mechanizmy napravy v Dansku je najvyssia spomedzi 28 ¢lenskych $tatov EU, pricom dévera v mechanizmy mimostdneho rie$enia sporov je tretia najvyssia a dévera v sudy je druha najvyssia v ramci EU28
m Dbvera spotrebitelov v tvrdenia tykajlce sa Zivotného prostredia je najvyssia v ramci EU28

m Dovera spotrebitelov v Dansku v online nakupovanie je na druhej najvy$sej Grovni spomedzi krajin EU28

m Maloobchodnici v Dansku maju tretiu najvy3$iu Urovef znalosti o pravach spotrebitefa v rémci EU28

* porovnanie s predchddzajicimi rokmi je zaloZené len na porovnatelnych otdzkach



Nemecko

2009-2008 , 2010-2009 ; 2011-2010 ; 2012-2011 ; 2014-2012 ; 2016-2014 |} 2018-2016 ;

Spotrebitelia 2009-2008 | 2010-2009 | 20112010 | 2012-2011 | 2014-2012 | 20162014 | 2018-2016 I 2018 iKr?ji"a ) Maloobchodnici i i i i i i | 2018 imji"a )
Znalost prav spotrebitela* : | | v-33 1 24 1 40  -59 1 49,7 4,9 Znalost prév spotrebitela* | 102 ' -57 ¢ 80 : -31 : -10 : -1,4 : 60,9 : 7,3
Dévera v organizacie . 54 @ 78 . 26 : -88 : -08 : 189 : -163 ! 664 ! 09 j j ! j : : : : :
Dévera v orgdny verejnej moci P40 ! 11! o1 ! 68 ! 78 ! 167 | 143 ! 676 | 43 ! ! ! ! ! ! ! ! !
Dévera v maloobchodnikov a poskytovatelol -62 | 59 | 19 | -138 | 137 | 103 | -89 | 751 | 2,8 | ! ! ! ! | ! ! |
Dévera v MVO i 60 | 64 | 57 | -57 | -238 | 298 | -256 | 564 | -44 i i i i i i i i i
Dovera v mechanizmy napravy i 84 | 152 | 55 | -99 | -38 | 230 | 215 | 381 | 02 i | ; i i i i | i
Dévera v mimostdne rieSenie sporov . -5,7 | 14,8 | 5,0 ' -11,2 | -6,6 | 26,6 ' -24,8 | 40,2 | -2,8 | | . | | ' | | '
Dévera v sudy v -11,0 ¢ 156 : 60 : -86 : -1,1 ; 194 . -181 . 360 33 | i 1 | H | | | |
Dévera v bezpe&nost vyrobkov T 3,2 I 9,4 I -5,1 ' -2,5 I 8,9 I 19,4 l -18,2 I 74,1 I 4,4 Dévera v bezpeénost vyrobkov I I T I I -2,2 ' 0,2 I -0,8 I 75,9 l 1,5
Dévera v tvrdenia tykajlce sa Zivotného prostredia ! ! | ! 377 | 334 | 454 | -9,9 Dévera v tvrdenia tykajlce sa Zivotného prostredia ! ! ! ! ! 27 1 02 ! 631 ! -7,7
Doévera v online nakupovanie na doméacom trhu i i i i i -0,4 i 20,4 i -8,0 i 74,8 i 3,1 Doévera v online predaj na domédcom trhu i i i i i i 1,2 i -1,9 i 50,6 i -4,3
Skusenost s nekalymi obchodnymi praktikami H H H H v -89 1 11,3 | 156 -6,8 Rozsirenost nekalych obchodnych praktik H H H H H . -53 1 -1,3 1 269 -1,4
Iné nedovolené praktiky { ! ! ! ! ! -3,3 ! 3,0 ! 6,3 ! -4,9 Dodrziavanie pravnych predpisov v oblasti ochrany spotrebitela ! ! { ! ! ! -5,0 ! -3,7 ! 64,6 ! -4,4
! ! ! | ! ! | ! ! Presadzovanie pravnych predpisov v oblasti ochrany spotrebitela { ! ! [ a7 1 20 ! 44 ) 524 ) -9,5
Problémy a staZnosti (zloZzeny ukazovatel) 1 | | I | | -1,0 l 0,5 I 90,6 | 2,1 Utast v mechanizmoch mimostdneho rie$enia sporov | | l | | l -0,9 | 6,1 | 37,0 l 6,6
Problémy, ktoré neboli zanedbatelné, ale staZnost nebola podand H H 1169 ¢ -11,5 ¢ 11,1 -2,5 H H : H H H H H H
Nevyskytli sa Ziadne problémy T I I I I 10,2 I 1,0 ' 13 I 83,1 I 51 I I 7 I I ' I I '
Znalost a dévera Dodrziavanie predpisov a ich presadzovanie StaZnosti a rieSenie sporov

m Maloobchodnici v Nemecku majt druhd najvyssiu Groveri znalosti o pravach spotrebitela v ramci EU28

* porovnanie s predchddzajicimi rokmi je zaloZené len na porovnatelnych otdzkach




Estonsko

Spotrebite"a ZUOS-ZOOSi 2010-2009 i ZUll-ZOIOi 2012-2011 i 2014-2012 i 2016-2014i ZOlS-ZOlEi 2018

Krajina -
|y

Maloobchodnici 2009-2008 | 2010-2009 | 20112010 | 20122011 | 20142012 | 20162014 | 20182016} 2018 iK'a“"a'

Znalost prav spotrebitela* : | | v -38 ¢ 19 i 16 : 21 485 3,7 Znalost prév spotrebitela* | 139 ¢ 2124 ¢ 32 ¢+ 02 + 57 i+ -7,7 i+ 47,1 -6,5
Dévera v organizacie " 40 : 27 : 36 : 10 : 67 | 09 : 26 & 708 : 53 : : : : : : 5 : :
Dévera v orgdny verejnej moci 1 -3,2 ! 4,1 ! 3,4 ! -3,2 ! 16,4 ! -3,7 ! 4,3 I 73,3 ! 10,0 ! ! 1 ! ! ! ! ! !
Dévera v maloobchodnikov a poskytovatelol -7,1 | 32 | 40 | -06 | 87 | 36 | 29 | 815 | 9,2 | ! I ! ! | | ! |
Dévera v MVO i L7 i 10 | 35 { 09 | -50 | 28 | 06 | 575 | -32 i i i i i i i i i
Dévera v mechanizmy népravy {53 0 03 | -18 | -6 | 95 | 28 | 31 | 254 | -125 i | ; i i i i | i
Dévera v mimostdne rieSenie sporov . -2,3 | -3,3 | -0,2 ' -3,0 | 12,6 | 33 ' -4,9 | 32,7 | -10,3 | | . | | ' | | '
Dévera v sudy v 83 1 39 1 35 -02 i 65 : 22 . -1L,4 : 181 . -146 | i 1 | H | | | |
Dévera v bezpeénost vyrobkov T -6,8 I -4,6 I 19 ' 2,5 I 11,6 I -5,8 l 0,9 I 71,6 I 19 Dévera v bezpeénost vyrobkov I I T I I -8,8 ' 0,5 I 4,2 I 84,3 l 9,9
Dévera v tvrdenia tykajlce sa Zivotného prostredia ! ! | ! 25 1 02 ! 620 ! 6,6 Dévera v tvrdenia tykajlce sa Zivotného prostredia ! ! ! ! ! 33 | 152 | 495 | -213
Doévera v online nakupovanie na doméacom trhu i i i i i 16,0 i 51 i 8,0 i 65,6 i -6,1 Doévera v online predaj na domédcom trhu i i i i i i -4,9 i -2,9 i 31,2 i -23,7
Skusenost s nekalymi obchodnymi praktikami H H H H v 54 -07 . 244 2,0 Rozsirenost nekalych obchodnych praktik H H : H H p-52 1 =31 % 171 ¢ -11,2
Iné nedovolené praktiky { ! ! ! ! ! 15 ! 0,7 ! 11,0 ! -0,2 Dodrziavanie pravnych predpisov v oblasti ochrany spotrebitela ! ! { ! ! ! 4,6 ! -3,7 ! 73,2 ! 4,2
! ! ! ! ! ! ! ! ! Presadzovanie pravnych predpisov v oblasti ochrany spotrebitela { ! ! ! 37 1 22 1 16 ! 507 I 112
Problémy a staZnosti (zloZzeny ukazovatel) 1 | | I | | -1,9 l -0,2 I 87,4 | -1,1 Utast v mechanizmoch mimostdneho rie$enia sporov | | l | | l -7,2 | -7,4 | 17,1 l -13,3
Problémy, ktoré neboli zanedbatelné, ale staZnost nebola podand . H i 60  -30 : 181 4,5 H H : H H H H H H
Nevyskytli sa Ziadne problémy T I I I I 2,5 I -1,9 ' -2,3 I 76,3 I -1,6 I I 7 I I I I I '
Znalost a dévera Dodrziavanie predpisov a ich presadzovanie StaZnosti a rieSenie sporov

m Existuje stabilny trend dévery v online nakupovanie v Estonsku, ktory sa od roku 2012 zvy3il takmer dvojnasobne, pri¢om najvacsi narast mozno pozorovat v obdobi rokov 2012 — 2014
m Dovera maloobchodnikov v tvrdenia tykajlce sa Zivotného prostredia je najvy3sia spomedzi 28 ¢lenskych $tatov EU

* porovnanie s predchddzajicimi rokmi je zaloZené len na porovnatelnych otdzkach



irsko

Spotrebite"a ZUOS-ZOOSi 2010-2009 i ZUll-ZOIOi 2012-2011 i 2014-2012 i 2016-2014i ZOlS-ZOlEi 2018

Krajina -
|y

Maloobchodnici 2009-2008 | 2010-2009 | 20112010 | 20122011 | 20142012 | 20162014 | 20182016} 2018 iK'a“"a'

Znalost prav spotrebitela* : | | v -35 ¢ -06 ' 99 : -11,4 : 403 -4,5 Znalost prév spotrebitela* | 1 -07 ' 58 ¢ -51 : 09 : -1,3 : -33 . 420 ! -116
Dévera v organizacie T 122 ¢ 97 1 73 @ 28 @ -69 : 144 : -108 @ 726 | 71 j j ! j : : : : :
Dévera v orgdny verejnej moci baa ! ons o7 ! 12 03 ) oass D82 ! o741 ! 107 ! ! ! ! ! ! ! ! !
Dévera v maloobchodnikov a poskytovatelol 153 | 94 | -64 | -1,1 | 29 | 54 1 -17 | 8,8 | 105 | ! I ! ! | | ! |
Dévera v MVO I 101 | 82 | 49 | 81 | -232 | 224 | -225 | 609 | 01 i i i i i i i i i
Dévera v mechanizmy népravy {128 127 | 48 | 27 | 27 | 68 | -105 | 487 | 109 i | ; i i i i | i
Dévera v mimostdne rieSenie sporov ’ 16,3 | 16,2 | -6,1 ' -7,0 | 2,1 | 6,7 ' -9,9 | 54,1 | 11,1 | | . | | ' | | '
Dévera v sudy V93 1 92 & -36 ¢ 16 1 33 70 . -11,0 . 434 . 10,6 | i 1 | H | | i |
Dévera v bezpeénost vyrobkov D19 ! 39 Vo4 ! 27 ) 28 ! 127 ! 106 ! 828 | 131 | |péveravbezpetnost vyrobkov ! ' ! ! P26 | 14 ! 21 ! 802 ! sg
Dévera v tvrdenia tykajlce sa Zivotného prostredia ! ! | ! I 104 ! <132 | 655 ! 10,2 Dévera v tvrdenia tykajlce sa Zivotného prostredia ! ! ! ! ! I 04 ! 07 ! 825 ! 11,7
Doévera v online nakupovanie na doméacom trhu i i i i i -0,5 i 11,3 i 0,4 i 84,8 i 13,1 Dévera v online predaj na domacom trhu i i i i i i 2,6 i -4,5 i 62,8 i 7,9
Skusenost s nekalymi obchodnymi praktikami H H H H v-123 0 12,8 1 164 -6,0 Rozsirenost nekalych obchodnych praktik H H H H H . -09 ¢ 51 1 221 -6,2
Iné nedovolené praktiky { ! ! ! ! ! -13,8 ! 11,8 ! 15,1 ! 39 Dodrziavanie pravnych predpisov v oblasti ochrany spotrebitela ! ! { ! ! ! 2,6 ! 7,3 ! 79,9 ! 10,9
! ! ! ! ! ! ! ! ! Presadzovanie pravnych predpisov v oblasti ochrany spotrebitela { ! ! ! 29 1 23 1 04 | 754 | 13,5
Problémy a staZnosti (zloZzeny ukazovatel) 1 | | l | | 2,4 l -2,0 I 87,4 | -1,1 Utast v mechanizmoch mimostdneho rie$enia sporov | | ‘ | | l 7,3 | -14,6 | 23,9 l -6,5
Problémy, ktoré neboli zanedbatelné, ale staZnost nebola podand . H V11,1 b -17,4 1 14,8 1,2 H H : H | H H H H
Nevyskytli sa Ziadne problémy T I I I I 4,5 I 6,9 ' -10,2 I 72,6 I -5,4 I I 7 I I I I I '
Znalost a d6vera Dodrziavanie predpisov a ich presadzovanie Stainosti a rie$enie sporov

m Spotrebitelia v irsku maju druht najvacsiu déveru v maloobchodnikov a poskytovatelov sluzieb v ramci EU28

m Dbvera spotrebitelov v mechanizmy napravy v irsku je druhd najvy3sia spomedzi 28 ¢lenskych $tatov EU

m Dovera spotrebitefov v bezpeénost vyrobkov v irsku je druha najvyssia spomedzi 28 élenskych statov EU

m Dovera spotrebitefov v online nakupovanie v {rsku je tretia najvyssia v ramci EU28

m Dbvera maloobchodnikov v tvrdenia tykajce sa Zivotného prostredia je v frsku druhd najvy3sia spomedzi 28 &lenskych $tatov EU

m {rsko dosahuje druhé najvyssie hodnotenie zloZeného ukazovatela znalostia dévery v EU spomedzi 28 élenskych 3tétov EU

m irsko ma druhy najvyssi percentudlny podiel maloobchodnikov v ramci EU28, ktori si pravdepodobne muyslia, ze ich konkurenti dodrziavaju predpisy zamerané na bezpeénost vyrobkov a na spotrebitelov
m irsko ma druhy najvy$i percentudlny podiel maloobchodnikov v ramci EU28, ktori si pravdepodobne myslia, 7e pravne predpisy zamerané na spotrebitefov a bezpecnost vyrobkov sa presadzuju

* porovnanie s predchddzajicimi rokmi je zaloZené len na porovnatelnych otdzkach



Grécko

Spotrebite"a ZUOS-ZOOSi 2010-2009 i ZUll-ZOIOi 2012-2011 i 2014-2012 i 2016-2014i ZOlS-ZOlEi 2018

Krajina -
|y

Maloobchodnici 2009-2008 | 2010-2009 | 20112010 | 20122011 2014-2012 | 20162014 | 2018-2016 |

