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1. HLAVNÉ ZISTENIA 

Hodnotiaca tabuľka spotrebiteľských podmienok (ďalej len „hodnotiaca tabuľka“) je hlavný 

nástroj monitorovania spotrebiteľského prostredia v Európe. Slúži na referenčné porovnávanie 

spotrebiteľských podmienok v členských štátoch EÚ, na Islande a v Nórsku. 

Spotrebiteľské podmienky zahŕňajú faktory, ktoré spotrebiteľom uľahčujú alebo sťažujú 

rozhodovanie pre také možnosti, ktoré im zlepšia život. V prílohe I sa uvádza koncepčný 

a metodický rámec hodnotiacej tabuľky, príloha II obsahuje úplný súbor údajov a príloha III 

prehľad jednotlivých krajín s kľúčovými ukazovateľmi. 

Hodnotiaca tabuľka sa publikuje raz za dva roky. Vychádza z reprezentatívnych prieskumov 

spotrebiteľov a maloobchodníkov1, ktoré sú doplnené o údaje z iných zdrojov. 

Hlavné zistenia hodnotiacej tabuľky pre rok 2019: 

 

1. Po významných zlepšeniach spotrebiteľských podmienok v roku 2016 bolo v roku 2018 

zaznamenané zhoršenie, ktoré súvisel najmä s poklesom dôvery spotrebiteľov 

v niektorých západných európskych krajinách. 

 

2. Spotrebiteľské podmienky v ostatných regiónoch sa naďalej zlepšujú. Južné a východné 

krajiny EÚ dobiehajú priemer EÚ, čím sa celkové spotrebiteľské podmienky v rôznych 

regiónoch EÚ vyrovnávajú. Medzi krajinou s najvyšším hodnotením (Švédsko, 71,4) 

a krajinou s najnižším hodnotením (Chorvátsko, 53,2) je však naďalej značný rozdiel. 

 

3. Viac ako 70 % spotrebiteľov dôveruje maloobchodníkom, že rešpektujú práva 

spotrebiteľa, a viac ako 60 % má pozitívnu skúsenosť s obchodníkmi pri podávaní 

sťažností. 

 

4. Maloobchodníci kladne hodnotia dodržiavanie právnych predpisov v oblasti ochrany 

spotrebiteľa vo svojom odvetví a takisto oceňujú činnosti v oblasti presadzovania práva. 

 

5. Spomedzi nekalých obchodných praktík sa spotrebitelia najčastejšie stretávajú 

s nátlakovým predajom, čo potvrdzujú aj maloobchodníci na základe pozorovania 

svojich konkurentov. 

 

6. Viac ako polovicu spotrebiteľov ovplyvňujú pri nakupovaní tvrdenia týkajúce sa 

životného prostredia. 

 

7. Čoraz viac spotrebiteľov využíva elektronický obchod, ale k online nakupovaniu z iných 

krajín EÚ majú nižšiu dôveru ako k nakupovaniu od domácich obchodníkov.  

  

                                                 
1 Hodnotiaca tabuľka pre vydanie 2019 bola vypracovaná na základe dvoch prieskumov, ktoré sa uskutočnili na jar 

2018. 
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2. SPOTREBITEĽSKÉ PODMIENKY V EURÓPE 

Táto kapitola sa venuje spotrebiteľským podmienkam v Európe, ako ich zachytáva index 

spotrebiteľských podmienok (CCI)2 a niektoré jeho ukazovatele. 

 

CCI sleduje spotrebiteľské podmienky na základe troch kľúčových zložiek: 

 

 Znalosť a dôvera: znalosť práv spotrebiteľa a dôvera v inštitúcie a trhové podmienky sú 

kľúčové pre rozvoj efektívnych trhov a pre účinnú ochranu spotrebiteľských záujmov. 

 

 Dodržiavanie predpisov a ich presadzovanie: účinné presadzovanie práv spotrebiteľa 

a právnych predpisov v oblasti bezpečnosti výrobku prispieva k budovaniu dôvery 

spotrebiteľa, ako aj k zlepšovaniu podnikateľského prostredia, pretože sa tým predchádza 

deformácii trhu a spoločnostiam sa na celom jednotnom trhu EÚ zabezpečujú rovnaké 

podmienky. 

 

 Sťažnosti a riešenie sporov: dosiahnutie nápravy môže znížiť alebo dokonca 

vykompenzovať poškodenie spotrebiteľa, v dôsledku čoho sa môže posilniť dôvera 

spotrebiteľov v nákupné prostredie. Je preto dôležité, aby spotrebitelia v prípade 

problémov využili dostupné nápravné prostriedky a ich sťažnosti sa účinne vybavili. 

 

Po významných zlepšeniach uvádzaných v predchádzajúcom vydaní došlo v roku 2018 

k zhoršeniu spotrebiteľských podmienok v EÚ 

 

V porovnaní s rokom 2016 sa spotrebiteľské podmienky v EÚ v roku 2018 zhoršili. Napriek 

tomu zostali celkovo na vysokej úrovni s hodnotením 63,0 bodu zo 100, čo predstavuje len 

čiastočnú odchýlku od významného rastu zaznamenaného v predchádzajúcom vydaní. 

 

Hodnotenia všetkých troch zložiek CCI – „znalosť a dôvera“, „dodržiavanie predpisov a ich 

presadzovanie“ a „sťažnosti a riešenie sporov“ – sa v porovnaní s rokom 2016 zhoršili, ale od 

roku 2014 stále stúpajú (o 1,0 bodu v prípade prvej zložky, o 1,8 bodu v prípade druhej zložky 

a o 0,5 bodu v prípade tretej zložky). 

                                                 
2 Index spotrebiteľských podmienok je zložený index (jeho zložky sa uvádzajú v prílohe I). CCI sa vyjadruje na 

stupnici od 0 do 100 bodov. 
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Graf I: Index spotrebiteľských podmienok a jeho hlavné zložky v EÚ, roky 2014 – 2018 

 
Zdroj: Prieskumy týkajúce sa postoja spotrebiteľov a maloobchodníkov k cezhraničnému obchodu a ochrane spotrebiteľa. 

 

Západné krajiny EÚ uvádzajú v roku 2018 zhoršené spotrebiteľské podmienky v porovnaní 

s rokom 20163, kým ostatné regióny4 pokračujú v pozitívnom trende, pričom východné a južné 

krajiny sa približujú k priemeru EÚ 

 

Z geografického rozdelenia CCI vyplýva, že hodnotenie spotrebiteľských podmienok v západnej 

Európe sa zhoršilo, zatiaľ čo v ostatných častiach EÚ sa naďalej zlepšovalo. Rozdiely 

                                                 
3 Prieskumy v roku 2016 sa uskutočnili pred referendom o brexite.  

4 Vymedzenie zoskupení krajín (regiónov EÚ) sa uvádza v prílohe I.  
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v spotrebiteľských podmienkach medzi južnou a východnou Európou na jednej strane 

a západnou Európou na strane druhej sa výrazne zmenšujú, pričom najlepšie hodnoteným 

regiónom je severná Európa. 

 

Graf II: Zmeny v indexe spotrebiteľských podmienok v rôznych regiónoch EÚ, roky 2014 – 2018 

 

Zdroj: Prieskumy týkajúce sa postoja spotrebiteľov a maloobchodníkov k cezhraničnému obchodu a ochrane spotrebiteľa. 

 

Dôvera spotrebiteľov v obchodníkov prevyšuje ich dôveru v orgány na ochranu spotrebiteľa 

a v spotrebiteľské organizácie 

 

Dôvera spotrebiteľov v to, že maloobchodníci a poskytovatelia služieb rešpektujú práva 

spotrebiteľa, je vysoká (72,3 %), pričom v priebehu 10 rokov stúpla takmer o 15 percentuálnych 

bodov. Dôvera v spotrebiteľské organizácie však od roku 2012 klesá. Dôvera v schopnosť 
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orgánov verejnej moci chrániť práva spotrebiteľa, ktorá vykazovala pozitívny trend, sa v rokoch 

2016 až 2018 takisto zhoršila. 

 

Graf III: Dôvera spotrebiteľov EÚ v organizácie, roky 2008 – 2018 

Zdroj: Prieskumy týkajúce sa postoja spotrebiteľov k cezhraničnému obchodu a ochrane spotrebiteľa. 

 

 

Najznámejším právom medzi spotrebiteľmi je lehota na odstúpenie od zmluvy pri nákupoch na 

diaľku 

 

V roku 2018 vedelo 60,1 % spotrebiteľov, že majú právo na vrátenie tovaru kúpeného na diaľku 

v lehote na odstúpenie od zmluvy, 38,8 % spotrebiteľov vedelo o práve na bezplatnú opravu 

alebo náhradu, ak sa nový tovar pokazí v určenej lehote od doručenia, a 35,5 % spotrebiteľov 

vedelo, že za nevyžiadané výrobky nemusí platiť ani ich nemusí vrátiť. 

 

Hoci maloobchodníci majú lepšie znalosti právnych predpisov v oblasti ochrany spotrebiteľa ako 

samotní spotrebitelia, ich znalosti sú stále slabé a na príslušné otázky vedelo správne odpovedať 

v priemere len 53,6 % maloobchodníkov. Maloobchodníci, ktorí predávajú tovar, majú lepšie 

znalosti predpisov týkajúcich sa spotrebiteľa ako maloobchodníci, ktorí poskytujú služby. 

 

Celkovo majú maloobchodníci pozitívny postoj k jednoduchosti dodržiavania právnych 

predpisov v oblasti ochrany spotrebiteľa a spojeným nákladom 
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Dodržiavať právne predpisy v oblasti ochrany spotrebiteľa je jednoduché podľa veľkej väčšiny 

maloobchodníkov v EÚ, od 51,5 % v Českej republike po 83,8 % v Taliansku. Na úrovni EÚ 

sedem z desiatich maloobchodníkov súhlasí, že dodržiavať právne predpisy v oblasti ochrany 

spotrebiteľa v ich odvetví je jednoduché. Z toho rozhodne súhlasí až 20,9 %. Okrem toho dve 

tretiny maloobchodníkov považujú náklady s tým spojené za primerané a domnievajú sa, že 

spotrebiteľské právo dodržiavajú aj ich konkurenti na domácom trhu. 

 

 

 

Graf IV: Dodržiavanie právnych predpisov v oblasti ochrany spotrebiteľa na domácom trhu 

z pohľadu maloobchodníkov v EÚ, 2018 

 
Zdroj: Prieskum týkajúci sa postoja maloobchodníkov k cezhraničnému obchodu a ochrane spotrebiteľa, 2018. 

 

 

Maloobchodníci hodnotia prácu vnútroštátnych orgánov presadzovania práva 

a spotrebiteľských mimovládnych organizácií pozitívne, najmä v oblasti bezpečnosti výrobkov 

 

Presadzovanie právnych predpisov v oblasti ochrany spotrebiteľa a bezpečnosti výrobkov v ich 

odvetví hodnotí v roku 2018 pozitívne v priemere šesť z desiatich maloobchodníkov v EÚ. 

Najvyššie hodnotenie získava presadzovanie právnych predpisov v oblasti bezpečnosti výrobkov. 

Výrazná korelácia5 medzi hodnotením dodržiavania právnych predpisov zo strany 

                                                 
5 Vyplýva to z internej analýzy údajov. K rovnakému záveru vedú aj ďalšie korelácie, konkrétne negatívne 

korelácie medzi presadzovaním právnych predpisov v oblasti ochrany spotrebiteľa a ich dodržiavaním na 

jednej strane a skúsenosť s nekalými obchodnými praktikami na strane druhej (v prvom prípade -0,55 

a v druhom prípade -0,64). Podobne existuje pozitívna korelácia medzi dôverou spotrebiteľov v schopnosti 

vnútroštátnych organizácií (orgánov verejnej moci aj spotrebiteľských mimovládnych organizácií) chrániť ich 

práva a tým, ako maloobchodníci hodnotia úlohu orgánov verejnej moci a mimovládnych organizácií pri 
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maloobchodníkov a ich názorom na presadzovanie právnych predpisov (0,76) znamená, že 

proaktívne presadzovanie predpisov má význam. 

 

Graf V: Korelácia medzi podielom maloobchodníkov, ktorí kladne hodnotia dodržiavanie právnych 

predpisov v oblasti ochrany spotrebiteľa vo svojom odvetví, a činnosťami v oblasti presadzovania 

práva, 2018 

 
Zdroj: Prieskum týkajúci sa postoja maloobchodníkov k cezhraničnému obchodu a ochrane spotrebiteľa, 2018. 

 

 

Celkovo traja zo štyroch maloobchodníkov v EÚ (74,4 %) súhlasia, že nepotravinové výrobky 

v ich krajinách sú celkovo bezpečné, a podobný podiel (74,8 %) súhlasí, že orgány verejnej moci 

aktívne monitorujú a zabezpečujú dodržiavanie právnych predpisov v oblasti bezpečnosti 

výrobkov v ich odvetví. Oba ukazovatele zostávajú na podobnej úrovni ako v roku 2016. 

 

Najčastejšie uvádzanou nekalou obchodnou praktikou zo strany spotrebiteľov aj 

maloobchodníkov je agresívny predaj 

 

V priemere traja z desiatich maloobchodníkov v roku 2018 uviedli, že sa stretli s rôznymi 

nekalými obchodnými praktikami zo strany ich domácich konkurentov. Najčastejšie uvádzanou 

praktikou (uviedlo ju 40,9 % maloobchodníkov) bol nátlak na spotrebiteľov prostredníctvom 

vytrvalých obchodných telefonátov alebo správ. 

 

                                                                                                                                                             
monitorovaní dodržiavania právnych predpisov v oblasti ochrany spotrebiteľa (v prvom prípade 0,66 

a v druhom 0,60).  
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Hodnotenie nekalých obchodných praktík zo strany spotrebiteľov sa zhoduje s hodnotením zo 

strany maloobchodníkov, keďže 35,7 % spotrebiteľov v EÚ uvádza, že na nich domáci 

obchodníci vyvíjali tlak prostredníctvom vytrvalých telefonátov alebo správ, čo je najvyšší 

podiel osôb vystavených určitej nekalej praktike spomedzi monitorovaných osôb. 

Minimálne každý piaty spotrebiteľ zaznamenal za posledný rok nejaký problém, pričom svoje 

sťažnosti adresoval prevažne obchodníkom 

 

V roku 2018 uviedlo 22 % spotrebiteľov, že pri nákupe tovarov alebo služieb od obchodníka vo 

svojej krajine zaznamenali v predchádzajúcich 12 mesiacoch nejaký problém, na ktorý mali 

oprávnený dôvod sťažovať sa. Zo spotrebiteľov, ktorí zaznamenali nejaký problém, sa 

nesťažovalo 22,5 % (napriek tomu, že potenciálnu sťažnosť považovali za oprávnenú). Toto sú 

hlavné dôvody, prečo nepodnikli žiadne kroky: 

 

 bolo by to časovo náročné (42,8 %), 

 išlo o príliš nízke sumy (39,7 %), a 

 domnievali sa, že ich sťažnosť by neviedla k uspokojivému riešeniu (36,6 %). 

 

Významný podiel spotrebiteľov uviedol, že si nie sú istí svojimi právami (21,1 %), alebo že 

nevedia, komu alebo ako majú sťažnosť podať (20,1 %). 

 

Spotrebitelia, ktorí zaznamenali problémy, sa sťažovali prevažne obchodníkovi alebo 

poskytovateľovi služieb (67,5 %). Len málo z nich sa obrátilo na orgán verejnej moci (5,2 %) 

alebo na orgán mimosúdneho riešenia sporov (5 %) a ešte menej sa ich rozhodlo postúpiť prípad 

súdu (1,9 %). 

 

V priemere šiesti z desiatich spotrebiteľov EÚ (59,1 %), ktorí podali sťažnosť niektorým 

z rôznych spôsobov, boli s jej vybavením spokojní. 
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Graf VI: Sťažnosti spotrebiteľov EÚ a spokojnosť s vybavením sťažnosti prijímateľom (v % 

spotrebiteľov), 2018 

 
Zdroj: Prieskum týkajúci sa postoja spotrebiteľov k cezhraničnému obchodu a ochrane spotrebiteľa, 2018. 

 

 

Napriek tomu, že až polovica maloobchodníkov (51,4 %) uvádza, že pozná mechanizmus 

mimosúdneho riešenia sporov, takéto riešenia volí len 30,4 % maloobchodníkov. 
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Zraniteľnosť spotrebiteľa súvisí najmä s náročnou finančnou situáciou 

Od roku 2014 sa v rámci hodnotiacej tabuľky skúma súvislosť medzi viacerými príčinami 

zraniteľnosti6 a spotrebiteľskými podmienkami, a to prostredníctvom viacrozmernej analýzy, na 

základe ktorej sa odhadne účinok každej jednotlivej príčiny, kým ostatné vlastnosti zostávajú 

konštantné. Hlavné výsledky za rok 20187: 

- Ľudia v náročnej finančnej situácii spravidla prejavujú menšiu dôveru v online 

nakupovanie. Okrem toho častejšie uvádzajú nekalé obchodné praktiky. Osobná finančná 

situácia je faktorom, ktorý spotrebiteľské podmienky ovplyvňuje najviac. 

- Mladí ľudia prejavujú väčšiu mieru dôvery pri väčšine ukazovateľov vrátane dôvery 

v online nakupovanie, pričom najmladšia veková kategória (18 – 34) má podľa všetkého menej 

vedomosti o právach spotrebiteľa. 

- Ľudia s nízkym vzdelaním prejavujú väčšiu dôveru k organizáciám. 

 

Viac ako polovica spotrebiteľov je prístupná tvrdeniam týkajúcim sa životného prostredia 

Viac ako polovica spotrebiteľov (56,8 %) v EÚ uvádza, že ich nákupné rozhodnutia sú 

ovplyvnené tvrdeniami týkajúcimi sa životného prostredia minimálne pri jednom či dvoch 

nakúpených výrobkoch alebo službách (niekedy aj pri všetkých nákupoch). Podobný podiel 

spotrebiteľov (55,3 %) tvrdeniam týkajúcim sa životného prostredia dôveruje. Environmentálny 

vplyv si v EÚ najviac uvedomujú spotrebitelia v juhoeurópskych (59,3 %) a východoeurópskych 

krajinách (57,3 %). 

Takmer sedem z desiatich maloobchodníkov (70,8 %) si myslí, že tvrdenia týkajúce sa životného 

prostredia pri výrobkoch alebo službách v ich odvetví sú spoľahlivé. Tvrdeniam týkajúcim sa 

životného prostredia najmenej dôverujú malé firmy (70,2 %) a firmy z informačného 

a komunikačného odvetvia (61,8 %). 

                                                 
6 Pre podrobné informácie o zraniteľnosti spotrebiteľov a jej príčinách pozri štúdiu z roku 2016 o zraniteľnosti 

spotrebiteľov na kľúčových trhoch EÚ: https://publications.europa.eu/en/publication-detail/-

/publication/d1af2b47-9a83-11e6-9bca-01aa75ed71a1/language-en. 

7 Prehľad kompletných výsledkov viacrozmernej analýzy je uvedený v tabuľke 4 v prílohe 2.  

https://publications.europa.eu/en/publication-detail/-/publication/d1af2b47-9a83-11e6-9bca-01aa75ed71a1/language-en
https://publications.europa.eu/en/publication-detail/-/publication/d1af2b47-9a83-11e6-9bca-01aa75ed71a1/language-en
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Graf VII: Percentuálny podiel podnikov, ktoré súhlasia s tým, že väčšina tvrdení týkajúcich sa 

životného prostredia je v prípade tovaru a služieb v ich odvetví a krajine spoľahlivá — rozdelenie 

podľa odvetví, 2018 

 
Zdroj: Prieskum týkajúci sa postoja maloobchodníkov k cezhraničnému obchodu a ochrane spotrebiteľa, 2018. 

Spotrebitelia sú ochotní zapájať sa do obehového hospodárstva, ale zriedkakedy sa doň skutočne 

zapájajú 

Európska komisia vydala v roku 2018 behaviorálnu štúdiu o zapojení spotrebiteľov do obehového 

hospodárstva8. Štúdia bola zameraná na päť výrobkov: i) vysávače, ii) televízory, iii) umývačky riadu, iv) 

smartfóny a v) oblečenie. Uskutočnila sa kombináciou rôznych metodických nástrojov vrátane prehľadu 

literatúry, rozhovorov so zainteresovanými stranami a pracovnými skupinami, online spotrebiteľského 

prieskumu, ako aj dvoch behaviorálnych experimentov. 

Z hlavných zistení štúdie vyplýva, že hoci sú spotrebitelia ochotní zapájať sa do obehového hospodárstva, 

zriedkakedy sa doň skutočne zapájajú. Hoci väčšina spotrebiteľov si výrobky necháva opraviť (64 %), 

významné percento spotrebiteľov si v minulosti žiadny výrobok opraviť nenechalo (36 %) a/alebo nemajú 

žiadne skúsenosti s prenájmom/lízingom, prípadne s kupovaním výrobkov z druhej ruky (90 %). 

V behaviorálnych pokusoch sa testovali možné vysvetlenia tohto zjavného paradoxu, napríklad či 

spotrebiteľom nechýbali informácie týkajúce sa trvácnosti výrobku a možnosti opraviť ho a či boli trhy 

dostatočne rozvinuté, aby mohli ponúknuť alternatívu v rámci obehového hospodárstva (napríklad trhy 

s použitým tovarom alebo zdieľanými službami). Pokusmi sa potvrdilo, že poskytovanie informácií 

významne prispelo k zmene nákupných rozhodnutí smerom k výrobkom s väčšou trvácnosťou 

a opraviteľnosťou. 

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

Počet spotrebiteľov nakupujúcich online stále rastie, ale v rámci EÚ naďalej pretrvávajú 

veľké rozdiely 

V rokoch 2017 až 2018 pokračoval rastúci trend využívania elektronického obchodu, ktorý bol 

zaznamenaný v poslednom desaťročí. Online nákupy uskutočnilo približne 60 % spotrebiteľov 

EÚ, pričom v roku 2007 ich bolo len 30 %. Podiel spotrebiteľov nakupujúcich online sa však 

v rámci EÚ veľmi líši; kým v Dánsku, Spojenom kráľovstve, Holandsku, Švédsku a Nemecku sa 

pohybuje od 75 % vyššie, v Bulharsku a Rumunsku tvorí len 20 %. 

Spotrebiteľská dôvera v online nakupovanie súvisí s rozširovaním elektronického obchodu, čo sa 

premieta do silnej korelácie medzi oboma ukazovateľmi na úrovni jednotlivých krajín9. V roku 

2018 udáva dôveru v online nakupovanie na domácom trhu 71,7 % spotrebiteľov EÚ. 

Dôvera v cezhraničné nakupovanie v rámci EÚ je však významne nižšia (48,3 %). Čiastočne je 

to spôsobené problémami, s ktorými sa kupujúci v elektronických obchodoch stretávajú. Okrem 

problémov s doručením, s ktorými sa spotrebitelia stretávajú nielen pri domácom (51,5 %), ale aj 

pri cezhraničnom online nakupovaní10, spotrebitelia pri online nakupovaní z iných krajín EÚ 

čelia navyše aj geografickému blokovaniu v rôznych podobách, akými sú odmietnutie 

obchodníka doručiť tovar do ich krajiny (12,4 %), automatické presmerovanie (12,1 %) či 

odmietnutie spôsobu platby (udáva ho 4,9 % respondentov, ktorí sa zapojili do cezhraničného 

elektronického obchodu). 

Len 20 % všetkých firiem poskytuje online predaj 

V roku 2017 poskytovalo online predaj 19,5 % všetkých firiem (s 10 a viac zamestnancami)11 

a elektronický obchod predstavoval 17,4 % celkového obratu firiem. Tieto čísla sú pomerne 

stabilné už niekoľko rokov. 

Medzi krajinami EÚ však pretrvávajú výrazné rozdiely: kým v Írsku, Švédsku a Dánsku 

poskytujú online predaj tri z desiatich spoločností, v Rumunsku a Bulharsku je to len jedna 

z desiatich. 

Z rozdelenia rovnakých ukazovateľov podľa odvetví vyplýva, že podiel spoločností 

poskytujúcich online predaj, ako aj podiel online obratu je najväčší v oblasti ubytovacích služieb 

(68,1 % a 31,6 %), po nich nasleduje maloobchod (28,0 % a 10,7 %), zatiaľ čo stavebníctvo sa 

                                                 
9   Korelačný index (meraný v 28 členských štátoch EÚ) medzi percentuálnym podielom spotrebiteľov, ktorí 

nakupujú online, a percentuálnym podielom spotrebiteľov, ktorí majú dôveru v nakupovanie online, je 0,80 

(v roku 2018). 

10    Vyšší podiel spotrebiteľov, ktorí v posledných 12 mesiacoch udávajú problémy s domácim online nakupovaním 

(v porovnaní s cezhraničným), je potrebné vnímať spolu so skutočnosťou, že domáce nakupovanie je častejšie 

ako cezhraničné. 

11    Údaje o online predaji sa vzťahujú na transakcie medzi podnikmi aj medzi podnikmi a zákazníkmi (zdroj: 

Eurostat, online dátový kód: isoc_ec_eseln2).  

https://appsso.eurostat.ec.europa.eu/nui/show.do?dataset=isoc_ec_eseln2&lang=en
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do elektronického obchodu zapája najmenej zo všetkých odvetví (podiel spoločností tvorí 4,3 % 

a podiel online obratu tvorí 1,8 %).    

Podiel tradičných maloobchodníkov, ktorí plánujú zaviesť online predaj, zostáva na úrovni 

pod 20 % 

Väčšina maloobchodníkov EÚ, ktorí už poskytujú online predaj, v ňom plánuje pokračovať aj 

v najbližších 12 mesiacoch (91 % v roku 2018). Menej ako pätina (18,4 %) maloobchodníkov, 

ktorí majú len kamenné obchody, prejavuje záujem obchodovať online v najbližších 

12 mesiacoch. Tento podiel v posledných rokoch klesá, čo svedčí o tom, že online obchodovanie 

pravdepodobne vo väčšine krajín EÚ dosiahlo určitý strop. 

Transparentnosť online platforiem 

Z nedávnej štúdie, ktorú vypracovala Komisia12 v súvislosti so zvyšujúcimi sa obavami 

o segmentáciu trhu v dôsledku online individualizácie cien a ponúk, vyplýva, že viac ako tri 

pätiny (61 %) webových lokalít poskytujúcich elektronický obchod, ktoré boli hodnotené 

pomocou fiktívneho nakupovania, individualizovali poradie výsledkov vyhľadávania 

(„individualizované zoradenie ponúk“). Vychádzali pritom buď zo spôsobu prístupu zákazníkov 

k webovej lokalite (napr. prostredníctvom webu na porovnávanie cien) alebo z predchádzajúceho 

správania zákazníkov na internete (napr. z histórie návštev/kliknutí). 

 

V štúdii sa však nezistili žiadne dôkazy o dôslednej a systematickej individualizovanej 

cenotvorbe a zistili sa len veľmi malé cenové rozdiely13. Zo štúdie vyplýva, že spotrebitelia majú 

naďalej obavy o zneužitie svojich osobných údajov na účely individualizácie, a požadujú väčšiu 

transparentnosť14. 

V inej behaviorálnej štúdii týkajúcej sa reklamy a marketingu v sociálnych médiách, ktorú 

vypracovala Komisia15, sa zistili určité marketingové praktiky, ktoré by spotrebitelia mohli 

vnímať ako problematické. Napríklad v súvislosti so skrytou reklamou pokusy ukázali, že 

súčasné „označenia reklamy“ (na označenie napr. plateného obsahu) používané na platformách 

sociálnych médií nie sú účinné. Preto používatelia internetu nedokážu identifikovať natívnu 

inzerciu16 ako reklamu v 36 % prípadov, hoci je označená štandardnými označeniami, ktoré 

poukazujú na jej komerčný obsah. 

  

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

personalised-pricing-offers-european-union_en. 

13    Pri zhodách produktov sa rozdiely zaznamenali len v 6 %, aj to malé (priemerný rozdiel bol menej ako 1,6 %). 

14    Respondenti prieskumu sa najviac obávali, že ich osobné údaje sa použijú na iné účely ako na tie, na ktoré boli 

získané, a/alebo že nezistia, kto k ich údajom získa prístup (36 % až 49 % v prípade hodnotených spôsobov 

individualizácie). Spotrebitelia by navyše individualizáciu vnímali pozitívnejšie, keby o nej mali viac 

informácií a mohli nad ňou mať väčšiu mieru kontroly. 

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

0_en. 

16     Typ reklamy, ktorá veľmi pripomína obsah vytvorený používateľmi sociálnych médií a splýva s ním.  

https://ec.europa.eu/info/publications/consumer-market-study-online-market-segmentation-through-personalised-pricing-offers-european-union_en
https://ec.europa.eu/info/publications/consumer-market-study-online-market-segmentation-through-personalised-pricing-offers-european-union_en
https://ec.europa.eu/info/publications/behavioural-study-advertising-and-marketing-practices-social-media-0_en
https://ec.europa.eu/info/publications/behavioural-study-advertising-and-marketing-practices-social-media-0_en
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PRÍLOHA I: MERANIE SPOTREBITEĽSKÝCH PODMIENOK 

1. KONCEPČNÝ RÁMEC 

Koncepčný rámec používaný v hodnotiacej tabuľke na meranie spotrebiteľských podmienok stojí 

na týchto troch pilieroch: 

 znalosti práv spotrebiteľa zo strany spotrebiteľov a podnikov, ich dôvera v inštitúcie, 

bezpečnosť výrobkov a tvrdenia týkajúce sa životného prostredia, ako aj ich dôvera 

obchodovať online, 

 otázky spojené s dodržiavaním a presadzovaním právnych predpisov v oblasti 

ochrany spotrebiteľa, a 

 aspekty týkajúce sa sťažností spotrebiteľov a riešenia sporov medzi spotrebiteľmi 

a obchodníkmi. 

Hodnotiaca tabuľka vychádza najmä z dvoch prieskumov spotrebiteľov a maloobchodníkov17. 

V relevantných prípadoch sa v nej obe hľadiská spájajú, keďže sa predpokladá, že sa vzájomne 

dopĺňajú a potvrdia. Týmto sa zvyšuje spoľahlivosť meraní. V niektorých prípadoch sa v tabuľke 

využívajú aj údaje z iných zdrojov, napr. výsledky z online kontrol webových lokalít, ktoré 

koordinuje Komisia, alebo sťažnosti adresované európskym spotrebiteľským centrám. 

Metodika použitá na vypracovanie hodnotiacej tabuľky spotrebiteľských podmienok bola výrazne prepracovaná 

v roku 2015 s podporou Spoločného výskumného centra Komisie a v spolupráci so zainteresovanými stranami
18

. 

Revíziou sa najmä upresnil index spotrebiteľských podmienok, zložený ukazovateľ, ktorý prešiel dôkladným 

štatistickým auditom19. 

                                                 
17   V marci až máji 2018 uskutočnila spoločnosť GfK Social and Strategic Research telefonický prieskum 

(prostredníctvom volaní na pevnú linku aj mobilné telefóny) týkajúci sa „postoja spotrebiteľov 

k cezhraničnému obchodu a ochrane spotrebiteľa, 2018“ medzi respondentmi staršími ako 18 rokov v 28 

členských štátoch EÚ, na Islande a v Nórsku. Prieskum uskutočnila na vzorke približne 1 000 respondentov 

v každej krajine (okrem Cypru, Islandu, Luxemburska a Malty, kde uskutočnila približne 500 telefonátov).  

Spoločnosť Kantar Public Brussels network uskutočnila v máji až júni 2018 prieskum týkajúci sa „postoja 

maloobchodníkov k cezhraničnému obchodu a ochrane spotrebiteľa, 2018“ medzi spoločnosťami 

(maloobchodnými spoločnosťami predávajúcimi tovar alebo služby priamo koncovým spotrebiteľom), ktoré 

zamestnávajú 10 alebo viac ľudí a pôsobia v 28 členských štátoch EÚ, na Islande a v Nórsku. Prieskum 

uskutočnila na vzorke 400 maloobchodníkov v každej krajine (150 na Cypre, Islande a Malte, 130 

v Luxembursku). Oprávnenými respondentmi boli jednotlivci, ktorí mali vo firme rozhodovacie právomoci.  

Pri oboch prieskumoch boli postupy výberu a váženia vzoriek navrhnuté tak, aby sa zabezpečila ich 

reprezentatívnosť. Ďalšie podrobnosti sa uvádzajú v záverečných správach dodávateľov, ktoré vychádzajú 

s touto hodnotiacou tabuľkou.  
18     Pre podrobnejšie informácie pozri SWD (2015) 181 final z 21. 9. 2015.  

19Pozri kapitolu 2.5 publikácie autorov V. Van Roya, F. Rossettiho a V. Piculesca (2015). Consumer conditions in 

the EU: revised framework and empirical investigation, Vedecká a politická správa JRC, JRC93404, 

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

12_consumer_conditions_final_report.pdf. 

http://publications.jrc.ec.europa.eu/repository/bitstream/JRC93404/2015-10-12_consumer_conditions_final_report.pdf
http://publications.jrc.ec.europa.eu/repository/bitstream/JRC93404/2015-10-12_consumer_conditions_final_report.pdf
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2. INDEX SPOTREBITEĽSKÝCH PODMIENOK 

Index spotrebiteľských podmienok (CCI) je zložený ukazovateľ vypočítaný na úrovni krajiny, 

ktorým sa porovnávajú vnútroštátne spotrebiteľské prostredia. 

Je založený na súbore kľúčových ukazovateľov (týkajúcich sa domácich transakcií), ktoré 

vyplývajú z celoeurópskych prieskumov spotrebiteľov a maloobchodníkov. Ukazovatele sú 

zoskupené do troch hlavných pilierov, z ktorých každý má rovnakú váhu (33,3 %) v celkovom 

hodnotení: 

 

 znalosť a dôvera (tento pilier má dva samostatné subpiliere, z ktorých každý má rovnakú 

váhu 16,7 %), 

 dodržiavanie predpisov a ich presadzovanie, a 

 sťažnosti a riešenie sporov. 