2018

“Krajina -
|

Znalost prav spotrebitela* : | | V=72 v 20 v 1,9 ¢ -1,9 ¢ 252 :  -19,6 Znalost prév spotrebitela* | i -38 ¢ -11,5 ¢ 50 : 62 : -99 : 28 . 429 : -10,7
Dévera v organizacie " -1,4 : 26 : 01 @ -33 : 24 : 09 : 45 @ 50,7 : -1438 j j ! j : : : : :
Dévera v orgdny verejnej moci 50 ! 64 ! 27! 62 ! 69 ! 12 ! 76 ! 533 ! -101 ! ! ! ! ! ! ! ! !
Dévera v maloobchodnikov a poskytovatelol 1,8 | 30 | -05 | -57 | 137 | 107 | 00 | 600 | -123 | ! ! ! ! | ! ! |
Dévera v MVO i 09 | -17 | 30 | 21 | -134 | -69 | 58 | 388 | -220 i i i i i i i i i
Dovera v mechanizmy napravy {104 0 63 | 15 | -19 | 23 | 45 | 53 | 432 | 53 i | ; i i i i | i
Dévera v mimostdne rieSenie sporov ’ -1,5 | 6,1 | -0,5 ' -6,4 | 3,5 | -0,1 ' 4,1 | 47,6 | 4,5 | | . | | ' | | '
Dévera v sudy 1 -193 , 66 34 . 26 . 1,1 . 90 : 66 389 ! 6,2 | | 1 | | 1 H H H
Dévera v bezpeénost vyrobkov P79 V91 ! 77 0 39 ! 108 ! 02 ! 35 ! s66 | -131 | |poveravbezpecnost vyrobkov ! ! ! ! P aa ! so ! a9 ! eos | a3s
Dévera v tvrdenia tykajlce sa Zivotného prostredia ! ! | ! 39 | 49 | 530 ! -2,3 Dévera v tvrdenia tykajlce sa Zivotného prostredia ! ! ! ! ! 22 ! 20 ! 60,7 ! -101
Doévera v online nakupovanie na doméacom trhu i i i i i 9,3 i 3,5 i 6,5 i 54,1 i -17,6 Dévera v online predaj na domacom trhu i i i i i i 5,6 i -8,3 i 69,2 i 14,3
Skusenost s nekalymi obchodnymi praktikami H H H H v 1,8 1 28 1 359 13,4 Rozsirenost nekalych obchodnych praktik H H H H H . 63 1 -59 | 346 6,3
Iné nedovolené praktiky { ! ! ! ! ! -7,3 ! 9,4 ! 21,0 ! 9,7 Dodrziavanie pravnych predpisov v oblasti ochrany spotrebitela ! ! { ! ! ! 1,0 ! -31 ! 59,8 ! -9,2
! ! ! | ! ! | ! ! Presadzovanie pravnych predpisov v oblasti ochrany spotrebitela { ! ! [ o7 ! 11 ! a6 ! 539 ! -8,0
Problémy a staZnosti (zloZzeny ukazovatel) 1 | | l | | 6,1 l -5,2 I 86,0 | -2,4 Utast v mechanizmoch mimostdneho rie$enia sporov | | ‘ | | l -4,1 | -0,8 | 21,0 l -9,4
Problémy, ktoré neboli zanedbatelné, ale staZnost nebola podand . H i-26 1 -82 . 415 27,9 H H : H H H H H H
Nevyskytli sa Ziadne problémy T I I I I 12,6 I 9,2 ' -9,7 I 80,5 I 2,5 I I 7 I I ' I I '
Znalost a ddvera DodrZiavanie predpisov a ich presadzovanie Stainosti a rieSenie sporov

m Spotrebitelia v Grécku maju najhorsiu znalost o svojich préavach v ramci EU28
m Dovera spotrebitefov v organizacie v Grécku je na najniz$ej Grovni spomedzi 28 ¢lenskych $tatov EU, pricom dévera v maloobchodnikov a poskytovatelov sluzieb je na druhej najniziej drovni a dévera v MVO je na druhej najnizéej Grovni v ramci EU28
m Existuje stabilny trend dévery v online nakupovanie v Grécku, ktory sa od roku 2012 zvys3il o nie¢o viac ako o polovicu, pri¢om najvacsi ndrast mozno pozorovat v obdobi rokov 2012 - 2014

m Grécko dosahuije tretie najniz$ie hodnotenie zloZeného ukazovatela dodrziavania predpisov a ich presadzovania spomedzi 28 ¢lenskych $tatov EU

m Grécko mé v réamci EU28 najvy3si podiel spotrebitelov, ktori sa pravdepodobne stretli s nekalymi obchodnymi praktikami a druhy najvy3si podiel spotrebitelov, ktori sa pravdepodobne stretli s inymi nedovolenymi praktikami

m Percentudlny podiel gréckych spotrebitelov, ktori nepodali staznost napriek tomu, 7e problémy, ktorym elili, sa nedaju povazovat za zanedbatelné, je najvy$si spomedzi 28 ¢lenskych $tatov EU

* porovnanie s predchddzajicimi rokmi je zaloZené len na porovnatelnych otdzkach




Spanielsko

Spotrebite"a ZUOS-ZOOSi 2010-2009 i ZUll-ZOIOi 2012-2011 i 2014-2012 i 2016-2014i ZOlS-ZOlEi 2018

1Krajina - .
e Maloobchodnici

2009-2008 , 2010-2009 ; 2011-2010 ; 2012-2011 ; 2014-2012 ; 2016-2014 |} 2018-2016 ;

2018

“Krajina -
|

Znalost prav spotrebitela* : | | .40 ¢ 08 ' -1,7 ' 08 451 0,3 Znalost prév spotrebitela* | i 66 ' 58 24 44 . -36 i 46 552 1,6
Dévera v organizacie © 76 @ 44 . 18 : -16 @ -03 : 25 : 47 ! 654 : -01 j j ! j : : : : :
Dévera v orgdny verejnej moci 93 ! 53 1 17! 43! 49! 69 ! 69 ! s90 ! 44 ! ! ! ! ! ! ! ! !
Dévera v maloobchodnikov a poskytovatelol -109 | 50 | 41 | -89 | 138 | 11 | 32 | 695 | -28 | ! I ! ! | | ! |
Dévera v MVO i 25 1 30 | 31 | 83 | -98 | 07 i 39 | 6,7 | 69 i i i i i i i i i
Dovera v mechanizmy napravy {51 102 | 69 | -26 | 18 | -09 | 35 | 393 | 14 i | ; i i i i | i
Dévera v mimostdne rieSenie sporov . -1,3 | 10,3 | 6,8 ' -5,0 | 3,8 | -2,0 ' 51 | 45,8 | 2,7 | | . | | ' | | '
Dévera v sudy . -89 100 : 70 : -03 : -02 : 03 : 19 : 329 : 0,1 | | 1 | | 1 H H H
Dévera v bezpe&nost vyrobkov T -8,6 I 9,0 I -7,3 ' 4,4 I -3,9 I -4,2 l 10,4 I 69,6 I -0,1 Dévera v bezpeénost vyrobkov I I T I I -1,3 ' 0,8 I 0,9 I 71,3 l -3,1
Dévera v tvrdenia tykajlce sa Zivotného prostredia ! ! | ! 04 1 27 | 562 | 0,9 Dévera v tvrdenia tykajlce sa Zivotného prostredia ! ! ! ! ! 03 | -1,4 ! 698 ! -1,0
Doévera v online nakupovanie na doméacom trhu i i i i i 2,7 i 6,7 i 5,6 i 65,2 i -6,5 Doévera v online predaj na domédcom trhu i i i i i i -6,5 i 1,0 i 73,4 i 18,5
Skusenost s nekalymi obchodnymi praktikami H H H H v 04 1 -22 1 314 9,0 Rozsirenost nekalych obchodnych praktik H H H H H v -7,8 1 98 1 422 13,9
Iné nedovolené praktiky { ! ! ! ! ! -3,1 ! -2,8 ! 12,1 ! 0,9 Dodrziavanie pravnych predpisov v oblasti ochrany spotrebitela ! ! { ! ! ! 30 ! -1,7 ! 60,8 ! -8,2
! ! ! | ! ! | ! ! Presadzovanie pravnych predpisov v oblasti ochrany spotrebitela { ! ! [ la30 ! 31 1 02 | 527 ! -9,2
Problémy a staZnosti (zloZzeny ukazovatel) 1 | | I | | 2,5 l -2,1 I 87,5 | -1,0 Utast v mechanizmoch mimostdneho rie$enia sporov | | l | | l -1,9 | -5,8 | 33,5 l 3,1
Problémy, ktoré neboli zanedbatelné, ale staZnost nebola podand . H Vo-1L,2 0 05 ¢ 142 0,6 H H : H H H H H H
Nevyskytli sa Ziadne problémy T I I I I 59 I 6,0 ' -5,5 I 78,3 I 0,3 I I 7 I I ' I I '
Znalost a ddvera DodrZiavanie predpisov a ich presadzovanie Staznosti a rieenie sporov

m Dbvera maloobchodnikov v online predaj v Spanielsku je druha najvyssia spomedzi 28 &lenskych dtatov EU
m Spanielsko ma v ramci EU28 treti najvy33i podiel spotrebitelov, ktori sa stretli s nekalymi obchodnymi praktikami
m Spanielsko ma treti najvyssi podiel maloobchodnikov v ramci EU28, ktori sa pravdepodobne stretli s nekalymi obchodnymi praktikami u svojich domécich konkurentov

* porovnanie s predchddzajicimi rokmi je zaloZené len na porovnatelnych otdzkach




Francuzsko

Spotrebite"a ZUOS-ZOOSi 2010-2009 i ZUll-ZOIOi 2012-2011 i 2014-2012 i 2016-2014i ZOlS-ZOlEi 2018

Krajina -
|y

Maloobchodnici 2009-2008 | 2010-2009 | 20112010 | 20122011 | 20142012 | 20162014 | 20182016} 2018 iK'a“"a'

Znalost prav spotrebitela* : | | vo-46 + -03 1 17,7 @ -17,5 ' 36,3 -8,5 Znalost prév spotrebitela* | 1202 ¢ 27 + 06 : 95 : -10 : -09 : 570 : 3,4
Dévera v organizacie L 35 @ 07 : 69 : 40 : -14 ! 165 : 243 ' 587 & 68 : : : : : : 5 : :
Dévera v orgdny verejnej moci g7 ! 18 ! 103! 65 ! 17 ! 233 ! 308 ! s21 ! 113 ! ! ! ! ! ! ! ! !
Dévera v maloobchodnikov a poskytovatelol 1,8 | 25 | 22 | -79 | 99 | 136 | -176 | 645 | -78 | ! I ! ! | | ! |
Dévera v MVO i 01 | 13 | 82 | 23 | -159 | 126 | -246 | 595 | -13 i i i i i i i i i
Dévera v mechanizmy népravy {21 83 | 124 | 410 | 12 | 163 | -3L1 | 306 | -7,2 i | ; i i i i | i
Dévera v mimostdne rieSenie sporov . -2,5 | 8,7 | 9,0 ' -13,9 | 59 | 14,4 ' -28,7 | 37,3 | -5,7 | | . | | ' | | '
Dévera v sudy v -16 ; 80 : 159 . -80 . -36 . 183  -335 ; 239 -8,8 | | 1 | | 1 H H H
Dévera v bezpeénost vyrobkov T -3,6 I -2,0 I 2,1 ' -1,9 I 2,1 I 28,6 l -36,2 I 56,9 I -12,8 Dévera v bezpeénost vyrobkov I I T I I 4,3 ' 2,3 I -31 I 70,5 l -3,9
Dévera v tvrdenia tykajlce sa Zivotného prostredia ! ! | ! 223 1 324 1 471 ! -8,2 Dévera v tvrdenia tykajlce sa Zivotného prostredia ! ! ! ! ! I 28 | 58 | 790 ! 8,2
Doévera v online nakupovanie na doméacom trhu i i i i i -0,1 i 16,1 i -10,6 i 69,6 i -2,0 Doévera v online predaj na domédcom trhu i i i i i i 1,3 i -1,8 i 71,7 i 16,8
Skusenost s nekalymi obchodnymi praktikami H H H H 1 -188 1 14,1 185 -3,9 Rozsirenost nekalych obchodnych praktik H H : H H 1-20 1 =32 % 261 -2,2
Iné nedovolené praktiky { ! ! ! ! ! -8,1 ! 6,9 ! 9,5 ! -1,7 Dodrziavanie pravnych predpisov v oblasti ochrany spotrebitela ! ! { ! ! ! 59 ! 3,4 ! 76,4 ! 7,4
! ! ! ! ! ! ! ! ! Presadzovanie pravnych predpisov v oblasti ochrany spotrebitela { ! ! ! 07 ! 50 | 15 | 772 | 15,3
Problémy a staZnosti (zloZzeny ukazovatel) 1 | | I | | 0,0 l 0,0 I 90,5 | 2,0 Utast v mechanizmoch mimostdneho rie$enia sporov | | l | | l 2,2 | 0,9 | 21,5 l -8,9
Problémy, ktoré neboli zanedbatelné, ale staZnost nebola podand . H 10,7 ¢ 35 1 31,4 ¢ 17,8 H H : H H H H H H
Nevyskytli sa Ziadne problémy T I I I I -3,2 I -2,0 ' 33 I 87,4 I 9,4 I I 7 I I I I I '
Znalost a dévera DodrZiavanie nredpisov a ich oresadzovanie StaZnosti a rieSenie sporov

m Dbvera spotrebitelov vo Franclzsku v tvrdenia tykajuce sa Zivotného prostredia je tretia najnizsia spomedzi 28 élenskych tatov EU

m Dbvera maloobchodnikov v online predaj vo Franclzsku je tretia najvy3sia spomedzi 28 ¢lenskych statov EU

m Franctizsko ma najvy$si percentualny podiel maloobchodnikov v ramci EU28, ktori si pravdepodobne myslia, Ze pravne predpisy zamerané na spotrebitelov a bezpeénost vyrobkov sa presadzuju
m Percentudlny podiel franctizskych spotrebitelov, ktori sa nestretli so ziadnymi problémami je treti najvy3si spomedzi 28 ¢lenskych $tatov EU

* porovnanie s predchddzajicimi rokmi je zaloZené len na porovnatelnych otdzkach



Chorvatsko

Spotrebite"a ZUOS-ZOOSi 2010-2009 i ZUll-ZOIOi 2012-2011 i 2014-2012 i 2016-2014i ZOlS-ZOlEi 2018

Krajina -
|y

Maloobchodnici 2009-2008 | 2010-2009 | 20112010 | 20122011 | 20142012 | 20162014 | 20182016} 2018 iK'a“"a'

Znalost prav spotrebitela* : | | | vo-1,8 v 43 0 -1,1 ¢ 347 ¢ -10,1 Znalost prév spotrebitela* | | : | 11,2 ¢+ 02 : 16 : 378 i -158
Dévera v organizacie ! j : : ' 09 ! 29 : -03 : 5L,4 i -141 j j ! j : : : : :
Dévera v orgdny verejnej moci 1 ! ! ! I 2,2 ! 2,0 ! -0,1 I 33,4 ! -29,9 ! ! 1 ! ! ! I ! !
Dévera v maloobchodnikov a poskytovatelol ! ! | I 57 1 31 1 -13 | 643 | -80 | ! I ! ! | | ! |
Dévera v MVO i i i i i 53 1 35 | 07 | 565 | -43 i i i i i i i i i
Dovera v mechanizmy népravy 1 | | l | 2,2 | 0,0 l 0,2 I 30,2 | -7,6 | | 1 | | l | | |
Dévera v mimostdne rieSenie sporov ’ | | ' | 4,7 | 2,8 ' -2,3 | 36,6 | -6,4 | | ’ | | ' | | |
Dévera v sudy H | H 1 v -03 1 -28 1 28 | 239 -8,8 | | 1 | | 1 H H H
Dévera v bezpeénost vyrobkov ! ! ! ! 02 ! 17 ! 48 ! 672 | 25 | |poveravhbezpetnost vyrobkov ! ' ! ! a9 ! se |38 ! 73! 19
Dévera v tvrdenia tykajlce sa Zivotného prostredia ! ! | ! 36 ! 39 | 401 ! -152 Dévera v tvrdenia tykajlce sa Zivotného prostredia ! ! ! ! ! I 89 | 63 | 61,7 ! -9,1
Doévera v online nakupovanie na doméacom trhu i i i i i 0,7 i 17,2 i 1,4 i 48,3 i -23,4 Dévera v online predaj na domacom trhu i i i i i i 5,8 i -6,8 i 58,3 i 3,4
Skusenost s nekalymi obchodnymi praktikami H H H H v 33 1 49 . 358 13,4 Rozsirenost nekalych obchodnych praktik H H H H H v -1,7 ¢ -35 1 27,6 -0,7
Iné nedovolené praktiky { ! ! ! ! ! 0,6 ! -3,1 ! 21,1 ! 9,9 Dodrziavanie pravnych predpisov v oblasti ochrany spotrebitela ! ! { ! ! ! 8,6 ! -2,7 ! 62,1 ! -6,9
! ! ! ! ! ! ! ! ! Presadzovanie pravnych predpisov v oblasti ochrany spotrebitela { ! ! ! 81 ! 15 1 14 ! 478 | -141
Problémy a staZnosti (zloZzeny ukazovatel) 1 | | l | | 4,5 l -3,1 I 82,6 | -5,9 Utast v mechanizmoch mimostdneho rie$enia sporov | | ‘ | | l -0,3 | -8,0 | 16,3 | -14,1
Problémy, ktoré neboli zanedbatelné, ale staZnost nebola podand . H V=22 ¢ -08 : 178 4,3 H H : H H H H H H
Nevyskytli sa Ziadne problémy T I I ' I 1,8 I 6,0 ' -4,1 I 69,5 I -8,5 I I 7 I I ' I I I
K Znalost a dévera DodrZiavanie predpisov a ich presadzovanie StaZnosti a rieSenie sporov