 

Bodové hodnotenie každého (sub)piliera sa vypočíta ako jednoduchý aritmetický priemer 

ukazovateľov, z ktorých sa skladá. Index má teoretický rozsah od 0 po 100, keďže hlavné 

ukazovatele, ktoré ho tvoria, sú vyjadrené v percentách. V nasledovnej tabuľke sa uvádza 

podrobný prehľad ukazovateľov, ktoré tvoria index spotrebiteľských podmienok. 

 

Tabuľka 1: Index spotrebiteľských podmienok a jeho zložky 
Prieskum medzi spotrebiteľmi Prieskum medzi maloobchodníkmi 

PILIER 1: ZNALOSŤ A DÔVERA – 33,3 % 

Subpilier týkajúci sa znalosti – 16,7 % 

Znalosť práv spotrebiteľa: priemerný 
percentuálny podiel spotrebiteľov, ktorí správne 
odpovedali na tri otázky (lehota na odstúpenie od 
zmluvy pri nákupoch na diaľku, záruka na výrobky, 
nevyžiadané výrobky). 

Znalosť práv spotrebiteľa: priemerný percentuálny 
podiel spotrebiteľov, ktorí správne odpovedali na päť 
otázok (záruka na výrobky, požadovanie platby za 
reklamný materiál, nedostatočná kvalita zľavnených 
výrobkov, propagácia výrobkov pre deti a telefónne 
čísla so zvýšenou sadzbou). 

Subpilier týkajúci sa dôvery – 16,7 % 

Dôvera v organizácie: priemerný percentuálny 
podiel spotrebiteľov, ktorí súhlasia, že orgány 
verejnej moci v ich krajine chránia ich 
spotrebiteľské práva; maloobchodníci 
a poskytovatelia služieb rešpektujú ich 
spotrebiteľské práva; a mimovládne spotrebiteľské 
organizácie chránia ich spotrebiteľské práva. 

 

Dôvera v mechanizmy nápravy: priemerný 
percentuálny podiel spotrebiteľov, ktorí súhlasia, že 
v ich krajine je ľahké vyriešiť spor 
s maloobchodníkmi a poskytovateľmi služieb 
prostredníctvom mimosúdnych orgánov a že je 
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Prieskum medzi spotrebiteľmi Prieskum medzi maloobchodníkmi 

ľahké vyriešiť spory prostredníctvom súdov.  

Dôvera v bezpečnosť výrobkov: percentuálny 
podiel spotrebiteľov, ktorí si myslia, že v podstate 
všetky nepotravinové výrobky na trhu v ich krajine 
sú bezpečné alebo že malý počet výrobkov je 
nebezpečný. 

Dôvera v bezpečnosť výrobkov: percentuálny podiel 
maloobchodníkov, ktorí si myslia, že v podstate všetky 
nepotravinové výrobky na trhu v ich krajine sú 
bezpečné alebo že malý počet výrobkov je 
nebezpečný. 

Dôvera v tvrdenia týkajúce sa životného 
prostredia: percentuálny podiel spotrebiteľov, ktorí 
súhlasia s tým, že väčšina tvrdení týkajúcich sa 
životného prostredia, pokiaľ ide o tovar a služby, je 
v ich krajne spoľahlivá. 

Dôvera v tvrdenia týkajúce sa životného prostredia: 
percentuálny podiel maloobchodníkov, ktorí si myslia, 
že väčšina tvrdení týkajúcich sa životného prostredia 
v ich sektore je v ich krajine spoľahlivá. 

Dôvera v online nakupovanie: percentuálny 
podiel spotrebiteľov, ktorí majú dôveru v nákup 
tovaru a služieb cez internet od maloobchodníkov 
alebo poskytovateľov služieb vo svojej krajine. 

Dôvera v online predaj: percentuálny podiel 
maloobchodníkov, ktorí majú dôveru v online predaj iba 
zákazníkom vo svojej krajine, alebo ktorí majú dôveru 
v online predaj v rámci svojej krajiny aj do iných krajín 
EÚ.  

PILIER 2: DODRŽIAVANIE PREDPISOV A ICH PRESADZOVANIE – 33,3 % 

Nekalé obchodné praktiky: priemerný 
percentuálny podiel spotrebiteľov, ktorí uviedli, že 
v posledných 12 mesiacoch zaznamenali vo svojej 
krajine nekalé obchodné praktiky maloobchodníkov 
alebo poskytovateľov služieb (vytrvalé 
marketingové hovory alebo správy, falošné časovo 
obmedzené ponuky, falošné bezplatné ponuky, 
požadovanie zaplatenia peňažnej sumy na získanie 
falošnej výhry alebo iné nekalé obchodné praktiky). 

Nekalé obchodné praktiky: priemerný percentuálny 
podiel maloobchodníkov, ktorí uvádzajú, že sa 
v posledných 12 mesiacoch stretli s nekalými 
obchodnými praktikami zo strany svojich domácich 
konkurentov (vytrvalé marketingové hovory alebo 
správy, falošné časovo obmedzené ponuky, falošné 
bezplatné ponuky, požadovanie zaplatenia za 
nevyžiadané výrobky, falošné recenzie alebo iné 
nekalé obchodné praktiky). 

Iné nedovolené praktiky: priemerný percentuálny 
podiel spotrebiteľov, ktorí uvádzajú, že 
v posledných 12 mesiacoch narazili na neprijateľné 
zmluvné podmienky a nečakané poplatky zo strany 
maloobchodníkov alebo poskytovateľov služieb vo 
svojej krajine.  

 

 Dodržiavanie právnych predpisov v oblasti ochrany 
spotrebiteľa: priemerný percentuálny podiel 
maloobchodníkov, ktorí súhlasia s tým, že v ich krajine: 
ich konkurenti dodržiavajú právne predpisy v oblasti 
ochrany spotrebiteľa; je ľahké dodržiavať právne 
predpisy v oblasti ochrany spotrebiteľa v ich odvetví; 
náklady na dodržiavanie predpisov v oblasti ochrany 
spotrebiteľa v ich odvetví sú primerané. 

 Presadzovanie právnych predpisov v oblasti 
ochrany spotrebiteľa a bezpečnosti výrobkov: 
priemerný percentuálny podiel maloobchodníkov, ktorí 
súhlasia s tým, že v ich odvetví a v ich krajine: orgány 
verejnej moci aktívne monitorujú a zabezpečujú 
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Prieskum medzi spotrebiteľmi Prieskum medzi maloobchodníkmi 

dodržiavanie právnych predpisov v oblasti ochrany 
spotrebiteľa; spotrebiteľské mimovládne organizácie 
aktívne monitorujú dodržiavanie právnych predpisov 
v oblasti ochrany spotrebiteľov; samoregulačné orgány 
aktívne monitorujú dodržiavanie príslušných kódexov; 
médiá pravidelne informujú o podnikoch, ktoré 
nedodržiavajú právne predpisy v oblasti ochrany 
spotrebiteľa; orgány verejnej moci aktívne monitorujú 
a zabezpečujú dodržiavanie právnych predpisov 
v oblasti bezpečnosti výrobkov. 

PILIER 3: SŤAŽNOSTI A RIEŠENIE SPOROV – 33,3 % 

Problémy a sťažnosti: zložený ukazovateľ je 
založený na otázkach týkajúcich sa výskytu 
problémov za posledných 12 mesiacov pri kúpe 
alebo používaní tovaru alebo služieb v rámci 
domáceho trhu, na sťažnostiach adresovaných 
rôznym orgánom (maloobchodník/poskytovateľ 
služieb, výrobca, orgán verejnej moci, orgán 
mimosúdneho riešenia sporov, súd), na dôvodoch 
nepodania sťažnosti a spokojnosti s vybavením 
sťažnosti. 

 

 Účasť v mechanizmoch mimosúdneho riešenia 
sporov: percentuálny podiel maloobchodníkov, ktorí 
sú ochotní alebo majú zákonnú povinnosť využívať 
mechanizmy mimosúdneho riešenia sporov v prípade 
sťažností spotrebiteľov. 

3. PREZENTOVANIE VÝSLEDKOV 

Výsledky v tejto hodnotiacej tabuľke sú uvedené podľa krajín alebo zhrnuté na úrovni EÚ28. 

Niektoré výsledky sú uvedené v rámci rôznych skupín krajín („regionálnych zoskupení“) podľa 

tabuľky 2. 

Tabuľka 2: Prehľad regionálnych zoskupení 

Severné krajiny 

EÚ/sever 
Dánsko, Estónsko, Lotyšsko, Litva, Fínsko, Švédsko  

Južné krajiny 

EÚ/juh 

Cyprus, Grécko, Španielsko, Taliansko, Malta, 

Portugalsko 

Západné krajiny 

EÚ/západ 

Rakúsko, Belgicko, Nemecko, Francúzsko, Írsko, 

Luxembursko, Holandsko, Spojené kráľovstvo 

Východné 

krajiny 

EÚ/východ 

Bulharsko, Česká republika, Maďarsko, Chorvátsko, 

Poľsko, Rumunsko, Slovinsko, Slovensko 
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V hodnotiacej tabuľke sa zvlášť pod výsledkami krajín EÚ uvádzajú aj výsledky z Islandu 

a Nórska. 

Hviezdičkou (*) sú označené štatisticky významné zmeny v relevantných tabuľkách. Štatistická 

významnosť sa počíta na úrovni spoľahlivosti 95 %, čo znamená, že nulová hypotéza nulového 

rozdielu bola odmietnutá na 5 % hladine pravdepodobnosti. 

Väčšina údajov, z ktorých vychádza hodnotiaca tabuľka, je dostupná prostredníctvom online 

platformy na šírenie informácií20. 

PRÍLOHA II: PODROBNÉ ZISTENIA: 

V prílohe II sa uvádzajú výsledky dvoch celoeurópskych prieskumov, na základe ktorých vznikla 

hodnotiaca tabuľka. Výsledky sa uvádzajú za index spotrebiteľských podmienok, za tri piliere 

hodnotiacej tabuľky a za súbor kľúčových ukazovateľov. 

1. INDEX SPOTREBITEĽSKÝCH PODMIENOK V EURÓPE 

V tabuľke 3 sa uvádza celkový index na úrovni EÚ s bodovými hodnotami za jednotlivé zložky 

a podzložky, ako aj s bodovými hodnotami najlepších a najhorších krajín a s rozdielmi medzi 

nimi. 

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

scoreboards_en. 

 

https://ec.europa.eu/info/policies/consumers/consumer-protection/evidence-based-consumer-policy/consumer-scoreboards_en
https://ec.europa.eu/info/policies/consumers/consumer-protection/evidence-based-consumer-policy/consumer-scoreboards_en
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Tabuľka 3: Index spotrebiteľských podmienok, EÚ28 (2018): celkový a členený podľa pilierov 

a ukazovateľov 

Zdroj: Prieskumy týkajúce sa postoja spotrebiteľov a maloobchodníkov k cezhraničnému obchodu a ochrane spotrebiteľa. 

  

INDEX SPOTREBITEĽSKÝCH PODMIENOK EU-28 MIN MAX ROZSAH

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

PILIER 1: ZNALOSŤ a DÔVERA – 33.3 % 55,9 43,5 65,1 21,6

Subpilier týkajúci sa znalosti – 16.7 % 49,2 34,1 56,8 22,7

Znalosť práv spotrebiteľa zo strany spotrebiteľov 44,8 25,2 59,5 34,3

Znalosť práv spotrebiteľa zo strany maloobchodníkov 53,6 37,8 61,5 23,7

Subpilier týkajúci sa dôvery – 16.7 % 62,5 47,0 74,4 27,4

Dôvera spotrebiteľov v organizácie 65,5 50,7 83,8 33,1

Dôvera spotrebiteľov v mechanizmy nápravy 37,9 25,1 52,3 27,2

Dôvera spotrebiteľov v bezpečnosť výrobkov 69,7 49,7 84,5 34,9

Dôvera maloobchodníkov v bezpečnosť výrobkov 74,4 51,3 90,1 38,8

Dôvera spotrebiteľov v tvrdenia týkajúce sa životného prostredia 55,3 40,1 80,7 40,6

Dôvera maloobchodníkov v tvrdenia týkajúce sa životného prostredia 70,8 49,5 85,3 35,8

Dôvera v online nakupovanie 71,7 43,4 85,0 41,6

Dôvera v online predaj 54,9 24,4 79,0 54,6

PILIER 2: DODRŽIAVANIE PREDPISOV A ICH PRESADZOVANIE – 33.3 % 73,8 62,5 84,3 21,8

Spotrebitelia neuviedli žiadne nekalé obchodné praktiky 77,6 64,1 93,2 29,1

Maloobchodníci neuviedli žiadne nekalé obchodné praktiky 71,7 47,2 82,9 35,7

Žiadne iné nedovolené praktiky 88,8 78,9 95,6 16,7

Dodržiavanie právnych predpisov v oblasti ochrany spotrebiteľa uvádzané maloobchodníkmi 69,0 53,9 80,5 26,6

Presadzovanie právnych predpisov v oblasti ochrany spotrebiteľa a bezpečnosti výrobkov

uvádzané maloobchodníkmi
61,9 47,6 77,2 29,6

PILIER 3:  SŤAŽNOSTI A RIEŠENIE SPOROV - 33.3% 59,5 46,9 80,0 33,1

Zložený ukazovateľ týkajúci sa problémov a sťažností 88,5 82,6 93,6 11,1

Účasť maloobchodníkov v mechanizmoch mimosúdneho riešenia sporov: 30,4 7,4 68,5 61,1
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V nasledovnom grafe sú krajiny, v ktorých sa uskutočnil prieskum, zoradené podľa priemerného 

hodnotenia v indexe spotrebiteľských podmienok, a uvádzajú sa v ňom rozdiely v celkovom 

hodnotení v troch posledných prieskumoch. 

Graf 1: Index spotrebiteľských podmienok — celkový ukazovateľ, 2018 

 
Zdroj: Prieskumy týkajúce sa postoja spotrebiteľov a maloobchodníkov k cezhraničnému obchodu a ochrane spotrebiteľa, index 

spotrebiteľských podmienok.
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1.1. Znalosť a dôvera 

V pilieri indexu spotrebiteľských podmienok týkajúceho sa znalosti a dôvery sa posudzuje, do 

akej miery: 

     a) spotrebitelia a maloobchodníci poznajú kľúčové práva spotrebiteľa; 

b) spotrebitelia dôverujú organizáciám, že tieto zabezpečujú dodržiavanie a/alebo 

presadzovanie ich práv, vrátane dôvery v účinnosť mechanizmov nápravy; a 

c) spotrebitelia veria tvrdeniam týkajúcim sa bezpečnosti a životného prostredia pri 

výrobkoch, ktoré sú v obehu na trhu v ich krajinách. 
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V grafe 2 sa uvádzajú hodnoty za jednotlivé krajiny EÚ v rámci piliera znalosť a dôvera, ako aj 

rozdiely v hodnotách medzi tromi poslednými prieskumami. 

Graf 2: Pilier znalosť a dôvera, výsledky za jednotlivé krajiny, 2018 (stupnica od 0 do 100) 

Zdroj: Prieskumy týkajúce sa postoja spotrebiteľov a maloobchodníkov k cezhraničnému obchodu a ochrane spotrebiteľa. 
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1.2. Dodržiavanie predpisov a ich presadzovanie 

Druhý pilier indexu spotrebiteľských podmienok sa týka dodržiavania predpisov a ich 

presadzovania z pohľadu spotrebiteľov aj maloobchodníkov. 

Zisťuje sa, do akej miery spotrebitelia a maloobchodníci vnímajú alebo sa stretávajú s nekalými 

praktikami zo strany (iných) maloobchodníkov na vnútroštátnom trhu vo svojej krajine a do akej 

miery je pre maloobchodníkov ľahké alebo nákladné dodržiavať právne predpisy v oblasti 

ochrany spotrebiteľa. Zisťuje sa aj to, či sa uspokojivo presadzujú predpisy v oblasti ochrany 

spotrebiteľa a bezpečnosti nepotravinových výrobkov, a to na základe toho, ako maloobchodníci 

hodnotia rôzne organizácie vo svojom odvetví v súvislosti s ich monitorovacou prácou. 
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V grafe 3 sa uvádzajú hodnoty za jednotlivé krajiny EÚ v rámci piliera dodržiavanie predpisov 

a ich presadzovanie, ako aj rozdiely v hodnotách medzi tromi poslednými prieskumami. 

Graf 3: Pilier dodržiavanie predpisov a ich presadzovanie, výsledky za jednotlivé krajiny, 2018 

(stupnica od 0 do 100) 
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Zdroj: Prieskumy týkajúce sa postoja spotrebiteľov a maloobchodníkov k cezhraničnému obchodu a ochrane spotrebiteľa. 

1.3. Sťažnosti a riešenie sporov 

V rámci tretieho piliera indexu spotrebiteľských podmienok sa skúma, či sa spotrebitelia 

zvyčajne sťažujú, keď pri nákupe alebo používaní tovaru a služieb narazia na nejaký problém, 

a nakoľko sú spokojní so spôsobom vybavenia svojich sťažností. Zisťuje sa aj to, či 

maloobchodníci poznajú a využívajú mechanizmy mimosúdneho riešenia sporov v EÚ. 

V grafe 4 sa uvádzajú hodnoty za jednotlivé krajiny EÚ v rámci piliera CCI sťažnosti a riešenie 

sporov, ako aj rozdiely v hodnotách medzi tromi poslednými prieskumami. 

Graf 4: Pilier sťažnosti a riešenie sporov, výsledky za jednotlivé krajiny, 2018 (stupnica od 0 do 

100) 

 
Zdroj: Prieskumy týkajúce sa postoja spotrebiteľov a maloobchodníkov k cezhraničnému obchodu a ochrane spotrebiteľa. 
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2. VÝSLEDKY PODĽA ZLOŽKY INDEXU SPOTREBITEĽSKÝCH PODMIENOK 

2.1. Dôvera spotrebiteľa 

Dôvera je dôležitým faktorom, ktorý vplýva na aktívne zapájanie sa spotrebiteľov do 

spotrebiteľských trhov. V tejto časti sa uvádzajú výsledky prieskumov pre rôzne ukazovatele 

dôvery z hodnotiacej tabuľky. 

 Dôvera v organizácie 

V grafe 5 sa znázorňuje miera dôvery spotrebiteľov v ochranu ich práv zo strany orgánov 

verejnej moci a nezávislých spotrebiteľských organizácií, ako aj zo strany 

maloobchodníkov/poskytovateľov služieb. 

Graf 5: Dôvera spotrebiteľov v organizácie, EÚ28, 2018 (v % spotrebiteľov, ktorí „rozhodne 

súhlasia“ alebo „súhlasia“) 

Zdroj: Prieskum týkajúci sa postoja spotrebiteľov k cezhraničnému obchodu a ochrane spotrebiteľa: Do akej miery súhlasíte 

alebo nesúhlasíte s každým z nasledujúcich výrokov. V (NAŠA KRAJINA)... Základňa: respondenti EÚ2821 (N = 26 532). 

                                                 
21    Chorvátsko je zahrnuté do EÚ28 od roku 2012 (v tomto roku sa tam prieskum uskutočnil prvýkrát). Týka sa to 

všetkých údajov v tejto hodnotiacej tabuľke. 

2018-2016 -2.9* -5.4* -10.7*

2016-2014 +5.7* +8.8* +10.0*

2014-2012 +12.1* +2.5* -12.9*

2012-2011 -6.5* -3.4* +2.1*

2011-2010 - 0,1 - 0,2 +4.2*

2010-2009 +7.0* +7.4* +4.6*

2009-2008 -1.1* +1.1* 0,0
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V grafe 6 sa znázorňuje úroveň dôvery spotrebiteľa v jednotlivé organizácie a priemerná dôvera 

podľa krajín. 

Graf 6: Dôvera spotrebiteľov v organizácie, výsledky za jednotlivé krajiny, 2018 (v % 

spotrebiteľov, ktorí „rozhodne súhlasia“ alebo „súhlasia“) 

Zdroj: Prieskum týkajúci sa postoja spotrebiteľov k cezhraničnému obchodu a ochrane spotrebiteľa: Do akej miery súhlasíte 

alebo nesúhlasíte s každým z nasledujúcich výrokov. V (NAŠA KRAJINA)... Základňa: všetci respondenti (N = 28 037). 

 

 Dôvera v mechanizmy nápravy 

Keďže spotrebitelia sa zapájajú do transakcií s maloobchodníkmi a poskytovateľmi služieb, je 

dôležité, aby mali prístup k mechanizmom riešenia sporov a mohli tak riešiť svoje individuálne 

spory s obchodníkmi a dosiahnuť nápravu. 

  

 Maloobchodníci a 

poskytovatelia služieb 

vo všeobecnosti 

rešpektujú vaše práva 

spotrebiteľa

Dôverujete orgánom 

verejnej moci, že 

chránia vaše práva 

spotrebiteľa

Dôverujete 

mimovládnym 

spotrebiteľským 

organizáciám, že chránia 

vaše práva spotrebiteľa

Priemerná 

dôvera 

spotrebiteľov v 

organizácie

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

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

Rozdiel 

2018-2016

Legenda:

vysoká výkonnosť (horných 25 % výsledkov)
stredná až vysoká výkonnosť (50 – 75 % výsledkov)
stredná až nízka výkonnosť (25 – 50 % výsledkov)
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V grafe 7 sa znázorňuje podiel spotrebiteľov, ktorí súhlasia, že urovnať takéto spory 

s maloobchodníkmi alebo poskytovateľmi služieb buď prostredníctvom mimosúdnych subjektov 

alebo súdne je jednoduché. 

 

Graf 7: Dôvera spotrebiteľov v efektívnosť mechanizmov nápravy, EÚ28, 2018 (v % spotrebiteľov, 

ktorí „rozhodne súhlasia“ alebo „súhlasia“) 

 
Zdroj: Prieskum týkajúci sa postoja spotrebiteľov k cezhraničnému obchodu a ochrane spotrebiteľa: Do akej miery súhlasíte 

alebo nesúhlasíte s každým z nasledujúcich výrokov. V (NAŠA KRAJINA)... Základňa: respondenti EÚ28 (N = 26 532). 
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Miera dôvery spotrebiteľov v efektívnosť mechanizmov nápravy je znázornená na úrovni krajín 

v grafe 8. 

Graf 8: Dôvera spotrebiteľov v efektívnosť mechanizmov nápravy, výsledky za jednotlivé krajiny, 

2018 (v % spotrebiteľov, ktorí „rozhodne súhlasia“ alebo „súhlasia“) 

Zdroj: Prieskum týkajúci sa postoja spotrebiteľov k cezhraničnému obchodu a ochrane spotrebiteľa: Do akej miery súhlasíte 

alebo nesúhlasíte s každým z nasledujúcich výrokov. V (NAŠA KRAJINA)... Základňa: všetci respondenti (N = 28 037) 

2.2. Znalosť práv spotrebiteľa 

V hodnotiacej tabuľke sa skúma aj to, do akej miery spotrebitelia a maloobchodníci poznajú 

súbor (kľúčových) práv spotrebiteľa. 

 Je ľahké vyriešiť spor 

s maloobchodníkmi 

a poskytovateľmi služieb 

prostredníctvom mimosúdnych 

orgánov  (t.j. rozhodcovské 

Je ľahké vyriešiť spor s 

maloobchodníkmi a poskytovateľmi 

služieb prostredníctvom súdov

Priemerná dôvera 

spotrebiteľov v 

mechanizmy 

nápravy

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

IS 26 31 29 -5  
NO 47 39 43 0  

Rozdiel 

2018-2016

Legenda:

vysoká výkonnosť (horných 25 % výsledkov)
stredná až vysoká výkonnosť (50 – 75 % výsledkov)

stredná až nízka výkonnosť (25 – 50 % výsledkov)
nízka výkonnosť (spodných 25 % výsledkov)
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Graf 9: Znalosť príslušných právnych predpisov zo strany spotrebiteľa, EÚ28, 2018 (v % 

spotrebiteľov, ktorí uviedli správnu odpoveď)22 23 

Zdroj: Prieskumy týkajúce sa postoja spotrebiteľov k cezhraničnému obchodu a ochrane spotrebiteľa. Základňa: respondenti 

EÚ28 (N = 26 532). 

  

                                                 
22     Otázky prieskumu týkajúce sa záruky na chybné výrobky („Predstavte si, že elektronický výrobok, ktorý ste si 

kúpili pred 18 mesiacmi, sa pokazí bez vášho zavinenia. Nekúpili ste si predĺženú komerčnú záruku ani žiadnu 

takúto záruku nevyužívate. Máte právo na bezplatnú opravu alebo náhradu?“) a lehoty na odstúpenie od 

zmluvy v prípade nákupov na diaľku („V prípade, že si objednáte nový elektronický výrobok poštou, 

telefonicky alebo prostredníctvom internetu, máte podľa vás právo na vrátenie výrobku štyri dni po jeho 

doručení a na vrátenie peňazí bez udania dôvodu?“) boli od roku 2014 formulované inak. Nie je možné 

porovnávať ich s výsledkami predchádzajúcich hodnotiacich tabuliek. Otázka týkajúca sa nevyžiadaných 

výrobkov („Predstavte si, že vám poštou prídu dva náučné disky DVD, ktoré ste si neobjednali, spolu 

s faktúrou na zaplatenie tohto tovaru vo výške 20 EUR. Ste povinný faktúru uhradiť?“) zostala nezmenená.  

23     Štatisticky významné rozdiely sú označené hviezdičkami. Štatistická významnosť sa počíta na úrovni 

spoľahlivosti 95 %, čo znamená, že nulová hypotéza nulového rozdielu bola odmietnutá na 5 % hladine 

pravdepodobnosti.  

2018-2016 -7.0* -6.7* +1.0*
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V grafe 10 sa znázorňuje percento spotrebiteľov za jednotlivé krajiny, ktorí správne odpovedali 

na každú z troch znalostných otázok. 

Graf 10: Znalosť príslušných právnych predpisov zo strany spotrebiteľa, výsledky za jednotlivé 

krajiny, 2018 (v % spotrebiteľov, ktorí uviedli správnu odpoveď) 

Zdroj: Prieskumy týkajúce sa postoja spotrebiteľov k cezhraničnému obchodu a ochrane spotrebiteľa. Základňa: všetci 

respondenti (N = 28 037). 

  

Lehota na 

odstúpenie od 

zmluvy pri 

nákupoch na 

diaľku

Záruka na 

chybné 

výrobky

Nevyžiadané 

výrobky

Priemerné % 

správnych 

odpovedí na 3 

znalostné otázky

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  
MT 49 55 41 48 +1  
NL 68 29 30 42 0  
AT 69 32 41 47 -7 *
PL 70 33 45 49 +1  
PT 38 66 25 43 +1  
RO 50 48 15 37 +2  
SI 62 33 47 47 +5 *
SK 68 65 41 58 -2  
FI 38 18 51 36 -3 *
SE 59 37 28 41 0  
UK 54 24 42 40 -15 *

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

Rozdiel 

2018-2016

Legenda:

vysoká výkonnosť (horných 25 % výsledkov)
stredná až vysoká výkonnosť (50 – 75 % výsledkov)
stredná až nízka výkonnosť (25 – 50 % výsledkov)
nízka výkonnosť (spodných 25 % výsledkov)
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V grafe 11 sa znázorňujú znalosti maloobchodníkov EÚ, pokiaľ ide o konkrétne predpisy 

v oblasti ochrany spotrebiteľa. 

Graf 11: Znalosti maloobchodníkov, pokiaľ ide o právne predpisy v oblasti ochrany spotrebiteľa, 

EÚ28, 2018 (v % maloobchodníkov, ktorí uviedli správnu odpoveď) 

Zdroj: Prieskum týkajúci sa postoja maloobchodníkov k cezhraničnému obchodu a ochrane spotrebiteľa. Základňa: respondenti 

EÚ28 (N = 10 196) okrem otázky o záruke na chybné výrobky, ktorá zahŕňa len tých maloobchodníkov, ktorí predávajú 

nepotravinové výrobky (N = 4 222). 
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V grafe 12 sa znázorňuje podiel spotrebiteľov za jednotlivé krajiny, ktorí správne odpovedali na 

každú z piatich otázok týkajúcich sa znalosti právnych predpisov v oblasti ochrany spotrebiteľa. 

Graf 12: Znalosti maloobchodníkov, pokiaľ ide o právne predpisy v oblasti ochrany spotrebiteľa, 

výsledky za jednotlivé krajiny, 2018 (v % maloobchodníkov, ktorí uviedli správnu odpoveď) 

Zdroj: Prieskum týkajúci sa postoja maloobchodníkov k cezhraničnému obchodu a ochrane spotrebiteľa. Základňa: všetci 

respondenti (N = 10 747). Otázka o záruke na chybné výrobky (otázka č. 5) zahŕňa len maloobchodníkov, ktorí predávajú 

nepotravinové výrobky (N = 4 542). 

2.3. Dodržiavanie predpisov a ich presadzovanie 

V rámci hodnotiacej tabuľky sa skúma dodržiavanie predpisov a ich presadzovanie z hľadiska 

spotrebiteľov a maloobchodníkov. Posudzuje sa dodržiavanie zákonov a predpisov v oblasti 

ochrany spotrebiteľa a ich presadzovanie prostredníctvom skúseností spotrebiteľov 

a maloobchodníkov s nekalými obchodnými praktikami a inými nedovolenými praktikami, ako 

aj vnímané náklady a jednoduchosť dodržiavania regulácií v oblasti ochrany spotrebiteľa a úloha 

rôznych organizácií pri presadzovaní týchto regulácií. 

 Nekalé obchodné praktiky 

S cieľom posúdiť rozšírenosť nekalých obchodných praktík sa od spotrebiteľov 

a maloobchodníkov zisťuje, či mali za posledných 12 mesiacov skúsenosti s praktikami, ktoré sú 

zakázané na základe smernice o nekalých obchodných praktikách. 

  

Propagácia výrobkov 

pre deti 

prostredníctvom 

priameho zacielenia na 

rodičov v reklamách

Opis výrobku ako 

„bezplatného“, 

pričom sa vyžaduje 

zavolanie na 

telefónne číslo so 

zvýšenou sadzbou

Zahrnutie faktúry do 

reklamného 

materiálu

Reklama ponúkajúca 

nízku cenu pri 

nedostatočných 

zásobách

Záruka na chybné 

výrobky

Priemerné % 

správnych 

odpovedí na 5 

znalostných 

otázok

Rozdiel 

2018-2016

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

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

Legenda:

vysoká výkonnosť (horných 25 % výsledkov)
stredná až vysoká výkonnosť (50 – 75 % výsledkov)
stredná až nízka výkonnosť (25 – 50 % výsledkov)
nízka výkonnosť (spodných 25 % výsledkov)
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V grafe 13 sa znázorňuje skúsenosť spotrebiteľov s takými praktikami 

maloobchodníkov/poskytovateľov služieb v ich krajine alebo v inej krajine EÚ. 

Graf 13: Skúsenosti spotrebiteľov s nekalými obchodnými praktikami pri vnútroštátnom 

a cezhraničnom obchode, EÚ28, 2018 (v %) 

Zdroj: Prieskum týkajúci sa postoja spotrebiteľov k cezhraničnému obchodu a ochrane spotrebiteľa: Prečítam vám niekoľko 

výrokov týkajúcich sa nekalých obchodných praktík. Po každom z nich mi, prosím, povedzte, či ste sa s danou situáciou stretli za 

posledných 12 mesiacov... Základňa: respondenti EÚ28 (N = 26 532). 
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V grafe 14 sa znázorňuje podiel spotrebiteľov, ktorí potvrdili, že majú skúsenosti minimálne 

s jednou z piatich uvedených nekalých obchodných praktík u domácich maloobchodníkov, ako aj 

priemerná úroveň skúseností podľa krajín. 

Graf 14: Skúsenosti spotrebiteľov s nekalými obchodnými praktikami pri vnútroštátnom obchode, 

výsledky za jednotlivé krajiny, 2018 (v %) 

 
Zdroj: Prieskumy týkajúce sa postoja spotrebiteľov k cezhraničnému obchodu a ochrane spotrebiteľa: Prečítam vám niekoľko 

výrokov týkajúcich sa nekalých obchodných praktík. Po každom z nich mi, prosím, povedzte, či ste sa s danou situáciou stretli za 

posledných 12 mesiacov... Základňa: všetci respondenti (N = 28 037). 

  

Cítili ste sa byť 

pod nátlakom v 

dôsledku 

vytrvalých 

marketingových 

hovorov alebo 

odkazov, v 

ktorých vás 

vyzývali, aby ste 

si niečo kúpili 

alebo podpísali 

zmluvu

Stretli ste sa s 

reklamami, v ktorých sa 

tvrdilo, že výrobok je 

dostupný len veľmi 

obmedzený čas, ale 

neskôr ste zistili, že to 

nebola pravda

Ponúkli vám 

výrobok, ktorý 

bol 

propagovaný 

ako bezplatný, 

pričom v 

skutočnosti bol 

spojený s 

poplatkami

Informovali vás, že 

ste vyhrali v lotérii, 

o ktorej ste 

nevedeli, ale 

požiadali vás, aby 

ste zaplatili istú 

peňažnú sumu na 

získanie výhry

Stretli ste sa s 

inými nekalými 

obchodnými 

praktikami

Priemerné % 

spotrebiteľov, 

ktorí uvádzajú 

nekalé 

obchodné 

praktiky

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

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

Rozdiel 2018-

2016

Legenda:

vysoká výkonnosť (horných 25 % výsledkov)
stredná až vysoká výkonnosť (50 – 75 % výsledkov)
stredná až nízka výkonnosť (25 – 50 % výsledkov)
nízka výkonnosť (spodných 25 % výsledkov)

PROTTI Luca (JUST):

conditional formatting 

checked
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V grafe 15 sa znázorňujú skúsenosti maloobchodníkov s určitými nekalými obchodnými 

praktikami zo strany ich konkurentov, buď na domácom trhu alebo v iných krajinách EÚ. 

Graf 15: Skúsenosti maloobchodníkov s nekalými obchodnými praktikami pri vnútroštátnom 

a cezhraničnom obchode, EÚ28, 2018 (v %) 

Zdroj: Prieskum týkajúci sa postoja maloobchodníkov k cezhraničnému obchodu a ochrane spotrebiteľa: Povedzte mi, prosím, či 

ste sa u svojich konkurentov za posledných 12 mesiacov stretli s ktoroukoľvek z týchto nekalých obchodných praktík... Základňa: 

pozri graf. 
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Iné nekalé obchodné praktiky

Zasielanie nevyžiadaných výrobkov spotrebiteľom so žiadosťou
zaplatiť za ne

Ponúkanie výrobkov ako bezplatných, aj keď v skutočnosti sú
spojené s podstatnými poplatkami

Propagovanie výrobku s klamlivým tvrdením, že je dostupný len
obmedzený čas

Písanie falošných recenzií, ktoré sú v skutočnosti skrytou
reklamou alebo skrytým napádaním konkurentov

Vyvíjanie nátlaku na spotrebiteľov prostredníctvom vytrvalých
marketingových hovorov alebo správ

Spolu (základňa: respondenti EÚ28, N=10 196)

Áno, vo vlastnej krajine (základňa: respondenti EÚ28, N=10 196)

Áno, v inej krajine EÚ (základňa: respondenti EÚ28, ktorí majú skúsenosti s cezhraničným predajom, N=3 006)
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V grafe 16 sa znázorňuje podiel spotrebiteľov, ktorí potvrdili skúsenosti s takýmito nekalými 

obchodnými praktikami u domácich konkurentov, ako aj priemerná úroveň skúseností podľa 

krajín. 

Graf 16: Skúsenosti maloobchodníkov s nekalými obchodnými praktikami pri vnútroštátnom 

obchode, výsledky za jednotlivé krajiny, 2018 (v %) 

Zdroj: Prieskum týkajúci sa postoja maloobchodníkov k cezhraničnému obchodu a ochrane spotrebiteľa: Povedzte mi, prosím, či 

ste sa u svojich konkurentov za posledných 12 mesiacov stretli s ktoroukoľvek z týchto nekalých obchodných praktík... Základňa: 

všetci maloobchodníci predávajúci nepotravinové výrobky (N = 4 542). 

 Iné nedovolené obchodné praktiky 

Spotrebitelia odpovedali aj na otázky, či sa stretli s inými nedovolenými obchodnými praktikami, 

napríklad s neprijateľnými zmluvnými podmienkami24 alebo nečakanými dodatočnými 

poplatkami. 

V dvoch nasledovných grafoch sa zobrazuje výskyt takýchto nedovolených praktík (zo strany 

domácich aj cezhraničných maloobchodníkov) a podiel spotrebiteľov, ktorí majú skúsenosti 

s takýmito praktikami zo strany domácich maloobchodníkov, ako aj priemerná úroveň skúseností 

podľa krajín. 

                                                 
24     Napr. takými, ktoré majú za následok jednostrannú zmenu zmluvných podmienok bez platného dôvodu, ktorý 

by bol uvedený v zmluve, alebo ktoré ukladajú neprimerané pokuty v prípade porušenia zmluvy. 

Vyvíjanie 

nátlaku na 

spotrebiteľov 

prostredníctvo

m vytrvalých 

marketingovýc

h hovorov 

alebo správ

Písanie falošných 

recenzií, ktoré sú 

v skutočnosti 

skrytou reklamou 

alebo skrytým 

napádaním 

konkurentov

Propagovanie 

výrobku s 

klamlivým 

tvrdením, že je 

dostupný len 

obmedzený čas

Ponúkanie 

výrobkov ako 

bezplatných, 

aj keď v 

skutočnosti 

sú spojené s 

podstatnými 

poplatkami

Zasielanie 

nevyžiadaných 

výrobkov 

spotrebiteľom 

so žiadosťou 

zaplatiť za ne

Iné nekalé 

obchodné 

praktiky

Priemerné % 

maloobchodn

íkov, ktorí 

uvádzajú 

nekalé 

obchodné 

praktiky

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

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

Rozdiel 2018-

2016

Legenda:

vysoká výkonnosť (horných 25 % výsledkov)
stredná až vysoká výkonnosť (50 – 75 % výsledkov)
stredná až nízka výkonnosť (25 – 50 % výsledkov)
nízka výkonnosť (spodných 25 % výsledkov)



 

39 

 

Graf 17: Skúsenosti spotrebiteľov s neprijateľnými zmluvnými podmienkami a s nečakanými 

poplatkami pri vnútroštátnom a cezhraničnom obchode, EÚ28, 2018 (v %) 

Zdroj: Prieskum týkajúci sa postoja spotrebiteľov k cezhraničnému obchodu a ochrane spotrebiteľa: Prečítam vám niekoľko 

výrokov týkajúcich sa problémov, s ktorými sa spotrebitelia môžu častejšie stretnúť pri nakupovaní. Povedzte mi, prosím, či ste sa 

za posledných 12 mesiacov stretli s niektorou z týchto situácií.…? Základňa: pozri graf. 
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Stretli ste sa s neprijateľnými zmluvnými podmienkami (napr.
takými, ktoré umožňujú poskytovateľovi jednostranne zmeniť

zmluvné podmienky alebo uložiť neprimerané pokuty za
porušenie zmlúv)

Spolu (základňa: respondenti EÚ28, N=26 532)

Áno, s maloobchodníkmi/poskytovateľmi vo vlastnej krajine (základňa: respondenti EÚ28, N=26 532)

Áno, s maloobchodníkmi/poskytovateľmi v iných krajinách EÚ  (základňa: respondenti EÚ28, ktorí majú skúsenosti s cezhraničným

nákupom, N=9 950)
Áno, ale neviete, v ktorej krajine boli maloobchodníci/poskytovatelia usídlení (základňa: respondenti EÚ28, ktorí majú skúsenosti s

cezhraničným nákupom, N=9 950)
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Graf 18: Skúsenosti spotrebiteľov s neprijateľnými zmluvnými podmienkami a s nečakanými 

poplatkami pri vnútroštátnom obchode v rôznych krajinách; výsledky za jednotlivé krajiny, 2018 

(v %) 

 
Zdroj: Prieskum týkajúci sa postoja spotrebiteľov k cezhraničnému obchodu a ochrane spotrebiteľa: Prečítam vám niekoľko 

výrokov týkajúcich sa problémov, s ktorými sa spotrebitelia môžu častejšie stretnúť pri nakupovaní. Povedzte mi, prosím, či ste sa 

za posledných 12 mesiacov stretli s niektorou z týchto situácií.…? Základňa: všetci respondenti (N = 28 037). 

 

 Dodržiavanie právnych predpisov v oblasti ochrany spotrebiteľa 

Dodržiavanie právnych predpisov v oblasti ochrany spotrebiteľa sa posudzuje tak, že sa 

maloobchodníkom kladú otázky, či súhlasia alebo nesúhlasia so sériou výrokov týkajúcich sa 

jednoduchosti dodržiavania takýchto právnych predpisov v ich odvetví a či sú náklady na 

dodržiavanie predpisov primerané. Okrem toho sa od nich zisťuje, či ich konkurenti dodržiavajú 

právne predpisy v oblasti ochrany spotrebiteľa. 

  

Stretli ste sa s neprijateľnými 

zmluvnými podmienkami 

(napríklad takými, ktoré 

umožňujú poskytovateľovi 

jednostranne zmeniť zmluvné 

podmienky alebo udeliť 

neprimerané pokuty za 

porušenie zmluvy) v (NAŠA 

KRAJINA)

Museli ste 

zaplatiť nečakané 

dodatočné 

poplatky v 

(NAŠA 

KRAJINA)

Priemerné % 

spotrebiteľov, 

ktorí uvádzajú 

nekalé 

obchodné 

praktiky a 

dodatočné 

poplatky

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

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

Rozdiel 2018-

2016

Legenda:

vysoká výkonnosť (horných 25 % výsledkov)
stredná až vysoká výkonnosť (50 – 75 % výsledkov)
stredná až nízka výkonnosť (25 – 50 % výsledkov)
nízka výkonnosť (spodných 25 % výsledkov)
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V grafe 19 sa znázorňuje, ako vnímajú dodržiavanie predpisov vo svojej krajine a v ostatných 

krajinách EÚ. V grafe 20 sa znázorňujú výsledky za jednotlivé krajiny. 

Graf 19: Dodržiavanie právnych predpisov v oblasti ochrany spotrebiteľa pri vnútroštátnom 

a cezhraničnom obchode z pohľadu maloobchodníkov, EÚ28, 2018 (v % maloobchodníkov, ktorí 

„rozhodne súhlasia“ alebo „súhlasia“) 

Zdroj: Prieskum týkajúci sa postoja maloobchodníkov k cezhraničnému obchodu a ochrane spotrebiteľa: Prečítam vám tri 

výroky týkajúce sa dodržiavania právnych predpisov v oblasti ochrany spotrebiteľa (vo vašej krajine/v iných krajinách EÚ). 

Povedzte mi, prosím, či rozhodne súhlasíte, súhlasíte, nesúhlasíte alebo rozhodne nesúhlasíte s jednotlivými výrokmi... 1) 

Základňa (vnútroštátny obchod): respondenti EÚ28 (N = 10 196); 2) Základňa (cezhraničný obchod): respondenti EÚ28, ktorí 

predávajú v inej krajine EÚ (N = 3 006). 
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Graf 20: Dodržiavanie právnych predpisov v oblasti ochrany spotrebiteľa pri vnútroštátnom 

obchode z pohľadu maloobchodníkov, výsledky za jednotlivé krajiny, 2018 (v % maloobchodníkov, 

ktorí „rozhodne súhlasia“ alebo „súhlasia“) 

 
Zdroj: Prieskum týkajúci sa postoja maloobchodníkov k cezhraničnému obchodu a ochrane spotrebiteľa: Prečítam vám tri 

výroky týkajúce sa dodržiavania právnych predpisov v oblasti ochrany spotrebiteľa (vo vašej krajine/v iných krajinách EÚ). 

Povedzte mi, prosím, či rozhodne súhlasíte, súhlasíte, nesúhlasíte alebo rozhodne nesúhlasíte s jednotlivými výrokmi... Základňa: 

všetci respondenti (N = 10 747). 

  

Dodržiavať 

právne 

predpisy 

v oblasti 

ochrany 

spotrebiteľa vo 

vašom odvetví 

je ľahké

Náklady na 

dodržiavanie 

právnych 

predpisov v 
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spotrebiteľa 

vo vašom 

odvetví sú 

primerané

Spoločnosti, 

ktoré sú mojimi 

konkurentmi, 
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predpisy v 

oblasti ochrany 

spotrebiteľa

Priemerné % 

maloobchodník

ov, ktorí 

súhlasia s 3 

výrokmi 

týkajúcimi sa 

dodržiavania 

predpisov

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 77 61 73 -4  
IE 80 76 83 80 +7 *
EL 67 62 51 60 -3  
ES 68 58 56 61 -2  
FR 73 77 79 76 +3  
HR 67 65 54 62 -3  
IT 84 77 71 77 +14 *
CY 67 64 59 63 +1  
LV 75 66 56 65 -1  
LT 66 71 53 63 -4  
LU 83 82 76 80 +4  
HU 65 65 60 63 +6  
MT 82 88 48 73 +6  
NL 70 72 77 73 -1  
AT 72 70 73 72 +4  
PL 75 65 49 63 +1  
PT 62 62 55 60 -0  
RO 82 83 62 75 +4  
SI 57 66 59 61 +2  
SK 54 60 53 56 -2  
FI 81 78 75 78 +2  
SE 72 73 71 72 +0  
UK 80 75 78 77 +1  

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

Rozdiel 2018-

2016

Legenda:

vysoká výkonnosť (horných 25 % výsledkov)
stredná až vysoká výkonnosť (50 – 75 % výsledkov)
stredná až nízka výkonnosť (25 – 50 % výsledkov)
nízka výkonnosť (spodných 25 % výsledkov)
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2.4. Presadzovanie právnych predpisov v oblasti ochrany spotrebiteľa 

a bezpečnosti výrobkov z pohľadu maloobchodníkov 

V hodnotiacej tabuľke sa monitoruje presadzovanie právnych predpisov v oblasti ochrany 

spotrebiteľa a bezpečnosti výrobkov na základe hodnotenia maloobchodníkov. 

V grafe 21 sa znázorňuje pohľad maloobchodníkov na monitorovanie uskutočnené rôznymi 

vnútroštátnymi organizáciami, ktoré sa podieľajú na presadzovaní právnych predpisov v oblasti 

ochrany spotrebiteľa a bezpečnosti výrobkov. 

Graf 21: Presadzovanie právnych predpisov v oblasti ochrany spotrebiteľa a bezpečnosti výrobkov, 

EÚ28, 2018 (v % maloobchodníkov, ktorí „súhlasia“ alebo „rozhodne súhlasia“) 

Zdroj: Prieskum týkajúci sa postoja maloobchodníkov k cezhraničnému obchodu a ochrane spotrebiteľa: Povedzte mi, prosím, či 

rozhodne súhlasíte, súhlasíte, nesúhlasíte alebo rozhodne nesúhlasíte s týmito jednotlivými výrokmi. Základňa: respondenti EÚ28 

(N = 10 196) s výnimkou výroku „Orgány verejnej moci aktívne monitorujú a zabezpečujú dodržiavanie právnych predpisov 

v oblasti bezpečnosti výrobkov vo vašom sektore“, pri ktorom základňu tvoria maloobchodníci EÚ28 predávajúci nepotravinové 

výrobky (N = 4 222). 
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V grafe 22 sa znázorňuje pohľad maloobchodníkov za jednotlivé krajiny na presadzovanie 

právnych predpisov, pričom ich hodnotenie zahŕňa odpovede na všetkých päť položených 

otázok, ako aj priemernú mieru súhlasu maloobchodníkov s danými piatimi výrokmi. 

Graf 22: Presadzovanie právnych predpisov v oblasti ochrany spotrebiteľa a bezpečnosti výrobkov, 

výsledky za jednotlivé krajiny, 2018 (v % maloobchodníkov, ktorí „súhlasia“ alebo „rozhodne 

súhlasia“) 

 
Zdroj: Prieskum týkajúci sa postoja maloobchodníkov k cezhraničnému obchodu a ochrane spotrebiteľa: Povedzte mi, prosím, či 

rozhodne súhlasíte, súhlasíte, nesúhlasíte alebo rozhodne nesúhlasíte s týmito jednotlivými výrokmi... Základňa: respondenti 

EÚ28 (N = 10 747) s výnimkou výroku „Orgány verejnej moci aktívne monitorujú a zabezpečujú dodržiavanie právnych 

predpisov v oblasti bezpečnosti výrobkov vo vašom sektore“, pri ktorom základňu tvoria maloobchodníci predávajúci 

nepotravinové výrobky (N = 4 542). 
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vašom odvetví
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aktívne monitorujú 

dodržiavanie 

príslušných kódexov 

vo vašom odvetví

Médiá pravidelne 

informujú 

o podnikoch, ktoré 

nedodržiavajú 

právne predpisy 

v oblasti ochrany 

spotrebiteľa vo 

vašom odvetví

Priemerné % 

maloobchodník

ov, ktorí 

súhlasia s 5 

výrokmi 

týkajúcimi sa

presadzovania 

právnych 

predpisov, 2018

Rozdiel 

2018-2016

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

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

Legenda:

vysoká výkonnosť (horných 25 % výsledkov)
stredná až vysoká výkonnosť (50 – 75 % výsledkov)
stredná až nízka výkonnosť (25 – 50 % výsledkov)
nízka výkonnosť (spodných 25 % výsledkov)
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V grafe 23 sa znázorňujú odpovede maloobchodníkov (ktorí predávajú nepotravinové výrobky) 

na otázku, či vnútroštátne orgány na ochranu spotrebiteľa v ich krajine za posledných 

24 mesiacov vydali príkaz na stiahnutie výrobkov od používateľa/stiahnutie výrobkov z trhu, 

prípadne iné varovania týkajúce sa bezpečnosti výrobkov. 

Graf 23: Varovania týkajúce sa bezpečnosti výrobkov a prípady stiahnutia výrobkov od 

používateľa/stiahnutia výrobkov z trhu, EÚ28, 2018 (v %) 

Zdroj: Prieskum týkajúci sa postoja maloobchodníkov k cezhraničnému obchodu a ochrane spotrebiteľa: Pokiaľ ide o bezpečnosť 

výrobkov, povedzte mi, prosím, či za posledných 24 mesiacov vo vašom sektore došlo k niektorej z týchto skutočností... Základňa: 

respondenti EÚ28 predávajúci nepotravinové výrobky (N = 4 222). 
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V grafe 24 sa znázorňuje na úrovni jednotlivých krajín priemerný výskyt prípadov stiahnutia 

výrobkov od používateľa/stiahnutia výrobkov z trhu a varovania týkajúce sa bezpečnosti 

výrobkov vydané orgánmi verejnej moci. Znázornené sú aj jednotlivé hodnotenia týchto dvoch 

ukazovateľov maloobchodníkmi, ktorí predávajú nepotravinové výrobky. 

Graf 24: Varovania týkajúce sa bezpečnosti výrobkov a prípady stiahnutia výrobkov od 

používateľa/stiahnutia výrobkov z trhu, výsledky za jednotlivé krajiny, 2018 (v %) 

Zdroj: Prieskum týkajúci sa postoja maloobchodníkov k cezhraničnému obchodu a ochrane spotrebiteľa: Pokiaľ ide o bezpečnosť 

výrobkov, povedzte mi, prosím, či za posledných 24 mesiacov vo vašom sektore došlo k niektorej z týchto skutočností... Základňa: 

všetci respondenti predávajúci nepotravinové výrobky (N = 4 542). 

2.5. Sťažnosti a riešenie sporov 

Na spotrebiteľské podmienky má vplyv aj to, či spotrebitelia majú k dispozícii prostriedky na 

podanie sťažnosti a požadovanie nápravy v prípade, že pri nakupovaní narazia na problémy. 

Možnosť podať sťažnosť a spokojnosť s jej vybavením zohrávajú dôležitú úlohu, podobne ako 

dosiahnutie úplnej alebo čiastočnej nápravy na kompenzáciu vzniknutej ujmy. Môže to prispieť 

k posilneniu dôvery spotrebiteľa. V tejto časti sa uvádzajú rôzne ukazovatele týkajúce sa 

sťažností a riešenia sporov. 

 Ukazovateľ problémov a sťažností 

Na riešenie problémov súvisiacich s malými vzorkami pre určité ukazovatele v rámci 

jednotlivých krajín bol vyvinutý zložený ukazovateľ „Problémy a sťažnosti“. 

Tento ukazovateľ je zameraný na nákupy spotrebiteľov u domácich maloobchodníkov. Zahŕňa 

odpovede na otázky, ktoré sa týkajú: 

Orgány verejnej 

moci vydali 

varovania týkajúce 

sa bezpečnosti 

výrobku

Orgány verejnej 

moci stiahli výrobok 

z trhu

Priemerný výskyt 

stiahnutí výrobku 

od používateľa/z 

trhu a varovaní 

týkajúcich sa 

bezpečnosti

EU-28 35 34 35 -1
BE 36 33 35 +5
BG 22 27 25 +5
CZ 32 32 32 -1
DK 37 42 39 +2
DE 41 37 39 -2
EE 14 15 14 +4
IE 36 34 35 -11
EL 29 33 31 +8
ES 38 25 32 +1
FR 40 44 42 -2
HR 25 26 25 +5
IT 32 30 31 -6
CY 53 38 45 +5
LV 22 21 22 -1
LT 19 12 15 +1
LU 34 30 32 +6
HU 22 21 21 -1
MT 18 16 17 -2
NL 30 30 30 +5
AT 46 45 46 +4
PL 25 30 28 +1
PT 39 32 36 -3
RO 28 32 30 +2
SI 27 32 30 -2
SK 27 27 27 +4
FI 49 50 49 +9 *
SE 25 24 24 -2
UK 28 28 28 -6

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

Rozdiel 2018-

2016

Legenda:

vysoká výkonnosť (horných 25 % výsledkov)
stredná až vysoká výkonnosť (50 – 75 % výsledkov)
stredná až nízka výkonnosť (25 – 50 % výsledkov)
nízka výkonnosť (spodných 25 % výsledkov)
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 výskytu problému, 

 druhu krokov podniknutých na jeho vyriešenie, 

 spokojnosti s vybavením sťažnosti, a 

 prípadne dôvodu, prečo sa nepodnikli žiadne kroky. 

Metodika, podľa ktorej bol tento ukazovateľ vyvinutý, je predstavená na inom mieste25. Vyššie 

hodnotenie znamená lepšiu výkonnosť pre spotrebiteľov. 

V grafe 25 sa znázorňujú hodnoty zloženého ukazovateľa problémy a sťažnosti za jednotlivé 

krajiny, ako aj jednotlivé hodnoty týkajúce sa percentuálneho podielu spotrebiteľov, ktorí: a) 

mali problém s výrobkom počas alebo po uskutočnení transakcie s domácimi obchodníkmi, a b) 

nepodnikli žiadne kroky na vyriešenie problému, ktorý nie je zanedbateľný. 

Graf 25: Problémy a sťažnosti spotrebiteľov, výsledky za jednotlivé krajiny, 2018 (v %) 

Zdroj: Prieskumy týkajúce sa postoja spotrebiteľov k cezhraničnému obchodu a ochrane spotrebiteľa. Základňa: 1) Percentuálny 

podiel spotrebiteľov, ktorí narazili na problém – všetci respondenti (N = 28 037); 2) Percentuálny podiel spotrebiteľov, ktorí 

narazili na problém, ale nesťažovali sa – všetci respondenti, ktorí narazili na problém, ktorý nebol zanedbateľný (t.j. neuviedli, že 

dotknuté sumy boli príliš nízke) (N = 5 798). 

  

                                                 
25   Pre podrobnejšie informácie o zložení zloženého ukazovateľa pozri kapitolu 2.2.1 publikácie autorov V. Van 

Roya, F. Rossettiho a V. Piculesca (2015). Consumer conditions in the EU: revised framework and empirical 

investigation,, Vedecká a politická správa JRC, JRC93404, 

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

12_consumer_conditions_final_report.pdf.  Pozri aj hodnotiacu tabuľku spotrebiteľských podmienok z roku 

2017, kapitola 3.3.3 (celkovo bolo vytvorených 11 rôznych scenárov s príslušnými hodnoteniami).  

Percentuálny podiel 

spotrebiteľov, ktorí 

narazili na problém 

Percentuálny podiel 

spotrebiteľov, ktorí 

narazili na problém, 

ale nesťažovali sa

Zložený ukazovateľ 

problémov a 

sťažností 2018

Rozdiel 

2018-2016

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

IS 22 17 88 -1
NO 22 13 90 0

Legenda:

vysoká výkonnosť (horných 25 % výsledkov)
stredná až vysoká výkonnosť (50 – 75 % výsledkov)
stredná až nízka výkonnosť (25 – 50 % výsledkov)
nízka výkonnosť (spodných 25 % výsledkov)



 

48 

 

 Sťažnosti v prípade problémov 

V grafe 26 sa znázorňuje, či spotrebitelia za posledných 12 mesiacov uskutočnili nejaké kroky, 

keď narazili na problémy pri kúpe alebo používaní tovaru alebo služieb od domácich 

maloobchodníkov/poskytovateľov služieb. Takisto sú znázornené prípady, keď spotrebitelia 

podali sťažnosť. 

Graf 26: Podniknuté kroky v prípade problémov s tovarom/službami od domácich obchodníkov, 

EÚ28, 2018 (v %)26 

Zdroj: Prieskum týkajúci sa postoja spotrebiteľov k cezhraničnému obchodu a ochrane spotrebiteľa: Čo ste urobili? (môžete 

označiť viac možností); Základňa: respondenti EÚ28, ktorí narazili na problém (N = 5 486). 

  

                                                 
26     Možnosti podniknutia krokov (s výnimkou nepodniknutia žiadnych krokov) sa navzájom nevylučujú, preto 

percentuálne podiely nemusia nevyhnutne vytvárať súčet 100 %. 
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V grafe 27 sú znázornené dôvody, pre ktoré spotrebitelia nepodnikli žiadne kroky na vyriešenie 

problému s domácimi maloobchodníkmi, hoci boli presvedčení, že na to majú oprávnený dôvod. 

Znázornený je aj vývoj ich odpovedí medzi troma poslednými prieskumami. 

Graf 27: Dôvody, pre ktoré spotrebitelia nepodnikli žiadne kroky v prípade výskytu problému, 

EÚ28, 2018 (v %) 

Zdroj: Prieskum týkajúci sa postoja spotrebiteľov k cezhraničnému obchodu a ochrane spotrebiteľa: Aké boli hlavné dôvody, 

prečo ste nepodnikli žiadne kroky? (môžete označiť viac možností); Základňa: respondenti EÚ28, ktorí narazili na problémy, ale 

nepodnikli žiadne kroky (N = 1 369). 

 Spokojnosť s vybavením sťažností 

Uspokojivé vyriešenie sťažnosti môže viesť spotrebiteľov k opätovnému nákupu tovaru alebo 

služieb u maloobchodníkov alebo poskytovateľov služieb. 
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V grafe 28 sa znázorňuje miera spokojnosti spotrebiteľov s vybavením sťažností podaných 

rôznym subjektom. 

Graf 28: Spokojnosť spotrebiteľov s vybavením sťažností, EÚ28, 2018 (v %) 

Zdroj: Prieskum týkajúci sa postoja spotrebiteľov k cezhraničnému obchodu a ochrane spotrebiteľa: Ako ste boli vo všeobecnosti 

spokojní alebo nespokojní so spôsobom, akým vašu(-e) sťažnosť(-i) riešil(-i)...? Základňa: respondenti EÚ28, ktorí narazili na 

problém a podnikli kroky (maloobchodník alebo poskytovateľ služieb N = 3 548, výrobca N = 570, orgán verejnej moci N = 295, 

orgán mimosúdneho riešenia sporov N = 189 súd N = 73). 
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V koláčovom grafe 29 je znázornená priemerná spokojnosť spotrebiteľov EÚ s tým, za aký čas 

maloobchodníci alebo poskytovatelia služieb vyriešili ich problémy. 

Graf 29: Spokojnosť spotrebiteľov s dĺžkou trvania riešenia problému, 2018 (v % spotrebiteľov) 

Zdroj: Prieskum týkajúci sa postoja spotrebiteľov k cezhraničnému obchodu a ochrane spotrebiteľa: Ako ste boli celkovo 

spokojní s časom potrebným na vyriešenie vášho problému(-ov) u maloobchodníka alebo poskytovateľa služieb? Základňa: 

respondenti EÚ, ktorí podali sťažnosť maloobchodníkovi alebo poskytovateľovi služieb (N = 3 357) – uvedené číslo neobsahuje 

údaje zo Spojeného kráľovstva. 
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 Druhy sťažností 

V grafoch 30 a 31 sú znázornené druhy sťažností, ktoré maloobchodníci prijali za posledných 

12 mesiacov buď od spotrebiteľov vo svojej krajine, alebo od osôb z iných krajín EÚ. 

Graf 30: Druhy sťažností spotrebiteľov prijatých od spotrebiteľov v  krajine obchodníka, EÚ28, 

2018 (v %) 

Zdroj: Prieskum týkajúci sa postoja maloobchodníkov k cezhraničnému obchodu a ochrane spotrebiteľa: Aký druh sťažností 

prijala za posledných 12 mesiacov vaša spoločnosť od spotrebiteľov nachádzajúcich sa vo (vašej krajine)? Týkali sa sťažnosti... 

(možnosť výberu viacerých odpovedí). Základňa: respondenti EÚ28, ktorí prijali sťažnosti od spotrebiteľov vo svojej krajine (N 

= 3 768). 

Graf 31: Druhy sťažností prijatých od spotrebiteľov v iných krajinách EÚ, EÚ28, 2018 (v %) 

Zdroj: Prieskum týkajúci sa postoja maloobchodníkov k cezhraničnému obchodu a ochrane spotrebiteľa: Aký druh sťažností 

prijala za posledných 12 mesiacov vaša spoločnosť od spotrebiteľov nachádzajúcich sa v iných krajinách EÚ? Týkali sa 

sťažnosti... (možnosť výberu viacerých odpovedí); Základňa: respondenti EÚ28, ktorí prijali sťažnosti od spotrebiteľov v iných 

krajinách EÚ (N = 507). 
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 Informovanosť, používanie a podpora mechanizmov mimosúdneho riešenia 

sporov 

V grafe 32 sa znázorňuje, či maloobchodníci vedia o orgánoch mimosúdneho riešenia sporov, 

prostredníctvom ktorých môžu riešiť spory so spotrebiteľmi vo svojej krajine, a či sú ochotní 

zapojiť sa do takéhoto procesu. 

Graf 32: Informovanosť maloobchodníkov o mechanizmoch mimosúdneho riešenia sporov a ich 

ochota využívať tieto mechanizmy, EÚ28 (porovnanie s rokom 2016) 27 

Zdroj: Prieskum týkajúci sa postoja maloobchodníkov k cezhraničnému obchodu a ochrane spotrebiteľa: Poznáte orgány 

mimosúdneho riešenia sporov so spotrebiteľmi v (NAŠEJ KRAJINE)? Základňa: respondenti EÚ28 (N = 10 196). Čísla 

v rámčekoch predstavujú rozdiel oproti predchádzajúcim prieskumom. 

  

                                                 
27      Rozdiely v porovnaní s rokom 2016 sú uvedené v rámčekoch. 
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v grafe  33 sú znázornené výsledky za jednotlivé krajiny, pričom krajiny sú zoradené podľa 

informovanosti maloobchodníkov o mechanizmoch mimosúdneho riešenia sporov a ich ochote 

využívať ich. 

Graf 33: Informovanosť a ochota maloobchodníkov využívať mechanizmy mimosúdneho riešenia 

sporov, výsledky za jednotlivé krajiny, 2018 (v %) 

Zdroj: Prieskum týkajúci sa postoja maloobchodníkov k cezhraničnému obchodu a ochrane spotrebiteľa: Poznáte orgány 

mimosúdneho riešenia sporov so spotrebiteľmi v (NAŠEJ KRAJINE)? Základňa: všetci respondenti (N = 10 747). 
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2.6. Spotrebiteľské podmienky a zraniteľnosť spotrebiteľa 

Od roku 2013 sa v hodnotiacej tabuľke skúma súvislosť medzi ukazovateľmi prieskumu 

a súborom sociodemografických faktorov. 

 

V tabuľke 4 sú uvedené výsledky viacrozmernej analýzy28, na základe ktorej sa odhaduje účinok 

každej jednotlivej sociodemografickej charakteristiky, pričom ostatné charakteristiky zostávajú 

konštantné. Uvedené sú odhadované priemerné hodnoty modelu pre každú závislú premennú 

podľa rôznych hodnôt nezávislej premennej. Tieto priemerné hodnoty by sa mali považovať za 

štatisticky odlišné, s výnimkou situácie, keď sa dvojica kategórií označuje jedným písmenom 

(v stĺpci napravo). Keď je kategória priradená k prázdnej hodnote, znamená to, že je štatisticky 

odlišná od všetkých ostatných kategórií. 

 

Písmená v tabuľke 4 nemajú žiadny význam a slúžia len na porovnanie kategórií. Napríklad 

odhadovaná priemerná hodnota vyjadrujúca znalosť práv spotrebiteľa je 0,47 v prípade mužov 

a 0,43 v prípade žien a tento rozdiel je štatisticky významný (obe kategórie sú priradené 

k prázdnej hodnote). Naopak, odhadovaná priemerná hodnota vyjadrujúca dôveru v bezpečnosť 

výrobkov je 0,68 v prípade osôb s nízkou úrovňou vzdelania a 0,71 v prípade osôb s vysokou 

úrovňou vzdelania (tento rozdiel však nie je štatisticky významný vzhľadom na to, že obe 

kategórie majú spoločné písmeno „A“). Podobne je odhadovaná priemerná hodnota vyjadrujúca 

dôveru v tvrdenia týkajúce sa životného prostredia 0,57 v prípade používateľov internetu na 

dennej báze a 0,61 v prípade používateľov internetu na mesačne báze (tento rozdiel však nie je 

štatisticky významný vzhľadom na to, že obe kategórie majú spoločné písmeno „B“). Všetky 

odhadované priemerné hodnoty sú štandardizované (s rozpätím od 0 do 1) a môžu sa porovnávať 

v riadkoch aj v stĺpcoch. 

                                                 
28    Analýza sa vykonala s použitím mikroúdajov získaných v prieskume týkajúcom sa postoja spotrebiteľov 

k cezhraničnému obchodu a ochrane spotrebiteľa za rok 2018. Zahŕňa všetkých 28 členských štátov EÚ. 

V prípade týchto závislých premenných sa použil Poissonov regresný model: znalosť práv spotrebiteľa, dôvera 

v organizácie, dôvera v online nakupovanie, dôvera v mechanizmy nápravy, (žiadne) skúsenosť s nekalými 

obchodnými praktikami, (žiadne) skúsenosti s inými nedovolenými obchodnými praktikami a numerické 

zručnosti. V prípade zostávajúcich závislých premenných sa použil logistický regresný model: dôvera 

v bezpečnosť výrobkov, dôvera v tvrdenia týkajúce sa životného prostredia. Zložený ukazovateľ týkajúci sa 

problémov a sťažností bol modelovaný pomocou lineárnej regresie (za predpokladu, že premenná je 

numerická). Vo všetkých modeloch bola zahrnutá kontrolná premenná v regióne bydliska respondentov 

(severná EÚ, južná EÚ, východná EÚ a západná EÚ). 
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Tabuľka 4: Odhadované predpokladané pravdepodobnosti/bodové hodnotenia týkajúce sa 

spotrebiteľských podmienok, členené podľa rôznych sociodemografických skupín (2018) 

 
Zdroj: Prieskum týkajúci sa postoja spotrebiteľov k cezhraničnému obchodu a ochrane spotrebiteľa (2018). 