——  —— || ele— s E— f— o —ee——

m Chorvétsko dosahuje tretie najniziie hodnotenie zlozeného ukazovatela znalostia dovery v EU spomedzi 28 Elenskych §tatov EU

m Spotrebitelia v Chorvétsku maju tretiu najniz$iu Grover znalosti o svojich pravach v ramci EU28

m Dovera spotrebitefov v organizacie v Chorvatsku je na tretej najnizéej Grovni spomedzi 28 ¢lenskych $tatov EU, pricom dévera v organy verejnej moci je na najnizéej Grovni v ramci EU28

m Dévera spotrebitefov v Chorvatsku v tvrdenia tykajlce sa Zivotného prostredia je najnizsia spomedzi 28 ¢lenskych $tatov EU

m Existuje stabilny trend dévery spotrebitelov v online nakupovanie v Chorvatsku, ktory sa od roku 2012 zvysil o nie¢o viac ako o polovicu, pricom najvagsi narast mozno pozorovat v obdobi rokov 2014 — 2016. Napriek tomuto stdlemu rastu maju spotrebitelia v Chorvétsku tretiu najniz$iu droveri
dévery v online nakupovanie v ramci EU28

m Maloobchodnici v Chorvatsku maju najnizsiu Groven znalosti o pravach spotrebitela spomedzi 28 ¢lenskych Statov

m Chorvétsko ma v ramci EU28 druhy najvyssi podiel spotrebitelov, ktori sa pravdepodobne stretli s nekalymi obchodnymi praktikami a najvy3si podiel spotrebitelov, ktori sa pravdepodobne stretli s inymi nedovolenymi praktikami

m Chorvétsko dosahuje druhé najnizsie hodnotenie zlozeného ukazovatela staznostia rie$enia sporov spomedzi 28 ¢lenskych $tatov EU

m Chorvétsko dosahuje najnizie hodnotenie zlozeného ukazovatela problémov a staznosti spotrebitelov v ramci EU28

* porovnanie s predchddzajicimi rokmi je zaloZené len na porovnatelnych otdzkach



Taliansko

Spotrebite"a ZUOS-ZOOSi 2010-2009 i ZUll-ZOIOi 2012-2011 i 2014-2012 i 2016-2014i ZOlS-ZOlEi 2018

Krajina -
|y

Maloobchodnici 2009-2008 | 2010-2009 | 20112010 | 20122011 | 20142012 | 20162014 | 20182016} 2018 iK'a“"a'

Znalost prav spotrebitela* ' | | 1 -85 ¢ 13,7 . -29 ' 85 . 541 ! 9,3 Znalost prév spotrebitela* | 28 ¢+ -73 % 30 : 72 i+ -42 : 10 : 535 ! -0,1
Dévera v organizacie " 84 : 142 : 98 : -13 : 16 : 41 : 34 @ 624 i -31 j j ! j : : : ; :
Dévera v orgdny verejnej moci 1 12,3 ! 14,7 ! -17,4 ! -3,8 ! 2,3 ! 3,5 ! 6,7 I 59,0 ! -4,4 ! ! 1 ! ! ! ! ! !
Dévera v maloobchodnikov a poskytovatelol 4,1 | 177 | -89 | -10 | 91 | 32 | 53 | 638 | -85 | ! I ! ! | | ! |
Dévera v MVO i 87 1 103 | -30 i 09 | 67 | 56 | -L7 | 643 | 35 i i i i i i i i i
Dévera v mechanizmy napravy i 44 | 155 i 63 | -73 | 103 | 34 | 66 | 373 | -06 i | ; i i i i i i
Dévera v mimostdne rieSenie sporov . 2,9 | 16,3 | -3,8 ' -12,8 | 13,9 | -4,6 ' 8,1 | 43,0 | 0,0 | | . | | ' | | '
Dévera v sudy v -14,7 0 147 7 88 ¢ -1,8 | 66 . -22 . 51 | 316 . -1,1 | i 1 | H | | i |
Dévera v bezpeénost vyrobkov Y 4,4 I 13,1 I -6,2 l -2,2 I -4,7 I 4,3 l 39 I 61,7 I -8,0 Dovera v bezpeénost vyrobkov I I Y I I -8,6 l 6,4 I -1,4 I 69,8 l -4,6
Dévera v tvrdenia tykajlce sa Zivotného prostredia ! ! | ! 22 1 70 | 544 ! -0,9 Dévera v tvrdenia tykajlce sa Zivotného prostredia ! ! ! ! ! 10 ! 103 | 737 ! 2,9
Doévera v online nakupovanie na doméacom trhu i i i i i 4,1 i 16,0 i 9,9 i 70,3 i -1,4 Doévera v online predaj na domédcom trhu i i i i i i 10,7 i -22,5 i 39,0 i -15,9
Skusenost s nekalymi obchodnymi praktikami ! H H . H =20 42 1 262 3,7 Rozsirenost nekalych obchodnych praktik H H H H H . -44 . -51 . 235 . -4,8
Iné nedovolené praktiky { ! ! ! ! ! -4,4 ! 3,9 ! 15,2 ! 3,9 Dodrziavanie pravnych predpisov v oblasti ochrany spotrebitela ! ! { ! ! ! 1,6 ! 14,1 ! 77,4 ! 8,4
! ! ! ! ! ! ! ! ! Presadzovanie pravnych predpisov v oblasti ochrany spotrebitela { ! ! ! 7 ! 45 | 56 | 687 ! 6,8
Problémy a staZnosti (zloZzeny ukazovatel) 1 | | I | | 4,0 l -0,8 I 86,0 | -2,4 Utast v mechanizmoch mimostdneho rie$enia sporov | | l | | l 2,0 | -0,5 | 21,1 l -9,3
Problémy, ktoré neboli zanedbatelné, ale staZnost nebola podand . H Vo-1,6 ¢ -63 & 12,2 -1,4 H H : H H H H H H
Nevyskytli sa Ziadne problémy T I I I I -9,2 I 5,9 ' -4,5 I 70,6 I -7,4 I I 7 I I ' I I '
f Znalost a dévera DodrZiavanie predpisov a ich presadzovanie Stainosti a rieSenie sporov

m Existuje stabilny trend dévery v online nakupovanie v Taliansku, ktory sa od roku 2012 zvy3il takmer o tri $tvrtiny, pri¢om najva&si ndrast mozno pozorovat v obdobi rokov 2014 — 2016
m Percentudlny podiel talianskych spotrebitelov, ktori sa nestretli so Zziadnymi problémami je treti najnizsi spomedzi 28 &lenskych Statov EU
m Percentudlny podiel talianskych maloobchodnikov, ktori maju znalost o mimostdnom rieseni sporov, je najnizsi v ramci EU28

* porovnanie s predchddzajicimi rokmi je zaloZené len na porovnatelnych otdzkach



Cyprus

Spotrebitelia

ZUOS-ZOOSi 2010-2009  2011-2010 ; 2012-2011 ; 2014-2012 ; 2016-2014 ; 2018-2016; 2018

1Krajina - .
e Maloobchodnici

2009-2008 , 2010-2009 ; 2011-2010 ; 2012-2011 ; 2014-2012 ; 2016-2014 |} 2018-2016 ;

2018

“Krajina -
|

Znalost prav spotrebitela* : | | 134 1 66 ' -02 : -08 ' 374 -7,4 Znalost prév spotrebitela* | i11,5 ¢ -13,4 ¢ 44 ¢ -189 : 142 : -74 . 399 . -137
Ddvera v organizicie P09 : 88 : 50 : 08 : -57 ! 39 : 43 @ 515 : -139 : : : : : : : : :
Dévera v orgdny verejnej moci P82 ! 108 ! 46 ! 64 ! 132 ! 109 | 92 ! se5 ! 68 ! ! ! ! ! ! ! ! !
Dévera v maloobchodnikov a poskytovatelol -181 | 141 | -28 | -64 | 122 | -75 | 35 | 478 | -245 | ! I ! ! | | ! |
Dévera v MVO i 36 | L4 | -76 | 103 | -161 | 82 | 01 | 503 | -105 i i i i i i i i i
Dovera v mechanizmy napravy {05 41 | 38 | 24 | -112 | 42 | 26 | 339 | -40 i | ; i i i i | i
Dévera v mimostdne rieSenie sporov . 2,1 | 9,2 | -5,9 ' -5,3 | -11,0 | -5,1 ' 3,0 | 37,4 | -5,6 | | . | | ' | | '
Dévera v sudy v -30 . -0 : 134 . 100 : -11,5 : -34 1 22 . 303 -2,4 | i 1 | H | | i |
Dévera v bezpeénost vyrobkov 67 ! 83 ! 67 ! 09 ! 32 ! 57 ! 34! 497 ! 200 | |poveravbezpeenostvyrobkov ! ! ! ! Pozs D el 2 ! 08 ! 36
Dévera v tvrdenia tykajlce sa Zivotného prostredia ! ! | ! I 88 | 79 | 501 ! -5,3 Dévera v tvrdenia tykajlce sa Zivotného prostredia ! ! ! ! ! 67 | 63 | 713 ! 0,5
Doévera v online nakupovanie na doméacom trhu i i i i i 9,6 i -1,5 i 7,0 i 49,9 i -21,8 Doévera v online predaj na domédcom trhu i i i i i i 11,5 i 6,1 i 64,2 i 9,3
Skusenost s nekalymi obchodnymi praktikami H H H H vo-42 1 24 1 152 -7,2 Rozsirenost nekalych obchodnych praktik H H H H H v 45 1 -74 1 294 1,1
Iné nedovolené praktiky { ! ! ! ! ! -3,7 ! 11 ! 7,4 ! -3,8 Dodrziavanie pravnych predpisov v oblasti ochrany spotrebitela ! ! { ! ! ! 0,9 ! 1,0 ! 63,1 ! -59
! ! ! | ! ! | ! ! Presadzovanie pravnych predpisov v oblasti ochrany spotrebitela { ! ! [ 03 ! 25 I 29 | 564 | -5,5
Problémy a staZnosti (zloZzeny ukazovatel) 1 | | I | | -3,8 l 4,1 I 92,1 | 3,6 Utast v mechanizmoch mimostdneho rie$enia sporov | | l | | l 0,8 | 3,5 | 20,6 l -9,8
Problémy, ktoré neboli zanedbatelné, ale staZnost nebola podand H H 1161 ¢ -7,4 ¢ 31,7 18,1 H H : H H H H H H
Nevyskytlisa siadne problémy ! ! ! ! ! 265 ! 55 | 63 | 897 | 1138 ! ! ! ! ! ! ! ! !
Znalost a dovera DodrZiavanie predpisov a ich presadzovanie StaZnosti a rieSenie sporov

m Dbvera spotrebitelov na Cypre v bezpecnost vyrobkov je na najniziej Grovni spomedzi 28 élenskych statov EU

m Cyprus dosahuje tretie najvyssie hodnotenie zlozeného ukazovatela problémov a staznosti spotrebitefov v ramci EU28

m Percentudlny podiel cyperskych spotrebitelfov, ktori nepodali staznost napriek tomu, Ze problémy, ktorym celili, sa nedaju povazovat za zanedbatelné, je treti najvyssi v ramci EU28
m Percentudlny podiel cyperskych spotrebitelov, ktori sa nestretli so Zziadnymi problémami je najvy33iv ramci EU28

* porovnanie s predchddzajicimi rokmi je zaloZené len na porovnatelnych otdzkach




Lotyssko

Spotrebite"a ZUOS-ZOOSi 2010-2009 i ZUll-ZOIOi 2012-2011 i 2014-2012 i 2016-2014i ZOlS-ZOlEi 2018

1Krajina - .
e Maloobchodnici

2009-2008 , 2010-2009 ; 2011-2010 ; 2012-2011 ; 2014-2012 ; 2016-2014 |} 2018-2016 ;

2018

“Krajina -
|

Znalost prav spotrebitela* ' | | i -15 : 70 : 68 i -41 : 439 i -09 Znalost prév spotrebitela* | 109 + 1,4 ¢ 36 : -50 i 50 : -79 1 439 : -9,7
Dévera v organizacie " 88 : 122 : 66 : 28 : 53 : 03 ! -06 ! 5,0 . 85 : : : ! : : 5 : 5
Dévera v orgdny verejnej moci P96 ! 176 1 71 1 23 1 a8 ! 59 ! 08 ! sa7 ! 87 ! ! ! ! ! ! ! ! !
Dévera v maloobchodnikov a poskytovatelol 1,1 | 85 | 26 | -30 | 34 | 93 | 51 | 725 | 0,2 | ! I ! ! | | ! |
Dévera v MVO i <79 | 105 | 101 | -31 | -176 | 44 | 24 | 439 | -169 i i i i i i i i i
Dévera v mechanizmy napravy i 89 | 14 | 209} 02 | -72 | 61 | 46 | 31,1 | -68 i | ; i i i i i i
Dévera v mimostdne rieSenie sporov . -9,2 | 1,7 | 23,5 ' -0,4 | -7,8 | -2,1 ' 2,0 | 35,9 | -7,1 | | . | | ' | | '
Dévera v sudy -85 7 1,1 : 203 : 09 . -66 : -100 : 72 | 262 -6,5 | | 1 | | 1 H H H
Dévera v bezpeénost vyrobkov T -10,6 I 7,9 I 19 ' 4,8 I -1,8 I 0,7 l 55 I 70,1 I 0,4 Dovera v bezpeénost vyrobkov I I T I I 9,5 ' 0,7 I -1,9 I 73,8 l -0,6
Dévera v tvrdenia tykajlce sa Zivotného prostredia ! ! ! ! 75 | 64 | 596 ! 4,3 Dévera v tvrdenia tykajlce sa Zivotného prostredia ! ! ! ! ! I 28 | -104 ! 67,7 ! -3,1
Doévera v online nakupovanie na doméacom trhu i i i i i 1,3 i 6,3 i 6,5 i 55,8 i -15,9 Doévera v online predaj na domédcom trhu i i i i i i -6,4 i 2,0 i 56,3 i 1,4
Skusenost s nekalymi obchodnymi praktikami H H H H v L8 1 -16 & 267 4,3 Rozsirenost nekalych obchodnych praktik H H H H H vo-42 0 1,3 1 260 -2,3
Iné nedovolené praktiky { ! ! ! ! ! -0,7 ! -1,1 ! 15,0 ! 3,7 Dodrziavanie pravnych predpisov v oblasti ochrany spotrebitela ! ! { ! ! ! -5,8 ! -0,8 ! 65,4 ! -3,6
! ! ! ! ! ! ! ! ! Presadzovanie pravnych predpisov v oblasti ochrany spotrebitela ! ! ! 16 1 38 1 12 I 523 ! -9,6
Problémy a staZnosti (zloZzeny ukazovatel) 1 | | I | | 3,0 l -2,0 I 87,8 | -0,7 Utast v mechanizmoch mimostdneho rie$enia sporov | | l | | l 2,4 | -0,4 | 15,8 l -14,6
Problémy, ktoré neboli zanedbatelné, ale staZnost nebola podand . H V=52 1 99 1 272 ¢ 13,6 H H : H | H H H H
Nevyskytli sa Ziadne problémy T I I I I 2,6 I 4,4 ' -2,3 I 80,8 I 2,8 I I 7 I I ' I I '
Znalost a dévera DodrZiavanie predpisov aich presadzovanie StaZnosti a rieSenie sporov

m Dbvera spotrebitelov v MVO je na tretej najnizdej Grovni spomedzi 28 &lenskych $tatov EU

* porovnanie s predchddzajicimi rokmi je zaloZené len na porovnatelnych otdzkach




Litva

Spotrebite"a ZUOS-ZOOSi 2010-2009 i ZUll-ZOIOi 2012-2011 i 2014-2012 i 2016-2014i ZOlS-ZOlEi 2018

Krajina -
|y

Maloobchodnici 2009-2008 | 2010-2009 | 20112010 | 20122011 | 20142012 | 20162014 | 20182016} 2018 iK'a“"a'

Znalost prav spotrebitela* : | | v -131 ¢+ -20 + 67  -55 : 31,3 : -135 Znalost prév spotrebitela* | i 36 + 55 :+ 27 : 11 : -66 : -10 : 385 i -151
Dévera v organizacie L 13 ¢ 66 & 76 : 11 : 40 ! 34 @ 121 @ 628 & 26 : : : : : : 5 : :
Dévera v orgdny verejnej moci b ! oms 22 D01 b5 D36 ! o145 ! ss9 ! 7s ! ! ! ! ! ! ! ! !
Dévera v maloobchodnikov a poskytovatelol 7,4 | 20 | 140 | -04 | 119 | -51 | 110 | 746 | 2,3 | ! I ! ! | | ! |
Dévera v MVO i 07 | 62 | 68 | 35 | -74 | -16 | 108 | 580 | -28 i i i i i i i i i
Dovera v mechanizmy napravy {24 0 79 | 85 | -09 | -49 | 27 | 164 | 408 | 29 i | ; i i i i | i
Dévera v mimostdne rieSenie sporov ’ 0,3 | 9,2 | 8,2 ' -1,7 | -6,3 | -6,6 ' 22,5 | 47,5 | 4,5 | | . | | ' | | '
Dévera v sudy v 52 . 65 1 87 01 : -35 : 13 1 103 : 341 . 14 | i 1 | H | | | |
Dévera v bezpeénost vyrobkov T -15,5 I 1,8 I 10,1 ' 59 I 6,6 I -2,4 l 12,5 I 76,2 I 6,6 Dévera v bezpeénost vyrobkov I I T I I -2,8 ' 8,4 I -4,9 I 78,7 l 43
Dévera v tvrdenia tykajlce sa Zivotného prostredia ! ! | ! I 42 1 143 1 652 | 9,9 Dévera v tvrdenia tykajlce sa Zivotného prostredia ! ! ! ! ! ' 08 ! 08 ! 553 | 155
Doévera v online nakupovanie na doméacom trhu i i i i i 0,5 i 2,3 i 18,2 i 65,5 i -6,2 Dévera v online predaj na domacom trhu i i i i i i 17,4 i -8,1 i 63,7 i 8,8
Skusenost s nekalymi obchodnymi praktikami ! H H . H =21 ¢ 01 ¢ 21,1 ¢ -1,3 Rozsirenost nekalych obchodnych praktik H H H H H ©12 0 -25 1 292 0,9
Iné nedovolené praktiky { ! ! ! ! ! -3,3 ! 11 ! 10,5 ! -0,7 Dodrziavanie pravnych predpisov v oblasti ochrany spotrebitela ! ! { ! ! ! 2,9 ! -4,0 ! 63,4 ! -5,6
! ! ! ! ! ! ! ! ! Presadzovanie pravnych predpisov v oblasti ochrany spotrebitela { ! ! ! 53 1 70 | 21 | 632 ! 1,3
Problémy a staZnosti (zloZzeny ukazovatel) 1 | | l | | 1,0 l -1,7 I 86,3 | -2,1 Utast v mechanizmoch mimostdneho rie$enia sporov | | ‘ | | l -3,4 | -4,9 | 7,4 l -23,0
Problémy, ktoré neboli zanedbatelné, ale staZnost nebola podand . H i -51 & -3,3 . 238 10,2 H H : H H H H H H
Nevyskytli sa Ziadne problémy T I I I I 3,9 I 0,9 ' -4,4 I 78,6 I 0,6 I I 7 I I I I I '
Znalost a dévera Dodrziavanie predpisov a ich presadzovanie StaZnosti a rieSenie sporov

m Spotrebitelia v Litve maju druht najniz$iu Groven znalosti o svojich pravach v ramci EU28

m Dovera spotrebitelov v maloobchodnikov a poskytovatelov sluzieb v Litve sa od roku 2008 viac ako zdvojnasobila, pri¢om najvaési narast mozno pozorovat v obdobi rokov 2010 — 2011
m Maloobchodnici v Litve maji druht najniz$iu Groven znalosti o pravach spotrebitela v ramci EU28

m Ddvera maloobchodnikov v Litve v tvrdenia tykajuce sa Zivotného prostredia je tretia najnizsia spomedzi 28 ¢lenskych Stétov

m Litva dosahuje najniz$ie hodnotenie zlozeného ukazovatela staznosti a riedenia sporov spomedzi 28 &lenskych dtatov EU

m Litva mé v ramci EU28 najnizéi percentudlny podiel maloobchodnikov s pravdepodobnou Géastou na mechanizme mimostdneho rie$enia sporov

* porovnanie s predchddzajicimi rokmi je zaloZené len na porovnatelnych otdzkach



Luxembursko

Spotrebite"a ZUOS-ZOOSi 2010-2009 i ZUll-ZOIOi 2012-2011 i 2014-2012 i 2016-2014i ZOlS-ZOlEi 2018

1Krajina - .
e Maloobchodnici

2009-2008 , 2010-2009 ; 2011-2010 ; 2012-2011 ; 2014-2012 ; 2016-2014 |} 2018-2016 ;

2018

“Krajina -
|

Znalost prav spotrebitela* : | | i 01 + -06 ' 185 : -7,6 : 458 1,0 Znalost prév spotrebitela* | V244 ¢ -120 ¢ 36 ¢ -48 . -28 i 37 i 547 1,1
Dévera v organizacie " 62 ! 56 : 15 : 08 @ -17 : 43 : -100 : 746 ! 92 j j ! j : : : : :
Dévera v orgdny verejnej moci b1a2 1 33 1 29 1 21 ! 48 ! 83 ! 79 ! 75 ! 151 ! ! ! ! ! ! ! ! !
Dévera v maloobchodnikov a poskytovatelol 35 | 84 | -12 | 69 | 74 | 03 | 36 | 807 | 8,4 | ! I ! ! | | ! |
Dévera v MVO i 08 | 52 | 29 | 72 | -78 | 47 | -184 | 648 | 40 i i i i i i i i i
Dovera v mechanizmy napravy {082 | 14 | 145 | -54 | 44 | -02 | -183 | 373 | -06 i | ; i i i i | i
Dévera v mimostdne rieSenie sporov ’ 4,4 | -1,3 | 15,7 ' -12,1 | 58 | 1,8 ' -23,1 | 37,6 | -5,5 | | . | | ' | | '
Dévera v sudy v 120 0 42 7 132 ¢ 1,3 7 30 . -22 . -134 ; 371 | 4,4 | i 1 | H | | i |
Dévera v bezpeénost vyrobkov T 0,5 I 43 I -14,1 ' 8,4 I 0,9 I 8,5 l -7,5 I 81,3 I 11,6 Dévera v bezpeénost vyrobkov I I T I I -3,2 ' -7,7 I 6,9 I 80,2 l 58
Dévera v tvrdenia tykajlce sa Zivotného prostredia ! ! | ! 36 | <142 | 639 ! 8,6 Dévera v tvrdenia tykajlce sa Zivotného prostredia ! ! ! ! ! 29 I g1 | 818 ! 11,0
Doévera v online nakupovanie na doméacom trhu i i i i i 2,9 i 11,0 i -1,2 i 80,8 i 9,1 Dévera v online predaj na domacom trhu i i i i i i 15,1 i -15,0 i 43,3 i -11,6
Skusenost s nekalymi obchodnymi praktikami H H H H 41 7 31 . 68 . -156 Rozsirenost nekalych obchodnych praktik H H : H H p-25 1 =25 & 174 -109
Iné nedovolené praktiky { ! ! ! ! ! -2,9 ! 32 ! 53 ! -5,9 Dodrziavanie pravnych predpisov v oblasti ochrany spotrebitela ! ! { ! ! ! -1,4 ! 4,4 ! 80,5 ! 11,5
! ! ! ! ! ! ! ! ! Presadzovanie pravnych predpisov v oblasti ochrany spotrebitela { ! ! ! 70 ! 64 | 13 ! 707 ! 8,8
Problémy a staZnosti (zloZzeny ukazovatel) 1 | | l | | -2,7 l 2,8 I 92,7 | 4,3 Utast v mechanizmoch mimostdneho rie$enia sporov | | ‘ | | l -0,7 | -6,1 | 23,2 l -7,2
Problémy, ktoré neboli zanedbatelné, ale staZnost nebola podand . H 80 & -129 : 103 -3,3 H H : H | H H H H
Nevyskytli sa Ziadne problémy T I I I I -1,8 I -6,5 ' 4,1 I 85,4 I 7,5 I I 7 I I I I I '
Znalost a dévera Dodrziavanie predpisov a ich presadzovanie Staznosti a rieSenie sporov

m Dbvera maloobchodnikov v Luxembursku v tvrdenia tykajtce sa Zivotného prostredia je tretia najvy3sia spomedzi 28 ¢lenskych $tatov EU
m Luxembursko dosahuje najvysiie hodnotenie zlozeného ukazovatela dodrziavania predpisov a ich presadzovania spomedzi 28 &lenskych statov EU

m Luxembursko ma druhy najnizsi podiel maloobchodnikov v rémci EU28, ktori sa pravdepodobne stretli s nekalymi obchodnymi praktikami u svojich domécich konkurentov
m Luxembursko mé najvyssi percentualny podiel maloobchodnikov v rdmci EU28, ktori si pravdepodobne muyslia, Ze ich konkurenti dodrziavaju predpisy zamerané na bezpeénost vyrobkov a na spotrebitelov
m Luxembursko dosahuje druhé najvy3sie hodnotenie zlozeného ukazovatela problémov a staznosti spotrebitefov v ramci EU28

* porovnanie s predchddzajicimi rokmi je zaloZené len na porovnatelnych otdzkach

100




Madarsko

Spotrebite"a ZUOS-ZOOSi 2010-2009 i ZUll-ZOIOi 2012-2011 i 2014-2012 i 2016-2014i ZOlS-ZOlEi 2018

Krajina -
|y

Maloobchodnici 2009-2008 | 2010-2009 | 20112010 | 20122011 2014-2012 | 20162014 | 2018-2016 |

2018

“Krajina -
|

Znalost prav spotrebitela* : | | i -106 ¢ -03 ' 10,8 : -2,3 : 428 -2,0 Znalost prév spotrebitela* | 130 ¢+ 77 ¢ 03 : -76 : -45 i -62 i 43,7 -9,9
Dévera v organizacie " 60 ! 85 : -20 @ 15 : 11,2 : 65 : 11 : 838 : 183 j j ! j : : : : :
Dévera v orgdny verejnej moci 90 ! 11! 30! 38 ! 73 ! 68 ! 20 ! 860 | 226 ! ! ! ! ! ! ! ! !
Dévera v maloobchodnikov a poskytovatelol -28 | 73 | -24 | -48 | 214 | 62 | 28 | 845 | 121 | ! I ! ! | | ! |
Dévera v MVO i 60 | 71 | 06 | 56 | 51 | 66 | -15 | 8,0 | 202 i i i i i i i i i
Dovera v mechanizmy napravy f13 02§ 73 | 15 | 14 | -140 | 127 | 383 | 04 i | ; i i i i | i
Dévera v mimostdne rieSenie sporov ’ 59 | 6,0 | 1,4 ' -4,0 | 33 | -19,2 ' 14,4 | 45,3 | 2,3 | | . | | ' | | '
Dévera v sudy v -33 0 -5 1 132 . 71  -06 . -87 . 11,1 ;| 312 . -1,5 | i 1 | H | | i |
Dévera v bezpeénost vyrobkov T 1,7 I 19 I -1,3 ' 35 I 12 I 4,4 l 0,1 I 78,7 I 9,0 Dévera v bezpeénost vyrobkov I I T I I -7,2 ' 32 I 1,8 I 84,9 l 10,5
Dévera v tvrdenia tykajlce sa Zivotného prostredia ! ! | ! 129 | 02 ! 780 ! 22,7 Dévera v tvrdenia tykajlce sa Zivotného prostredia ! ! ! ! ! I 86 | 06 ! 763 ! 5,5
Doévera v online nakupovanie na doméacom trhu i i i i i 1,6 i 15,0 i 10,2 i 71,4 i -0,3 Dévera v online predaj na domacom trhu i i i i i i 0,1 i -6,7 i 24,4 i -30,5
Skusenost s nekalymi obchodnymi praktikami H H H H v 87 1 40 . 255 31 Rozsirenost nekalych obchodnych praktik H H H H H i -133 1 47 1 293 1,0
Iné nedovolené praktiky { ! ! ! ! ! -4,9 ! -2,5 ! 12,4 ! 12 Dodrziavanie pravnych predpisov v oblasti ochrany spotrebitela ! ! { ! ! ! -4,6 ! 58 ! 63,4 ! -5,6
! ! ! ! ! ! ! ! ! Presadzovanie pravnych predpisov v oblasti ochrany spotrebitela { ! ! ! 02 ! 41 ! 85 | 748 ! 12,9
Problémy a staZnosti (zloZzeny ukazovatel) 1 | | l | | 0,8 l 2,8 I 89,8 | 1,3 Utast v mechanizmoch mimostdneho rie$enia sporov | | ‘ | | l 5,2 | 7,5 | 57,5 l 27,1
Problémy, ktoré neboli zanedbatelné, ale staZnost nebola podand . H V19 0 <74 0 74 -6,2 H H : H | H H H H
Nevyskytli sa Ziadne problémy T I I I I 0,8 I 2,7 ' 2,6 I 76,0 I -2,0 I I 7 I I I I I '
| Znalost a dovera Dodrziavanie predpisov a ich presadzovanie StaZnosti a rieSenie sporov

m Dbvera madarskych spotrebitelov v organizécie je na najvy3iej Grovni spomedzi 28 Elenskych statov EU, pricom dévera v organy verejnej moci, maloobchodnikov a poskytovatelov sluzieb, ako aj MVO je na najvyssej trovni v rémci EU28
m Dovera madarskych spotrebitelov v maloobchodnikov a poskytovatelov sluzieb sa od roku 2008 zvysila priblizne o polovicu, priéom najvacsi narast mozno pozorovat v obdobi rokov 2012 — 2014

m Dovera madarskych spotrebitefov v tvrdenia tykajtce sa Zivotného prostredia je druha najvyssia v ramci EU28

m Existuje stabilny trend dévery v online nakupovanie v Madarsku, ktory sa od roku 2012 zvys3il o viac ako polovicu, pri¢om najva&si narast mozno pozorovat v obdobi rokov 2014 - 2016

m Dbvera maloobchodnikov v bezpeénost vyrobkov v Madarsku je tretia najvy$sia spomedzi 28 &lenskych tatov EU

m Dbvera maloobchodnikov v online predaj v Madarsku je najnizsia spomedzi 28 &lenskych dtatov EU

m Madarsko mé treti najvy3si percentualny podiel maloobchodnikov v ramci EU28, ktorisi pravdepodobne myslia, Ze pravne predpisy zamerané na spotrebitelov a bezpeénost vyrobkov sa presadzuji
m Madarsko dosahuje druhé najvyssie hodnotenie zlozeného ukazovatela staznosti a riesenia sporov spotrebitelov spomedzi 28 ¢lenskych $tatov EU

m Percentudlny podiel madarskych spotrebitelov, ktori nepodali staznost napriek tomu, e problémy, ktorym &elili, sa nedaju povazovat za zanedbatelné, je treti najniz$i v ramci EU28

m Percentudlny podiel madarskych maloobchodnikov, ktori majt znalost o mimostidnom rieéeni sporov, je druhy najvy3si v ramci EU28

m Madarsko mé v ramci EU28 druhy najniz3i percentudlny podiel maloobchodnikov s pravdepodobnou téastou na mechanizme mimosudneho rie$enia sporov