Poznámka: Hodnoty v tabuľke predstavujú odhadované predpokladané pravdepodobnosti/bodové hodnotenia viacrozmerných 

modelov. Písmená umožňujú porovnávanie predpokladaných pravdepodobností/bodového hodnotenia v rámci rovnakej 

sociodemografickej charakteristiky. Hodnoty označené tým istým písmenom sa výrazne neodlišujú na úrovni 5 %. 

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

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

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

Vzdelanie

Základné (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

Stredoškolské (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

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

Postavenie v zamestnaní

SZČO 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

Vedúci pracovník 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

Iný administratívny pracovník0,48 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

Robotník 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

Študent 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

Nezamestnaný 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

Uchádzač o prácu 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

Dôchodca 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

Používanie 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

Týždenne 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

Mesačne 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

Veľmi 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

Urbanizácia

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

Veľké 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

Štyri 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

Finančné ťažkosti

Veľmi zložité 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 zložité 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 0,71 A 0,88 C 0,38 B 0,72 B 0,58 D 0,90 B

Veľmi 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 zručnosti

Nízke 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

Zraniteľnosť - sociálno-demografické faktory

Veľmi zraniteľný 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 zraniteľný 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

Nezraniteľný 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

Zraniteľnosť - zložitosť

Veľmi zraniteľný 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 zraniteľný 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

Nezraniteľný 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

Materinský 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

Áno 0,45 0,66 A 0,61 A 0,38 A 0,70 A 0,88 0,37 0,70 A 0,55 0,89 A
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V grafe 34 sa znázorňuje členenie podľa druhu sociodemografických charakteristík (alebo iných 

doplnkových faktorov) ako dôvodov súvisiacich s pocitom zraniteľnosti u spotrebiteľov. 

Graf 34: Respondenti, ktorí sa cítia ako spotrebitelia z rôznych dôvodov zraniteľní (v % 

spotrebiteľov), EÚ28, 2018 

Zdroj: Prieskum týkajúci sa postoja spotrebiteľov k cezhraničnému obchodu a ochrane spotrebiteľa (2018). 

V grafe 35 sa znázorňuje podiel spotrebiteľov vo všetkých štyroch geografických regiónoch EÚ, 

ktorí vnímajú sami seba ako veľmi zraniteľných alebo trochu zraniteľných z dôvodu určitých 

sociodemografických charakteristík. 

Graf 35: Respondenti, ktorí sa ako spotrebitelia cítia zraniteľní v dôsledku jedného alebo viacerých 

sociodemografických faktorov (v % spotrebiteľov), podľa zemepisných oblastí, 2018 

Zdroj: Prieskum týkajúci sa postoja spotrebiteľov k cezhraničnému obchodu a ochrane spotrebiteľa (2018). 
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2.7. Udržateľná spotreba 

V tejto kapitole sa skúma, či na nákupné rozhodnutia spotrebiteľov vplývajú výrobky 

s pozitívnym environmentálnym posolstvom. V grafe 36 sa znázorňuje, či sa tento vplyv prejavil 

na malom množstve tovaru a služieb, alebo na takmer všetkom tovare a službách, ktoré boli 

zakúpené v posledných dvoch týždňoch. 

Graf 36: Zohľadnenie vplyvu na životné prostredie pri kúpe tovaru/služieb, EÚ28, 2018 (v % 

spotrebiteľov) 

Zdroj: Prieskum týkajúci sa postoja spotrebiteľov k cezhraničnému obchodu a ochrane spotrebiteľa: Ak premýšľate nad všetkými 

nákupmi za posledné dva týždne, zohľadnili ste pri výbere niektorého výrobku alebo služby jeho vplyv na životné prostredie? 

Základňa: respondenti EÚ28 v roku 2018(N = 26 532). 
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V grafe 37 sa znázorňuje, či spotrebitelia a maloobchodníci dôverujú informáciám o vplyve na 

životné prostredie, ktoré sú uvedené na ekologických výrobkoch. Okrem toho sa znázorňuje, ako 

sa táto dôvera zmenila za posledné štyri roky. 

Graf 37: Dôvera spotrebiteľov a maloobchodníkov v tvrdenia týkajúce sa životného prostredia, 

EÚ28, 2018 (v % spotrebiteľov, ktorí „rozhodne súhlasia“ alebo „súhlasia“) 

Zdroj: 1) Prieskum týkajúci sa postoja spotrebiteľov k cezhraničnému obchodu a ochrane spotrebiteľa: Do akej miery súhlasíte 

alebo nesúhlasíte s každým z nasledujúcich výrokov? V (NAŠEJ KRAJINE) je väčšina tvrdení týkajúcich sa životného prostredia 

dôveryhodná. Základňa: respondentmi boli spotrebitelia EÚ28 (N = 26 532); 2) Prieskum týkajúci sa postoja maloobchodníkov 

k cezhraničnému obchodu a ochrane spotrebiteľa: Povedzte mi, prosím, či rozhodne súhlasíte, súhlasíte, nesúhlasíte alebo 

rozhodne nesúhlasíte s týmto výrokom: Väčšina tvrdení týkajúcich sa životného prostredia v prípade tovaru a služieb vo vašom 

odvetví v (NAŠEJ KRAJINE) je dôveryhodná. Základňa: respondentmi boli maloobchodníci EÚ28 (N = 10 196). 
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V grafe 38 sa znázorňuje miera dôvery spotrebiteľov aj maloobchodníkov v tvrdenia týkajúce sa 

životného prostredia za jednotlivé krajiny. Takisto sú znázornené priemerné hodnoty a ich vývoj 

od predchádzajúcich prieskumov. 

Graf 38: Dôvera spotrebiteľov a maloobchodníkov v tvrdenia týkajúce sa životného prostredia, 

výsledky za jednotlivé krajiny, 2018 (v % spotrebiteľov, ktorí „rozhodne súhlasia“ alebo 

„súhlasia“) 

Zdroj: 1) Prieskum týkajúci sa postoja spotrebiteľov k cezhraničnému obchodu a ochrane spotrebiteľa: Do akej miery súhlasíte 

alebo nesúhlasíte s každým z nasledujúcich výrokov? V (NAŠEJ KRAJINE) je väčšina tvrdení týkajúcich sa životného prostredia 

dôveryhodná. Základňa: všetci respondenti-spotrebitelia (N = 28 037); 2) Prieskum týkajúci sa postoja maloobchodníkov 

k cezhraničnému obchodu a ochrane spotrebiteľa: Povedzte mi, prosím, či rozhodne súhlasíte, súhlasíte, nesúhlasíte alebo 

rozhodne nesúhlasíte s týmto výrokom: Väčšina tvrdení týkajúcich sa životného prostredia v prípade tovaru a služieb vo vašom 

odvetví v (NAŠEJ KRAJINE) je dôveryhodná.. Základňa: všetci respondenti-maloobchodníci (N = 10 747). 
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2.8. Bezpečnosť výrobkov 

Na jednotnom trhu vytvorenom na umožnenie voľného pohybu tovaru a služieb medzi 

jednotlivými krajinami, musia mať spotrebitelia dôveru, že predávané výrobky spĺňajú spoločný 

súbor prísnych bezpečnostných noriem. 

V grafe 39 sa znázorňuje podiel spotrebiteľov a maloobchodníkov predávajúcich nepotravinové 

výrobky v EÚ, ktorí súhlasia, že nepotravinové výrobky dostupné na ich vnútroštátnom trhu sú 

bezpečné. 

Graf 39: Pohľad spotrebiteľov a maloobchodníkov na bezpečnosť nepotravinových výrobkov, 

EÚ28, 2018 (v % spotrebiteľov a % maloobchodníkov predávajúcich nepotravinové výrobky, ktorí 

„rozhodne súhlasia“ alebo „súhlasia“) 

 
Zdroj: Prieskumy týkajúce sa postoja spotrebiteľov a maloobchodníkov k cezhraničnému obchodu a ochrane spotrebiteľa: Ak 

premýšľate o všetkých nepotravinových výrobkoch, ktoré sú momentálne na trhu v (NAŠEJ KRAJINE), myslíte si, že ...? 

Základňa: spotrebitelia a maloobchodníci EÚ28 predávajúci nepotravinové výrobky (N = 26 532 v prvom prípade a 4 222 

v druhom prípade). 
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V grafe 40 sa znázorňuje miera dôvery v bezpečnosť výrobkov v jednotlivých krajinách. 

Graf 40: Dôvera spotrebiteľov a maloobchodníkov v bezpečnosť nepotravinových výrobkov, 

výsledky za jednotlivé krajiny, EÚ28, 2018 (v % spotrebiteľov a % maloobchodníkov 

predávajúcich nepotravinové výrobky, ktorí „rozhodne súhlasia“ alebo „súhlasia“) 

Zdroj: Prieskumy týkajúce sa postoja spotrebiteľov a maloobchodníkov k cezhraničnému obchodu a ochrane spotrebiteľa: Ak 

premýšľate o všetkých nepotravinových výrobkoch, ktoré sú momentálne na trhu v (NAŠEJ KRAJINE), myslíte si, že ...? 

Základňa: všetci spotrebitelia a maloobchodníci predávajúci nepotravinové výrobky (N = 28 037 v prípade spotrebiteľov a 4 542 

v prípade maloobchodníkov) 

Spotrebitelia, ktorí si 

myslia, že väčšina 

nepotravinových 

výrobkov je bezpečná

Maloobchodníci, ktorí 

si myslia, že väčšina 

nepotravinových 

výrobkov je bezpečná

Priemerné % tých, ktorí 

si myslia, že 

nepotravinové 

výrobky sú bezpečné

Rozdiel 

2018-2016

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 -1
DE 74 76 75 -10
EE 72 84 78 +3
IE 83 80 82 -6
EL 57 61 59 -1
ES 70 71 70 +6
FR 57 71 64 -20
HR 67 76 72 +4
IT 62 70 66 +1
CY 50 71 60 +4
LV 70 74 72 +2
LT 76 79 77 +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
SI 69 85 77 +10
SK 72 79 75 +4
FI 85 90 87 +1
SE 71 83 77 -1
UK 82 72 77 -12

IS 74 75 75 +5

NO 84 94 89 +5

Legenda:

vysoká výkonnosť (horných 25 % výsledkov)
stredná až vysoká výkonnosť (50 – 75 % výsledkov)
stredná až nízka výkonnosť (25 – 50 % výsledkov)
nízka výkonnosť (spodných 25 % výsledkov)
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3. SPOTREBITELIA NA DIGITÁLNOM JEDNOTNOM TRHU 

Táto časť hodnotiacej tabuľky obsahuje zistenia o skúsenostiach, vnímaní a správaní 

spotrebiteľov a podnikov na digitálnom jednotnom trhu EÚ. 

3.1. Elektronický obchod z pohľadu spotrebiteľa 

 Dôvera v online nakupovanie na domácom a cezhraničnom trhu 

Pre rozvoj digitálneho jednotného trhu je dôvera spotrebiteľov v elektronický obchod kľúčovým 

faktorom. V grafe 41 sa znázorňuje vývoj dôvery v domáce a cezhraničné online nakupovanie 

v EÚ. 

Graf 41: Dôvera spotrebiteľov v online nakupovanie: v % osôb, ktoré majú dôveru v online 

nakupovanie (v rámci svojej krajiny a z inej krajiny EÚ), EÚ28, 2018 

Zdroj: Prieskum týkajúci sa postoja spotrebiteľov k cezhraničnému obchodu a ochrane spotrebiteľa: Do akej miery súhlasíte 

alebo nesúhlasíte s každým z nasledujúcich výrokov? Máte dôveru v nakupovanie tovaru alebo služieb cez internet od 

maloobchodníkov alebo poskytovateľov služieb (vo vašej krajine/v inej krajine EÚ). Základňa: respondenti EÚ28 (N = 26 532). 
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V grafe 42 sa znázorňuje relatívne umiestnenie jednotlivých krajín vrátane priemeru EÚ28 podľa 

miery dôvery spotrebiteľov v domáce a cezhraničné online nakupovanie. 

Graf 42: Dôvera spotrebiteľov v online nakupovanie: v % osôb, ktoré majú dôveru v online 

nakupovanie (v rámci svojej krajiny a z inej krajiny EÚ), výsledky za jednotlivé krajiny, 2018 

Zdroj: Prieskum týkajúci sa postoja spotrebiteľov k cezhraničnému obchodu a ochrane spotrebiteľa: Do akej miery súhlasíte 

alebo nesúhlasíte s každým z nasledujúcich výrokov? Máte dôveru v nakupovanie tovaru alebo služieb cez internet od 

maloobchodníkov alebo poskytovateľov služieb (vo vašej krajine/v inej krajine EÚ). Základňa: všetci respondenti (N = 28 037). 
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 Spotrebiteľské online nákupy29 

V grafe 43 sa znázorňuje vývoj celkového podielu spotrebiteľov, ktorí v EÚ nakupujú online, 

vrátane údajov o čase ich posledného nákupu online. 

Graf 43: Online nakupovanie, EÚ28, 2007 – 2018 (% všetkých osôb vo veku 16 až 74 rokov) 

Zdroj: Eurostat, prieskum Spoločenstva o používaní IKT v domácnostiach a jednotlivcami (isoc_ec_ibuy): Kedy ste si naposledy 

zakúpili alebo objednali tovar alebo služby na súkromné použitie cez internet? 

  

                                                 
29   Prieskum Spoločenstva o používaní IKT v domácnostiach a jednotlivcami bol zameraný na obyvateľov vo veku 

16 až 74 rokov a údaje sa týkajú EÚ28. Údaje z Eurostatu vyjadrené desatinnými číslami pochádzajú 

z pracovnej (komplexnej) databázy https://ec.europa.eu/eurostat/web/digital-economy-and-

society/data/comprehensive-database, a názvy zdrojových tabuliek pod každým grafom alebo tabuľkou 

pochádzajú z tabuliek Eurobase, v ktorých sú čísla zaokrúhlené. 
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V grafe 44 sa znázorňuje zoradenie podľa krajín na základe percentuálneho podielu 

spotrebiteľov, ktorí v roku 2018 nakupovali online. Znázorňuje sa tu aj podiel spotrebiteľov 

nakupujúcich online v roku 2017 vo všetkých krajinách, v ktorých sa uskutočnil prieskum, ako aj 

porovnanie s vývojom situácie od roku 2007. 

Graf 44: Online nakupovanie (v % všetkých jednotlivcov vo veku 16 až 74 rokov), podľa krajín, 

2007, 2017 a 2018 

Zdroj: Eurostat, prieskum Spoločenstva o používaní IKT v domácnostiach a jednotlivcami (isoc_ec_ibuy): Kedy ste si naposledy 

zakúpili alebo objednali tovar alebo služby na súkromné použitie cez internet? 

Poznámka: zlom v časovom rade: EE 2014, RO 2014, LV 2016, SE 2016, LU 2018 
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V grafe 45 sa znázorňuje, že medzi podielom jednotlivcov, ktorí nakupujú online na domácom 

trhu a na cezhraničnom trhu v rámci EÚ, je naďalej veľký rozdiel, pričom nákupy z krajín mimo 

EÚ zaostávajú podobne ako v prechádzajúcich rokoch. 

Graf 45: Online nakupovanie, podľa umiestnenia maloobchodníka, EÚ28, 2008 – 2018 (v % 

všetkých osôb vo veku 16 až 74 rokov) 

Zdroj: Eurostat, prieskum Spoločenstva o používaní IKT v domácnostiach a jednotlivcami (isoc_ec_ibuy): Od koho ste si za 

posledných 12 mesiacov cez internet zakúpili alebo objednali tovar alebo služby na súkromné účely? 

  

28,0

33,3
35,7

38,5
40,5 42,0

44,0
46,8

49,1 50,2
52,1

6,2 8,1 8,7 9,6 10,9 12,1
14,6 15,9 17,6 19,0

21,3

4,0 4,4 5,1 5,1 5,9 6,8 8,4 9,5 11,3
13,3

15,6

0

10

20

30

40

50

60

70

80

90

100

2008 2009 2010 2011 2012 2013 2014 2015 2016 2017 2018

Od vnútroštátnych predajcov Od iných predajcov v krajinách EÚ

Od predajcov v krajinách mimo EÚ

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


 

68 

 

V grafe 46 sa znázorňuje každá krajina, ktorá sa zúčastnila prieskumu, ako aj priemer EÚ28, 

podľa percentuálneho podielu spotrebiteľov, ktorí nakupujú tovar alebo služby online na 

domácom trhu a na cezhraničnom trhu v rámci EÚ. 

Graf 46: Online nakupovanie podľa umiestnenia maloobchodníka, 2018 (v % všetkých osôb vo 

veku 16 až 74 rokov) 

Zdroj: Eurostat, prieskum Spoločenstva o používaní IKT v domácnostiach a jednotlivcami (isoc_ec_ibuy): Od koho ste si za 

posledných 12 mesiacov cez internet zakúpili alebo objednali tovar alebo služby na súkromné účely?30 

  

                                                 
30       Údaje týkajúce sa Lotyšska sú za rok 2017.  
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V grafe 47 sa znázorňuje, že využívanie elektronického obchodu v EÚ závisí do veľkej miery od 

druhu kupovaného tovaru/služby. 

Graf 47: Online nakupovanie podľa druhu tovaru/služby, EÚ28, 2010, 2017 a 2018 (v % všetkých 

osôb vo veku 16 až 74 rokov) 

Zdroj: Eurostat, prieskum Spoločenstva o používaní IKT v domácnostiach a jednotlivcami (isoc_ec_ibuy): Aké druhy tovaru 

alebo služieb na súkromné použitie ste si za posledných 12 mesiacov zakúpili alebo objednali cez internet? 
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V grafe 48 sa znázorňuje percentuálny podiel spotrebiteľov EÚ, ktorí využívajú internet na 

uskutočňovanie finančných transakcií. 

Graf 48: Využívanie internetu na finančné transakcie, EÚ28, 2018 (v % všetkých osôb vo veku 16 

až 74 rokov) 

Zdroj: Eurostat, prieskum Spoločenstva o používaní IKT v domácnostiach a jednotlivcami (isoc_ec_ifi): Uskutočnili ste za 

posledných 12 mesiacov niektorú z týchto finančných transakcií na súkromné účely cez internet (s výnimkou e-mailu)31? 

 

  

                                                 
31      Údaje za Dánsko nie sú k dispozícií.  
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V súvislosti s využívaním elektronického obchodu spotrebiteľmi je rovnako zaujímavé skúmať, 

koľko peňazí spotrebitelia utratili za online nákupy za posledné tri mesiace (pozri graf 49). 

Graf 49: Online nakupovanie (v % všetkých osôb vo veku 16 až 74 rokov), podľa rozpätia 

výdavkov, EÚ28, 2018 

Zdroj: Eurostat, prieskum Spoločenstva o používaní IKT v domácnostiach a jednotlivcami (isoc_ec_ibuy): Koľko odhadujete, že 

ste minuli na nákup alebo objednanie tovaru alebo služieb na súkromné použitie cez internet (s výnimkou akcií alebo iných 

finančných služieb) za posledné 3 mesiace? 
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Z kombinácie údajov o nákupoch online uskutočnených jednotlivcami a o výške online 

výdavkov za obdobie troch mesiacov je možné odhadnúť výdavky na online nákupy na 

obyvateľa v rámci celej dospelej populácie (pozri graf 50). 

Graf 50: Výdavky na elektronický obchod na obyvateľa, EÚ28, 2015, 2017 a 2018 (v eurách) 

Zdroj: vlastné odhady na základe údajov prieskumu Spoločenstva o používaní IKT v domácnostiach a jednotlivcami a na základe 

štatistiky obyvateľstva (Eurostat)32. 

  

                                                 
32     Hodnota ukazovateľa sa odhaduje týmto spôsobom: 𝐸𝑥𝑝𝑗 = 𝑎𝑑𝑗 ∗ ∑ 𝑐𝑖𝑗 ∗ 𝑝𝑖𝑗

5
𝑖=1  

    kde:   

  Expj = priemerné výdavky na obyvateľa (obyvateľstvo vo veku od 16 do 74 rokov) v krajine j 

  cij = odhadovaná výška výdavkov súvisiaca s i-tým rozpätím výdavkov 

  pij = podiel osôb (základňa: celá vzorka), ktorých výdavky na obyvateľa spadajú do i-tého rozpätia výdavkov   

adj = korekčný koeficient pre krajinu j, aby sa zohľadnila absencia odpovedí na otázku týkajúcu sa objemu 

výdavkov.  

Pokiaľ ide o odhadované výdavky v rámci dostupných rozsahov, predpokladá sa, že skutočný objem výdavkov 

na respondenta, ktorý uviedol rozsah, sa rovná strednej hodnote rozsahu (napr. 25 EUR v prípade rozsahu od 0 

do 50 EUR); a v prípade najvyššieho rozsahu (1 000 EUR a viac) sa predpokladá suma 1 300 EUR. 
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 Problémy s dodaním v elektronickom obchode 

Ak spotrebitelia zaznamenajú problémy s dodaním, môže to zhoršiť ich dôveru v online 

nakupovanie. Zároveň však platí, že výskyt problémov s dodaním pri nakupovaní online (pozri 

tabuľka 5) súvisí s nakupovaním prostredníctvom elektronického obchodu. Hoci nemožno 

potvrdiť jednoznačnú kauzalitu, existuje dôvod domnievať sa, že čím sa uskutoční viac online 

nákupov, tým vzrastie aj pravdepodobnosť, že spotrebitelia budú narážať na problémy. 

Tabuľka 5: Problémy spotrebiteľov týkajúce sa dodania online nákupu podľa krajín, 2018 (v % 

spotrebiteľov, ktorí majú skúsenosti s online nakupovaním) 

Zdroj: Prieskum týkajúci sa postoja spotrebiteľov k cezhraničnému obchodu a ochrane spotrebiteľa: Prečítam vám niekoľko 

výrokov týkajúcich sa problémov, s ktorými sa spotrebitelia môžu stretnúť pri nakupovaní online. Povedzte mi, prosím, či ste sa 

za posledných 12 mesiacov stretli s niektorou z týchto situácií. Základňa: všetci respondenti so skúsenosťami s elektronickým 

obchodovaním na domácom trhu (N = 14 037), cezhranične medzi členskými štátmi EÚ (N = 7 722) a celkovo (N = 15 463). 

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 +35,5 * 34,3 +25,4 * * 67,0 +45,8 *

HR 33,7 -0,4  42,0 +2,9   54,5 +2,5  

IT 50,9 +9,4 * 47,5 +15,9 *  61,8 +9,9 *

CY 18,8 -8,2  48,2 +10,1   49,5 +0,6  

LV 31,3 -7,4  27,8 -16,6 *  49,1 -12,1 *

LT 28,6 -6,9  32,9 -4,3   40,8 -6,3  

LU 32,7 +14,4 * 46,9 +24,0 * * 53,3 +29,8 *

HU 26,2 -6,5  13,2 -8,9   30,6 -6,1  

MT 18,1 -18,0  75,0 +7,4 *  76,8 +1,6  

NL 52,9 +7,2 * 20,7 -0,7   56,3 +6,9 *

AT 30,8 +10,1 * 50,4 +34,8 * * 57,1 +34,3 *

PL 52,2 +2,7  23,2 +7,3   54,0 +4,5  

PT 27,3 -3,2  41,2 -0,5   46,7 +2,8  

RO 54,1 +5,7  39,1 +19,2   56,2 +8,0 *

SI 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  

FI 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  

Krajina
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V grafe 51 sa znázorňuje podiel spotrebiteľov EÚ nakupujúcich online, ktorí udávajú problémy 

s dodaním na domácom trhu, cezhranične v rámci EÚ a celkovo, podľa druhu problému. 

Graf 51: Problémy spotrebiteľov týkajúce sa dodania online nákupu podľa druhu problému, EÚ28, 

2018 (v % spotrebiteľov, ktorí majú skúsenosti s online nakupovaním) 

Zdroj: Prieskum týkajúci sa postoja spotrebiteľov k cezhraničnému obchodu a ochrane spotrebiteľa: Prečítam vám niekoľko 

výrokov týkajúcich sa problémov, s ktorými sa spotrebitelia môžu stretnúť pri nakupovaní online. Povedzte mi, prosím, či ste sa 

za posledných 12 mesiacov stretli s niektorou z týchto situácií. Základňa: všetci respondenti EÚ28 so skúsenosťami 

s elektronickým obchodovaním na domácom trhu (N = 13 235), cezhranične medzi členskými štátmi EÚ (N = 7 171) a celkovo 

(N = 14 559). 
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 Prekážky pri cezhraničných nákupoch 

V grafoch 52 a 53 sa znázorňuje podiel online spotrebiteľov, ktorým problémy zabránili 

v dokončení online nákupu z inej krajiny EÚ, podľa krajiny (graf 52) a druhu problému 

(graf 53). 

Graf 52: Spotrebitelia, ktorí narazili na problémy pri online nákupe od maloobchodníkov v iných 

krajinách EÚ, podľa krajín, 2018 (v % spotrebiteľov, ktorí majú skúsenosti s cezhraničným 

elektronickým obchodom) 

 
Zdroj: Prieskum týkajúci sa postoja spotrebiteľov k cezhraničnému obchodu a ochrane spotrebiteľa: Stretli ste sa za posledných 

12 mesiacov s niektorým z týchto problémov pri kupovaní tovaru alebo služieb z inej krajiny EÚ? Základňa: všetci respondenti, 

ktorí majú skúsenosti s cezhraničným elektronickým obchodom (N = 8 175). 
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Graf 53: Spotrebitelia, ktorí narazili na problémy pri online nakupovaní od maloobchodníkov 

v iných krajinách EÚ, podľa druhu problému, EÚ28, 2018 (v % spotrebiteľov, ktorí majú 

skúsenosti s cezhraničným elektronickým obchodom) 

Zdroj: Prieskum týkajúci sa postoja spotrebiteľov k cezhraničnému obchodu a ochrane spotrebiteľa: Stretli ste sa za posledných 

12 mesiacov s niektorým z týchto problémov pri kupovaní tovaru alebo služieb z inej krajiny EÚ? Základňa: všetci respondenti 

EÚ28, ktorí majú skúsenosti s cezhraničným elektronickým obchodom (N = 8 175). 

 

3.2. Elektronický obchod z hľadiska ponuky 

 Online predaj 

Aby sme získali ucelený obraz o potenciáli elektronického obchodu pre hospodárstvo EÚ, je 

rovnako dôležité pozrieť sa na stranu ponuky. V grafe 54 sa znázorňuje percentuálny podiel 

podnikov, ktoré poskytujú online predaj, podľa jednotlivých krajín. 
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Graf 54: Online predaj v podnikoch, podľa jednotlivých krajín, 2009, 2016 a 2017 (v % podnikov) 

Zdroj: Eurostat, prieskum Spoločenstva o používaní IKT a elektronického obchodu v podnikoch (isoc_ec_eseln2): 1) Prijal váš 

podnik v roku 2017 objednávky na tovar alebo služby prostredníctvom webového sídla alebo aplikácie? 2) Prijal váš podnik 

v roku 2017 objednávky na tovar alebo služby prostredníctvom správ EDI?33 

                                                 
33 Prieskum sa týka všetkých podnikov s 10 a viac zamestnancami, ktorých hlavná činnosť patrí do NACE Rev. 2, 

sekcií C, D, E, F, G, H, I, J, L, N, divízií 69-74 a skupiny 95.1. Pokiaľ ide o vymedzenie online predaja 

(elektronického predaja), tento zahŕňa: 1) transakcie medzi podnikmi, ako aj transakcie medzi podnikmi 

a koncovými zákazníkmi, a 2) internetový predaj a elektronickú výmenu údajov (EDI). Údaje o predaji v rámci 
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V grafe 55 sa znázorňuje percentuálny podiel podnikov, ktoré poskytujú online predaj, ako aj 

podiel online obratu, podľa veľkosti podniku, ktorý sa zúčastnil na prieskume. 

Graf 55: Podniky poskytujúce online predaj a obrat z online predaja, podľa veľkosti podniku, 

2009, 2016, 2017 

Zdroj: Eurostat, prieskum Spoločenstva o používaní IKT a elektronického obchodu v podnikoch (isoc_ec_eseln2, 

isoc_ec_evaln2): 1) Prijal váš podnik v roku 2017 objednávky na tovar alebo služby prostredníctvom webového sídla alebo 

aplikácie? 2) Prijal váš podnik v roku 2017 objednávky na tovar alebo služby prostredníctvom správ EDI? 3) Uveďte výšku 

obratu z objednávok prijatých prostredníctvom webového sídla alebo aplikácie (v peňažnom vyjadrení, bez DPH) v roku 2017. 4) 

Uveďte výšku obratu z objednávok prijatých prostredníctvom správ EDI (v peňažnom vyjadrení, bez DPH) v roku 2017. 

  

                                                                                                                                                             
elektronického obchodu za referenčný rok 2017 (a referenčné roky 2016, 2009) boli zhromaždené v prieskumoch 

v roku 2018 (2017, 2010).  
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V grafe 56 sa znázorňuje, že zapojenie sa do elektronického obchodu sa výrazne líši v rôznych 

odvetviach hospodárstva, a rovnako to platí pre percentuálny podiel online obratu. 

Graf 56: Podniky poskytujúce online predaj a obrat z online predaja, podľa odvetvia, EÚ28, 2017 

Zdroj: Eurostat, prieskum Spoločenstva o používaní IKT a elektronického obchodu v podnikoch (isoc_ec_eseln2, 

isoc_ec_evaln2). 
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V grafoch 57 a 58 sa znázorňuje percentuálny podiel maloobchodníkov, ktorí plánujú 

pokračovať v online predaji, a percentuálny podiel tých, ktorí momentálne neposkytujú online 

predaj, ale majú záujem zapojiť sa doň v najbližších 12 mesiacoch. 

Graf 57: Maloobchodníci (s najmenej 10 zamestnancami), ktorí plánujú pokračovať v online 

predaji v nasledujúcich 12 mesiacoch, EÚ28, 2018 (v % respondentov, ktorí poskytujú online 

predaj) 

Zdroj: Prieskum týkajúci sa postoja maloobchodníkov k cezhraničnému obchodu a ochrane spotrebiteľa: Plánuje vaša 

spoločnosť prispievať k online predaju v nasledujúcich 12 mesiacoch? Základňa: respondenti EÚ28 poskytujúci online predaj (N 

= 3 980). 
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Graf 58: Maloobchodníci (s najmenej 10 zamestnancami), ktorí majú záujem poskytovať online 

predaj v nasledujúcich 12 mesiacoch, EÚ28, 2018 (v % respondentov, ktorí neposkytujú online 

predaj) 

Zdroj: Prieskum týkajúci sa postoja maloobchodníkov k cezhraničnému obchodu a ochrane spotrebiteľa: Mala by vaša 

spoločnosť záujem o poskytovanie online predaja v nasledujúcich 12 mesiacoch? Základňa: respondenti EÚ28 neposkytujúci 

online predaj (N = 6 216). 

  

2018-2016 -3.0* -2.3* -0.7 0,0

2016-2014 -4.1* -2.6* -1.6* +0.1

18,4

10,5

7,4

0,5

0

2

4

6

8

10

12

14

16

18

20

Áno spolu Áno, v rámci domáceho aj

cezhraničného (EÚ) trhu

Áno, len v rámci domáceho trhu Áno, len v rámci cezhraničného

(EÚ) trhu



 

82 

 

 Dôvera v domáci a cezhraničný online predaj 

Dôvera v domáci a cezhraničný online predaj je pre maloobchodníkov dôležitým faktorom pri 

zavádzaní elektronického obchodu. 

V tabuľke 6 sa uvádza súhrnná miera dôvery v online predaj medzi maloobchodníkmi v rôznych 

krajinách.  Takisto sa v nej uvádza miera dôvery maloobchodníkov podľa jednotlivých krajín. 

Tabuľka 6: Maloobchodníci (s najmenej 10 zamestnancami), ktorí majú dôveru v online predaj, 

výsledky za jednotlivé krajiny, 2018 (v % maloobchodníkov) 

 
Zdroj: Prieskum týkajúci sa postoja maloobchodníkov k cezhraničnému obchodu a ochrane spotrebiteľa: Povedali by ste, že vaša 

spoločnosť má dôveru v online predaj? Základňa: všetci respondenti (N = 10 747). 

Krajina

Áno, v rámci 

domáceho aj 

cezhraničného 

(EÚ) trhu

Áno, len v rámci 

domáceho trhu

Áno, len v rámci 

cezhraničného 

(EÚ) trhu

Áno spolu

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  

CZ 19,5 18,6 0,9 39,1 -1,5  

DK 28,3 41,2 0,7 70,2 +12,6 *

DE 26,8 23,8 0,2 50,8 -2,7  

EE 14,4 16,8 0,6 31,8 -2,7  

IE 36,3 26,5 1,0 63,8 -3,8  

EL 50,0 19,2 4,4 73,6 -6,6 *

ES 43,4 30,0 1,1 74,5 +1,4  

FR 41,3 30,4 0,0 71,7 -2,1  

HR 35,6 22,7 0,8 59,1 -8,5 *

IT 21,0 18,0 0,0 39,0 -23,1 *

CY 35,5 28,8 3,8 68,1 +7,4  

LV 21,4 34,9 0,4 56,7 +0,6  

LT 34,6 29,1 0,5 64,3 -8,5 *

LU 36,0 7,4 0,0 43,3 -17,8 *

HU 10,8 13,6 1,5 25,9 -6,3 *

MT 24,5 24,3 1,9 50,7 -12,6 *

NL 26,1 36,6 0,1 62,9 +1,6  

AT 36,9 21,9 0,7 59,5 +4,1  

PL 15,3 28,0 0,5 43,8 -4,1  

PT 39,9 23,7 0,8 64,5 +6,0  

RO 18,8 33,8 1,1 53,8 +5,4  

SI 61,8 17,2 0,6 79,6 +6,2 *

SK 11,8 23,6 2,5 37,9 -6,0  

FI 19,4 50,6 0,9 70,8 -2,7  

SE 32,9 34,3 0,1 67,3 +5,2  

UK 25,3 29,3 1,1 55,8 +3,5  

IS 40,1 32,0 4,5 76,6 +7,0  

NO 21,7 39,0 0,0 60,8 +9,7 *

2018-2016
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V grafe 59 sa znázorňuje, ako sa dôvera maloobchodníkov v online predaj vyvíjala v priebehu 

rokov v rámci EÚ. 

Graf 59: Maloobchodníci (s najmenej 10 zamestnancami), ktorí majú dôveru v online predaj, 

EÚ28, 2018 (v % maloobchodníkov) 

Zdroj: Prieskum týkajúci sa postoja maloobchodníkov k cezhraničnému obchodu a ochrane spotrebiteľa: Povedali by ste, že vaša 

spoločnosť má dôveru v online predaj? Základňa: respondenti EÚ28 (N = 10 196). 

 Prekážky, ktoré bránia maloobchodníkom pri cezhraničnom online predaji 

V grafe 60 sa znázorňujú najvýznamnejšie druhy prekážok, ktoré maloobchodníkom bránia pri 

cezhraničnom elektronickom obchode. 

Graf 60: Význam prekážok pri cezhraničnom elektronickom obchode podľa maloobchodníkov 

(s najmenej 10 zamestnancami), EÚ28, 2018 (v % maloobchodníkov poskytujúcich online predaj) 

Zdroj: 

Prieskum týkajúci sa postoja maloobchodníkov k cezhraničnému obchodu a ochrane spotrebiteľa: Nakoľko sú nasledujúce 

prekážky významné pre rozvoj online predaja poskytovaného vašou spoločnosťou do iných krajín EÚ? (existovala možnosť 

označiť viac odpovedí, graf znázorňuje všetky odpovede, v ktorých maloobchodníci označili prekážky za „veľmi významné“ 

a „relatívne významné“). Základňa: respondenti EÚ28 poskytujúci online predaj (N = 3 980). 
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V tabuľke 7 sa uvádza významnosť prekážok pri cezhraničnom elektronickom obchode 

z pohľadu maloobchodníkov, ktorí momentálne poskytujú cezhraničný online predaj, 

a z pohľadu tých, ktorí poskytujú online predaj iba na domácom trhu. 

Tabuľka 7: Význam prekážok pri cezhraničnom elektronickom obchode podľa maloobchodníkov 

(s najmenej 10 zamestnancami), EÚ28, 2018 (v % maloobchodníkov poskytujúcich online predaj) 

Zdroj: Prieskum týkajúci sa postoja maloobchodníkov k cezhraničnému obchodu a ochrane spotrebiteľa: Nakoľko sú nasledujúce 

prekážky významné pre rozvoj online predaja poskytovaného vašou spoločnosťou do iných krajín EÚ? (existovala možnosť 

označiť viac odpovedí, graf znázorňuje všetky odpovede, v ktorých maloobchodníci označili prekážky za „veľmi významné“ 

a „relatívne významné“). Základňa: respondenti EÚ28 poskytujúci online predaj (N = 3 980). 

V grafe 61 sa znázorňujú prekážky pri využívaní elektronického obchodu z pohľadu 

maloobchodníkov, ktorí neposkytujú online predaj. 

Graf 61: Význam prekážok pri online predaji podľa maloobchodníkov (s najmenej 10 

zamestnancami), EÚ28, 2018 (v % maloobchodníkov neposkytujúcich online predaj) 

 
Zdroj: Prieskum týkajúci sa postoja maloobchodníkov k cezhraničnému obchodu a ochrane spotrebiteľa: Nakoľko sú nasledujúce 

prekážky významné pre rozvoj online predaja poskytovaného vašou spoločnosťou? (existovala možnosť označiť viac odpovedí, 

graf znázorňuje všetky odpovede, v ktorých maloobchodníci označili prekážky za „veľmi významné“ a „relatívne významné“). 

Základňa: respondenti EÚ28 neposkytujúci online predaj (N = 6 216). 

% Umiestnenie % Umiestnenie Rozdiel

Vyššie riziko podvodu alebo nezaplatenia pri cezhraničnom predaji 40,2 1 37,0 5 +3.2*

Rozdiely vo vnútroštátnych daňových predpisoch (napr. pravidiel týkajúcich sa DPH) 38,6 2 40,0 1 -1.4

Rozdiely vo vnútroštátnych pravidlách na ochranu spotrebiteľa 34,1 3 37,4 4 -3.3*

Rozdiely vo vnútroštátnom zmluvnom práve 32,9 4 36,3 6 -3.5*

Potenciálne vyššie náklady na riešenie cezhraničných sťažností a sporov 29,4 5 38,5 3 -9.1*

Vyššie náklady na dopravu v dôsledku geografickej vzdialenosti 28,9 6 38,8 2 -9.9*

Vyššie náklady na cezhraničné dodanie v porovnaní s domácim dodaním 26,2 7 36,0 7 -9.8*

Dodatočné náklady na záručný a pozáručný servis pri cezhraničných transakciách 25,4 8 33,1 8 -7.6*

Obmedzenia cezhraničného predaja uložené výrobcami alebo dodávateľmi 23,4 9 29,7 9 -6.3*

Dodatočné náklady vyplývajúce z jazykových rozdielov 20,2 10 22,8 10 -2.6
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PRÍLOHA III: SPOTREBITEĽSKÁ ŠTATISTIKA PODĽA JEDNOTLIVÝCH KRAJÍN 

 

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

EU-28
2009-2008 2010-2009 2011-2010 2012-2011 2014-2012 2016-2014 2018-2016 2018

Krajina - 

EU-28

Znalosť práv spotrebiteľa* -1,3 -0,8 4,4 -1,6 44,2 -0,6 Znalosť práv spotrebiteľa* 1,0 7,1 1,8 -3,2 2,1 1,7 61,5 7,9

Dôvera v organizácie -14,9 8,5 8,1 -4,3 6,2 -1,4 -6,8 67,1 1,6

Dôvera v orgány verejnej moci -12,4 9,8 11,0 -3,6 7,4 -2,8 -9,0 61,3 -2,0

Dôvera v maloobchodníkov a poskytovateľov služieb-12,5 4,0 5,4 -12,4 15,9 0,9 -4,6 74,2 1,9

Dôvera v MVO -19,9 11,9 7,8 3,1 -4,8 -2,4 -6,8 65,7 4,9

Dôvera v mechanizmy nápravy -21,4 10,6 13,8 -1,0 -1,6 -13,1 -1,6 31,0 -6,8

Dôvera v mimosúdne riešenie sporov -21,6 11,6 13,0 -2,3 -1,5 -11,1 -1,0 36,1 -6,9

Dôvera v súdy -21,2 9,7 14,6 0,2 -1,8 -15,0 -2,1 25,9 -6,8

Dôvera v bezpečnosť výrobkov -18,8 4,7 4,3 2,0 6,9 -5,6 -8,1 66,6 -3,1 Dôvera v bezpečnosť výrobkov 4,9 -2,7 9,5 85,5 11,1

Dôvera v tvrdenia týkajúce sa životného prostredia -8,8 -2,8 49,4 -5,9 Dôvera v tvrdenia týkajúce sa životného prostredia 0,6 -5,7 70,8 0,0

Dôvera v online nakupovanie na domácom trhu 7,8 11,9 -2,5 70,6 -1,0 Dôvera v online predaj na domácom trhu 1,5 -1,7 62,9 8,0

Skúsenosť s nekalými obchodnými praktikami 1,9 -1,0 17,3 -5,1 Rozšírenosť nekalých obchodných praktík -0,7 -2,1 21,1 -7,2

Iné nedovolené praktiky -0,2 -0,8 9,6 -1,6 Dodržiavanie právnych predpisov v oblasti ochrany spotrebiteľa -1,7 0,6 71,4 2,4

Presadzovanie právnych predpisov v oblasti ochrany spotrebiteľa a bezpečnosti výrobkov 1,1 2,2 -2,5 69,8 7,9

Problémy a sťažnosti (zložený ukazovateľ) -0,3 -1,1 90,7 2,2 Účasť v mechanizmoch mimosúdneho riešenia sporov -5,3 8,9 34,0 3,6

Problémy, ktoré neboli zanedbateľné, ale sťažnosť nebola podaná 1,5 -1,9 13,6 0,0

Nevyskytli sa žiadne problémy 2,2 0,7 -1,6 84,4 6,5

Dodržiavanie predpisov a ich presadzovanie

Sťažnosti a riešenie sporov

■ Dôvera v online nakupovanie v Belgicku sa od roku 2012 o tretinu zvýšila, pričom najväčší nárast bol zaznamenaný v období rokov 2014 – 2016

■ Maloobchodníci v Belgicku sú na prvom mieste, pokiaľ ide o znalosť práv spotrebiteľa v rámci EÚ28

■ Dôvera maloobchodníkov v bezpečnosť výrobkov v Belgicku je na druhom mieste spomedzi 28 členských štátov EÚ

* porovnanie s predchádzajúcimi rokmi je založené len na porovnateľných otázkach

Znalosť a dôvera

Belgicko

Spotrebitelia Maloobchodníci

Znalosť a dôvera Dodržiavanie predpisov a ich presadzovanie Sťažnosti a riešenie sporov
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2009-2008 2010-2009 2011-2010 2012-2011 2014-2012 2016-2014 2018-2016 2018
Krajina - 

EU-28
2009-2008 2010-2009 2011-2010 2012-2011 2014-2012 2016-2014 2018-2016 2018

Krajina - 

EU-28

Znalosť práv spotrebiteľa* -6,4 6,6 5,0 -3,2 41,4 -3,4 Znalosť práv spotrebiteľa* 22,6 0,6 0,7 -2,2 -2,8 -1,6 38,7 -14,9

Dôvera v organizácie 8,9 5,5 9,0 4,5 -5,2 4,8 2,6 51,4 -14,1

Dôvera v orgány verejnej moci 11,4 4,4 11,3 3,1 -11,2 6,2 2,5 51,9 -11,4

Dôvera v maloobchodníkov a poskytovateľov služieb5,9 7,6 7,2 0,0 12,2 8,9 6,6 67,4 -5,0

Dôvera v MVO 9,3 4,5 8,5 10,4 -16,6 -0,9 -1,3 34,8 -26,0

Dôvera v mechanizmy nápravy 3,5 5,4 8,7 6,0 -5,3 0,1 0,4 27,9 -10,0

Dôvera v mimosúdne riešenie sporov 4,5 6,6 6,5 6,8 -5,5 1,8 0,9 29,7 -13,3

Dôvera v súdy 2,6 4,2 10,9 5,1 -5,2 -1,6 0,0 26,1 -6,7

Dôvera v bezpečnosť výrobkov -8,8 11,4 9,8 6,8 -16,9 1,8 1,5 54,5 -15,2 Dôvera v bezpečnosť výrobkov 0,7 -5,2 -5,9 52,3 -22,1

Dôvera v tvrdenia týkajúce sa životného prostredia 3,1 7,4 53,3 -2,0 Dôvera v tvrdenia týkajúce sa životného prostredia -4,1 -0,9 52,8 -18,0

Dôvera v online nakupovanie na domácom trhu -10,6 14,8 3,0 46,6 -25,0 Dôvera v online predaj na domácom trhu 4,3 -1,8 36,9 -18,0

Skúsenosť s nekalými obchodnými praktikami 0,1 -2,3 24,2 1,8 Rozšírenosť nekalých obchodných praktík -2,6 -1,5 46,9 18,6

Iné nedovolené praktiky -3,4 -2,7 19,0 7,8 Dodržiavanie právnych predpisov v oblasti ochrany spotrebiteľa 2,1 -3,7 53,9 -15,1

Presadzovanie právnych predpisov v oblasti ochrany spotrebiteľa a bezpečnosti výrobkov -11,2 -1,6 3,7 49,0 -12,9

Problémy a sťažnosti (zložený ukazovateľ) 3,5 0,4 87,9 -0,6 Účasť v mechanizmoch mimosúdneho riešenia sporov -5,1 7,2 28,7 -1,7

Problémy, ktoré neboli zanedbateľné, ale sťažnosť nebola podaná 1,5 -4,0 39,4 25,8

Nevyskytli sa žiadne problémy 9,5 4,9 0,6 84,7 6,7

Dodržiavanie predpisov a ich presadzovanie

Sťažnosti a riešenie sporov

■ Bulharsko dosahuje druhé najnižšie hodnotenie zloženého ukazovateľa znalostí a dôvery v EÚ spomedzi 28 členských štátov EÚ         

■ Dôvera spotrebiteľov v organizácie v Bulharsku je na druhej najnižšej úrovni spomedzi 28 členských štátov EÚ, pričom dôvera v orgány verejnej moci je na tretej najnižšej úrovni a dôvera v MVO je na najnižšej úrovni v rámci EÚ28

■ Existuje stabilný trend dôvery spotrebiteľov v maloobchodníkov a poskytovateľov služieb v Bulharsku, ktorý sa od roku 2008 zvýšil o viac ako trojnásobok, pričom najväčší nárast možno pozorovať v období rokov 2012 – 2014

■ Spotrebitelia v Bulharsku majú druhú najnižšiu úroveň dôvery v mechanizmy mimosúdneho riešenia sporov v rámci EÚ28

■ Dôvera spotrebiteľov v bezpečnosť výrobkov je v Bulharsku na tretej najnižšej úrovni spomedzi krajín EÚ28 

■ Dôvera spotrebiteľov v Bulharsku v online nakupovanie je na druhej najnižšej úrovni spomedzi krajín EÚ28 

■ Maloobchodníci v Bulharsku majú tretiu najnižšiu úroveň znalosti o právach spotrebiteľa v rámci EÚ28 

■ Maloobchodníci v Bulharsku majú druhú najnižšiu úroveň dôvery v bezpečnosť výrobkov a  v tvrdenia týkajúce sa životného prostredia spomedzi 28 členských štátov EÚ      

■ Bulharsko dosahuje  najnižšie hodnotenie zloženého ukazovateľa dodržiavania predpisov a ich presadzovania spomedzi 28 členských štátov EÚ              

■ Bulharsko má tretí najvyšší podiel spotrebiteľov v rámci EÚ28, ktorí boli vystavení iným nedovoleným obchodným praktikám 

■ Bulharsko má druhý najvyšší podiel maloobchodníkov, ktorí sa pravdepodobne stretli s nekalými obchodnými praktikami u svojich domácich konkurentov

■ Bulharsko má najnižší podiel maloobchodníkov, ktorí si pravdepodobne myslia, že ich domáci konkurenti dodržiavajú právne predpisy zamerané na bezpečnosť výrobkov a na spotrebiteľov                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                    

■ Bulharsko má spomedzi 28 členských štátov EÚ druhý najvyšší podiel spotrebiteľov, ktorí nepodali sťažnosť napriek tomu, že problémy, ktorým čelili, sa nedajú považovať za zanedbateľné 

* porovnanie s predchádzajúcimi rokmi je založené len na porovnateľných otázkach

Znalosť a dôvera

Bulharsko

Spotrebitelia Maloobchodníci

Znalosť a dôvera Dodržiavanie predpisov a ich presadzovanie Sťažnosti a riešenie sporov
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2009-2008 2010-2009 2011-2010 2012-2011 2014-2012 2016-2014 2018-2016 2018
Krajina - 

EU-28
2009-2008 2010-2009 2011-2010 2012-2011 2014-2012 2016-2014 2018-2016 2018

Krajina - 

EU-28

Znalosť práv spotrebiteľa* 2,9 -5,5 2,5 0,6 59,5 14,7 Znalosť práv spotrebiteľa* 9,7 -7,9 -5,0 3,3 -0,6 5,7 54,1 0,5

Dôvera v organizácie -5,7 4,8 4,0 -4,8 6,1 1,8 5,9 61,9 -3,5

Dôvera v orgány verejnej moci 0,1 6,1 -7,3 -2,8 7,4 5,1 7,9 57,9 -5,5

Dôvera v maloobchodníkov a poskytovateľov služieb-6,3 8,7 2,0 -12,6 34,0 0,9 2,7 77,4 5,1

Dôvera v MVO -10,9 -0,5 17,3 1,0 -23,3 -0,7 7,2 50,5 -10,3

Dôvera v mechanizmy nápravy 7,1 -5,2 7,8 0,5 0,6 1,9 7,4 41,8 3,9

Dôvera v mimosúdne riešenie sporov 7,4 -4,8 7,2 -0,7 4,0 1,8 9,7 49,1 6,0

Dôvera v súdy 6,7 -5,6 8,4 1,8 -2,7 1,9 5,1 34,5 1,8

Dôvera v bezpečnosť výrobkov -13,7 13,1 1,1 -1,5 4,3 0,7 1,7 80,9 11,2 Dôvera v bezpečnosť výrobkov -9,9 9,6 -2,3 84,6 10,2

Dôvera v tvrdenia týkajúce sa životného prostredia 2,9 5,3 55,1 -0,2 Dôvera v tvrdenia týkajúce sa životného prostredia -6,5 7,7 67,5 -3,3

Dôvera v online nakupovanie na domácom trhu 0,2 6,7 5,2 78,7 7,0 Dôvera v online predaj na domácom trhu -2,4 -2,1 38,1 -16,8

Skúsenosť s nekalými obchodnými praktikami -4,0 1,6 25,7 3,3 Rozšírenosť nekalých obchodných praktík -6,2 -0,8 38,9 10,6

Iné nedovolené praktiky -1,9 -0,1 7,8 -3,4 Dodržiavanie právnych predpisov v oblasti ochrany spotrebiteľa -5,7 1,9 54,8 -14,2

Presadzovanie právnych predpisov v oblasti ochrany spotrebiteľa a bezpečnosti výrobkov -5,7 2,3 4,7 53,3 -8,6

Problémy a sťažnosti (zložený ukazovateľ) -0,3 0,3 89,7 1,3 Účasť v mechanizmoch mimosúdneho riešenia sporov 1,1 3,2 24,7 -5,7

Problémy, ktoré neboli zanedbateľné, ale sťažnosť nebola podaná -1,1 -3,9 8,4 -5,2

Nevyskytli sa žiadne problémy 15,6 -2,7 1,5 80,1 2,1

Dodržiavanie predpisov a ich presadzovanie

Sťažnosti a riešenie sporov

■ Česká republika dosahuje tretie najvyššie hodnotenie zloženého ukazovateľa znalostí a dôvery v EÚ spomedzi 28 členských štátov EÚ            

■ Spotrebitelia v Českej republike majú najvyššiu úroveň znalostí o svojich právach v rámci EÚ28 

■ Dôvera spotrebiteľov v maloobchodníkov a poskytovateľov služieb v Českej republike sa od roku 2008 zvýšila o viac ako polovicu, pričom najväčší nárast možno pozorovať v období rokov 2012 – 2014                                                                                                                                                                                                                                                                                        

■ Česká republika má druhý najmenší percentuálny podiel maloobchodníkov v rámci EÚ28, ktorí si pravdepodobne EÚ myslia, že ich konkurenti dodržiavajú predpisy zamerané na bezpečnosť výrobkov a na spotrebiteľov                                                                                                                

■ Percentuálny podiel českých maloobchodníkov, ktorí majú znalosť o mimosúdnom riešení sporov, je tretí najvyšší v rámci EÚ28

* porovnanie s predchádzajúcimi rokmi je založené len na porovnateľných otázkach

Znalosť a dôvera

Česká republika

Spotrebitelia Maloobchodníci

Znalosť a dôvera Dodržiavanie predpisov a ich presadzovanie Sťažnosti a riešenie sporov
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2009-2008 2010-2009 2011-2010 2012-2011 2014-2012 2016-2014 2018-2016 2018
Krajina - 

EU-28
2009-2008 2010-2009 2011-2010 2012-2011 2014-2012 2016-2014 2018-2016 2018

Krajina - 

EU-28

Znalosť práv spotrebiteľa* -2,5 -5,1 1,4 -0,3 54,8 10,0 Znalosť práv spotrebiteľa* -8,1 7,5 0,5 -4,6 -4,3 1,1 57,7 4,1

Dôvera v organizácie -3,1 8,4 1,3 -6,3 2,8 2,4 0,1 77,3 11,8

Dôvera v orgány verejnej moci -6,3 4,7 2,2 0,0 2,5 2,1 -0,1 81,5 18,2

Dôvera v maloobchodníkov a poskytovateľov služieb-0,7 20,4 -1,6 -15,5 18,3 5,5 -1,0 82,1 9,8

Dôvera v MVO -2,4 0,1 3,1 -3,5 -12,3 -0,4 1,3 68,3 7,5

Dôvera v mechanizmy nápravy -21,3 8,0 12,9 -4,8 1,8 2,3 7,3 52,3 14,4

Dôvera v mimosúdne riešenie sporov -15,2 5,3 14,0 -10,6 4,5 2,1 7,9 54,2 11,1

Dôvera v súdy -27,3 10,7 11,8 0,9 -0,8 2,5 6,7 50,3 17,6

Dôvera v bezpečnosť výrobkov -9,1 -1,5 12,1 -2,3 0,7 1,5 0,1 76,4 6,7 Dôvera v bezpečnosť výrobkov -10,2 -0,1 -2,1 71,3 -3,1

Dôvera v tvrdenia týkajúce sa životného prostredia 2,9 5,6 80,7 25,4 Dôvera v tvrdenia týkajúce sa životného prostredia -6,7 11,2 79,4 8,6

Dôvera v online nakupovanie na domácom trhu 0,1 5,6 1,7 85,0 13,4 Dôvera v online predaj na domácom trhu -3,4 12,9 69,6 14,7

Skúsenosť s nekalými obchodnými praktikami 0,1 -0,1 20,4 -2,1 Rozšírenosť nekalých obchodných praktík -4,8 5,2 18,7 -9,6

Iné nedovolené praktiky 1,7 -0,2 7,8 -3,4 Dodržiavanie právnych predpisov v oblasti ochrany spotrebiteľa 0,4 2,0 69,1 0,1

Presadzovanie právnych predpisov v oblasti ochrany spotrebiteľa a bezpečnosti výrobkov -6,8 -4,1 9,6 69,0 7,1

Problémy a sťažnosti (zložený ukazovateľ) -0,4 -1,2 91,1 2,7 Účasť v mechanizmoch mimosúdneho riešenia sporov -2,8 8,5 40,8 10,4

Problémy, ktoré neboli zanedbateľné, ale sťažnosť nebola podaná 2,9 3,2 12,1 -1,4

Nevyskytli sa žiadne problémy 7,8 -0,3 -1,8 83,1 5,2

Dodržiavanie predpisov a ich presadzovanie

Sťažnosti a riešenie sporov

■ Dánsko dosahuje najvyššie hodnotenie zloženého ukazovateľa znalostí a dôvery v EÚ spomedzi 28 členských štátov EÚ    

■ Spotrebitelia v Dánsku majú tretiu najvyššiu úroveň znalostí o svojich právach v rámci EÚ28

■ Dôvera spotrebiteľov v organizácie v Dánsku je tretia najvyššia spomedzi 28 členských štátov EÚ, pričom dôvera v maloobchodníkov a poskytovateľov služieb je tretia najvyššia v rámci EÚ28  

■ Dôvera spotrebiteľov v mechanizmy nápravy v Dánsku je najvyššia spomedzi 28 členských štátov EÚ, pričom dôvera v mechanizmy mimosúdneho riešenia sporov je tretia najvyššia a dôvera v súdy je druhá najvyššia v rámci EÚ28  

■ Dôvera spotrebiteľov v tvrdenia týkajúce sa životného prostredia je najvyššia v rámci EÚ28

■ Dôvera spotrebiteľov v Dánsku v online nakupovanie je na druhej najvyššej úrovni spomedzi krajín EÚ28          

■ Maloobchodníci v Dánsku majú tretiu najvyššiu úroveň znalosti o právach spotrebiteľa v rámci EÚ28                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                    

■ Dánsko má tretí najnižší podiel maloobchodníkov v rámci EÚ28, ktorí sa pravdepodobne stretli s nekalými obchodnými praktikami u svojich domácich konkurentov 

* porovnanie s predchádzajúcimi rokmi je založené len na porovnateľných otázkach

Znalosť a dôvera

Dánsko

Spotrebitelia Maloobchodníci

Znalosť a dôvera Dodržiavanie predpisov a ich presadzovanie Sťažnosti a riešenie sporov
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2009-2008 2010-2009 2011-2010 2012-2011 2014-2012 2016-2014 2018-2016 2018
Krajina - 

EU-28
2009-2008 2010-2009 2011-2010 2012-2011 2014-2012 2016-2014 2018-2016 2018

Krajina - 

EU-28

Znalosť práv spotrebiteľa* -3,3 2,4 4,0 -5,9 49,7 4,9 Znalosť práv spotrebiteľa* 0,2 -5,7 8,0 -3,1 -1,0 -1,4 60,9 7,3

Dôvera v organizácie -5,4 7,8 2,6 -8,8 -0,8 18,9 -16,3 66,4 0,9

Dôvera v orgány verejnej moci -4,0 11,1 0,1 -6,8 7,8 16,7 -14,3 67,6 4,3

Dôvera v maloobchodníkov a poskytovateľov služieb-6,2 5,9 1,9 -13,8 13,7 10,3 -8,9 75,1 2,8

Dôvera v MVO -6,0 6,4 5,7 -5,7 -23,8 29,8 -25,6 56,4 -4,4

Dôvera v mechanizmy nápravy -8,4 15,2 5,5 -9,9 -3,8 23,0 -21,5 38,1 0,2

Dôvera v mimosúdne riešenie sporov -5,7 14,8 5,0 -11,2 -6,6 26,6 -24,8 40,2 -2,8

Dôvera v súdy -11,0 15,6 6,0 -8,6 -1,1 19,4 -18,1 36,0 3,3

Dôvera v bezpečnosť výrobkov 3,2 9,4 -5,1 -2,5 8,9 19,4 -18,2 74,1 4,4 Dôvera v bezpečnosť výrobkov -2,2 0,2 -0,8 75,9 1,5

Dôvera v tvrdenia týkajúce sa životného prostredia 37,7 -33,4 45,4 -9,9 Dôvera v tvrdenia týkajúce sa životného prostredia -2,7 -0,2 63,1 -7,7

Dôvera v online nakupovanie na domácom trhu -0,4 20,4 -8,0 74,8 3,1 Dôvera v online predaj na domácom trhu 1,2 -1,9 50,6 -4,3

Skúsenosť s nekalými obchodnými praktikami -8,9 11,3 15,6 -6,8 Rozšírenosť nekalých obchodných praktík -5,3 -1,3 26,9 -1,4

Iné nedovolené praktiky -3,3 3,0 6,3 -4,9 Dodržiavanie právnych predpisov v oblasti ochrany spotrebiteľa -5,0 -3,7 64,6 -4,4

Presadzovanie právnych predpisov v oblasti ochrany spotrebiteľa a bezpečnosti výrobkov -4,7 -2,0 -4,4 52,4 -9,5

Problémy a sťažnosti (zložený ukazovateľ) -1,0 0,5 90,6 2,1 Účasť v mechanizmoch mimosúdneho riešenia sporov -0,9 6,1 37,0 6,6

Problémy, ktoré neboli zanedbateľné, ale sťažnosť nebola podaná 16,9 -11,5 11,1 -2,5

Nevyskytli sa žiadne problémy 10,2 1,0 1,3 83,1 5,1

Dodržiavanie predpisov a ich presadzovanie

Sťažnosti a riešenie sporov

■ Dôvera spotrebiteľov v tvrdenia týkajúce sa životného prostredia je v Nemecku druhá najnižšia spomedzi 28 členských štátov EÚ          

■ Maloobchodníci v Nemecku majú druhú najvyššiu úroveň znalosti o právach spotrebiteľa v rámci EÚ28 

* porovnanie s predchádzajúcimi rokmi je založené len na porovnateľných otázkach

Znalosť a dôvera

Nemecko

Spotrebitelia Maloobchodníci

Znalosť a dôvera Dodržiavanie predpisov a ich presadzovanie Sťažnosti a riešenie sporov
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2009-2008 2010-2009 2011-2010 2012-2011 2014-2012 2016-2014 2018-2016 2018
Krajina - 

EU-28
2009-2008 2010-2009 2011-2010 2012-2011 2014-2012 2016-2014 2018-2016 2018

Krajina - 

EU-28

Znalosť práv spotrebiteľa* -3,8 1,9 1,6 2,1 48,5 3,7 Znalosť práv spotrebiteľa* 3,9 -12,4 3,2 -0,2 5,7 -7,7 47,1 -6,5

Dôvera v organizácie -4,0 2,7 3,6 -1,0 6,7 0,9 2,6 70,8 5,3

Dôvera v orgány verejnej moci -3,2 4,1 3,4 -3,2 16,4 -3,7 4,3 73,3 10,0

Dôvera v maloobchodníkov a poskytovateľov služieb-7,1 3,2 4,0 -0,6 8,7 3,6 2,9 81,5 9,2

Dôvera v MVO -1,7 1,0 3,5 0,9 -5,0 2,8 0,6 57,5 -3,2

Dôvera v mechanizmy nápravy -5,3 0,3 -1,8 -1,6 9,5 2,8 -3,1 25,4 -12,5

Dôvera v mimosúdne riešenie sporov -2,3 -3,3 -0,2 -3,0 12,6 3,3 -4,9 32,7 -10,3

Dôvera v súdy -8,3 3,9 -3,5 -0,2 6,5 2,2 -1,4 18,1 -14,6

Dôvera v bezpečnosť výrobkov -6,8 -4,6 1,9 2,5 11,6 -5,8 0,9 71,6 1,9 Dôvera v bezpečnosť výrobkov -8,8 0,5 4,2 84,3 9,9

Dôvera v tvrdenia týkajúce sa životného prostredia 2,5 -0,2 62,0 6,6 Dôvera v tvrdenia týkajúce sa životného prostredia -3,3 -15,2 49,5 -21,3

Dôvera v online nakupovanie na domácom trhu 16,0 5,1 8,0 65,6 -6,1 Dôvera v online predaj na domácom trhu -4,9 -2,9 31,2 -23,7

Skúsenosť s nekalými obchodnými praktikami 5,4 -0,7 24,4 2,0 Rozšírenosť nekalých obchodných praktík -5,2 -3,1 17,1 -11,2

Iné nedovolené praktiky 1,5 0,7 11,0 -0,2 Dodržiavanie právnych predpisov v oblasti ochrany spotrebiteľa 4,6 -3,7 73,2 4,2

Presadzovanie právnych predpisov v oblasti ochrany spotrebiteľa a bezpečnosti výrobkov 3,7 -2,2 -1,6 50,7 -11,2

Problémy a sťažnosti (zložený ukazovateľ) -1,9 -0,2 87,4 -1,1 Účasť v mechanizmoch mimosúdneho riešenia sporov -7,2 -7,4 17,1 -13,3

Problémy, ktoré neboli zanedbateľné, ale sťažnosť nebola podaná 6,0 -3,0 18,1 4,5

Nevyskytli sa žiadne problémy 2,5 -1,9 -2,3 76,3 -1,6

Dodržiavanie predpisov a ich presadzovanie

Sťažnosti a riešenie sporov

■ Dôvera spotrebiteľov v mechanizmy nápravy v Estónsku je druhá najnižšia spomedzi 28 členských štátov EÚ, pričom dôvera v mechanizmy mimosúdneho riešenia sporov je tretia najnižšia a dôvera v súdy je druhá najnižšia v rámci EÚ28 

■ Existuje stabilný trend dôvery v online nakupovanie v Estónsku, ktorý sa od roku 2012 zvýšil takmer dvojnásobne, pričom najväčší nárast možno pozorovať v období rokov 2012 – 2014 

■ Dôvera maloobchodníkov v tvrdenia týkajúce sa životného prostredia je najvyššia spomedzi 28 členských štátov EÚ        

■ Dôvera maloobchodníkov v online predaj v Estónsku je druhá najnižšia spomedzi 28 členských štátov EÚ                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                 

■ Estónsko  má najnižší podiel maloobchodníkov v rámci EÚ28, ktorí sa pravdepodobne stretli s nekalými obchodnými praktikami u svojich domácich konkurentov

* porovnanie s predchádzajúcimi rokmi je založené len na porovnateľných otázkach

Znalosť a dôvera

Estónsko

Spotrebitelia Maloobchodníci

Znalosť a dôvera Dodržiavanie predpisov a ich presadzovanie Sťažnosti a riešenie sporov
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2009-2008 2010-2009 2011-2010 2012-2011 2014-2012 2016-2014 2018-2016 2018
Krajina - 

EU-28
2009-2008 2010-2009 2011-2010 2012-2011 2014-2012 2016-2014 2018-2016 2018

Krajina - 

EU-28

Znalosť práv spotrebiteľa* -3,5 -0,6 9,9 -11,4 40,3 -4,5 Znalosť práv spotrebiteľa* -0,7 5,8 -5,1 0,9 -1,3 -3,3 42,0 -11,6

Dôvera v organizácie 12,2 9,7 -7,3 2,8 -6,9 14,4 -10,8 72,6 7,1

Dôvera v orgány verejnej moci 11,1 11,5 -10,7 1,2 -0,3 15,5 -8,2 74,1 10,7

Dôvera v maloobchodníkov a poskytovateľov služieb15,3 9,4 -6,4 -1,1 2,9 5,4 -1,7 82,8 10,5