* porovnanie s predchddzajicimi rokmi je zaloZené len na porovnatelnych otdzkach
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Malta

Spotrebite"a ZUOS-ZOOSi 2010-2009 i ZUll-ZOIOi 2012-2011 i 2014-2012 i 2016-2014i ZOlS-ZOlEi 2018

Krajina -
|y

Maloobchodnici

2009-2008 , 2010-2009 ; 2011-2010 ; 2012-2011 ; 2014-2012 ; 2016-2014 |} 2018-2016 ;

2018

“Krajina -
|

Znalost prav spotrebitela* : | | v-34 7 40 1 01 : 1,3 482 3,4 Znalost prév spotrebitela* | i35 : -152 : -06 : -87 : -11,1 : -50 : 41,3 : -12,3
Dévera v organizacie ' 59 : 50 : 31 : 14 : -03 : 02 : 111 : 761 : 106 j j ! j : : : : :
Dévera v orgdny verejnej moci P34l 77 Vo7 D o1a b 22 0 21 1133 ! s3s ! 201 ! ! ! ! ! ! ! ! !
Dévera v maloobchodnikov a poskytovatelol -125 | 34 | 56 | -66 | 157 | -32 | 147 | 736 | 13 | ! I ! ! | | ! |
Dévera v MVO i 19 i 41 | 30 | 93 | -142 | 18 | 54 | 7,2 | 105 i i i i i i i i i
Dovera v mechanizmy napravy {02 | 28 | 62 | 40 | 30 | 00 | 65 | 447 | 68 i | ; i i i i | i
Dévera v mimostdne rieSenie sporov . 2,4 | 1,1 | 9,6 ' 1,4 | 4,8 | 0,8 ' 12,6 | 61,7 | 18,7 | | . | | ' | | '
Dévera v sudy v -20 ¢ 45 ¢ 27 . 67 . 1,2 . -08 : 03 | 276 -5,1 | | 1 | | 1 H H H
Dévera v bezpe&nost vyrobkov T -19,3 I 13,0 I 2,0 ' -0,2 I -6,1 I -5,7 l 3,5 I 64,7 I -4,9 Dévera v bezpeénost vyrobkov I I T I I -1,4 ' 9,7 I -38,6 I 51,3 l -23,1
Dévera v tvrdenia tykajlce sa Zivotného prostredia ! ! | ! 72 1115 1 o622 ! 6,9 Dévera v tvrdenia tykajlce sa Zivotného prostredia ! ! ! ! ! 33 | 126 | 802 ! 9,4
Doévera v online nakupovanie na doméacom trhu i i i i i 9,2 i 7,0 i 13,2 i 64,2 i -7,5 Doévera v online predaj na domédcom trhu i i i i i i -16,9 i -6,2 i 48,8 i -6,1
Skusenost s nekalymi obchodnymi praktikami H H H H 1 54 1 -54 . 150 -7,4 Rozsirenost nekalych obchodnych praktik H H H H H v -49 © -99 1 202 -8,1
Iné nedovolené praktiky { ! ! ! ! ! 6,2 ! -6,1 ! 11,8 ! 0,6 Dodrziavanie pravnych predpisov v oblasti ochrany spotrebitela ! ! { ! ! ! 1,0 ! 57 ! 72,9 ! 3,9
! ! ! | ! ! | ! ! Presadzovanie pravnych predpisov v oblasti ochrany spotrebitela { ! ! [ I 36 ! 151 | 65 | 652 ! 3,3
Problémy a staZnosti (zloZzeny ukazovatel) 1 | | I | | -3,7 l 2,9 I 88,9 | 0,5 Utast v mechanizmoch mimostdneho rie$enia sporov | | l | | l 8,8 | -33,7 | 28,6 l -1,8
Problémy, ktoré neboli zanedbatelné, ale staZnost nebola podand . H 151 &+ -09 : 184 4,8 H H : H H H H H H
Nevyskytli sa Ziadne problémy T I I I I 15 I -6,8 ' 55 I 82,9 I 4,9 I I 7 I I I I I '
Znalost a dévera Dodrii ie predpisova ich p StaZnosti a rieSenie sporov

m Spotrebitelia na Malte maju druhd najvys3iu Groveri dévery v organy verejnej moci a tretiu najvy3siu droveri dovery v MVO v ramci EU28

m Dévera maloobchodnikov v bezpeénost vyrobkov na Malte je najnizsia spomedzi 28 ¢lenskych Statov EU

m Existuje stabilny trend dévery maltskych spotrebitelov v mechanizmy mimostdneho rie$enia sporov, ktory sa od roku 2008 viac ako zdvojnasobil, a vysledkom je jeho najvyssia hodnota spomedszi 28 Elenskych $tatov EU. Najvadsi narast mozno pozorovat v obdobi rokov 2016 — 2018
m Existuje stabilny trend dévery v online nakupovanie na Malte, ktory sa od roku 2012 takmer zdvojnasobil, pri¢com najvaési narast mozno pozorovat v obdobi rokov 2016 — 2018

* porovnanie s predchddzajicimi rokmi je zaloZené len na porovnatelnych otdzkach
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Holandsko

Spotrebite"a ZUOS-ZOOSi 2010-2009 i ZUll-ZOIOi 2012-2011 i 2014-2012 i 2016-2014i ZOlS-ZOlEi 2018

Krajina -
|y

Maloobchodnici 2009-2008 | 2010-2009 | 20112010 | 20122011 | 20142012 | 20162014 | 20182016} 2018 iK'a“"a'

Znalost prav spotrebitela* : | | v16 ¢+ -09 i 06 : -04 : 424 -2,4 Znalost prév spotrebitela* | 1 -05 ' 156 : 41 : -53 . 05 : 06 : 563 : 2,7
Dévera v organizacie ' 2100 ! 54 : 04 : 40 : 05 : -39 : 27 : 759 : 104 j j ! j : : : : :
Dévera v orgdny verejnej moci 64 ! 44 ! 23 1102 ! 21! 21! 38 ! 71! 117 ! ! ! ! ! ! ! ! !
Dévera v maloobchodnikov a poskytovatelol 9,7 | 92 | -82 | 50 | 168 | -1,7 | 42 | 815 | 9,2 | ! I ! ! | | ! |
Dévera v MVO I 1394 25 | 71 | 69 | -133 | 79 | 02 | 682 | 74 i i i i i i i i i
Dévera v mechanizmy népravy {157 0 95 | 78 | -28 | 15 | -84 | 76 | 470 | 91 i | ; i i i i | i
Dévera v mimostdne rieSenie sporov . -18,1 | 11,8 | 6,4 ' -5,3 | 52 | -11,9 ' 8,1 | 51,4 | 8,4 | | . | | ' | | '
Dévera v sudy v -133 0 72 0 93 1 -02 1 -22 . -49 70 | 425 9,8 | | 1 | | 1 H H H
Dévera v bezpeénost vyrobkov T 14,3 I 83 I 57 ' 2,5 I -4,3 I -3,0 l 31 I 81,9 I 12,3 Dévera v bezpeénost vyrobkov I I T I I -6,2 ' 1,7 I -2,1 I 82,9 l 8,5
Dévera v tvrdenia tykajlce sa Zivotného prostredia ! ! | ! 25 | 65 | 553 | 0,0 Dévera v tvrdenia tykajlce sa Zivotného prostredia ! ! ! ! ! I 61 | 44 | 643 ! -6,5
Doévera v online nakupovanie na doméacom trhu i i i i i 4,4 i 9,9 i 0,4 i 80,6 i 9,0 Doévera v online predaj na domédcom trhu i i i i i i -4,6 i 1,8 i 62,8 i 7,9
Skusenost s nekalymi obchodnymi praktikami H H H H v 06 1 -16 : 141 -8,4 Rozsirenost nekalych obchodnych praktik H H H H H . 45 1 -55 1 21,8 ! -6,5
Iné nedovolené praktiky { ! ! ! ! ! -0,1 ! -2,1 ! 50 ! -6,3 Dodrziavanie pravnych predpisov v oblasti ochrany spotrebitela ! ! { ! ! ! -1,1 ! -0,8 ! 72,8 ! 38
! ! ! ! ! ! ! ! ! Presadzovanie pravnych predpisov v oblasti ochrany spotrebitela { ! ! ! 27V 01 ! 11 67,7 ! 5,8
Problémy a staZnosti (zloZzeny ukazovatel) 1 | | I | | 1,0 l 0,3 I 90,4 | 1,9 Utast v mechanizmoch mimostdneho rie$enia sporov | | l | | l -29 | 1,0 | 43,5 l 13,1
Problémy, ktoré neboli zanedbatelné, ale staZnost nebola podand . H i 1,6 ¢ -1,0 ¢ 80 -5,5 H H : H H H H H H
Nevyskytli sa Ziadne problémy T I I I I 13,8 I -0,7 ' 0,2 I 77,8 I -0,1 I I 7 I I I I I '
Znalost a dévera DodrZiavanie predpisov a ich presadzovanie StaZnosti a riesenie sporov

m Dbvera spotrebitelov v bezpe&nost vyrobkov v Holandsku je tretia najvy3sia spomedzi 28 élenskych tatov EU
m Holandsko dosahuje tretie najvy3sie hodnotenie zlozeného ukazovatela dodrziavania predpisov a ich presadzovania spomedzi 28 Elenskych §tatov EU
m Holandsko ma v ramci EU28 treti najnizsi podiel spotrebitelov, ktori sa pravdepodobne stretli s nekalymi obchodnymi praktikami a druhy najniz$i podiel spotrebitelov, ktori sa pravdepodobne stretli s inymi nedovolenymi praktikami

* porovnanie s predchddzajicimi rokmi je zaloZené len na porovnatelnych otdzkach
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Rakusko

Spotrebite"a ZUOS-ZOOSi 2010-2009 i ZUll-ZOIOi 2012-2011 i 2014-2012 i 2016-2014i ZOlS-ZOlEi 2018

Krajina -
|y

Maloobchodnici 2009-2008 | 2010-2009 | 20112010 | 20122011 | 20142012 | 20162014 | 20182016} 2018 iK'a“"a'

Znalost prav spotrebitela* : | | v1,7 v 04 1 108 : -7,3 1 472 2,4 Znalost prév spotrebitela* | V04 ' -27 ¢ 35 + -29 . 24 i -17 556 2,0
Dévera v organizacie " 40 : 67 . 18 : -35 : -09 : 77 : -88 @ 743 ! 89 j j ! j : : : : :
Dévera v orgdny verejnej moci 12 ! 109! o0 ! 32! 64 ! 36 ! 19 ! 817 ! 183 ! ! ! ! ! ! ! ! !
Dévera v maloobchodnikov a poskytovatelol 7,1 | 66 | 38 | -91 | 84 | 23 | -17 | 815 | 9,1 | ! I ! ! | | ! |
Dévera v MVO i 62 | 26 | 16 | 18 | -174 | 173 | -227 | 599 | -09 i i i i i i i i i
Dévera v mechanizmy napravy {039 1112 § 51 § .91 | 24 | 129 | 93 | 480 | 101 i | ; i i i i | i
Dévera v mimostdne rieSenie sporov . 3,6 | 15,5 | 2,3 ' -9,6 | -0,7 | 14,2 ' -9,0 | 52,1 | 9,1 | | . | | ' | | '
Dévera v sudy v 41 . 69 1 79 . -85 : 54 1,7 . -95 | 439 | 11,2 | i 1 | H | | i |
Dévera v bezpeénost vyrobkov Va7 ! 82 ! oss bo1s ! oer 113 )73 ! ;27 b 30 Dovera v bezpeénost vyrobkov ! ! ! ! 83 ! 64 ! 01 ! 790 | 46
Dévera v tvrdenia tykajlce sa Zivotného prostredia ! ! | ! I 209 ! -163 | 655 ! 10,2 Dévera v tvrdenia tykajlce sa Zivotného prostredia ! ! ! ! ! 17 I 08 ! 701 ! -0,7
Doévera v online nakupovanie na doméacom trhu i i i i i 7,1 i 16,1 i -1,3 i 81,0 i 9,3 Doévera v online predaj na domédcom trhu i i i i i i 6,9 i 5,7 i 58,8 i 3,9
Skusenost s nekalymi obchodnymi praktikami H H H H v -86 1 85 . 11,7 : -10,7 Rozsirenost nekalych obchodnych praktik H H H H H v 1,3 1 -33 1 267 -1,6
Iné nedovolené praktiky { ! ! ! ! ! -5,4 ! 2,3 ! 4,4 ! -6,9 Dodrziavanie pravnych predpisov v oblasti ochrany spotrebitela ! ! { ! ! ! -0,5 ! 38 ! 71,7 ! 2,7
! ! ! | ! ! | ! ! Presadzovanie pravnych predpisov v oblasti ochrany spotrebitela { ! ! [ 74 ! 06 ! 71 ! 651 ! 3,2
Problémy a staZnosti (zloZzeny ukazovatel) 1 | | I | | -1,8 l 3,4 I 93,6 | 52 Utast v mechanizmoch mimostdneho rie$enia sporov | | l | | l -3,9 | -3,2 | 35,2 l 4,8
Problémy, ktoré neboli zanedbatelné, ale staZnost nebola podand H H 1204 1 -109 : 13,2 -0,3 H H : H H H H H H
Nevyskytli sa Ziadne problémy T I I I I 2,8 I 0,5 ' 52 I 88,6 I 10,6 I I 7 I I ' I I '
Znalost a dévera Dodrziavanie predpisov a ich presadzovanie StaZnosti a riedenie sporov

m Dbvera spotrebitelov v Rakusku v mechanizmy mimostdneho riesenia sporov je tretia najvy3sia spomedzi 28 Elenskych $tatov EU, pricom dovera v sudy je tretia najvy3sia v ramci EU28
m Dovera spotrebitelov v online nakupovanie v Rakusku sa od roku 2012 zvysila o nieco viac ako o tretinu, pri€om najva&si ndrast mozno pozorovat v obdobi rokov 2014 — 2016

m Rakusko dosahuje najvyssie hodnotenie zlozeného ukazovatela problémov a staznosti spotrebitefov v ramci EU28

m Percentudlny podiel rakdskych spotrebitelov, ktori sa nestretli so ziadnymi problémami je druhy najvy3$3i spomedzi 28 &lenskych dtatov EU

* porovnanie s predchddzajicimi rokmi je zaloZené len na porovnatelnych otdzkach
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Pol'sko

Spotrebite"a ZUOS-ZOOSi 2010-2009 i ZUll-ZOIOi 2012-2011 i 2014-2012 i 2016-2014i ZOlS-ZOlEi 2018

Krajina -
|y

Maloobchodnici 2009-2008 | 2010-2009 | 20112010 | 20122011 | 20142012 | 20162014 | 20182016} 2018 iK'a“"a'

Znalost prav spotrebitela* : | | v-1,0 v -1,9 45 ¢ 1,1 ¢ 494 4,6 Znalost prév spotrebitela* | V45 ¢+ 24 ¢+ 43 ¢ 32 + -11 i+ -02 493 -4,3
Dévera v organizacie ' 23 : 85 1 77 : -48 @ 67 : 57 : 14 @ 6,9 ! 24 j j ! j : : : : :
Dévera v orgdny verejnej moci 1 -2,2 ! 8,7 ! 7,4 ! -6,7 ! 6,8 ! 7,5 ! 1,0 I 59,3 ! -4,1 ! ! 1 ! ! ! ! ! !
Dévera v maloobchodnikov a poskytovatelol -1,4 | 103 | 44 | 56 | 126 | 61 | 11 | 757 | 3,4 | ! I ! ! | | ! |
Dévera v MVO I 34 1 65 | 112 | -22 | 07 | 34 | 20 | 688 | 80 i i i i i i i i i
Dovera v mechanizmy napravy i 32 | 66 | 23 | 03 | 30 | -13 | 22 | 320 | 59 i | ; i i i i | i
Dévera v mimostdne rieSenie sporov . -2,6 | 10,1 | -2,2 ' 1,2 | 1,5 | -0,9 ' -1,1 | 39,7 | -3,3 | | . | | ' | | '
Dévera v sudy 1 -38 7 31 . 68 : -06 : 45 . -1,8 . -33 | 242 -8,5 | | 1 | | 1 H H H
Dévera v bezpe&nost vyrobkov T -19,0 I 16,4 I -2,2 ' 0,4 I 5,7 I 8,0 l -2,0 I 76,4 I 6,8 Dévera v bezpeénost vyrobkov I I T I I -0,5 ' 5,3 I 4,0 I 79,1 l 4,7
Dévera v tvrdenia tykajlce sa Zivotného prostredia ! ! | ! I 44 1 40 ! 682 ! 12,9 Dévera v tvrdenia tykajlce sa Zivotného prostredia ! ! ! ! ! 19 | 66 | 813 ! 10,5
Doévera v online nakupovanie na doméacom trhu i i i i i -3,3 i 9,3 i -0,3 i 66,4 i -5,3 Doévera v online predaj na domédcom trhu i i i i i i 2,9 i -4,5 i 43,4 i -11,5
Skusenost s nekalymi obchodnymi praktikami H H H H v 44 1 08 © 31,3 8,9 Rozsirenost nekalych obchodnych praktik H H H H H . 01 1 -43 1 528 . 24,5
Iné nedovolené praktiky { ! ! ! ! ! -2,9 ! -2,0 ! 10,6 ! -0,6 Dodrziavanie pravnych predpisov v oblasti ochrany spotrebitela ! ! { ! ! ! 4,5 ! 11 ! 63,0 ! -6,0
! ! ! | ! ! | ! ! Presadzovanie pravnych predpisov v oblasti ochrany spotrebitela { ! ! [ 125 1 36 | a4 | 476 | 143
Problémy a staZnosti (zloZzeny ukazovatel) 1 | | I | | 1,8 l 1,1 I 88,2 | -0,3 Utast v mechanizmoch mimostdneho rie$enia sporov | | l | | l 3,0 | -2,9 | 23,1 l -7,3
Problémy, ktoré neboli zanedbatelné, ale staZnost nebola podand . H i -28 ¢+ 05 108 -2,8 H H : H H H H H H
Nevyskytli sa Ziadne problémy T I I I I 43 I 15 ' 4,6 I 76,0 I -2,0 I I 7 I I ' I I '
Znalost a dévera Dodrii ie predpisova ich presad: i Staznosti a rie3enie sporov

m Dovera spotrebitelov v maloobchodnikov a poskytovatelov sluzieb v Polsku sa od roku 2008 zvysila o nie¢o viac ako o polovicu, najvaési narast mozno pozorovat v obdobi rokov 2012 — 2014
m Dbvera spotrebitelov v tvrdenia tykajlce sa zivotného prostredia v Polsku je tretia najvy3sia spomedzi 28 ¢lenskych $tatov EU

m Pol'sko dosahuje druhé najnizsie hodnotenie zloZeného ukazovatela dodriavania predpisov a ich presadzovania spomedzi 28 élenskych tatov EU

m Polsko ma najvyssi podiel maloobchodnikov v ramci EU28, ktori sa pravdepodobne stretli s nekalymi obchodnymi praktikami u svojich domacich konkurentov

m Polsko mé najnizsi percentualny podiel maloobchodnikov v ramci EU28, ktori si pravdepodobne myslia, 7e préavne predpisy zamerané na spotrebitelov a bezpeénost vyrobkov sa presadzuju

* porovnanie s predchddzajicimi rokmi je zaloZené len na porovnatelnych otdzkach
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Portugalsko

Spotrebite"a ZUOS-ZOOSi 2010-2009 i ZUll-ZOIOi 2012-2011 i 2014-2012 i 2016-2014i ZOlS-ZOlEi 2018

Krajina -
|y

Maloobchodnici 2009-2008 | 2010-2009 | 20112010 | 20122011 | 20142012 | 20162014 | 20182016} 2018 iK'a“"a'

Znalost prav spotrebitela* : | | v-19 ¢ -04 ' 1,9 : 09 ¢ 430 -1,8 Znalost prév spotrebitela* | Vo-11,5 ¢ 11,2 ¢ 41 : 56 : 09 + 13 : 555 ! 1,9
Dévera v organizacie ' 161 : 05 & 36 : 66 : 40 ! 08 @ 14 @ 632 : 22 : : : : : : 5 : :
Dévera v orgdny verejnej moci 1 18,5 ! -3,3 ! 1,0 ! 2,1 ! -1,1 ! 4,7 ! 2,8 I 62,5 ! -0,9 ! ! 1 ! ! ! ! ! !
Dévera v maloobchodnikov a poskytovatelol 7,4 | 67 | 49 | 85 | 27 | 26 | 41 | 621 | -102 | ! I ! ! | | ! |
Dévera v MVO | 225§ -47 | 50 | 91 | -82 | 03 | -28 | 651 | 43 i i i i i i i i i
Dévera v mechanizmy népravy {61 10 | 1,4 | 24 | -44 | 39 | 64 | 277 | -101 i | ; i i i i | i
Dévera v mimostdne rieSenie sporov . 13,1 | -0,2 | 12,9 ' 0,8 | -5,5 | 2,5 ' -6,1 | 33,5 | -9,5 | | . | | ' | | '
Dévera v sudy v -08 1+ 22 ; 100 : 41  -33 : 53 . -7 : 21,9 . -108 | i 1 | H | | | |
Dévera v bezpeénost vyrobkov T -2,3 I 9,8 I -8,4 ' 7,7 I -4,6 I 1,7 l 0,7 I 62,2 I -7,5 Dévera v bezpeénost vyrobkov I I T I I 2,4 ' -3,7 I 6,7 I 73,9 l -0,5
Dévera v tvrdenia tykajlce sa Zivotného prostredia ! ! | ! 06 | -25 | 569 | 1,5 Dévera v tvrdenia tykajlce sa Zivotného prostredia ! ! ! ! ! 04 | 25 | 631 ! -7,7
Doévera v online nakupovanie na doméacom trhu i i i i i -1,8 i 2,0 i 4,2 i 43,4 i -28,2 Doévera v online predaj na domédcom trhu i i i i i i -10,5 i 6,4 i 63,6 i 8,7
Skusenost s nekalymi obchodnymi praktikami H H H H i 08 02 : 209 -1,6 Rozsirenost nekalych obchodnych praktik H H : H H 160 1 41 1 30,7 2,4
Iné nedovolené praktiky { ! ! ! ! ! -2,1 ! 0,8 ! 10,2 ! -1,1 Dodrziavanie pravnych predpisov v oblasti ochrany spotrebitela ! ! { ! ! ! 58 ! -0,5 ! 59,8 ! -9,2
! ! ! ! ! ! ! ! ! Presadzovanie pravnych predpisov v oblasti ochrany spotrebitela { ! ! ! I .125 1 82 | 40 ! 603 ! -1,6
Problémy a staZnosti (zloZzeny ukazovatel) 1 | | I | | -2,6 l 1,6 I 89,4 | 1,0 Utast v mechanizmoch mimostdneho rie$enia sporov | | l | | l 21,6 | -6,9 | 45,3 l 14,9
Problémy, ktoré neboli zanedbatelné, ale staZnost nebola podand . H V52 4 -33 1 124 ¢ -1,1 H H : H H H H H H
Nevyskytli sa Ziadne problémy T I I I I 4,2 I -4,6 ' 2,5 I 82,5 I 4,6 I I 7 I I I I I '
Znalost a dévera Dodrii ie predpisova ich presad: i StaZnosti a rie$enie sporov

—— E— | —— — e

m Dbvera spotrebitelov v mechanizmy mimostdneho rie$enia sporov v Portugalsku je tretia najniz$ia spomedzi 28 ¢lenskych $tatov EU
m Dbvera spotrebitefov v online nakupovanie v Portugalsku je najnizsia spomedzi 28 ¢lenskych $tétov EU

* porovnanie s predchddzajicimi rokmi je zaloZené len na porovnatelnych otdzkach
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Rumunsko

Maloobchodnici

Spotrebite"a ZUOS-ZOOSi 2010-2009 i ZUll-ZOIOi 2012-2011 i 2014-2012 i 2016-2014i ZOlS-ZOlEi 2018

Krajina -
|y

2009-2008 , 2010-2009 ; 2011-2010 ; 2012-2011 ; 2014-2012 ; 2016-2014 |} 2018-2016 ;

2018

“Krajina -
|

Znalost prav spotrebitela* : | | 1110 ¢+ 00 ¢ 02 : 15 : 375 -7,3 Znalost prév spotrebitela* | 199  -31 : 1,7 : 107 : -14 : 07 556 2,0
Dévera v organizacie D122 ¢ 09 @ 61 : 04 : 37 i 73 ! 22 ! 59,1 @ 63 : : : : : : : : :
Dévera v orgdny verejnej moci bas ! o31 ) 69 ! oaan !l o9 D osa ! 27 ! os30 ! 103 ! ! ! ! ! ! ! ! !
Dévera v maloobchodnikov a poskytovatelol 12,9 | 00 | 63 | -28 | 142 | 71 1 23 | 721 | -02 | ! I ! ! | | ! |
Dévera v MVO i 122 | 04 | 50 | 51 | -50 i 93 | -63 | 523 | -85 i i i i i i i i i
Dévera v mechanizmy népravy {99 i 01 | 137§ 23 | -27 | 77 | -100 | 460 | 81 i | ; i i i i | i
Dévera v mimostdne rieSenie sporov . 12,9 | 0,7 | 13,1 ' -0,2 | -2,0 | 7,0 ' -11,3 | 49,3 | 6,3 | | . | | ' | | '
Dévera v sudy . 70  -05 i 143 ; 48 . -33 . 83 . -88 | 426 . 9,9 H H : H 1 | H H |
Dévera v bezpe&nost vyrobkov T -3,5 I 7,1 I 7,9 ' 0,7 I 3,1 I 6,6 l -4,5 I 51,0 I -18,7 Dévera v bezpeénost vyrobkov I I T I I -6,4 ' -0,5 I 6,4 I 58,1 l -16,3
Dévera v tvrdenia tykajlce sa Zivotného prostredia ! ! | ! I 89 | 32 | 547 | -0,6 Dévera v tvrdenia tykajlce sa Zivotného prostredia ! ! ! ! ! I 63 | 19 | 785 ! 7,7
Doévera v online nakupovanie na doméacom trhu i i i i i 9,0 i 7,1 i 2,4 i 58,7 i -12,9 Doévera v online predaj na domédcom trhu i i i i i i -2,3 i 5,3 i 52,7 i -2,2
Skusenost s nekalymi obchodnymi praktikami H H H H v 53 1 15 1 215 -0,9 Rozsirenost nekalych obchodnych praktik H H H H H v-37 ¢ -1,1 7 365 8,2
Iné nedovolené praktiky { ! ! ! ! ! -5,0 ! -1,3 ! 14,4 ! 3,2 Dodrziavanie pravnych predpisov v oblasti ochrany spotrebitela ! ! { ! ! ! 0,0 ! 4,4 ! 75,4 ! 6,4
! ! ! | ! ! | ! ! Presadzovanie pravnych predpisov v oblasti ochrany spotrebitela { ! ! [ I 46 ! 43 1 19 | 631 ! 6,2
Problémy a staZnosti (zloZzeny ukazovatel) 1 | | I | | 0,0 l -0,7 I 83,0 | -5,4 Utast v mechanizmoch mimostdneho rie$enia sporov | | l | | l -6,4 | 9,8 | 31,1 l 0,7
Problémy, ktoré neboli zanedbatelné, ale staZnost nebola podand . H i -103 ¢ -0,8 & 284 14,8 H H : H | H H H H
Nevyskytli sa Ziadne problémy T I I I I -7,2 I -2,1 ' -2,6 I 72,8 I -5,2 I I 7 I I ' I I '
Znalost a dévera Dodrziavanie predpisova ich p )} Staznosti a rie3enie sporov

m Dovera spotrebitefov v maloobchodnikov a poskytovatelov sluzieb v Rumunsku sa od roku 2008 viac ako zdvojnasobila, pri¢om najva&si ndrast mozno pozorovat v obdobi rokov 2012 — 2014

m Ddvera spotrebitelov v online nakupovanie v Rumunsku sa po jej trvalom naraste zvysila takmer o polovicu od roku 2012, pri¢éom najva&si narast mozno pozorovat v obdobi rokov 2012 — 2014
m Dévera maloobchodnikov v bezpeénost vyrobkov v Rumunsku je tretia najnizsia spomedzi 28 ¢lenskych $tatov EU

m Rumunsko dosahuje druhé najnizsie hodnotenie zlozeného ukazovatela problémov a staznosti spotrebitefov v ramci EU28

* porovnanie s predchddzajicimi rokmi je zaloZené len na porovnatelnych otdzkach
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Slovinsko

Maloobchodnici

Spotrebite"a ZUOS-ZOOSi 2010-2009 i ZUll-ZOIOi 2012-2011 i 2014-2012 i 2016-2014i ZOlS-ZOlEi 2018

Krajina -
|y

2009-2008 , 2010-2009 ; 2011-2010 ; 2012-2011 ; 2014-2012 ; 2016-2014 |} 2018-2016 ;

2018

“Krajina -
|

Znalost prav spotrebitela* : | | 102 126 02 ¢ 47 & 474 2,6 Znalost prév spotrebitela* | 1 -81 ¢ 1,7 ¢ 46  -10 : -43 i -13 1 460 -7,6
Ddvera v organizicie P31 : 01 @ 72 : 07 : 04 : 89 : 13 ! 591 '@ 64 : : : : : : : : :
Dévera v orgdny verejnej moci 26 ! 13! 92 ! o6 ! 03 ! 98 ! 58 ! 484 ! 150 ! ! ! ! ! ! ! ! !
Dévera v maloobchodnikov a poskytovatelol 4,1 | 57 | -67 | -82 | 103 | 70 | 11 | 735 | 1,2 | ! I ! ! | | ! |
Dévera v MVO i 27 | -40 | 56 | 97 | -89 | 97 | -31 | 554 | -54 i i i i i i i i i
Dovera v mechanizmy napravy {52 -15 | 27 | 98 | -86 | 213 | -12 | 416 | 37 i | ; i i i i | i
Dévera v mimostdne rieSenie sporov . -2,8 | -5,3 | -0,5 ' 31 | -4,8 | 53 ' -5,7 | 28,9 | -14,2 | | . | | ' | | '
Dévera v sudy v <76 1+ 23 1 -48 | 165 | -125 : 373 . 33 | 542 | 21,5 | i 1 | H | | | |
Dévera v bezpe&nost vyrobkov T -10,8 I 4,3 I -7,4 ' 4,2 I -10,3 I 0,6 l 9,2 I 69,1 I -0,6 Dévera v bezpeénost vyrobkov I I T I I -1,2 ' -3,4 I 10,8 I 84,8 l 10,4
Dévera v tvrdenia tykajlce sa Zivotného prostredia ! ! | ! 09 ! 10 ! 494 ! -5,9 Dévera v tvrdenia tykajlce sa Zivotného prostredia ! ! ! ! ! 76 | 68 | 788 ! 8,0
Doévera v online nakupovanie na doméacom trhu i i i i i -5,4 i 11,9 i 1,4 i 62,8 i -8,9 Doévera v online predaj na domédcom trhu i i i i i i 27,6 i 6,1 i 79,0 i 24,1
Skusenost s nekalymi obchodnymi praktikami H H H H V41 0 -36 1 197 -2,7 Rozsirenost nekalych obchodnych praktik H H H H H . 58 1 -58 1 258 ! -2,5
Iné nedovolené praktiky { ! ! ! ! ! 0,3 ! -1,8 ! 7,8 ! -3,4 Dodrziavanie pravnych predpisov v oblasti ochrany spotrebitela ! ! { ! ! ! 3,5 ! 2,3 ! 60,6 ! -8,4
! ! ! | ! ! | ! ! Presadzovanie pravnych predpisov v oblasti ochrany spotrebitela { ! ! [ 711 43 1 33 | 577 | -4,2
Problémy a staZnosti (zloZzeny ukazovatel) 1 | | I | | 1,0 l -1,3 I 91,7 | 3,2 Utast v mechanizmoch mimostdneho rie$enia sporov | | l | | l 16,1 | -3,9 | 43,3 l 12,9
Problémy, ktoré neboli zanedbatelné, ale staZnost nebola podand . H i -68 1+ 20 136 0,1 H H : H H H H H H
Nevyskytli sa Ziadne problémy T I I I I 8,9 I -0,7 ' -2,0 I 84,4 I 6,4 I I 7 I I ' I I '
Znalost a dévera Dodrziavanie predpisova ich pr StaZnosti a rie3enie sporov

m Spotrebitelia v Slovinsku maja druhd najnizéiu Groveri dovery v organy verejnej moci v ramci EU28

m Slovinski spotrebitelia maju najnizsiu déveru v mechanizmy mimosudneho rie$enia sporov v ramci EU28, pricom dévera v sudy je najvy3sia spomedzi 28 $tatov EU
m Ddvera spotrebitelov v sidy v Slovinsku sa od roku 2008 takmer strojnasobila, pri¢om najvacsi narast mozno pozorovat v obdobi rokov 2014 — 2016

m Dévera maloobchodnikov v online predaj v Slovinsku je najvyssia spomedzi 28 ¢lenskych $tatov EU