Dôvera v MVO 10,1 8,2 -4,9 8,1 -23,2 22,4 -22,5 60,9 0,1

Dôvera v mechanizmy nápravy 12,8 12,7 -4,8 -2,7 2,7 6,8 -10,5 48,7 10,9

Dôvera v mimosúdne riešenie sporov 16,3 16,2 -6,1 -7,0 2,1 6,7 -9,9 54,1 11,1

Dôvera v súdy 9,3 9,2 -3,6 1,6 3,3 7,0 -11,0 43,4 10,6

Dôvera v bezpečnosť výrobkov 11,9 3,9 0,4 -2,7 -2,8 12,7 -10,6 82,8 13,1 Dôvera v bezpečnosť výrobkov -2,6 -1,4 -2,1 80,2 5,8

Dôvera v tvrdenia týkajúce sa životného prostredia 10,4 -13,2 65,5 10,2 Dôvera v tvrdenia týkajúce sa životného prostredia -0,4 0,7 82,5 11,7

Dôvera v online nakupovanie na domácom trhu -0,5 11,3 0,4 84,8 13,1 Dôvera v online predaj na domácom trhu 2,6 -4,5 62,8 7,9

Skúsenosť s nekalými obchodnými praktikami -12,3 12,8 16,4 -6,0 Rozšírenosť nekalých obchodných praktík -0,9 -5,1 22,1 -6,2

Iné nedovolené praktiky -13,8 11,8 15,1 3,9 Dodržiavanie právnych predpisov v oblasti ochrany spotrebiteľa 2,6 7,3 79,9 10,9

Presadzovanie právnych predpisov v oblasti ochrany spotrebiteľa a bezpečnosti výrobkov -2,9 2,3 -0,4 75,4 13,5

Problémy a sťažnosti (zložený ukazovateľ) 2,4 -2,0 87,4 -1,1 Účasť v mechanizmoch mimosúdneho riešenia sporov 7,3 -14,6 23,9 -6,5

Problémy, ktoré neboli zanedbateľné, ale sťažnosť nebola podaná 11,1 -17,4 14,8 1,2

Nevyskytli sa žiadne problémy 4,5 6,9 -10,2 72,6 -5,4

Dodržiavanie predpisov a ich presadzovanie

Sťažnosti a riešenie sporov

■ Spotrebitelia v Írsku majú druhú najväčšiu dôveru v maloobchodníkov a poskytovateľov služieb v rámci EÚ28

■ Dôvera spotrebiteľov v mechanizmy nápravy v Írsku je druhá najvyššia spomedzi 28 členských štátov EÚ          

■ Dôvera spotrebiteľov v bezpečnosť výrobkov v Írsku je druhá najvyššia spomedzi 28 členských štátov EÚ

■ Dôvera spotrebiteľov v online nakupovanie v Írsku je tretia najvyššia v rámci EÚ28

■ Dôvera maloobchodníkov v tvrdenia týkajúce sa životného prostredia je v Írsku druhá najvyššia spomedzi 28 členských štátov EÚ                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                     

■ Írsko dosahuje druhé najvyššie hodnotenie zloženého ukazovateľa znalostí a dôvery v EÚ spomedzi 28 členských štátov EÚ        

■ Írsko má druhý najvyšší percentuálny podiel maloobchodníkov v rámci EÚ28, ktorí si pravdepodobne  myslia, že ich konkurenti dodržiavajú predpisy zamerané na bezpečnosť výrobkov a na spotrebiteľov

■ Írsko má druhý najvyšší percentuálny podiel maloobchodníkov v rámci EÚ28, ktorí si pravdepodobne  myslia, že právne predpisy zamerané na spotrebiteľov a bezpečnosť výrobkov sa presadzujú

* porovnanie s predchádzajúcimi rokmi je založené len na porovnateľných otázkach

Znalosť a dôvera

Írsko

Spotrebitelia Maloobchodníci

Znalosť a dôvera Dodržiavanie predpisov a ich presadzovanie Sťažnosti a riešenie sporov
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2009-2008 2010-2009 2011-2010 2012-2011 2014-2012 2016-2014 2018-2016 2018
Krajina - 

EU-28
2009-2008 2010-2009 2011-2010 2012-2011 2014-2012 2016-2014 2018-2016 2018

Krajina - 

EU-28

Znalosť práv spotrebiteľa* -7,2 2,0 1,9 -1,9 25,2 -19,6 Znalosť práv spotrebiteľa* -3,8 -11,5 5,0 6,2 -9,9 2,8 42,9 -10,7

Dôvera v organizácie -1,4 2,6 -0,1 -3,3 2,4 0,9 4,5 50,7 -14,8

Dôvera v orgány verejnej moci -5,0 6,4 -2,7 -6,2 6,9 -1,2 7,6 53,3 -10,1

Dôvera v maloobchodníkov a poskytovateľov služieb1,8 3,0 -0,5 -5,7 13,7 10,7 0,0 60,0 -12,3

Dôvera v MVO -0,9 -1,7 3,0 2,1 -13,4 -6,9 5,8 38,8 -22,0

Dôvera v mechanizmy nápravy -10,4 6,3 1,5 -1,9 2,3 -4,5 5,3 43,2 5,3

Dôvera v mimosúdne riešenie sporov -1,5 6,1 -0,5 -6,4 3,5 -0,1 4,1 47,6 4,5

Dôvera v súdy -19,3 6,6 3,4 2,6 1,1 -9,0 6,6 38,9 6,2

Dôvera v bezpečnosť výrobkov -7,9 9,1 -7,7 -3,9 10,8 0,2 3,5 56,6 -13,1 Dôvera v bezpečnosť výrobkov -1,4 5,0 -4,9 60,9 -13,5

Dôvera v tvrdenia týkajúce sa životného prostredia 3,9 4,9 53,0 -2,3 Dôvera v tvrdenia týkajúce sa životného prostredia -2,2 2,0 60,7 -10,1

Dôvera v online nakupovanie na domácom trhu 9,3 3,5 6,5 54,1 -17,6 Dôvera v online predaj na domácom trhu 5,6 -8,3 69,2 14,3

Skúsenosť s nekalými obchodnými praktikami 1,8 2,8 35,9 13,4 Rozšírenosť nekalých obchodných praktík -6,3 -5,9 34,6 6,3

Iné nedovolené praktiky -7,3 9,4 21,0 9,7 Dodržiavanie právnych predpisov v oblasti ochrany spotrebiteľa 1,0 -3,1 59,8 -9,2

Presadzovanie právnych predpisov v oblasti ochrany spotrebiteľa a bezpečnosti výrobkov -0,7 -1,1 4,6 53,9 -8,0

Problémy a sťažnosti (zložený ukazovateľ) 6,1 -5,2 86,0 -2,4 Účasť v mechanizmoch mimosúdneho riešenia sporov -4,1 -0,8 21,0 -9,4

Problémy, ktoré neboli zanedbateľné, ale sťažnosť nebola podaná -2,6 -8,2 41,5 27,9

Nevyskytli sa žiadne problémy 12,6 9,2 -9,7 80,5 2,5

Dodržiavanie predpisov a ich presadzovanie

Sťažnosti a riešenie sporov

■ Grécko dosahuje druhé najnižšie hodnotenie zloženého ukazovateľa znalostí a dôvery v EÚ spomedzi 28 členských štátov EÚ            

■ Spotrebitelia v Grécku majú najhoršiu znalosť o svojich právach v rámci EÚ28

■ Dôvera spotrebiteľov v organizácie v Grécku je na najnižšej úrovni spomedzi 28 členských štátov EÚ, pričom dôvera v maloobchodníkov a poskytovateľov služieb je na druhej najnižšej úrovni a dôvera v MVO je na druhej najnižšej úrovni v rámci EÚ28  

■ Existuje stabilný trend dôvery v online nakupovanie v Grécku, ktorý sa od roku 2012 zvýšil o niečo viac ako o polovicu, pričom najväčší nárast možno pozorovať v období rokov 2012 – 2014                                                                                                               

■ Grécko dosahuje tretie najnižšie hodnotenie zloženého ukazovateľa dodržiavania predpisov a ich presadzovania spomedzi 28 členských štátov EÚ                                                                                                                                                                                                                             

■ Grécko má v rámci EÚ28 najvyšší podiel spotrebiteľov, ktorí sa pravdepodobne stretli s nekalými obchodnými praktikami a druhý najvyšší podiel spotrebiteľov, ktorí sa pravdepodobne stretli s inými nedovolenými praktikami                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                              

■ Percentuálny podiel gréckych spotrebiteľov, ktorí nepodali sťažnosť napriek tomu, že problémy, ktorým čelili, sa nedajú považovať za zanedbateľné, je najvyšší spomedzi 28 členských štátov EÚ 

* porovnanie s predchádzajúcimi rokmi je založené len na porovnateľných otázkach

Znalosť a dôvera

Grécko

Spotrebitelia Maloobchodníci

Znalosť a dôvera Dodržiavanie predpisov a ich presadzovanie Sťažnosti a riešenie sporov
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2009-2008 2010-2009 2011-2010 2012-2011 2014-2012 2016-2014 2018-2016 2018
Krajina - 

EU-28
2009-2008 2010-2009 2011-2010 2012-2011 2014-2012 2016-2014 2018-2016 2018

Krajina - 

EU-28

Znalosť práv spotrebiteľa* -4,0 0,8 -1,7 0,8 45,1 0,3 Znalosť práv spotrebiteľa* -6,6 5,8 2,4 4,4 -3,6 4,6 55,2 1,6

Dôvera v organizácie -7,6 4,4 1,8 -1,6 -0,3 2,5 4,7 65,4 -0,1

Dôvera v orgány verejnej moci -9,3 5,3 -1,7 -4,3 -4,9 6,9 6,9 59,0 -4,4

Dôvera v maloobchodníkov a poskytovateľov služieb-10,9 5,0 4,1 -8,9 13,8 1,1 3,2 69,5 -2,8

Dôvera v MVO -2,5 3,0 3,1 8,3 -9,8 -0,7 3,9 67,7 6,9

Dôvera v mechanizmy nápravy -5,1 10,2 6,9 -2,6 1,8 -0,9 3,5 39,3 1,4

Dôvera v mimosúdne riešenie sporov -1,3 10,3 6,8 -5,0 3,8 -2,0 5,1 45,8 2,7

Dôvera v súdy -8,9 10,0 7,0 -0,3 -0,2 0,3 1,9 32,9 0,1

Dôvera v bezpečnosť výrobkov -8,6 9,0 -7,3 4,4 -3,9 -4,2 10,4 69,6 -0,1 Dôvera v bezpečnosť výrobkov -1,3 0,8 0,9 71,3 -3,1

Dôvera v tvrdenia týkajúce sa životného prostredia 0,4 2,7 56,2 0,9 Dôvera v tvrdenia týkajúce sa životného prostredia -0,3 -1,4 69,8 -1,0

Dôvera v online nakupovanie na domácom trhu 2,7 6,7 5,6 65,2 -6,5 Dôvera v online predaj na domácom trhu -6,5 1,0 73,4 18,5

Skúsenosť s nekalými obchodnými praktikami -0,4 -2,2 31,4 9,0 Rozšírenosť nekalých obchodných praktík -7,8 9,8 42,2 13,9

Iné nedovolené praktiky -3,1 -2,8 12,1 0,9 Dodržiavanie právnych predpisov v oblasti ochrany spotrebiteľa 3,0 -1,7 60,8 -8,2

Presadzovanie právnych predpisov v oblasti ochrany spotrebiteľa a bezpečnosti výrobkov -13,0 3,1 0,2 52,7 -9,2

Problémy a sťažnosti (zložený ukazovateľ) 2,5 -2,1 87,5 -1,0 Účasť v mechanizmoch mimosúdneho riešenia sporov -1,9 -5,8 33,5 3,1

Problémy, ktoré neboli zanedbateľné, ale sťažnosť nebola podaná -1,2 0,5 14,2 0,6

Nevyskytli sa žiadne problémy 5,9 6,0 -5,5 78,3 0,3

Dodržiavanie predpisov a ich presadzovanie

Sťažnosti a riešenie sporov

■ Dôvera maloobchodníkov v online predaj v Španielsku je druhá najvyššia spomedzi 28 členských štátov EÚ      

■ Španielsko má v rámci EÚ28 tretí najvyšší podiel spotrebiteľov, ktorí sa stretli s nekalými obchodnými praktikami

■ Španielsko má tretí najvyšší podiel maloobchodníkov v rámci EÚ28, ktorí sa pravdepodobne stretli s nekalými obchodnými praktikami u svojich domácich konkurentov

* porovnanie s predchádzajúcimi rokmi je založené len na porovnateľných otázkach

Znalosť a dôvera

Španielsko

Spotrebitelia Maloobchodníci

Knowledge & Trust Compliance & Enforcement Complaints & Dispute Resolution
Znalosť a dôvera Dodržiavanie predpisov a ich presadzovanie Sťažnosti a riešenie sporov
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2009-2008 2010-2009 2011-2010 2012-2011 2014-2012 2016-2014 2018-2016 2018
Krajina - 

EU-28
2009-2008 2010-2009 2011-2010 2012-2011 2014-2012 2016-2014 2018-2016 2018

Krajina - 

EU-28

Znalosť práv spotrebiteľa* -4,6 -0,3 17,7 -17,5 36,3 -8,5 Znalosť práv spotrebiteľa* 20,2 2,7 0,6 9,5 -1,0 -0,9 57,0 3,4

Dôvera v organizácie 3,5 0,7 6,9 -4,0 -1,4 16,5 -24,3 58,7 -6,8

Dôvera v orgány verejnej moci 8,7 -1,8 10,3 -6,5 1,7 23,3 -30,8 52,1 -11,3

Dôvera v maloobchodníkov a poskytovateľov služieb1,8 2,5 2,2 -7,9 9,9 13,6 -17,6 64,5 -7,8

Dôvera v MVO 0,1 1,3 8,2 2,3 -15,9 12,6 -24,6 59,5 -1,3

Dôvera v mechanizmy nápravy -2,1 8,3 12,4 -11,0 1,2 16,3 -31,1 30,6 -7,2

Dôvera v mimosúdne riešenie sporov -2,5 8,7 9,0 -13,9 5,9 14,4 -28,7 37,3 -5,7

Dôvera v súdy -1,6 8,0 15,9 -8,0 -3,6 18,3 -33,5 23,9 -8,8

Dôvera v bezpečnosť výrobkov -3,6 -2,0 2,1 -1,9 2,1 28,6 -36,2 56,9 -12,8 Dôvera v bezpečnosť výrobkov 4,3 2,3 -3,1 70,5 -3,9

Dôvera v tvrdenia týkajúce sa životného prostredia 22,3 -32,4 47,1 -8,2 Dôvera v tvrdenia týkajúce sa životného prostredia 2,8 5,8 79,0 8,2

Dôvera v online nakupovanie na domácom trhu -0,1 16,1 -10,6 69,6 -2,0 Dôvera v online predaj na domácom trhu 1,3 -1,8 71,7 16,8

Skúsenosť s nekalými obchodnými praktikami -18,8 14,1 18,5 -3,9 Rozšírenosť nekalých obchodných praktík -2,0 -3,2 26,1 -2,2

Iné nedovolené praktiky -8,1 6,9 9,5 -1,7 Dodržiavanie právnych predpisov v oblasti ochrany spotrebiteľa 5,9 3,4 76,4 7,4

Presadzovanie právnych predpisov v oblasti ochrany spotrebiteľa a bezpečnosti výrobkov 0,7 5,0 -1,5 77,2 15,3

Problémy a sťažnosti (zložený ukazovateľ) 0,0 0,0 90,5 2,0 Účasť v mechanizmoch mimosúdneho riešenia sporov 2,2 0,9 21,5 -8,9

Problémy, ktoré neboli zanedbateľné, ale sťažnosť nebola podaná -0,7 3,5 31,4 17,8

Nevyskytli sa žiadne problémy -3,2 -2,0 3,3 87,4 9,4

Dodržiavanie predpisov a ich presadzovanie

Sťažnosti a riešenie sporov

■ Dôvera spotrebiteľov vo Francúzsku v tvrdenia týkajúce sa životného prostredia je tretia najnižšia spomedzi 28 členských štátov EÚ         

■ Dôvera maloobchodníkov v online predaj vo Francúzsku je tretia najvyššia spomedzi 28 členských štátov EÚ                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                          

■ Francúzsko má najvyšší percentuálny podiel maloobchodníkov v rámci EÚ28, ktorí si pravdepodobne  myslia, že právne predpisy zamerané na spotrebiteľov a bezpečnosť výrobkov sa presadzujú                                                                

■ Percentuálny podiel francúzskych spotrebiteľov, ktorí sa nestretli so žiadnymi problémami je tretí najvyšší spomedzi 28 členských štátov EÚ

* porovnanie s predchádzajúcimi rokmi je založené len na porovnateľných otázkach

Znalosť a dôvera

Francúzsko

Spotrebitelia Maloobchodníci
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2009-2008 2010-2009 2011-2010 2012-2011 2014-2012 2016-2014 2018-2016 2018
Krajina - 

EU-28
2009-2008 2010-2009 2011-2010 2012-2011 2014-2012 2016-2014 2018-2016 2018

Krajina - 

EU-28

Znalosť práv spotrebiteľa* -1,8 4,3 -1,1 34,7 -10,1 Znalosť práv spotrebiteľa* 1,2 0,2 1,6 37,8 -15,8

Dôvera v organizácie 0,9 2,9 -0,3 51,4 -14,1

Dôvera v orgány verejnej moci 2,2 2,0 -0,1 33,4 -29,9

Dôvera v maloobchodníkov a poskytovateľov služieb 5,7 3,1 -1,3 64,3 -8,0

Dôvera v MVO -5,3 3,5 0,7 56,5 -4,3

Dôvera v mechanizmy nápravy 2,2 0,0 0,2 30,2 -7,6

Dôvera v mimosúdne riešenie sporov 4,7 2,8 -2,3 36,6 -6,4

Dôvera v súdy -0,3 -2,8 2,8 23,9 -8,8

Dôvera v bezpečnosť výrobkov -0,2 1,7 4,8 67,2 -2,5 Dôvera v bezpečnosť výrobkov -1,9 5,6 3,8 76,3 1,9

Dôvera v tvrdenia týkajúce sa životného prostredia -3,6 3,9 40,1 -15,2 Dôvera v tvrdenia týkajúce sa životného prostredia 8,9 -6,3 61,7 -9,1

Dôvera v online nakupovanie na domácom trhu 0,7 17,2 1,4 48,3 -23,4 Dôvera v online predaj na domácom trhu 5,8 -6,8 58,3 3,4

Skúsenosť s nekalými obchodnými praktikami 3,3 -4,9 35,8 13,4 Rozšírenosť nekalých obchodných praktík -11,7 -3,5 27,6 -0,7

Iné nedovolené praktiky 0,6 -3,1 21,1 9,9 Dodržiavanie právnych predpisov v oblasti ochrany spotrebiteľa 8,6 -2,7 62,1 -6,9

Presadzovanie právnych predpisov v oblasti ochrany spotrebiteľa a bezpečnosti výrobkov -8,1 1,5 1,4 47,8 -14,1

Problémy a sťažnosti (zložený ukazovateľ) 4,5 -3,1 82,6 -5,9 Účasť v mechanizmoch mimosúdneho riešenia sporov -0,3 -8,0 16,3 -14,1

Problémy, ktoré neboli zanedbateľné, ale sťažnosť nebola podaná -2,2 -0,8 17,8 4,3

Nevyskytli sa žiadne problémy 1,8 6,0 -4,1 69,5 -8,5

Dodržiavanie predpisov a ich presadzovanie

Sťažnosti a riešenie sporov

■ Chorvátsko dosahuje tretie najnižšie hodnotenie zloženého ukazovateľa znalostí a dôvery v EÚ spomedzi 28 členských štátov EÚ               

■ Spotrebitelia v Chorvátsku majú tretiu najnižšiu úroveň znalostí o svojich právach v rámci EÚ28

■ Dôvera spotrebiteľov v organizácie v Chorvátsku je na tretej najnižšej úrovni spomedzi 28 členských štátov EÚ, pričom dôvera v orgány verejnej moci je na najnižšej úrovni v rámci EÚ28

■ Dôvera spotrebiteľov v Chorvátsku v tvrdenia týkajúce sa životného prostredia je najnižšia spomedzi 28 členských štátov EÚ

■ Existuje stabilný trend dôvery spotrebiteľov v online nakupovanie v Chorvátsku, ktorý sa od roku 2012 zvýšil o niečo viac ako o polovicu, pričom najväčší nárast možno pozorovať v období rokov 2014 – 2016. Napriek tomuto stálemu rastu majú spotrebitelia v Chorvátsku tretiu najnižšiu úroveň 

dôvery v online nakupovanie v rámci EÚ28   

■ Maloobchodníci v Chorvátsku majú najnižšiu úroveň znalosti o právach spotrebiteľa spomedzi 28 členských štátov       

■ Chorvátsko má v rámci EÚ28 druhý najvyšší podiel spotrebiteľov, ktorí sa pravdepodobne stretli s nekalými obchodnými praktikami a najvyšší podiel spotrebiteľov, ktorí sa pravdepodobne stretli s inými nedovolenými praktikami 

■ Chorvátsko má tretí najnižší percentuálny podiel maloobchodníkov v rámci EÚ28, ktorí si pravdepodobne  myslia, že právne predpisy zamerané na spotrebiteľov a bezpečnosť výrobkov sa presadzujú                        

■ Chorvátsko dosahuje druhé najnižšie hodnotenie zloženého ukazovateľa sťažností a riešenia sporov spomedzi 28 členských štátov EÚ      

■ Chorvátsko dosahuje najnižšie hodnotenie zloženého ukazovateľa problémov a sťažností spotrebiteľov v rámci EÚ28 

■ Percentuálny podiel chorvátskych spotrebiteľov, ktorí sa nestretli so žiadnymi problémami je druhý najnižší spomedzi 28 členských štátov EÚ      

■ Chorvátsko má v rámci EÚ28 tretí najnižší percentuálny podiel maloobchodníkov s pravdepodobnou účasťou na mechanizme mimosúdneho riešenia sporov 

* porovnanie s predchádzajúcimi rokmi je založené len na porovnateľných otázkach

Znalosť a dôvera

Chorvátsko

Spotrebitelia Maloobchodníci

Knowledge & Trust Compliance & Enforcement Complaints & Dispute Resolution
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2009-2008 2010-2009 2011-2010 2012-2011 2014-2012 2016-2014 2018-2016 2018
Krajina - 

EU-28
2009-2008 2010-2009 2011-2010 2012-2011 2014-2012 2016-2014 2018-2016 2018

Krajina - 

EU-28

Znalosť práv spotrebiteľa* -8,5 13,7 -2,9 8,5 54,1 9,3 Znalosť práv spotrebiteľa* -2,8 -7,3 3,0 7,2 -4,2 1,0 53,5 -0,1

Dôvera v organizácie 8,4 14,2 -9,8 -1,3 1,6 4,1 3,4 62,4 -3,1

Dôvera v orgány verejnej moci 12,3 14,7 -17,4 -3,8 2,3 3,5 6,7 59,0 -4,4

Dôvera v maloobchodníkov a poskytovateľov služieb4,1 17,7 -8,9 -1,0 9,1 3,2 5,3 63,8 -8,5

Dôvera v MVO 8,7 10,3 -3,0 0,9 -6,7 5,6 -1,7 64,3 3,5

Dôvera v mechanizmy nápravy -4,4 15,5 -6,3 -7,3 10,3 -3,4 6,6 37,3 -0,6

Dôvera v mimosúdne riešenie sporov 2,9 16,3 -3,8 -12,8 13,9 -4,6 8,1 43,0 0,0

Dôvera v súdy -11,7 14,7 -8,8 -1,8 6,6 -2,2 5,1 31,6 -1,1

Dôvera v bezpečnosť výrobkov 4,4 13,1 -6,2 -2,2 -4,7 4,3 3,9 61,7 -8,0 Dôvera v bezpečnosť výrobkov -8,6 6,4 -1,4 69,8 -4,6

Dôvera v tvrdenia týkajúce sa životného prostredia 2,2 7,0 54,4 -0,9 Dôvera v tvrdenia týkajúce sa životného prostredia -1,0 10,3 73,7 2,9

Dôvera v online nakupovanie na domácom trhu 4,1 16,0 9,9 70,3 -1,4 Dôvera v online predaj na domácom trhu 10,7 -22,5 39,0 -15,9

Skúsenosť s nekalými obchodnými praktikami -2,0 4,2 26,2 3,7 Rozšírenosť nekalých obchodných praktík -4,4 -5,1 23,5 -4,8

Iné nedovolené praktiky -4,4 3,9 15,2 3,9 Dodržiavanie právnych predpisov v oblasti ochrany spotrebiteľa 1,6 14,1 77,4 8,4

Presadzovanie právnych predpisov v oblasti ochrany spotrebiteľa a bezpečnosti výrobkov -1,7 4,5 5,6 68,7 6,8

Problémy a sťažnosti (zložený ukazovateľ) 4,0 -0,8 86,0 -2,4 Účasť v mechanizmoch mimosúdneho riešenia sporov 2,0 -0,5 21,1 -9,3

Problémy, ktoré neboli zanedbateľné, ale sťažnosť nebola podaná -1,6 -6,3 12,2 -1,4

Nevyskytli sa žiadne problémy -9,2 5,9 -4,5 70,6 -7,4

Dodržiavanie predpisov a ich presadzovanie

Sťažnosti a riešenie sporov

■ Existuje stabilný trend dôvery v online nakupovanie v Taliansku, ktorý sa od roku 2012 zvýšil takmer o tri štvrtiny, pričom najväčší nárast možno pozorovať v období rokov 2014 – 2016  

■ Taliansko dosahuje tretie najnižšie hodnotenie zloženého ukazovateľa problémov a sťažností spotrebiteľov v rámci EÚ28 

■ Percentuálny podiel talianskych spotrebiteľov, ktorí sa nestretli so žiadnymi problémami je tretí najnižší spomedzi 28 členských štátov EÚ           

■ Percentuálny podiel talianskych maloobchodníkov, ktorí majú znalosť o mimosúdnom riešení sporov, je najnižší v rámci EÚ28

* porovnanie s predchádzajúcimi rokmi je založené len na porovnateľných otázkach

Znalosť a dôvera

Taliansko

Spotrebitelia Maloobchodníci
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2009-2008 2010-2009 2011-2010 2012-2011 2014-2012 2016-2014 2018-2016 2018
Krajina - 

EU-28
2009-2008 2010-2009 2011-2010 2012-2011 2014-2012 2016-2014 2018-2016 2018

Krajina - 

EU-28

Znalosť práv spotrebiteľa* -3,4 6,6 -0,2 -0,8 37,4 -7,4 Znalosť práv spotrebiteľa* 11,5 -13,4 4,4 -18,9 14,2 -7,4 39,9 -13,7

Dôvera v organizácie -10,9 8,8 -5,0 -0,8 -5,7 3,9 4,3 51,5 -13,9

Dôvera v orgány verejnej moci -18,2 10,8 -4,6 -6,4 -13,2 10,9 9,2 56,5 -6,8

Dôvera v maloobchodníkov a poskytovateľov služieb-18,1 14,1 -2,8 -6,4 12,2 -7,5 3,5 47,8 -24,5

Dôvera v MVO 3,6 1,4 -7,6 10,3 -16,1 8,2 0,1 50,3 -10,5

Dôvera v mechanizmy nápravy -0,5 4,1 3,8 2,4 -11,2 -4,2 2,6 33,9 -4,0

Dôvera v mimosúdne riešenie sporov 2,1 9,2 -5,9 -5,3 -11,0 -5,1 3,0 37,4 -5,6

Dôvera v súdy -3,0 -1,0 13,4 10,0 -11,5 -3,4 2,2 30,3 -2,4

Dôvera v bezpečnosť výrobkov -6,7 8,3 -6,7 0,9 3,2 -5,7 -3,4 49,7 -20,0 Dôvera v bezpečnosť výrobkov 27,5 -12,4 11,2 70,8 -3,6

Dôvera v tvrdenia týkajúce sa životného prostredia -8,8 7,9 50,1 -5,3 Dôvera v tvrdenia týkajúce sa životného prostredia 6,7 6,3 71,3 0,5

Dôvera v online nakupovanie na domácom trhu 9,6 -1,5 7,0 49,9 -21,8 Dôvera v online predaj na domácom trhu 11,5 6,1 64,2 9,3

Skúsenosť s nekalými obchodnými praktikami -4,2 -2,4 15,2 -7,2 Rozšírenosť nekalých obchodných praktík 4,5 -7,4 29,4 1,1

Iné nedovolené praktiky -3,7 1,1 7,4 -3,8 Dodržiavanie právnych predpisov v oblasti ochrany spotrebiteľa 0,9 1,0 63,1 -5,9

Presadzovanie právnych predpisov v oblasti ochrany spotrebiteľa a bezpečnosti výrobkov 0,3 -2,5 2,9 56,4 -5,5

Problémy a sťažnosti (zložený ukazovateľ) -3,8 4,1 92,1 3,6 Účasť v mechanizmoch mimosúdneho riešenia sporov 0,8 3,5 20,6 -9,8

Problémy, ktoré neboli zanedbateľné, ale sťažnosť nebola podaná 16,1 -7,4 31,7 18,1

Nevyskytli sa žiadne problémy 26,5 -5,5 6,3 89,7 11,8

Dodržiavanie predpisov a ich presadzovanie

Sťažnosti a riešenie sporov

■ Cyperskí spotrebitelia majú najnižšiu úroveň dôvery v maloobchodníkov a poskytovateľov služieb v rámci EÚ28

■ Dôvera spotrebiteľov na Cypre v bezpečnosť výrobkov je na najnižšej úrovni spomedzi 28 členských štátov EÚ

■ Cyprus dosahuje tretie najvyššie hodnotenie zloženého ukazovateľa problémov a sťažností spotrebiteľov v rámci EÚ28

■ Percentuálny podiel cyperských spotrebiteľov, ktorí nepodali sťažnosť napriek tomu, že problémy, ktorým čelili, sa nedajú považovať za zanedbateľné, je tretí najvyšší v rámci EÚ28  

■ Percentuálny podiel cyperských spotrebiteľov, ktorí sa nestretli so žiadnymi problémami je najvyšší v rámci EÚ28  

■ Percentuálny podiel cyperských maloobchodníkov, ktorí majú znalosť o mimosúdnom riešení sporov, je druhý najnižší v rámci EÚ28 

* porovnanie s predchádzajúcimi rokmi je založené len na porovnateľných otázkach

Znalosť a dôvera

Cyprus

Spotrebitelia Maloobchodníci
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2009-2008 2010-2009 2011-2010 2012-2011 2014-2012 2016-2014 2018-2016 2018
Krajina - 

EU-28
2009-2008 2010-2009 2011-2010 2012-2011 2014-2012 2016-2014 2018-2016 2018

Krajina - 

EU-28

Znalosť práv spotrebiteľa* -1,5 7,0 6,8 -4,1 43,9 -0,9 Znalosť práv spotrebiteľa* 10,9 1,4 3,6 -5,0 5,0 -7,9 43,9 -9,7

Dôvera v organizácie -8,8 12,2 6,6 -2,8 -5,3 -0,3 -0,6 57,0 -8,5

Dôvera v orgány verejnej moci -19,6 17,6 7,1 -2,3 -1,8 -5,9 0,8 54,7 -8,7

Dôvera v maloobchodníkov a poskytovateľov služieb1,1 8,5 2,6 -3,0 3,4 9,3 -5,1 72,5 0,2

Dôvera v MVO -7,9 10,5 10,1 -3,1 -17,6 -4,4 2,4 43,9 -16,9

Dôvera v mechanizmy nápravy -8,9 1,4 21,9 0,2 -7,2 -6,1 4,6 31,1 -6,8

Dôvera v mimosúdne riešenie sporov -9,2 1,7 23,5 -0,4 -7,8 -2,1 2,0 35,9 -7,1

Dôvera v súdy -8,5 1,1 20,3 0,9 -6,6 -10,0 7,2 26,2 -6,5

Dôvera v bezpečnosť výrobkov -10,6 7,9 1,9 4,8 -1,8 0,7 5,5 70,1 0,4 Dôvera v bezpečnosť výrobkov 9,5 0,7 -1,9 73,8 -0,6

Dôvera v tvrdenia týkajúce sa životného prostredia 7,5 -6,4 59,6 4,3 Dôvera v tvrdenia týkajúce sa životného prostredia 2,8 -10,4 67,7 -3,1

Dôvera v online nakupovanie na domácom trhu 1,3 6,3 6,5 55,8 -15,9 Dôvera v online predaj na domácom trhu -6,4 2,0 56,3 1,4

Skúsenosť s nekalými obchodnými praktikami 1,8 -1,6 26,7 4,3 Rozšírenosť nekalých obchodných praktík -4,2 1,3 26,0 -2,3

Iné nedovolené praktiky -0,7 -1,1 15,0 3,7 Dodržiavanie právnych predpisov v oblasti ochrany spotrebiteľa -5,8 -0,8 65,4 -3,6

Presadzovanie právnych predpisov v oblasti ochrany spotrebiteľa a bezpečnosti výrobkov 1,6 -3,8 1,2 52,3 -9,6

Problémy a sťažnosti (zložený ukazovateľ) 3,0 -2,0 87,8 -0,7 Účasť v mechanizmoch mimosúdneho riešenia sporov 2,4 -0,4 15,8 -14,6

Problémy, ktoré neboli zanedbateľné, ale sťažnosť nebola podaná -5,2 9,9 27,2 13,6

Nevyskytli sa žiadne problémy 2,6 4,4 -2,3 80,8 2,8

Dodržiavanie predpisov a ich presadzovanie

Sťažnosti a riešenie sporov

■ Dôvera spotrebiteľov v MVO je na tretej najnižšej úrovni spomedzi 28 členských štátov EÚ     

■ Lotyšsko má v rámci EÚ28 druhý najnižší percentuálny podiel maloobchodníkov s pravdepodobnou účasťou na mechanizme mimosúdneho riešenia sporov

* porovnanie s predchádzajúcimi rokmi je založené len na porovnateľných otázkach
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2009-2008 2010-2009 2011-2010 2012-2011 2014-2012 2016-2014 2018-2016 2018
Krajina - 

EU-28
2009-2008 2010-2009 2011-2010 2012-2011 2014-2012 2016-2014 2018-2016 2018

Krajina - 

EU-28

Znalosť práv spotrebiteľa* -13,1 -2,0 6,7 -5,5 31,3 -13,5 Znalosť práv spotrebiteľa* 3,6 5,5 2,7 1,1 -6,6 -1,0 38,5 -15,1

Dôvera v organizácie -1,3 6,6 7,6 1,1 4,0 -3,4 12,1 62,8 -2,6

Dôvera v orgány verejnej moci -11,9 11,5 2,2 0,1 7,5 -3,6 14,5 55,9 -7,5

Dôvera v maloobchodníkov a poskytovateľov služieb7,4 2,0 14,0 -0,4 11,9 -5,1 11,0 74,6 2,3

Dôvera v MVO 0,7 6,2 6,8 3,5 -7,4 -1,6 10,8 58,0 -2,8

Dôvera v mechanizmy nápravy -2,4 7,9 8,5 -0,9 -4,9 -2,7 16,4 40,8 2,9

Dôvera v mimosúdne riešenie sporov 0,3 9,2 8,2 -1,7 -6,3 -6,6 22,5 47,5 4,5

Dôvera v súdy -5,2 6,5 8,7 -0,1 -3,5 1,3 10,3 34,1 1,4

Dôvera v bezpečnosť výrobkov -15,5 1,8 10,1 5,9 6,6 -2,4 12,5 76,2 6,6 Dôvera v bezpečnosť výrobkov -2,8 8,4 -4,9 78,7 4,3

Dôvera v tvrdenia týkajúce sa životného prostredia -4,2 14,3 65,2 9,9 Dôvera v tvrdenia týkajúce sa životného prostredia 0,8 0,8 55,3 -15,5

Dôvera v online nakupovanie na domácom trhu 0,5 2,3 18,2 65,5 -6,2 Dôvera v online predaj na domácom trhu 17,4 -8,1 63,7 8,8

Skúsenosť s nekalými obchodnými praktikami -2,1 -0,1 21,1 -1,3 Rozšírenosť nekalých obchodných praktík 1,2 -2,5 29,2 0,9

Iné nedovolené praktiky -3,3 1,1 10,5 -0,7 Dodržiavanie právnych predpisov v oblasti ochrany spotrebiteľa 2,9 -4,0 63,4 -5,6

Presadzovanie právnych predpisov v oblasti ochrany spotrebiteľa a bezpečnosti výrobkov -5,3 7,0 2,1 63,2 1,3

Problémy a sťažnosti (zložený ukazovateľ) 1,0 -1,7 86,3 -2,1 Účasť v mechanizmoch mimosúdneho riešenia sporov -3,4 -4,9 7,4 -23,0

Problémy, ktoré neboli zanedbateľné, ale sťažnosť nebola podaná -5,1 -3,3 23,8 10,2

Nevyskytli sa žiadne problémy 3,9 0,9 -4,4 78,6 0,6

Dodržiavanie predpisov a ich presadzovanie

Sťažnosti a riešenie sporov

■ Spotrebitelia v Litve majú druhú najnižšiu úroveň znalostí o svojich právach v rámci EÚ28 

■ Dôvera spotrebiteľov v maloobchodníkov a poskytovateľov služieb v Litve sa od roku 2008 viac ako zdvojnásobila, pričom najväčší nárast možno pozorovať v období rokov 2010 – 2011   

■ Maloobchodníci v Litve majú druhú najnižšiu úroveň znalosti o právach spotrebiteľa v rámci EÚ28

■ Dôvera maloobchodníkov v Litve v tvrdenia týkajúce sa životného prostredia je tretia najnižšia spomedzi 28 členských štátov     

■ Litva dosahuje najnižšie hodnotenie zloženého ukazovateľa sťažností a riešenia sporov spomedzi 28 členských štátov EÚ         

■ Percentuálny podiel litovských maloobchodníkov, ktorí majú znalosť o mechanizme mimosúdneho riešenia sporov, sa po jeho neustálom poklese zmenšil od roku 2011 o takmer polovicu, a výsledkom je jeho tretia najnižšia hodnota v rámci EÚ28   

■ Litva má v rámci EÚ28 najnižší percentuálny podiel maloobchodníkov s pravdepodobnou účasťou na mechanizme mimosúdneho riešenia sporov 

* porovnanie s predchádzajúcimi rokmi je založené len na porovnateľných otázkach
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2009-2008 2010-2009 2011-2010 2012-2011 2014-2012 2016-2014 2018-2016 2018
Krajina - 

EU-28
2009-2008 2010-2009 2011-2010 2012-2011 2014-2012 2016-2014 2018-2016 2018

Krajina - 

EU-28

Znalosť práv spotrebiteľa* 0,1 -0,6 18,5 -7,6 45,8 1,0 Znalosť práv spotrebiteľa* 24,4 -12,0 3,6 -4,8 -2,8 3,7 54,7 1,1

Dôvera v organizácie 6,2 5,6 1,5 0,8 -1,7 4,3 -10,0 74,6 9,2

Dôvera v orgány verejnej moci 14,2 3,3 2,9 2,1 -4,8 8,3 -7,9 78,5 15,1

Dôvera v maloobchodníkov a poskytovateľov služieb3,5 8,4 -1,2 -6,9 7,4 -0,3 -3,6 80,7 8,4

Dôvera v MVO 0,8 5,2 2,9 7,2 -7,8 4,7 -18,4 64,8 4,0

Dôvera v mechanizmy nápravy 8,2 1,4 14,5 -5,4 4,4 -0,2 -18,3 37,3 -0,6

Dôvera v mimosúdne riešenie sporov 4,4 -1,3 15,7 -12,1 5,8 1,8 -23,1 37,6 -5,5

Dôvera v súdy 12,0 4,2 13,2 1,3 3,0 -2,2 -13,4 37,1 4,4

Dôvera v bezpečnosť výrobkov 0,5 4,3 -14,1 8,4 0,9 8,5 -7,5 81,3 11,6 Dôvera v bezpečnosť výrobkov -3,2 -7,7 6,9 80,2 5,8

Dôvera v tvrdenia týkajúce sa životného prostredia 3,6 -14,2 63,9 8,6 Dôvera v tvrdenia týkajúce sa životného prostredia -2,9 8,1 81,8 11,0

Dôvera v online nakupovanie na domácom trhu 2,9 11,0 -1,2 80,8 9,1 Dôvera v online predaj na domácom trhu 15,1 -15,0 43,3 -11,6

Skúsenosť s nekalými obchodnými praktikami -4,1 3,1 6,8 -15,6 Rozšírenosť nekalých obchodných praktík -2,5 -2,5 17,4 -10,9

Iné nedovolené praktiky -2,9 3,2 5,3 -5,9 Dodržiavanie právnych predpisov v oblasti ochrany spotrebiteľa -1,4 4,4 80,5 11,5

Presadzovanie právnych predpisov v oblasti ochrany spotrebiteľa a bezpečnosti výrobkov -7,0 6,4 -1,3 70,7 8,8

Problémy a sťažnosti (zložený ukazovateľ) -2,7 2,8 92,7 4,3 Účasť v mechanizmoch mimosúdneho riešenia sporov -0,7 -6,1 23,2 -7,2

Problémy, ktoré neboli zanedbateľné, ale sťažnosť nebola podaná 8,0 -12,9 10,3 -3,3

Nevyskytli sa žiadne problémy -1,8 -6,5 4,1 85,4 7,5

Dodržiavanie predpisov a ich presadzovanie

Sťažnosti a riešenie sporov

■ Dôvera maloobchodníkov v Luxembursku v tvrdenia týkajúce sa životného prostredia je tretia najvyššia spomedzi 28 členských štátov EÚ

■ Luxembursko dosahuje najvyššie hodnotenie zloženého ukazovateľa dodržiavania predpisov a ich presadzovania spomedzi 28 členských štátov EÚ       

■ Luxembursko má v rámci EÚ28 najnižší podiel spotrebiteľov, ktorí sa pravdepodobne stretli s nekalými obchodnými praktikami a tretí najnižší podiel spotrebiteľov, ktorí sa pravdepodobne stretli s inými nedovolenými praktikami 

■ Luxembursko má druhý najnižší podiel maloobchodníkov v rámci EÚ28, ktorí sa pravdepodobne stretli s nekalými obchodnými praktikami u svojich domácich konkurentov 

■ Luxembursko má  najvyšší percentuálny podiel maloobchodníkov v rámci EÚ28, ktorí si pravdepodobne  myslia, že ich konkurenti dodržiavajú predpisy zamerané na bezpečnosť výrobkov a na spotrebiteľov          

■ Luxembursko dosahuje druhé najvyššie hodnotenie zloženého ukazovateľa problémov a sťažností spotrebiteľov v rámci EÚ28

* porovnanie s predchádzajúcimi rokmi je založené len na porovnateľných otázkach
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2009-2008 2010-2009 2011-2010 2012-2011 2014-2012 2016-2014 2018-2016 2018
Krajina - 

EU-28
2009-2008 2010-2009 2011-2010 2012-2011 2014-2012 2016-2014 2018-2016 2018

Krajina - 

EU-28

Znalosť práv spotrebiteľa* -10,6 -0,3 10,8 -2,3 42,8 -2,0 Znalosť práv spotrebiteľa* -3,0 7,7 0,3 -7,6 -4,5 -6,2 43,7 -9,9

Dôvera v organizácie -6,0 8,5 -2,0 1,5 11,2 6,5 1,1 83,8 18,3

Dôvera v orgány verejnej moci -9,0 11,1 -3,0 3,8 7,3 6,8 2,0 86,0 22,6

Dôvera v maloobchodníkov a poskytovateľov služieb-2,8 7,3 -2,4 -4,8 21,4 6,2 2,8 84,5 12,1

Dôvera v MVO -6,0 7,1 -0,6 5,6 5,1 6,6 -1,5 81,0 20,2

Dôvera v mechanizmy nápravy 1,3 -0,2 7,3 1,5 1,4 -14,0 12,7 38,3 0,4

Dôvera v mimosúdne riešenie sporov 5,9 6,0 1,4 -4,0 3,3 -19,2 14,4 45,3 2,3

Dôvera v súdy -3,3 -6,5 13,2 7,1 -0,6 -8,7 11,1 31,2 -1,5

Dôvera v bezpečnosť výrobkov 1,7 1,9 -1,3 3,5 1,2 4,4 0,1 78,7 9,0 Dôvera v bezpečnosť výrobkov -7,2 3,2 1,8 84,9 10,5

Dôvera v tvrdenia týkajúce sa životného prostredia 12,9 0,2 78,0 22,7 Dôvera v tvrdenia týkajúce sa životného prostredia -8,6 0,6 76,3 5,5

Dôvera v online nakupovanie na domácom trhu 1,6 15,0 10,2 71,4 -0,3 Dôvera v online predaj na domácom trhu 0,1 -6,7 24,4 -30,5

Skúsenosť s nekalými obchodnými praktikami -8,7 4,0 25,5 3,1 Rozšírenosť nekalých obchodných praktík -13,3 -4,7 29,3 1,0

Iné nedovolené praktiky -4,9 -2,5 12,4 1,2 Dodržiavanie právnych predpisov v oblasti ochrany spotrebiteľa -4,6 5,8 63,4 -5,6

Presadzovanie právnych predpisov v oblasti ochrany spotrebiteľa a bezpečnosti výrobkov 0,2 -4,1 8,5 74,8 12,9

Problémy a sťažnosti (zložený ukazovateľ) 0,8 2,8 89,8 1,3 Účasť v mechanizmoch mimosúdneho riešenia sporov 5,2 7,5 57,5 27,1

Problémy, ktoré neboli zanedbateľné, ale sťažnosť nebola podaná 1,9 -7,4 7,4 -6,2

Nevyskytli sa žiadne problémy 0,8 2,7 2,6 76,0 -2,0

Dodržiavanie predpisov a ich presadzovanie

Sťažnosti a riešenie sporov

■ Dôvera maďarských spotrebiteľov v organizácie je na najvyššej úrovni spomedzi 28 členských štátov EÚ, pričom dôvera v orgány verejnej moci, maloobchodníkov a poskytovateľov služieb, ako aj MVO je na najvyššej úrovni v rámci EÚ28    

■ Dôvera maďarských spotrebiteľov v maloobchodníkov a poskytovateľov služieb sa od roku 2008 zvýšila približne o polovicu, pričom najväčší nárast možno pozorovať v období rokov 2012 – 2014    

■ Dôvera maďarských spotrebiteľov v tvrdenia týkajúce sa životného prostredia je druhá najvyššia v rámci EÚ28  

■ Existuje stabilný trend dôvery v online nakupovanie v Maďarsku, ktorý sa od roku 2012 zvýšil o viac ako polovicu, pričom najväčší nárast možno pozorovať v období rokov 2014 – 2016   

■ Dôvera maloobchodníkov v bezpečnosť výrobkov v Maďarsku je tretia najvyššia spomedzi 28 členských štátov EÚ         

■ Dôvera maloobchodníkov v online predaj v Maďarsku je najnižšia spomedzi 28 členských štátov EÚ         

■ Maďarsko má tretí najvyšší percentuálny podiel maloobchodníkov v rámci EÚ28, ktorí si pravdepodobne  myslia, že právne predpisy zamerané na spotrebiteľov a bezpečnosť výrobkov sa presadzujú                           

■ Maďarsko dosahuje druhé najvyššie hodnotenie zloženého ukazovateľa sťažností a riešenia sporov spotrebiteľov spomedzi 28 členských štátov EÚ          

■ Percentuálny podiel maďarských spotrebiteľov, ktorí nepodali sťažnosť napriek tomu, že problémy, ktorým čelili, sa nedajú považovať za zanedbateľné, je tretí najnižší v rámci EÚ28 

■ Percentuálny podiel maďarských maloobchodníkov, ktorí majú znalosť o mimosúdnom riešení sporov, je druhý najvyšší v rámci EÚ28

■ Maďarsko má v rámci EÚ28 druhý najnižší percentuálny podiel maloobchodníkov s pravdepodobnou účasťou na mechanizme mimosúdneho riešenia sporov 

* porovnanie s predchádzajúcimi rokmi je založené len na porovnateľných otázkach
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2009-2008 2010-2009 2011-2010 2012-2011 2014-2012 2016-2014 2018-2016 2018
Krajina - 

EU-28
2009-2008 2010-2009 2011-2010 2012-2011 2014-2012 2016-2014 2018-2016 2018

Krajina - 

EU-28

Znalosť práv spotrebiteľa* -3,4 4,0 0,1 1,3 48,2 3,4 Znalosť práv spotrebiteľa* 36,5 -15,2 -0,6 -8,7 -11,1 -5,0 41,3 -12,3

Dôvera v organizácie -5,9 5,0 3,1 1,4 -0,3 0,2 11,1 76,1 10,6

Dôvera v orgány verejnej moci -3,4 7,7 0,7 1,4 -2,2 2,1 13,3 83,5 20,1

Dôvera v maloobchodníkov a poskytovateľov služieb-12,5 3,4 5,6 -6,6 15,7 -3,2 14,7 73,6 1,3

Dôvera v MVO -1,9 4,1 3,0 9,3 -14,2 1,8 5,4 71,2 10,5

Dôvera v mechanizmy nápravy 0,2 2,8 6,2 4,0 3,0 0,0 6,5 44,7 6,8

Dôvera v mimosúdne riešenie sporov 2,4 1,1 9,6 1,4 4,8 0,8 12,6 61,7 18,7

Dôvera v súdy -2,0 4,5 2,7 6,7 1,2 -0,8 0,3 27,6 -5,1

Dôvera v bezpečnosť výrobkov -19,3 13,0 2,0 -0,2 -6,1 -5,7 3,5 64,7 -4,9 Dôvera v bezpečnosť výrobkov -1,4 9,7 -38,6 51,3 -23,1

Dôvera v tvrdenia týkajúce sa životného prostredia -7,2 11,5 62,2 6,9 Dôvera v tvrdenia týkajúce sa životného prostredia 3,3 12,6 80,2 9,4

Dôvera v online nakupovanie na domácom trhu 9,2 7,0 13,2 64,2 -7,5 Dôvera v online predaj na domácom trhu -16,9 -6,2 48,8 -6,1

Skúsenosť s nekalými obchodnými praktikami 5,4 -5,4 15,0 -7,4 Rozšírenosť nekalých obchodných praktík -4,9 -9,9 20,2 -8,1

Iné nedovolené praktiky 6,2 -6,1 11,8 0,6 Dodržiavanie právnych predpisov v oblasti ochrany spotrebiteľa 1,0 5,7 72,9 3,9

Presadzovanie právnych predpisov v oblasti ochrany spotrebiteľa a bezpečnosti výrobkov -3,6 15,1 -6,5 65,2 3,3

Problémy a sťažnosti (zložený ukazovateľ) -3,7 2,9 88,9 0,5 Účasť v mechanizmoch mimosúdneho riešenia sporov 8,8 -33,7 28,6 -1,8

Problémy, ktoré neboli zanedbateľné, ale sťažnosť nebola podaná 5,1 -0,9 18,4 4,8

Nevyskytli sa žiadne problémy 1,5 -6,8 5,5 82,9 4,9

Dodržiavanie predpisov a ich presadzovanie

Sťažnosti a riešenie sporov

■ Spotrebitelia na Malte majú druhú najvyššiu úroveň dôvery v orgány verejnej moci a tretiu najvyššiu úroveň dôvery v MVO v rámci EÚ28 

■ Existuje stabilný trend dôvery maltských spotrebiteľov v mechanizmy mimosúdneho riešenia sporov, ktorý sa od roku 2008 viac ako zdvojnásobil, a výsledkom je jeho najvyššia hodnota spomedzi 28 členských štátov EÚ. Najväčší nárast možno pozorovať v období rokov 2016 – 2018   

■ Existuje stabilný trend dôvery v online nakupovanie na Malte, ktorý sa od roku 2012 takmer zdvojnásobil, pričom najväčší nárast možno pozorovať v období rokov 2016 – 2018 

■ Dôvera maloobchodníkov v bezpečnosť výrobkov na Malte je najnižšia spomedzi 28 členských štátov EÚ 

* porovnanie s predchádzajúcimi rokmi je založené len na porovnateľných otázkach
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2009-2008 2010-2009 2011-2010 2012-2011 2014-2012 2016-2014 2018-2016 2018
Krajina - 

EU-28
2009-2008 2010-2009 2011-2010 2012-2011 2014-2012 2016-2014 2018-2016 2018

Krajina - 

EU-28

Znalosť práv spotrebiteľa* 1,6 -0,9 0,6 -0,4 42,4 -2,4 Znalosť práv spotrebiteľa* -0,5 15,6 4,1 -5,3 0,5 0,6 56,3 2,7

Dôvera v organizácie -10,0 5,4 0,4 4,0 0,5 -3,9 2,7 75,9 10,4

Dôvera v orgány verejnej moci -6,4 4,4 2,3 10,2 -2,1 -2,1 3,8 78,1 14,7

Dôvera v maloobchodníkov a poskytovateľov služieb-9,7 9,2 -8,2 -5,0 16,8 -1,7 4,2 81,5 9,2

Dôvera v MVO -13,9 2,5 7,1 6,9 -13,3 -7,9 0,2 68,2 7,4

Dôvera v mechanizmy nápravy -15,7 9,5 7,8 -2,8 1,5 -8,4 7,6 47,0 9,1

Dôvera v mimosúdne riešenie sporov -18,1 11,8 6,4 -5,3 5,2 -11,9 8,1 51,4 8,4

Dôvera v súdy -13,3 7,2 9,3 -0,2 -2,2 -4,9 7,0 42,5 9,8

Dôvera v bezpečnosť výrobkov 14,3 8,3 5,7 2,5 -4,3 -3,0 3,1 81,9 12,3 Dôvera v bezpečnosť výrobkov -6,2 1,7 -2,1 82,9 8,5

Dôvera v tvrdenia týkajúce sa životného prostredia -2,5 6,5 55,3 0,0 Dôvera v tvrdenia týkajúce sa životného prostredia -6,1 4,4 64,3 -6,5

Dôvera v online nakupovanie na domácom trhu 4,4 9,9 0,4 80,6 9,0 Dôvera v online predaj na domácom trhu -4,6 1,8 62,8 7,9

Skúsenosť s nekalými obchodnými praktikami -0,6 -1,6 14,1 -8,4 Rozšírenosť nekalých obchodných praktík -4,5 -5,5 21,8 -6,5

Iné nedovolené praktiky -0,1 -2,1 5,0 -6,3 Dodržiavanie právnych predpisov v oblasti ochrany spotrebiteľa -1,1 -0,8 72,8 3,8

Presadzovanie právnych predpisov v oblasti ochrany spotrebiteľa a bezpečnosti výrobkov -2,7 -0,1 1,1 67,7 5,8

Problémy a sťažnosti (zložený ukazovateľ) 1,0 0,3 90,4 1,9 Účasť v mechanizmoch mimosúdneho riešenia sporov -2,9 1,0 43,5 13,1

Problémy, ktoré neboli zanedbateľné, ale sťažnosť nebola podaná 1,6 -1,0 8,0 -5,5

Nevyskytli sa žiadne problémy 13,8 -0,7 0,2 77,8 -0,1

Dodržiavanie predpisov a ich presadzovanie

Sťažnosti a riešenie sporov

■ Dôvera spotrebiteľov v bezpečnosť výrobkov v Holandsku je tretia najvyššia spomedzi 28 členských štátov EÚ   

■ Holandsko dosahuje  tretie najvyššie hodnotenie zloženého ukazovateľa dodržiavania predpisov a ich presadzovania spomedzi 28 členských štátov EÚ           

■ Holandsko má v rámci EÚ28 tretí najnižší podiel spotrebiteľov, ktorí sa pravdepodobne stretli s nekalými obchodnými praktikami a druhý najnižší podiel spotrebiteľov, ktorí sa pravdepodobne stretli s inými nedovolenými praktikami

* porovnanie s predchádzajúcimi rokmi je založené len na porovnateľných otázkach

Znalosť a dôvera

Holandsko

Spotrebitelia Maloobchodníci
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2009-2008 2010-2009 2011-2010 2012-2011 2014-2012 2016-2014 2018-2016 2018
Krajina - 

EU-28
2009-2008 2010-2009 2011-2010 2012-2011 2014-2012 2016-2014 2018-2016 2018

Krajina - 

EU-28

Znalosť práv spotrebiteľa* 1,7 0,4 10,8 -7,3 47,2 2,4 Znalosť práv spotrebiteľa* -0,4 -2,7 3,5 -2,9 2,4 -1,7 55,6 2,0

Dôvera v organizácie 4,0 6,7 1,8 -3,5 -0,9 7,7 -8,8 74,3 8,9

Dôvera v orgány verejnej moci -1,2 10,9 0,0 -3,2 6,4 3,6 -1,9 81,7 18,3

Dôvera v maloobchodníkov a poskytovateľov služieb7,1 6,6 3,8 -9,1 8,4 2,3 -1,7 81,5 9,1

Dôvera v MVO 6,2 2,6 1,6 1,8 -17,4 17,3 -22,7 59,9 -0,9

Dôvera v mechanizmy nápravy 3,9 11,2 5,1 -9,1 2,4 12,9 -9,3 48,0 10,1

Dôvera v mimosúdne riešenie sporov 3,6 15,5 2,3 -9,6 -0,7 14,2 -9,0 52,1 9,1

Dôvera v súdy 4,1 6,9 7,9 -8,5 5,4 11,7 -9,5 43,9 11,2

Dôvera v bezpečnosť výrobkov 11,7 8,2 -8,5 1,8 6,1 11,3 -17,3 72,7 3,0 Dôvera v bezpečnosť výrobkov 8,3 -6,4 -0,1 79,0 4,6

Dôvera v tvrdenia týkajúce sa životného prostredia 20,9 -16,3 65,5 10,2 Dôvera v tvrdenia týkajúce sa životného prostredia 1,7 -0,8 70,1 -0,7

Dôvera v online nakupovanie na domácom trhu 7,1 16,1 -1,3 81,0 9,3 Dôvera v online predaj na domácom trhu 6,9 5,7 58,8 3,9

Skúsenosť s nekalými obchodnými praktikami -8,6 8,5 11,7 -10,7 Rozšírenosť nekalých obchodných praktík 1,3 -3,3 26,7 -1,6

Iné nedovolené praktiky -5,4 2,3 4,4 -6,9 Dodržiavanie právnych predpisov v oblasti ochrany spotrebiteľa -0,5 3,8 71,7 2,7

Presadzovanie právnych predpisov v oblasti ochrany spotrebiteľa a bezpečnosti výrobkov -7,4 -0,6 7,1 65,1 3,2

Problémy a sťažnosti (zložený ukazovateľ) -1,8 3,4 93,6 5,2 Účasť v mechanizmoch mimosúdneho riešenia sporov -3,9 -3,2 35,2 4,8

Problémy, ktoré neboli zanedbateľné, ale sťažnosť nebola podaná 20,4 -10,9 13,2 -0,3

Nevyskytli sa žiadne problémy 2,8 0,5 5,2 88,6 10,6

Znalosť a dôvera

Rakúsko

Spotrebitelia Maloobchodníci

Dodržiavanie predpisov a ich presadzovanie

Sťažnosti a riešenie sporov

■ Dôvera spotrebiteľov v Rakúsku v mechanizmy mimosúdneho riešenia sporov je tretia najvyššia spomedzi 28 členských štátov EÚ, pričom dôvera v súdy je tretia najvyššia v rámci EÚ28  

■ Dôvera spotrebiteľov v online nakupovanie v Rakúsku sa od roku 2012 zvýšila o niečo viac ako o tretinu, pričom najväčší nárast možno pozorovať v období rokov 2014 – 2016                   

■ Rakúsko má v rámci EÚ28 druhý najnižší podiel spotrebiteľov, ktorí sa pravdepodobne stretli s nekalými obchodnými praktikami a najnižší podiel spotrebiteľov, ktorí sa pravdepodobne stretli s inými nedovolenými praktikami                                           

■ Rakúsko dosahuje  najvyššie hodnotenie zloženého ukazovateľa problémov a sťažností spotrebiteľov v rámci EÚ28

■ Percentuálny podiel rakúskych spotrebiteľov, ktorí sa nestretli so žiadnymi problémami je druhý najvyšší spomedzi 28 členských štátov EÚ

* porovnanie s predchádzajúcimi rokmi je založené len na porovnateľných otázkach
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2009-2008 2010-2009 2011-2010 2012-2011 2014-2012 2016-2014 2018-2016 2018
Krajina - 

EU-28
2009-2008 2010-2009 2011-2010 2012-2011 2014-2012 2016-2014 2018-2016 2018

Krajina - 

EU-28

Znalosť práv spotrebiteľa* -1,0 -1,9 4,5 1,1 49,4 4,6 Znalosť práv spotrebiteľa* 4,5 -2,4 4,3 3,2 -1,1 -0,2 49,3 -4,3

Dôvera v organizácie -2,3 8,5 7,7 -4,8 6,7 5,7 1,4 67,9 2,4

Dôvera v orgány verejnej moci -2,2 8,7 7,4 -6,7 6,8 7,5 1,0 59,3 -4,1

Dôvera v maloobchodníkov a poskytovateľov služieb-1,4 10,3 4,4 -5,6 12,6 6,1 1,1 75,7 3,4

Dôvera v MVO -3,4 6,5 11,2 -2,2 0,7 3,4 2,0 68,8 8,0

Dôvera v mechanizmy nápravy -3,2 6,6 2,3 0,3 3,0 -1,3 -2,2 32,0 -5,9

Dôvera v mimosúdne riešenie sporov -2,6 10,1 -2,2 1,2 1,5 -0,9 -1,1 39,7 -3,3

Dôvera v súdy -3,8 3,1 6,8 -0,6 4,5 -1,8 -3,3 24,2 -8,5

Dôvera v bezpečnosť výrobkov -19,0 16,4 -2,2 0,4 5,7 8,0 -2,0 76,4 6,8 Dôvera v bezpečnosť výrobkov -0,5 5,3 4,0 79,1 4,7

Dôvera v tvrdenia týkajúce sa životného prostredia 4,4 4,0 68,2 12,9 Dôvera v tvrdenia týkajúce sa životného prostredia 1,9 6,6 81,3 10,5

Dôvera v online nakupovanie na domácom trhu -3,3 9,3 -0,3 66,4 -5,3 Dôvera v online predaj na domácom trhu 2,9 -4,5 43,4 -11,5

Skúsenosť s nekalými obchodnými praktikami -4,4 -0,8 31,3 8,9 Rozšírenosť nekalých obchodných praktík 0,1 -4,3 52,8 24,5

Iné nedovolené praktiky -2,9 -2,0 10,6 -0,6 Dodržiavanie právnych predpisov v oblasti ochrany spotrebiteľa 4,5 1,1 63,0 -6,0

Presadzovanie právnych predpisov v oblasti ochrany spotrebiteľa a bezpečnosti výrobkov -12,5 3,6 4,4 47,6 -14,3

Problémy a sťažnosti (zložený ukazovateľ) 1,8 1,1 88,2 -0,3 Účasť v mechanizmoch mimosúdneho riešenia sporov 3,0 -2,9 23,1 -7,3

Problémy, ktoré neboli zanedbateľné, ale sťažnosť nebola podaná -2,8 0,5 10,8 -2,8

Nevyskytli sa žiadne problémy 4,3 1,5 4,6 76,0 -2,0

Znalosť a dôvera

Poľsko

Spotrebitelia Maloobchodníci

Dodržiavanie predpisov a ich presadzovanie

Sťažnosti a riešenie sporov

■ Dôvera spotrebiteľov v maloobchodníkov a poskytovateľov služieb v Poľsku sa od roku 2008 zvýšila o niečo viac ako o polovicu, najväčší nárast možno pozorovať v období rokov 2012 – 2014      

■ Dôvera spotrebiteľov v tvrdenia týkajúce sa životného prostredia v Poľsku je tretia najvyššia spomedzi 28 členských štátov EÚ 

■ Poľsko dosahuje druhé najnižšie hodnotenie zloženého ukazovateľa dodržiavania predpisov a ich presadzovania spomedzi 28 členských štátov EÚ      

■ Poľsko  má najvyšší podiel maloobchodníkov v rámci EÚ28, ktorí sa pravdepodobne stretli s nekalými obchodnými praktikami u svojich domácich konkurentov 

■ Poľsko má najnižší percentuálny podiel maloobchodníkov v rámci EÚ28, ktorí si pravdepodobne  myslia, že právne predpisy zamerané na spotrebiteľov a bezpečnosť výrobkov sa presadzujú       

* porovnanie s predchádzajúcimi rokmi je založené len na porovnateľných otázkach
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2009-2008 2010-2009 2011-2010 2012-2011 2014-2012 2016-2014 2018-2016 2018
Krajina - 

EU-28
2009-2008 2010-2009 2011-2010 2012-2011 2014-2012 2016-2014 2018-2016 2018

Krajina - 

EU-28

Znalosť práv spotrebiteľa* -1,9 -0,4 1,9 0,9 43,0 -1,8 Znalosť práv spotrebiteľa* -11,5 11,2 4,1 -5,6 0,9 1,3 55,5 1,9

Dôvera v organizácie 16,1 -0,5 3,6 6,6 -4,0 0,8 1,4 63,2 -2,2

Dôvera v orgány verejnej moci 18,5 -3,3 1,0 2,1 -1,1 4,7 2,8 62,5 -0,9

Dôvera v maloobchodníkov a poskytovateľov služieb7,4 6,7 4,9 8,5 -2,7 -2,6 4,1 62,1 -10,2

Dôvera v MVO 22,5 -4,7 5,0 9,1 -8,2 0,3 -2,8 65,1 4,3

Dôvera v mechanizmy nápravy 6,1 1,0 11,4 2,4 -4,4 3,9 -6,4 27,7 -10,1

Dôvera v mimosúdne riešenie sporov 13,1 -0,2 12,9 0,8 -5,5 2,5 -6,1 33,5 -9,5

Dôvera v súdy -0,8 2,2 10,0 4,1 -3,3 5,3 -6,7 21,9 -10,8

Dôvera v bezpečnosť výrobkov -2,3 9,8 -8,4 7,7 -4,6 1,7 0,7 62,2 -7,5 Dôvera v bezpečnosť výrobkov 2,4 -3,7 6,7 73,9 -0,5

Dôvera v tvrdenia týkajúce sa životného prostredia -0,6 -2,5 56,9 1,5 Dôvera v tvrdenia týkajúce sa životného prostredia 0,4 -2,5 63,1 -7,7

Dôvera v online nakupovanie na domácom trhu -1,8 2,0 4,2 43,4 -28,2 Dôvera v online predaj na domácom trhu -10,5 6,4 63,6 8,7

Skúsenosť s nekalými obchodnými praktikami 0,8 0,2 20,9 -1,6 Rozšírenosť nekalých obchodných praktík -6,0 4,1 30,7 2,4

Iné nedovolené praktiky -2,1 0,8 10,2 -1,1 Dodržiavanie právnych predpisov v oblasti ochrany spotrebiteľa 5,8 -0,5 59,8 -9,2

Presadzovanie právnych predpisov v oblasti ochrany spotrebiteľa a bezpečnosti výrobkov -12,5 8,2 -4,0 60,3 -1,6

Problémy a sťažnosti (zložený ukazovateľ) -2,6 1,6 89,4 1,0 Účasť v mechanizmoch mimosúdneho riešenia sporov 21,6 -6,9 45,3 14,9