* porovnanie s predchddzajicimi rokmi je zaloZené len na porovnatelnych otdzkach
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Slovensko

Spotrebite"a ZUOS-ZOOSi 2010-2009 i ZUll-ZOIOi 2012-2011 i 2014-2012 i 2016-2014i ZOlS-ZOlEi 2018

Krajina -
|y

Maloobchodnici 2009-2008 | 2010-2009 | 20112010 | 20122011 | 20142012 | 20162014 | 20182016} 2018 iK'a“"a'

Znalost prav spotrebitela* : | | ¢+ 35 4+ 51 1 30 : -1,6 : 579 ! 13,1 Znalost prév spotrebitela* | V21,3 ¢ <121 0 36 + -12 + 30 + 22 i+ 473 -6,3
Dévera v organizacie L 09 ! 15 @ 65 : 17 : -02 : 05 : 42 ! 6L2 @ -43 : : : : : : : : :
Dévera v orgdny verejnej moci o8 ! 14 ! 68 ! 36! 15 ! oo ! 40 ! sa8 ! .86 ! ! ! ! ! ! ! ! !
Dévera v maloobchodnikov a poskytovatelol 0,7 | 24 | 65 | -02 | 108 | 13 | 66 | 802 | 7,9 | ! I ! ! | | ! |
Dévera v MVO i 26 | 06 | 61 | 89 | -128 | 04 | 18 | 486 | -122 i i i i i i i i i
Dévera v mechanizmy napravy i021 23 § 77 | 64 | 74 [ -135 0 20 | 251 | -128 i | ; i i i i | i
Dévera v mimostdne rieSenie sporov . 4,1 | 33 | 6,6 ' 10,3 | 9,5 | -18,4 ' 0,3 | 32,8 | -10,2 | | . | | ' | | '
Dévera v sudy 1 02 1,4 . 88 1 25 . 53 . -86 . -43 . 174 . -153 | i 1 | H | | i |
Dévera v bezpeénost vyrobkov Va9 D os D2t 13 ! 62 ! 84 ! 69 ! ;24! 27 Dovera v bezpeénost vyrobkov ! ! ! ! Poo b 70 D oa oss o4
Dévera v tvrdenia tykajlce sa Zivotného prostredia ! ! | ! [ X T S W -7 N -3,2 Dévera v tvrdenia tykajlce sa Zivotného prostredia ! ! ! ! ! 23 | 39 | 578 | 130
Doévera v online nakupovanie na doméacom trhu i i i i i -1,7 i 8,0 i 7,2 i 71,3 i -0,3 Doévera v online predaj na domédcom trhu i i i i i i -1,0 i -7,1 i 35,4 i -19,5
Skusenost s nekalymi obchodnymi praktikami H H H H 21 0 03 ¢ 301 7,7 Rozsirenost nekalych obchodnych praktik H H H H H v -39 ¢ -91 383 ! 10,0
Iné nedovolené praktiky { ! ! ! ! ! -4,2 ! -3,9 ! 9,9 ! -1,3 Dodrziavanie pravnych predpisov v oblasti ochrany spotrebitela ! ! { ! ! ! -3,3 ! -1,6 ! 55,8 ! -13,2
! ! ! | ! ! | ! ! Presadzovanie pravnych predpisov v oblasti ochrany spotrebitela { ! ! [ I 45 | o6 | 35 | 478 | 141
Problémy a staZnosti (zloZzeny ukazovatel) 1 | | I | | -0,3 l 2,6 I 90,9 | 2,4 Utast v mechanizmoch mimostdneho rie$enia sporov | | l | | l -4,4 | 1,8 | 21,6 l -8,8
Problémy, ktoré neboli zanedbatelné, ale staZnost nebola podand . H V29 ¢ -1,5 1 99 -3,7 H H : H | H H H H
Nevyskytli sa Ziadne problémy T I I I I 10,3 I 1,2 ' 2,0 I 79,6 I 1,6 I I 7 I I ' I I '
Znalost a dévera Dodri ie predpisova ich pi )} i StaZnosti a rie$enie sporov

m Spotrebitelia na Slovensku maju druhd najvy3siu Groveri znalosti o svojich pravach v ramci EU28

m Dovera maloobchodnikov v online predaj na Slovensku je tretia najnizsia spomedzi 28 ¢lenskych Statov EU

m Slovensko ma treti najnizsi percentuélny podiel maloobchodnikov v ramci EU28, ktori si pravdepodobne myslia, 7e ich konkurenti dodrziavaju predpisy zamerané na bezpeénost vyrobkov a na spotrebitelov
m Slovensko mé treti najniz$i percentualny podiel maloobchodnikov v ramci EU28, ktorisi pravdepodobne myslia, Ze pravne predpisy zamerané na spotrebitelov a bezpeénost vyrobkov sa presadzuji

* porovnanie s predchddzajicimi rokmi je zaloZené len na porovnatelnych otdzkach
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Finsko

Spotrebite"a ZUOS-ZOOSi 2010-2009 i ZUll-ZOIOi 2012-2011 i 2014-2012 i 2016-2014i ZOlS-ZOlEi 2018

Krajina -
|y

Maloobchodnici 2009-2008 | 2010-2009 | 20112010 | 20122011 2014-2012 | 20162014 | 2018-2016 |

2018

“Krajina -
|

Znalost prav spotrebitela* ' | | . 86 + -09 04 : -31 : 356 -9,2 Znalost prév spotrebitela* | V46 ¢ -32 ¢ 12 + -3 : -12 i 06 565 : 2,9
Dévera v organizacie L 65 : 25 [ 45 : 01 | 33 : 30 ! 24 @ 798 ! 144 : : : : : : : : :
Dévera v orgdny verejnej moci a9 ! 28 1 34 ! oes |15 ! o531 37 | 89 ! 195 ! ! ! ! ! ! ! ! !
Dévera v maloobchodnikov a poskytovatelol -109 | -23 | 37 | -78 | 108 | 03 | -09 | 816 | 9,3 | ! I ! ! | | ! |
Dévera v MVO i 36 1 24 | 63 | 14 | 24 | -39 | 45 | 751 | 143 i i i i i i i i i
Dévera v mechanizmy népravy {37 0 94 | 82 | 19 | 23 | 78 | 14 | 456 | 77 i | ; i i i i | i
Dévera v mimostdne rieSenie sporov ’ 0,0 | 7,9 | 7,4 ' 7,6 | -6,3 | -4,6 ' 0,9 | 58,9 | 15,9 | | . | | ' | | '
Dévera v sudy v <75 1+ 109 : 90 : -39 : 110 : -11,0 : 1,8 | 323 . -0,5 | i 1 | H | | | |
Dévera v bezpeénost vyrobkov Va2 Vo4 24t 02! 05 ! 83 ! 36 ! 85 | 149 | |poveravbezpeenost vyrobkov ! ! ! ! Poz b a7 bas beoa |15y
Dévera v tvrdenia tykajlce sa Zivotného prostredia ! ! | ! 61 ! 69 | 643 ! 9,0 Dévera v tvrdenia tykajlce sa Zivotného prostredia ! ! ! ! ! 37 | 08 | 83 ! 14,5
Doévera v online nakupovanie na doméacom trhu i i i i i -0,3 i 6,4 i 5,6 i 75,4 i 3,8 Dévera v online predaj na domacom trhu i i i i i i 1,5 i -3,3 i 69,9 i 15,0
Skusenost s nekalymi obchodnymi praktikami H H H H v 38 1 41 . 256 3,2 Rozsirenost nekalych obchodnych praktik H H H H H .05 ¢ 03 1 324 4,1
Iné nedovolené praktiky { ! ! ! ! ! 2,3 ! -0,7 ! 7,4 ! -3,9 Dodrziavanie pravnych predpisov v oblasti ochrany spotrebitela ! ! { ! ! ! -1,5 ! 19 ! 77,9 ! 8,9
! ! ! ! ! ! ! ! ! Presadzovanie pravnych predpisov v oblasti ochrany spotrebitela { ! ! ! 00 ! 13 ! 23 | 725 ! 10,6
Problémy a staZnosti (zloZzeny ukazovatel) 1 | | l | | 0,8 l 0,1 I 89,7 | 1,3 Utast v mechanizmoch mimostdneho rie$enia sporov | | ‘ | | l 1,4 | 7,3 | 52,2 l 21,8
Problémy, ktoré neboli zanedbatelné, ale staZnost nebola podand . H 38 1 -09 i 48 -8,7 H H : H | H H H H
Nevyskytli sa Ziadne problémy T I I I I 3,5 I 0,9 ' 0,3 I 73,0 I -4,9 I I 7 I I I I I '
Znalost a ddvera Dodrzi ie predpisova ich presad i Staznosti a riedenie sporov

m Finsko dosahuje druhé najvy3ie hodnotenie zlozeného ukazovatela znalosti a dévery v EU spomedzi 28 ¢lenskych $tatov EU

m Dbvera spotrebitelov v organizécie vo Finsku je na druhej najvy3sej Grovni spomedzi 28 &lenskych $tatov EU, pricom dévera v organy verejnej moci je na tretej najvy$sej Grovni a dovera v MVO je na druhej najvysiej Grovni v ramci EU28
m Spotrebitelia vo Finsku maju druht najvyssiu Groveri dévery v mechanizmy mimosudneho rie$enia sporov v ramci EU28

m Dovera spotrebitefov v bezpeénost vyrobkov je najvyssia spomedzi 28 statov EU

m Urovne dévery maloobchodnikov v bezpe&nost vyrobkov a tvrdenia tykajtce sa Zivotného prostredia st vo Finsku najvy$sie spomedzi 28 ¢lenskych $tatov EU

m Finsko ma treti najvy3si percentualny podiel maloobchodnikov v ramci EU28, ktori si pravdepodobne myslia, Ze ich konkurenti dodrziavaju predpisy zamerané na bezpeénost vyrobkov a na spotrebitelov

m Finsko dosahuje tretie najvyssie hodnotenie zlozeného ukazovatela staznostia rie$enia sporov spotrebitelov spomedzi 28 ¢lenskych $tatov EU

m Percentudlny podiel finskych maloobchodnikov, ktori maju znalost o mimosidnom rie$eni sporov, je najvyssiv ramci EU28

m Finsko ma v ramci EU28 treti najvy$3i percentudlny podiel maloobchodnikov s pravdepodobnou téastou na mechanizme mimostdneho rie$enia sporov

* porovnanie s predchddzajicimi rokmi je zaloZené len na porovnatelnych otdzkach
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Svédsko

Spotrebite"a ZUOS-ZOOSi 2010-2009 i ZUll-ZOIOi 2012-2011 i 2014-2012 i 2016-2014i ZOlS-ZOlEi 2018

Krajina -
|y

Maloobchodnici 2009-2008 | 2010-2009 | 20112010 | 20122011 | 20142012 | 20162014 | 20182016} 2018 iK'a“"a'

Znalost prav spotrebitela* : | | v-79 4+ -23 1 -1,7 ¢+ -04 412 -3,6 Znalost prév spotrebitela* | 1 86 : 21 : -08 : -31 : -16 : -44 571 : 3,5
Dévera v organizacie ' 99 : 51 : 05 : 16 : 38 ! -06 : -03 @ 655 : 01 : : : : : : 5 : :
Dévera v orgdny verejnej moci 94 ! 72 1 05! 34 ! 05 ! 03! 07 ! 755! 121 ! ! ! ! ! ! ! ! !
Dévera v maloobchodnikov a poskytovatelol -86 | 61 | -24 | 92 | 124 | 11 | 11 | 736 | 13 | ! I ! ! | | ! |
Dévera v MVO | 14,6 | 20 | 15 | 107 | -242 | -27 | -28 | 476 | -132 i i i i i i i i i
Dovera v mechanizmy napravy {190 0 81 i 29 | 42 | -37 | 08 | 00 | 282 | -97 i | ; i i i i | i
Dévera v mimostdne rieSenie sporov . -17,3 | 6,3 | 3,2 ' 1,9 | -0,1 | 0,7 ' 0,7 | 37,9 | -5,1 | | . | | ' | | '
Dévera v sudy 1 -206 © 98 1 27 . 64 : -73 . -23 . -07 ; 185 . -143 | i 1 | H | | | |
Dévera v bezpeénost vyrobkov T -4,8 I -1,1 I 1,6 ' -8,5 I 3,6 I 33 l 2,8 I 71,4 I 1,7 Dévera v bezpeénost vyrobkov I I T I I -5,6 ' 59 I -4,6 I 83,3 l 8,9
Dévera v tvrdenia tykajlce sa Zivotného prostredia ! ! | ! 22 1 26 | 538 | -1,6 Dévera v tvrdenia tykajlce sa Zivotného prostredia ! ! ! ! ! 27 ! 04 ! 801 ! 9,3
Doévera v online nakupovanie na doméacom trhu i i i i i 4,2 i 8,6 i 3,1 i 83,1 i 11,5 Doévera v online predaj na domédcom trhu i i i i i i 5,8 i 5,6 i 67,2 i 12,3
Skusenost s nekalymi obchodnymi praktikami ! H H . H 09 & 22 ¢ 241 ¢ 1,7 Rozsirenost nekalych obchodnych praktik H H H H H . -30 + -27 . 235 ¢ -4,8
Iné nedovolené praktiky { ! ! ! ! ! 3,0 ! -2,2 ! 87 ! -2,5 Dodrziavanie pravnych predpisov v oblasti ochrany spotrebitela ! ! { ! ! ! 0,6 ! 0,3 ! 72,0 ! 30
! ! ! ! ! ! ! ! ! Presadzovanie pravnych predpisov v oblasti ochrany spotrebitela { ! ! ! 49 1 71 1 09 ! 653 ! 3,4
Problémy a staZnosti (zloZzeny ukazovatel) 1 | | I | | -1,1 l 1,4 I 91,5 | 3,0 Utast v mechanizmoch mimostdneho rie$enia sporov | | l | | l -1,9 | 1,3 | 68,5 l 38,1
Problémy, ktoré neboli zanedbatelné, ale staZnost nebola podand . H V1L5 4+ 46 & 11,4 -2,2 H H : H H H H H H
Nevyskytli sa Ziadne problémy T I I I I 15,9 I -0,5 ' 3,4 I 83,2 I 52 I I 7 I I I I I '
Znalost adévera Dodrii ie predpisova ich p ) i StaZnosti a rieSenie sporov

m Spotrebitelia vo Svédsku maju tretiu najnizsiu Groven dovery v sudy v rémci EU28
m Svédsko dosahuje najvyssie hodnotenie zlozeného ukazovatela staznosti a riesenia sporov spotrebitelov spomedzi 28 &lenskych statov EU
m Svédsko ma v ramci EU28 najvyssi percentualny podiel maloobchodnikov s pravdepodobnou Géastou na mechanizme mimosudneho rie$enia sporov

* porovnanie s predchddzajicimi rokmi je zaloZené len na porovnatelnych otdzkach
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Spojené kralovstvo

Spotrebite"a ZUOS-ZOOSi 2010-2009 i ZUll-ZOIOi 2012-2011 i 2014-2012 i 2016-2014i ZOlS-ZOlEi 2018

Krajina -
|y

Maloobchodnici 2009-2008 | 2010-2009 | 20112010 | 20122011 | 20142012 | 20162014 | 20182016} 2018 iK'a“"a'

Znalost prav spotrebitela* : | | v 54 1 13 i 17,6 : -150 : 40,1 -4,7 Znalost prév spotrebitela* | i -01 ' -34 ¢ 43 : -85 . 20 : 04 440 : -9,6
Dévera v organizacie ' 30 ! 76 @ 28 : 06 : -28 ! 92 : -135 @ 7.8 : 63 : : : : : : : : :
Dévera v orgdny verejnej moci P33 P me ! 32! 06! 02 ! 68 ! 100! 742 ! 108 ! ! ! ! ! ! ! ! !
Dévera v maloobchodnikov a poskytovatelol 20 | 53 | -57 | 32 | 90 | 30 | -3 | 796 | 7,3 | ! I ! ! | | ! |
Dévera v MVO i 37 1 55 1 06 | 54 | -177 | 179 | -241 | 6.5 | 07 i i i i i i i i i
Dévera v mechanizmy népravy {42 | 167 | 41 | -65 | -05 | 133 | -169 | 446 | 67 i | ; i i i i | i
Dévera v mimostdne rieSenie sporov . 23 | 12,0 | -2,2 ' -14,0 | 0,4 | 15,5 ' -18,3 | 48,9 | 58 | | . | | ' | | '
Dévera v sudy v -108 + 215 ¢ 59 ¢ 09 : -15 : 1,1 : -155 . 40,3 7,6 | i 1 | H | | i |
Dévera v bezpe&nost vyrobkov T -1,1 I -1,0 I 2,8 ' -3,3 I -1,0 I 10,6 l -12,3 I 81,9 I 12,2 Dévera v bezpeénost vyrobkov I I T I I -1,9 ' 1,2 I -12,3 I 72,2 l -2,2
Dévera v tvrdenia tykajlce sa Zivotného prostredia ! ! | ! I 130 ! <180 ! 631 ! 7,8 Dévera v tvrdenia tykajlce sa Zivotného prostredia ! ! ! ! ! 21 1 32 1 798 | 9,0
Doévera v online nakupovanie na doméacom trhu i i i i i 5,0 i 8,8 i 0,7 i 87,5 i 15,9 Doévera v online predaj na domédcom trhu i i i i i i -6,3 i 3,0 i 54,7 i -0,2
Skusenost s nekalymi obchodnymi praktikami H H H H i -158 1 163 | 20,2 -2,2 Rozsirenost nekalych obchodnych praktik H H H H H . 04  -31 1 198 -8,5
Iné nedovolené praktiky { ! ! ! ! ! -11,1 ! 13,4 ! 15,6 ! 4,4 Dodrziavanie pravnych predpisov v oblasti ochrany spotrebitela ! ! { ! ! ! -3,6 ! 11 ! 77,4 ! 8,4
! ! ! | ! ! | ! ! Presadzovanie pravnych predpisov v oblasti ochrany spotrebitela { ! ! [ ' 64 ! 40 ! 00 ! 731 ! 11,2
Problémy a staZnosti (zloZzeny ukazovatel) 1 | | I | | 1,8 l -3,5 I 86,3 | -2,2 Utast v mechanizmoch mimostdneho rie$enia sporov | | l | | l 9,3 | -18,7 | 16,8 l -13,6
Problémy, ktoré neboli zanedbatelné, ale staZnost nebola podand . H V193 1 -233 1 52 -8,4 H H : H | H H H H
Nevyskytlisa siadne problémy ! ! ! ! ''38 ! 90 ! 160 | 663 | 117 ! ! ! ! ! ! ! ! !
| Znalost a dévera Dodrii ie predpisova ich presad i StaZnosti a rieSenie sporov

m Dbvera spotrebitelov v online nakupovanie v Spojenom kralovstve je najvy3sia v ramci EU28
m Percentudlny podiel spotrebitelov v Spojenom kralovstve, ktori nepodali staznost napriek tomu, Ze problémy, ktorym ¢elili, sa nedaju povazovat za zanedbatelné, je druhy najnizsi v ramci EU28
m Percentudlny podiel spotrebitelov v Spojenom kralovstve, ktori sa nestretli so Ziadnymi problémami je najnizsi v ramci EU28

* porovnanie s predchddzajicimi rokmi je zaloZené len na porovnatelnych otdzkach
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Island

Spotrebite"a ZUOS-ZOOSi 2010-2009 i ZUll-ZOIOi 2012-2011 i 2014-2012 i 2016-2014i ZOlS-ZOlEi 2018

Krajina -
|y

Maloobchodnici 2009-2008 | 2010-2009 | 20112010 | 20122011 | 20142012 | 20162014 | 20182016} 2018 iK'a“"a'

Znalost prav spotrebitela* : : : 103 ¢ -36 : 45 ' -09 : 467 1,9 Znalost prév spotrebitela* | 1150 + 31 ¢ 09 : -96 : -22 : 65 1 640 : 10,4
Dévera v organizacie ! j : T 57 1 122 @ 07 ! 08 ! 603 : -52 j j ! j : : : : :
Dévera v orgdny verejnej moci ! ! ! ' 43 ! 166 ! 01 ! 55 ! s09 ! 124 ! ! ! ! ! ! ! ! !
Dévera v maloobchodnikov a poskytovatelol ! ! I 82 | 129 I 09 | -19 | 636 | -87 | ! I ! ! | | ! |
Dévera v MVO i i i | <47 | 70 | 30 | -13 | 664 | 56 i i i i i i i i i
Dévera v mechanizmy napravy ; i i P33 0 12 | 51 46 | 287 | 92 i | ; i i i i | i
Dévera v mimostdne rieSenie sporov ’ | | ' -6,1 | -6,3 | -7,6 ' -3,5 | 26,3 | -16,7 | | . | | ' | | '
Dévera v sudy 1 | i . -06 87 . -27 : -57 | 31,1 ; -1,6 | i 1 | H | | | |
Dévera v bezpe&nost vyrobkov T I I ' 2,7 I 3,4 I 0,1 l 53 I 74,3 I 4,6 Dévera v bezpeénost vyrobkov I I T I I -2,7 ' -6,6 I 54 I 75,4 l 1,0
Dévera v tvrdenia tykajlce sa Zivotného prostredia ! ! | ! 59 | o8 | 448 | -105 Dévera v tvrdenia tykajlce sa Zivotného prostredia ! ! ! ! ! I 134 ! 2153 | 600 ! -108
Doévera v online nakupovanie na doméacom trhu i i i i i 9,3 i 6,9 i 1,4 i 79,3 i 7,7 Dévera v online predaj na domacom trhu i i i i i i -3,1 i 4,0 i 72,0 i 17,1
Skusenost s nekalymi obchodnymi praktikami H H H H v L,0 ¢ -1,0 ¢ 11,2 ¢ -112 Rozsirenost nekalych obchodnych praktik H H H H H . -61 1 -20 1 21,7 -6,6
Iné nedovolené praktiky { ! ! ! ! ! 2,9 ! -3,3 ! 10,3 ! -0,9 Dodrziavanie pravnych predpisov v oblasti ochrany spotrebitela ! ! { ! ! ! 0,4 ! 0,1 ! 74,1 ! 51
! ! ! | ! ! | ! ! Presadzovanie pravnych predpisov v oblasti ochrany spotrebitela { ! ! [ I 76 ! 98 | 83 | 488 | -131
Problémy a staZnosti (zloZzeny ukazovatel) 1 | | l | | -1,1 l -0,8 I 87,9 | -0,6 Utast v mechanizmoch mimostdneho rie$enia sporov | | ‘ | | l -8,1 | 0,4 | 27,3 l -3,1
Problémy, ktoré neboli zanedbatelné, ale staZnost nebola podand . H V1,5 4 27 & 168 3,2 H H : H H H H H H
Nevyskytli sa Ziadne problémy T I I I I 2,0 I 0,5 ' -1,6 I 78,0 I 0,0 I I 7 I I ' I I '
Znalost a dovera Dodriavanie predpisov a ich presadzovanie StaZnosti a riedenie sporov

m Spotrebitelia na Islande maju tretiu najnizsiu mieru dévery v organy verejnej moci spomedzi vetkych 30 Statov

m Existuje stabilny trend dévery islandskych spotrebitelov v mechanizmy mimostdneho rie3enia sporov, ktory sa od roku 2011 zmen3il takmer o polovicu, a vysledkom je jeho najnizsia hodnota spomedzi v3etkych 30 Statov. Najvadsi pokles mozno pozorovat v obdobi rokov 2014 — 2016
m Ddvera spotrebitelov v tvrdenia tykajuce sa Zivotného prostredia na Islande je druhd najnizsia spomedzi vietkych 30 $tatov

m Maloobchodnici na Islande maju najvyssiu mieru znalosti prav spotrebitela spomedzi vietkych 30 Statov

m Ddvera maloobchodnikov v online predaj na Islande je tretia najvys$sia spomedzi vSetkych 30 Statov

m Percentudlny podiel islandskych maloobchodnikov, ktori maju znalost o mimosudnom rieSeni sporov, sa od roku 2011 znizil o nie€o viac ako o jednu tretinu a je treti najnizsi spomedzi vetkych 30 krajin

* porovnanie s predchddzajicimi rokmi je zaloZené len na porovnatelnych otdzkach
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Norsko

Spotrebite"a ZUOS-ZOOSi 2010-2009 i ZUll-ZOIOi 2012-2011 i 2014-2012 i 2016-2014i ZOlS-ZOlEi 2018

Krajina -
|y

Maloobchodnici 2009-2008 | 2010-2009 | 20112010 | 20122011 | 20142012 | 20162014 | 20182016} 2018 iK'a“"a'

Znalost prav spotrebitela* ' | | v-23 4+ 35 1 05 : 1,1 527 7,9 Znalost prév spotrebitela* | i 65 ' 44 ' 46 : -112 . -30 : 37 i 578 4,2
Dévera v organizacie ! j : T 50 : 90 : -39 : -14 i 716 ! 61 j j ! j : : : : :
Dévera v orgdny verejnej moci 1 ! ! ! -4,2 ! 10,9 ! -1,9 ! -0,9 I 80,6 ! 17,2 ! ! 1 ! ! ! ! ! !
Dévera v maloobchodnikov a poskytovatelol ! ! 139 1 20! 05 | -26 | 757 | 3,4 | ! I ! ! | | ! |
Dévera v MVO i i i i L1 | 60 | -94 | 07 | 584 | -24 i i i i i i i i i
Dévera v mechanizmy napravy ; i i {52 0 82 | 83 | 05 | 49 | 50 i | ; i i i i | i
Dévera v mimostdne rieSenie sporov . | | ' -8,8 | 8,7 | -8,2 ' -0,2 | 47,0 | 4,0 | | . | | ' | | '
Dévera v sudy 1 | i vo-4L7 v 7,7 0 -84 1 07 | 387 59 | i 1 | H | | | |
Dévera v bezpeénost vyrobkov T I I ' 0,1 I 1,0 I 1,6 l -0,2 I 83,9 I 14,2 Dévera v bezpeénost vyrobkov I I T I I -59 ' 39 I 9,7 I 93,7 l 19,3
Dévera v tvrdenia tykajlce sa Zivotného prostredia ! ! | ! o8 | 24 | 604 ! 51 Dévera v tvrdenia tykajlce sa Zivotného prostredia ! ! ! ! ! I 25 | 39 | g51 | 14,3
Doévera v online nakupovanie na doméacom trhu i i i i i 5,1 i 7,9 i -2,5 i 84,4 i 12,8 Doévera v online predaj na domédcom trhu i i i i i i -9,0 i 10,0 i 60,8 i 5,9
Skusenost s nekalymi obchodnymi praktikami H H H H v 07 1 -07 : 197 -2,7 Rozsirenost nekalych obchodnych praktik H H H H H . -53 1 -28 1 216 -6,7
Iné nedovolené praktiky { ! ! ! ! ! -0,7 ! -1,8 ! 6,7 ! -4,6 Dodrziavanie pravnych predpisov v oblasti ochrany spotrebitela ! ! { ! ! ! -1,0 ! 0,5 ! 72,5 ! 3,5
! ! ! | ! ! | ! ! Presadzovanie pravnych predpisov v oblasti ochrany spotrebitela { ! ! [ 63 | 87 | 52 | 744 | 12,5
Problémy a staZnosti (zloZzeny ukazovatel) 1 | | I | | -0,5 l 0,1 I 89,9 | 1,5 Utast v mechanizmoch mimostdneho rie$enia sporov | | l | | l -6,4 | 10,2 | 50,3 l 19,9
Problémy, ktoré neboli zanedbatelné, ale staZnost nebola podand . H V-1,3 ¢ 09 & 13,0 -0,6 H H : H H H H H H
Nevyskytli sa Ziadne problémy T I I I I 18,5 I -1,9 ' -1,6 I 78,1 I 0,2 I I 7 I I ' I I '
Znalost a ddvera Dodrziavanie predpisov a ich presadzovanie Stainosti a rieSenie sporov

m Norsko dosahuje druhé najvyssie hodnotenie zloZzeného ukazovatela znalosti a dovery spomedzi vSetkych 30 Statov
m Dovera spotrebitelov v bezpeénost vyrobkov v Nérsku je na druhej najvyssej urovni spomedzi vietkych 30 statov
m Dévera maloobchodnikov v bezpe&nost vyrobkov je na najvy33ej trovni a dévera maloobchodnikov v tvrdenia tykajuce sa Zivotného prostredia je na druhej najvyssej Grovni spomedzi vietkych 30 $tatov

* porovnanie s predchddzajicimi rokmi je zaloZené len na porovnatelnych otdzkach
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Ako sa skontaktovat’ s EU?

Osobne

Na celom uzemi Europskej tinie su stovky informacnych centier Europe Direct. Adresu centra najblizsieho
k vdm ndjdete na tejto webovej stranke: https://europa.eu/european-union/contact_sk

Telefonicky alebo e-mailom

Europe Direct je sluzba, ktora odpoveda na vase otdzky 0 Eurdpskej tnii. Kontaktovat’ ju mozno:

— na bezplatnom cisle: 00 800 6 7 8 9 10 11 (niektori operatori si mozu uctovat’ poplatky za tieto volania),
— na klasickom telefonnom ¢isle: +32 2 299 9696 alebo

— prostrednictvom e-mailu na: https://europa.eu/european-union/contact_sk

HPadanie informacii 0 EU

Online

Informacie o Eurdpskej unii st dostupné vo vietkych uradnych jazykoch EU na webovej stranke Europa:
https://europa.eu/european-union/index_sk

Publikéacie EU

Publikacie EU (bezplatne aj za poplatok) si moZete stiahnut’ alebo objednat’ na:
https://publications.europa.eu/sk/publications Ak chcete ziskat’ viac nez jeden vytlacok bezplatnych
publikacii, obrat'te sa na sluzbu Europe Direct alebo vase miestne informacné centrum (pozri
https://europa.eu/european-union/contact_sk).

Pravo EU a suvisiace dokumenty

Pristup k pravnym informaciam EU vratane vietkych pravnych predpisov EU od roku 1952 vo vietkych
Uradnych jazykoch najdete na webovej stranke EUR-Lex: http://eur-lex.europa.eu

Otvorené data z EU

Portal otvorenych dat Eur6pskej Unie (http://data.europa.eu/euodp/en) poskytuje pristup k siborom dat
z EU. Udaje mozno stiahnut’ a opdtovne pouzit’ bezplatne na komeréné aj nekomeréné ucely.

Publications Office
of the European Union
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