Problémy, ktoré neboli zanedbateľné, ale sťažnosť nebola podaná 5,2 -3,3 12,4 -1,1

Nevyskytli sa žiadne problémy 4,2 -4,6 2,5 82,5 4,6

Znalosť a dôvera

Portugalsko

Spotrebitelia Maloobchodníci

Dodržiavanie predpisov a ich presadzovanie

Sťažnosti a riešenie sporov

■ Spotrebitelia v Portugalsku majú tretiu najnižšiu úroveň dôvery v maloobchodníkov a poskytovateľov služieb v rámci EÚ28  

■ Dôvera spotrebiteľov v mechanizmy mimosúdneho riešenia sporov v Portugalsku je tretia najnižšia spomedzi 28 členských štátov EÚ         

■ Dôvera spotrebiteľov v online nakupovanie v Portugalsku je najnižšia spomedzi 28 členských štátov EÚ     

* porovnanie s predchádzajúcimi rokmi je založené len na porovnateľných otázkach
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2009-2008 2010-2009 2011-2010 2012-2011 2014-2012 2016-2014 2018-2016 2018
Krajina - 

EU-28
2009-2008 2010-2009 2011-2010 2012-2011 2014-2012 2016-2014 2018-2016 2018

Krajina - 

EU-28

Znalosť práv spotrebiteľa* -11,0 0,0 0,2 1,5 37,5 -7,3 Znalosť práv spotrebiteľa* 9,9 -3,1 1,7 10,7 -1,4 0,7 55,6 2,0

Dôvera v organizácie 12,2 -0,9 6,1 0,4 3,7 7,3 -2,2 59,1 -6,3

Dôvera v orgány verejnej moci 11,5 -3,1 6,9 -1,1 1,9 5,4 -2,7 53,0 -10,3

Dôvera v maloobchodníkov a poskytovateľov služieb12,9 0,0 6,3 -2,8 14,2 7,1 2,3 72,1 -0,2

Dôvera v MVO 12,2 0,4 5,0 5,1 -5,0 9,3 -6,3 52,3 -8,5

Dôvera v mechanizmy nápravy 9,9 0,1 13,7 2,3 -2,7 7,7 -10,0 46,0 8,1

Dôvera v mimosúdne riešenie sporov 12,9 0,7 13,1 -0,2 -2,0 7,0 -11,3 49,3 6,3

Dôvera v súdy 7,0 -0,5 14,3 4,8 -3,3 8,3 -8,8 42,6 9,9

Dôvera v bezpečnosť výrobkov -3,5 7,1 7,9 0,7 3,1 6,6 -4,5 51,0 -18,7 Dôvera v bezpečnosť výrobkov -6,4 -0,5 6,4 58,1 -16,3

Dôvera v tvrdenia týkajúce sa životného prostredia 8,9 -3,2 54,7 -0,6 Dôvera v tvrdenia týkajúce sa životného prostredia -6,3 1,9 78,5 7,7

Dôvera v online nakupovanie na domácom trhu 9,0 7,1 2,4 58,7 -12,9 Dôvera v online predaj na domácom trhu -2,3 5,3 52,7 -2,2

Skúsenosť s nekalými obchodnými praktikami -5,3 1,5 21,5 -0,9 Rozšírenosť nekalých obchodných praktík -3,7 -1,1 36,5 8,2

Iné nedovolené praktiky -5,0 -1,3 14,4 3,2 Dodržiavanie právnych predpisov v oblasti ochrany spotrebiteľa 0,0 4,4 75,4 6,4

Presadzovanie právnych predpisov v oblasti ochrany spotrebiteľa a bezpečnosti výrobkov -4,6 -4,3 1,9 68,1 6,2

Problémy a sťažnosti (zložený ukazovateľ) 0,0 -0,7 83,0 -5,4 Účasť v mechanizmoch mimosúdneho riešenia sporov -6,4 9,8 31,1 0,7

Problémy, ktoré neboli zanedbateľné, ale sťažnosť nebola podaná -10,3 -0,8 28,4 14,8

Nevyskytli sa žiadne problémy -7,2 -2,1 -2,6 72,8 -5,2

Znalosť a dôvera

Rumunsko

Spotrebitelia Maloobchodníci

Dodržiavanie predpisov a ich presadzovanie

Sťažnosti a riešenie sporov

■ Dôvera spotrebiteľov v maloobchodníkov a poskytovateľov služieb v Rumunsku sa od roku 2008 viac ako zdvojnásobila, pričom najväčší nárast možno pozorovať v období rokov 2012 – 2014   

■ Dôvera spotrebiteľov v bezpečnosť výrobkov v Rumunsku je druhá najnižšia spomedzi 28 členských štátov EÚ    

■ Dôvera spotrebiteľov v online nakupovanie v Rumunsku sa po jej trvalom náraste zvýšila takmer o polovicu od roku 2012, pričom najväčší nárast možno pozorovať v období rokov 2012 – 2014 

■ Dôvera maloobchodníkov v bezpečnosť výrobkov v Rumunsku je tretia najnižšia spomedzi 28 členských štátov EÚ  

■ Rumunsko dosahuje druhé najnižšie hodnotenie zloženého ukazovateľa problémov a sťažností spotrebiteľov v rámci EÚ28

* porovnanie s predchádzajúcimi rokmi je založené len na porovnateľných otázkach
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2009-2008 2010-2009 2011-2010 2012-2011 2014-2012 2016-2014 2018-2016 2018
Krajina - 

EU-28
2009-2008 2010-2009 2011-2010 2012-2011 2014-2012 2016-2014 2018-2016 2018

Krajina - 

EU-28

Znalosť práv spotrebiteľa* -10,2 12,6 0,2 4,7 47,4 2,6 Znalosť práv spotrebiteľa* -8,1 1,7 4,6 -1,0 -4,3 -1,3 46,0 -7,6

Dôvera v organizácie 3,1 0,1 -7,2 0,7 0,4 8,9 1,3 59,1 -6,4

Dôvera v orgány verejnej moci 2,6 -1,3 -9,2 0,6 -0,3 9,8 5,8 48,4 -15,0

Dôvera v maloobchodníkov a poskytovateľov služieb4,1 5,7 -6,7 -8,2 10,3 7,0 1,1 73,5 1,2

Dôvera v MVO 2,7 -4,0 -5,6 9,7 -8,9 9,7 -3,1 55,4 -5,4

Dôvera v mechanizmy nápravy -5,2 -1,5 -2,7 9,8 -8,6 21,3 -1,2 41,6 3,7

Dôvera v mimosúdne riešenie sporov -2,8 -5,3 -0,5 3,1 -4,8 5,3 -5,7 28,9 -14,2

Dôvera v súdy -7,6 2,3 -4,8 16,5 -12,5 37,3 3,3 54,2 21,5

Dôvera v bezpečnosť výrobkov -10,8 4,3 -7,4 4,2 -10,3 0,6 9,2 69,1 -0,6 Dôvera v bezpečnosť výrobkov -1,2 -3,4 10,8 84,8 10,4

Dôvera v tvrdenia týkajúce sa životného prostredia -0,9 1,0 49,4 -5,9 Dôvera v tvrdenia týkajúce sa životného prostredia 7,6 6,8 78,8 8,0

Dôvera v online nakupovanie na domácom trhu -5,4 11,9 1,4 62,8 -8,9 Dôvera v online predaj na domácom trhu 27,6 6,1 79,0 24,1

Skúsenosť s nekalými obchodnými praktikami 4,1 -3,6 19,7 -2,7 Rozšírenosť nekalých obchodných praktík 5,8 -5,8 25,8 -2,5

Iné nedovolené praktiky 0,3 -1,8 7,8 -3,4 Dodržiavanie právnych predpisov v oblasti ochrany spotrebiteľa 3,5 2,3 60,6 -8,4

Presadzovanie právnych predpisov v oblasti ochrany spotrebiteľa a bezpečnosti výrobkov -7,1 4,3 3,3 57,7 -4,2

Problémy a sťažnosti (zložený ukazovateľ) 1,0 -1,3 91,7 3,2 Účasť v mechanizmoch mimosúdneho riešenia sporov 16,1 -3,9 43,3 12,9

Problémy, ktoré neboli zanedbateľné, ale sťažnosť nebola podaná -6,8 2,0 13,6 0,1

Nevyskytli sa žiadne problémy 8,9 -0,7 -2,0 84,4 6,4

Znalosť a dôvera

Slovinsko

Spotrebitelia Maloobchodníci

Dodržiavanie predpisov a ich presadzovanie

Sťažnosti a riešenie sporov

■ Spotrebitelia v Slovinsku majú druhú najnižšiu úroveň dôvery v orgány verejnej moci v rámci EÚ28 

■ Slovinskí spotrebitelia majú najnižšiu dôveru v mechanizmy mimosúdneho riešenia sporov v rámci EÚ28, pričom dôvera v súdy je najvyššia spomedzi 28  štátov EÚ

■ Dôvera spotrebiteľov v súdy v Slovinsku sa od roku 2008 takmer strojnásobila, pričom najväčší nárast možno pozorovať v období rokov 2014 – 2016

■ Dôvera maloobchodníkov v online predaj v Slovinsku je najvyššia spomedzi 28 členských štátov EÚ

* porovnanie s predchádzajúcimi rokmi je založené len na porovnateľných otázkach
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2009-2008 2010-2009 2011-2010 2012-2011 2014-2012 2016-2014 2018-2016 2018
Krajina - 

EU-28
2009-2008 2010-2009 2011-2010 2012-2011 2014-2012 2016-2014 2018-2016 2018

Krajina - 

EU-28

Znalosť práv spotrebiteľa* 3,5 5,1 3,0 -1,6 57,9 13,1 Znalosť práv spotrebiteľa* 21,3 -12,1 3,6 -1,2 -3,0 2,2 47,3 -6,3

Dôvera v organizácie -0,9 1,5 6,5 1,7 -0,2 0,5 4,2 61,2 -4,3

Dôvera v orgány verejnej moci -0,8 1,4 6,8 -3,6 1,5 0,0 4,0 54,8 -8,6

Dôvera v maloobchodníkov a poskytovateľov služieb0,7 2,4 6,5 -0,2 10,8 1,3 6,6 80,2 7,9

Dôvera v MVO -2,6 0,6 6,1 8,9 -12,8 0,4 1,8 48,6 -12,2

Dôvera v mechanizmy nápravy 2,1 2,3 7,7 6,4 7,4 -13,5 -2,0 25,1 -12,8

Dôvera v mimosúdne riešenie sporov 4,1 3,3 6,6 10,3 9,5 -18,4 0,3 32,8 -10,2

Dôvera v súdy 0,2 1,4 8,8 2,5 5,3 -8,6 -4,3 17,4 -15,3

Dôvera v bezpečnosť výrobkov 4,9 9,5 -12,2 1,3 -6,2 8,4 6,9 72,4 2,7 Dôvera v bezpečnosť výrobkov -2,2 7,0 0,4 78,5 4,1

Dôvera v tvrdenia týkajúce sa životného prostredia 1,8 -1,2 52,1 -3,2 Dôvera v tvrdenia týkajúce sa životného prostredia 2,3 -3,9 57,8 -13,0

Dôvera v online nakupovanie na domácom trhu -1,7 8,0 7,2 71,3 -0,3 Dôvera v online predaj na domácom trhu -1,0 -7,1 35,4 -19,5

Skúsenosť s nekalými obchodnými praktikami -2,1 0,3 30,1 7,7 Rozšírenosť nekalých obchodných praktík -1,9 -9,1 38,3 10,0

Iné nedovolené praktiky -4,2 -3,9 9,9 -1,3 Dodržiavanie právnych predpisov v oblasti ochrany spotrebiteľa -3,3 -1,6 55,8 -13,2

Presadzovanie právnych predpisov v oblasti ochrany spotrebiteľa a bezpečnosti výrobkov -4,5 0,6 -3,5 47,8 -14,1

Problémy a sťažnosti (zložený ukazovateľ) -0,3 2,6 90,9 2,4 Účasť v mechanizmoch mimosúdneho riešenia sporov -4,4 1,8 21,6 -8,8

Problémy, ktoré neboli zanedbateľné, ale sťažnosť nebola podaná 2,9 -1,5 9,9 -3,7

Nevyskytli sa žiadne problémy 10,3 1,2 2,0 79,6 1,6

Znalosť a dôvera

Slovensko

Spotrebitelia Maloobchodníci

Dodržiavanie predpisov a ich presadzovanie

Sťažnosti a riešenie sporov

■ Spotrebitelia na Slovensku majú druhú najvyššiu úroveň znalostí o svojich právach v rámci EÚ28

■ Dôvera spotrebiteľov v mechanizmy mimosúdneho riešenia sporov na Slovensku je najnižšia v rámci EÚ28. Dôvodom je hlavne ich dôvera v súdy, ktorá je najnižšia v rámci EÚ28  

■ Dôvera maloobchodníkov v online predaj na Slovensku je tretia najnižšia spomedzi 28 členských štátov EÚ     

■ Slovensko má  tretí najnižší percentuálny podiel maloobchodníkov v rámci EÚ28, ktorí si pravdepodobne  myslia, že ich konkurenti dodržiavajú predpisy zamerané na bezpečnosť výrobkov a na spotrebiteľov          

■ Slovensko má tretí najnižší percentuálny podiel maloobchodníkov v rámci EÚ28, ktorí si pravdepodobne  myslia, že právne predpisy zamerané na spotrebiteľov a bezpečnosť výrobkov sa presadzujú      

* porovnanie s predchádzajúcimi rokmi je založené len na porovnateľných otázkach
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2009-2008 2010-2009 2011-2010 2012-2011 2014-2012 2016-2014 2018-2016 2018
Krajina - 

EU-28
2009-2008 2010-2009 2011-2010 2012-2011 2014-2012 2016-2014 2018-2016 2018

Krajina - 

EU-28

Znalosť práv spotrebiteľa* -8,6 -0,9 0,4 -3,1 35,6 -9,2 Znalosť práv spotrebiteľa* 4,6 -3,2 1,2 -6,3 -1,2 0,6 56,5 2,9

Dôvera v organizácie -6,5 -2,5 4,5 0,1 3,3 -3,0 2,4 79,8 14,4

Dôvera v orgány verejnej moci -4,9 -2,8 3,4 6,5 1,5 -5,3 3,7 82,9 19,5

Dôvera v maloobchodníkov a poskytovateľov služieb-10,9 -2,3 3,7 -7,8 10,8 0,3 -0,9 81,6 9,3

Dôvera v MVO -3,6 -2,4 6,3 1,4 -2,4 -3,9 4,5 75,1 14,3

Dôvera v mechanizmy nápravy -3,7 9,4 8,2 1,9 2,3 -7,8 1,4 45,6 7,7

Dôvera v mimosúdne riešenie sporov 0,0 7,9 7,4 7,6 -6,3 -4,6 0,9 58,9 15,9

Dôvera v súdy -7,5 10,9 9,0 -3,9 11,0 -11,0 1,8 32,3 -0,5

Dôvera v bezpečnosť výrobkov -4,2 2,4 -2,4 -0,2 -0,5 -8,3 3,6 84,5 14,9 Dôvera v bezpečnosť výrobkov -2,7 -1,7 -1,9 90,1 15,7

Dôvera v tvrdenia týkajúce sa životného prostredia -6,1 6,9 64,3 9,0 Dôvera v tvrdenia týkajúce sa životného prostredia 3,7 -0,8 85,3 14,5

Dôvera v online nakupovanie na domácom trhu -0,3 6,4 5,6 75,4 3,8 Dôvera v online predaj na domácom trhu 1,5 -3,3 69,9 15,0

Skúsenosť s nekalými obchodnými praktikami 3,8 -4,1 25,6 3,2 Rozšírenosť nekalých obchodných praktík 0,5 0,3 32,4 4,1

Iné nedovolené praktiky 2,3 -0,7 7,4 -3,9 Dodržiavanie právnych predpisov v oblasti ochrany spotrebiteľa -1,5 1,9 77,9 8,9

Presadzovanie právnych predpisov v oblasti ochrany spotrebiteľa a bezpečnosti výrobkov 0,0 1,3 -2,3 72,5 10,6

Problémy a sťažnosti (zložený ukazovateľ) 0,8 0,1 89,7 1,3 Účasť v mechanizmoch mimosúdneho riešenia sporov 1,4 7,3 52,2 21,8

Problémy, ktoré neboli zanedbateľné, ale sťažnosť nebola podaná -3,8 -0,9 4,8 -8,7

Nevyskytli sa žiadne problémy 3,5 0,9 0,3 73,0 -4,9

Znalosť a dôvera

Fínsko

Spotrebitelia Maloobchodníci

Dodržiavanie predpisov a ich presadzovanie

Sťažnosti a riešenie sporov

■ Fínsko dosahuje druhé najvyššie hodnotenie zloženého ukazovateľa znalostí a dôvery v EÚ spomedzi 28 členských štátov EÚ              

■ Dôvera spotrebiteľov v organizácie vo Fínsku je na druhej najvyššej úrovni spomedzi 28 členských štátov EÚ, pričom dôvera v orgány verejnej moci je na tretej najvyššej úrovni a dôvera v MVO je na druhej najvyššej úrovni v rámci EÚ28  

■ Spotrebitelia vo Fínsku majú druhú najvyššiu úroveň dôvery v mechanizmy mimosúdneho riešenia sporov v rámci EÚ28 

■ Dôvera spotrebiteľov v bezpečnosť výrobkov je najvyššia spomedzi 28 štátov EÚ 

■ Úrovne dôvery maloobchodníkov v bezpečnosť výrobkov a tvrdenia týkajúce sa životného prostredia sú vo Fínsku najvyššie spomedzi 28 členských štátov EÚ      

■ Fínsko má tretí najvyšší percentuálny podiel maloobchodníkov v rámci EÚ28, ktorí si pravdepodobne  myslia, že ich konkurenti dodržiavajú predpisy zamerané na bezpečnosť výrobkov a na spotrebiteľov 

■ Fínsko dosahuje tretie najvyššie hodnotenie zloženého ukazovateľa sťažností a riešenia sporov spotrebiteľov spomedzi 28 členských štátov EÚ      

■ Percentuálny podiel fínskych spotrebiteľov, ktorí nepodali sťažnosť napriek tomu, že problémy, ktorým čelili, sa nedajú považovať za zanedbateľné, je najnižší v rámci EÚ28 

■ Percentuálny podiel fínskych maloobchodníkov, ktorí majú znalosť o mimosúdnom riešení sporov, je  najvyšší v rámci EÚ28

■ Fínsko má v rámci EÚ28 tretí najvyšší percentuálny podiel maloobchodníkov s pravdepodobnou účasťou na mechanizme mimosúdneho riešenia sporov

* porovnanie s predchádzajúcimi rokmi je založené len na porovnateľných otázkach
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2009-2008 2010-2009 2011-2010 2012-2011 2014-2012 2016-2014 2018-2016 2018
Krajina - 

EU-28
2009-2008 2010-2009 2011-2010 2012-2011 2014-2012 2016-2014 2018-2016 2018

Krajina - 

EU-28

Znalosť práv spotrebiteľa* -7,9 -2,3 -1,7 -0,4 41,2 -3,6 Znalosť práv spotrebiteľa* 8,6 2,1 -0,8 -3,1 -1,6 -4,4 57,1 3,5

Dôvera v organizácie -9,9 5,1 -0,5 1,6 -3,8 -0,6 -0,3 65,5 0,1

Dôvera v orgány verejnej moci -9,4 7,2 -0,5 3,4 0,5 -0,3 0,7 75,5 12,1

Dôvera v maloobchodníkov a poskytovateľov služieb-8,6 6,1 -2,4 -9,2 12,4 1,1 1,1 73,6 1,3

Dôvera v MVO -11,6 2,0 1,5 10,7 -24,2 -2,7 -2,8 47,6 -13,2

Dôvera v mechanizmy nápravy -19,0 8,1 2,9 4,2 -3,7 -0,8 0,0 28,2 -9,7

Dôvera v mimosúdne riešenie sporov -17,3 6,3 3,2 1,9 -0,1 0,7 0,7 37,9 -5,1

Dôvera v súdy -20,6 9,8 2,7 6,4 -7,3 -2,3 -0,7 18,5 -14,3

Dôvera v bezpečnosť výrobkov -4,8 -1,1 1,6 -8,5 3,6 3,3 2,8 71,4 1,7 Dôvera v bezpečnosť výrobkov -5,6 5,9 -4,6 83,3 8,9

Dôvera v tvrdenia týkajúce sa životného prostredia 2,2 2,6 53,8 -1,6 Dôvera v tvrdenia týkajúce sa životného prostredia 2,7 0,4 80,1 9,3

Dôvera v online nakupovanie na domácom trhu 4,2 8,6 3,1 83,1 11,5 Dôvera v online predaj na domácom trhu 5,8 5,6 67,2 12,3

Skúsenosť s nekalými obchodnými praktikami 0,9 -2,2 24,1 1,7 Rozšírenosť nekalých obchodných praktík -3,0 -2,7 23,5 -4,8

Iné nedovolené praktiky 3,0 -2,2 8,7 -2,5 Dodržiavanie právnych predpisov v oblasti ochrany spotrebiteľa 0,6 0,3 72,0 3,0

Presadzovanie právnych predpisov v oblasti ochrany spotrebiteľa a bezpečnosti výrobkov -4,9 7,1 -0,9 65,3 3,4

Problémy a sťažnosti (zložený ukazovateľ) -1,1 1,4 91,5 3,0 Účasť v mechanizmoch mimosúdneho riešenia sporov -1,9 1,3 68,5 38,1

Problémy, ktoré neboli zanedbateľné, ale sťažnosť nebola podaná 1,5 4,6 11,4 -2,2

Nevyskytli sa žiadne problémy 15,9 -0,5 3,4 83,2 5,2

Znalosť a dôvera

Švédsko

Spotrebitelia Maloobchodníci

Dodržiavanie predpisov a ich presadzovanie

Sťažnosti a riešenie sporov

■ Spotrebitelia vo Švédsku majú tretiu najnižšiu úroveň dôvery v súdy v rámci EÚ28

■ Švédsko dosahuje  najvyššie hodnotenie zloženého ukazovateľa sťažností a riešenia sporov spotrebiteľov spomedzi 28 členských štátov EÚ          

■ Švédsko má v rámci EÚ28 najvyšší percentuálny podiel maloobchodníkov s pravdepodobnou účasťou na mechanizme mimosúdneho riešenia sporov 

* porovnanie s predchádzajúcimi rokmi je založené len na porovnateľných otázkach
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2009-2008 2010-2009 2011-2010 2012-2011 2014-2012 2016-2014 2018-2016 2018
Krajina - 

EU-28
2009-2008 2010-2009 2011-2010 2012-2011 2014-2012 2016-2014 2018-2016 2018

Krajina - 

EU-28

Znalosť práv spotrebiteľa* -5,4 1,3 17,6 -15,0 40,1 -4,7 Znalosť práv spotrebiteľa* -0,1 -3,4 4,3 -8,5 2,0 0,4 44,0 -9,6

Dôvera v organizácie 3,0 7,6 -2,8 0,6 -2,8 9,2 -13,5 71,8 6,3

Dôvera v orgány verejnej moci 3,3 11,9 -3,2 -0,6 0,2 6,8 -10,0 74,2 10,8

Dôvera v maloobchodníkov a poskytovateľov služieb2,0 5,3 -5,7 -3,2 9,0 3,0 -6,3 79,6 7,3

Dôvera v MVO 3,7 5,5 0,6 5,4 -17,7 17,9 -24,1 61,5 0,7

Dôvera v mechanizmy nápravy -4,2 16,7 -4,1 -6,5 -0,5 13,3 -16,9 44,6 6,7

Dôvera v mimosúdne riešenie sporov 2,3 12,0 -2,2 -14,0 0,4 15,5 -18,3 48,9 5,8

Dôvera v súdy -10,8 21,5 -5,9 0,9 -1,5 11,1 -15,5 40,3 7,6

Dôvera v bezpečnosť výrobkov -1,1 -1,0 2,8 -3,3 -1,0 10,6 -12,3 81,9 12,2 Dôvera v bezpečnosť výrobkov -1,9 1,2 -12,3 72,2 -2,2

Dôvera v tvrdenia týkajúce sa životného prostredia 13,0 -18,0 63,1 7,8 Dôvera v tvrdenia týkajúce sa životného prostredia -2,1 3,2 79,8 9,0

Dôvera v online nakupovanie na domácom trhu 5,0 8,8 0,7 87,5 15,9 Dôvera v online predaj na domácom trhu -6,3 3,0 54,7 -0,2

Skúsenosť s nekalými obchodnými praktikami -15,8 16,3 20,2 -2,2 Rozšírenosť nekalých obchodných praktík 0,4 -3,1 19,8 -8,5

Iné nedovolené praktiky -11,1 13,4 15,6 4,4 Dodržiavanie právnych predpisov v oblasti ochrany spotrebiteľa -3,6 1,1 77,4 8,4

Presadzovanie právnych predpisov v oblasti ochrany spotrebiteľa a bezpečnosti výrobkov -6,4 -4,0 0,0 73,1 11,2

Problémy a sťažnosti (zložený ukazovateľ) 1,8 -3,5 86,3 -2,2 Účasť v mechanizmoch mimosúdneho riešenia sporov 9,3 -18,7 16,8 -13,6

Problémy, ktoré neboli zanedbateľné, ale sťažnosť nebola podaná 19,3 -23,3 5,2 -8,4

Nevyskytli sa žiadne problémy 3,8 9,0 -16,0 66,3 -11,7

Znalosť a dôvera

Spojené kráľovstvo

Spotrebitelia Maloobchodníci

Dodržiavanie predpisov a ich presadzovanie

Sťažnosti a riešenie sporov

■ Dôvera spotrebiteľov v online nakupovanie v Spojenom kráľovstve je najvyššia v rámci EÚ28

■ Spojené kráľovstvo dosahuje tretie najnižšie hodnotenie zloženého ukazovateľa sťažností a riešenia sporov spotrebiteľov spomedzi 28 členských štátov EÚ   

■ Percentuálny podiel spotrebiteľov v Spojenom kráľovstve, ktorí nepodali sťažnosť napriek tomu, že problémy, ktorým čelili, sa nedajú považovať za zanedbateľné, je druhý najnižší v rámci EÚ28 

■ Percentuálny podiel spotrebiteľov v Spojenom kráľovstve, ktorí sa nestretli so žiadnymi problémami je najnižší v rámci EÚ28 

* porovnanie s predchádzajúcimi rokmi je založené len na porovnateľných otázkach
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2009-2008 2010-2009 2011-2010 2012-2011 2014-2012 2016-2014 2018-2016 2018
Krajina - 

EU-28
2009-2008 2010-2009 2011-2010 2012-2011 2014-2012 2016-2014 2018-2016 2018

Krajina - 

EU-28

Znalosť práv spotrebiteľa* 0,3 -3,6 4,5 -0,9 46,7 1,9 Znalosť práv spotrebiteľa* 15,0 3,1 0,9 -9,6 -2,2 6,5 64,0 10,4

Dôvera v organizácie -5,7 12,2 0,7 0,8 60,3 -5,2

Dôvera v orgány verejnej moci -4,3 16,6 0,1 5,5 50,9 -12,4

Dôvera v maloobchodníkov a poskytovateľov služieb -8,2 12,9 -0,9 -1,9 63,6 -8,7

Dôvera v MVO -4,7 7,0 3,0 -1,3 66,4 5,6

Dôvera v mechanizmy nápravy -3,3 1,2 -5,1 -4,6 28,7 -9,2

Dôvera v mimosúdne riešenie sporov -6,1 -6,3 -7,6 -3,5 26,3 -16,7

Dôvera v súdy -0,6 8,7 -2,7 -5,7 31,1 -1,6

Dôvera v bezpečnosť výrobkov 2,7 3,4 0,1 5,3 74,3 4,6 Dôvera v bezpečnosť výrobkov -2,7 -6,6 5,4 75,4 1,0

Dôvera v tvrdenia týkajúce sa životného prostredia -5,9 0,8 44,8 -10,5 Dôvera v tvrdenia týkajúce sa životného prostredia 13,4 -15,3 60,0 -10,8

Dôvera v online nakupovanie na domácom trhu 9,3 6,9 1,4 79,3 7,7 Dôvera v online predaj na domácom trhu -3,1 4,0 72,0 17,1

Skúsenosť s nekalými obchodnými praktikami 1,0 -1,0 11,2 -11,2 Rozšírenosť nekalých obchodných praktík -6,1 -2,0 21,7 -6,6

Iné nedovolené praktiky 2,9 -3,3 10,3 -0,9 Dodržiavanie právnych predpisov v oblasti ochrany spotrebiteľa 0,4 0,1 74,1 5,1

Presadzovanie právnych predpisov v oblasti ochrany spotrebiteľa a bezpečnosti výrobkov -7,6 9,8 -8,3 48,8 -13,1

Problémy a sťažnosti (zložený ukazovateľ) -1,1 -0,8 87,9 -0,6 Účasť v mechanizmoch mimosúdneho riešenia sporov -8,1 0,4 27,3 -3,1

Problémy, ktoré neboli zanedbateľné, ale sťažnosť nebola podaná 1,5 2,7 16,8 3,2

Nevyskytli sa žiadne problémy 2,0 0,5 -1,6 78,0 0,0

Znalosť a dôvera

Island

Spotrebitelia Maloobchodníci

Dodržiavanie predpisov a ich presadzovanie

Sťažnosti a riešenie sporov

■ Spotrebitelia na Islande majú tretiu najnižšiu mieru dôvery v orgány verejnej moci spomedzi všetkých 30 štátov 

■ Existuje stabilný trend dôvery islandských spotrebiteľov v mechanizmy mimosúdneho riešenia sporov, ktorý sa od roku 2011 zmenšil takmer o polovicu, a výsledkom je jeho najnižšia hodnota spomedzi všetkých 30 štátov. Najväčší pokles možno pozorovať v období rokov 2014 – 2016   

■ Dôvera spotrebiteľov v tvrdenia týkajúce sa životného prostredia na Islande je druhá najnižšia spomedzi všetkých 30 štátov

■ Maloobchodníci na Islande majú najvyššiu mieru znalosti práv spotrebiteľa spomedzi všetkých 30 štátov

■ Dôvera maloobchodníkov v online predaj na Islande je tretia najvyššia spomedzi všetkých 30 štátov 

■ Island má spomedzi všetkých 30 krajín druhý najnižší podiel spotrebiteľov, ktorí sa pravdepodobne stretli s nekalými obchodnými praktikami 

■ Percentuálny podiel islandských maloobchodníkov, ktorí majú znalosť o mimosúdnom riešení sporov, sa od roku 2011 znížil o niečo viac ako o jednu tretinu a je tretí najnižší spomedzi všetkých 30 krajín

* porovnanie s predchádzajúcimi rokmi je založené len na porovnateľných otázkach
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2009-2008 2010-2009 2011-2010 2012-2011 2014-2012 2016-2014 2018-2016 2018
Krajina - 

EU-28
2009-2008 2010-2009 2011-2010 2012-2011 2014-2012 2016-2014 2018-2016 2018

Krajina - 

EU-28

Znalosť práv spotrebiteľa* -2,3 -3,5 -0,5 1,1 52,7 7,9 Znalosť práv spotrebiteľa* -6,5 4,4 4,6 -11,2 -3,0 3,7 57,8 4,2

Dôvera v organizácie -5,0 9,0 -3,9 -1,4 71,6 6,1

Dôvera v orgány verejnej moci -4,2 10,9 -1,9 -0,9 80,6 17,2

Dôvera v maloobchodníkov a poskytovateľov služieb -11,9 22,0 -0,5 -2,6 75,7 3,4

Dôvera v MVO 1,1 -6,0 -9,4 -0,7 58,4 -2,4

Dôvera v mechanizmy nápravy -5,2 8,2 -8,3 -0,5 42,9 5,0

Dôvera v mimosúdne riešenie sporov -8,8 8,7 -8,2 -0,2 47,0 4,0

Dôvera v súdy -1,7 7,7 -8,4 -0,7 38,7 5,9

Dôvera v bezpečnosť výrobkov 0,1 1,0 1,6 -0,2 83,9 14,2 Dôvera v bezpečnosť výrobkov -5,9 3,9 9,7 93,7 19,3

Dôvera v tvrdenia týkajúce sa životného prostredia 0,8 -2,4 60,4 5,1 Dôvera v tvrdenia týkajúce sa životného prostredia 2,5 3,9 85,1 14,3

Dôvera v online nakupovanie na domácom trhu 5,1 7,9 -2,5 84,4 12,8 Dôvera v online predaj na domácom trhu -9,0 10,0 60,8 5,9

Skúsenosť s nekalými obchodnými praktikami 0,7 -0,7 19,7 -2,7 Rozšírenosť nekalých obchodných praktík -5,3 -2,8 21,6 -6,7

Iné nedovolené praktiky -0,7 -1,8 6,7 -4,6 Dodržiavanie právnych predpisov v oblasti ochrany spotrebiteľa -1,0 0,5 72,5 3,5

Presadzovanie právnych predpisov v oblasti ochrany spotrebiteľa a bezpečnosti výrobkov 6,3 -8,7 5,2 74,4 12,5

Problémy a sťažnosti (zložený ukazovateľ) -0,5 0,1 89,9 1,5 Účasť v mechanizmoch mimosúdneho riešenia sporov -6,4 10,2 50,3 19,9

Problémy, ktoré neboli zanedbateľné, ale sťažnosť nebola podaná -1,3 0,9 13,0 -0,6

Nevyskytli sa žiadne problémy 18,5 -1,9 -1,6 78,1 0,2

Znalosť a dôvera

Nórsko

Spotrebitelia Maloobchodníci

Dodržiavanie predpisov a ich presadzovanie

Sťažnosti a riešenie sporov

■ Nórsko dosahuje druhé najvyššie hodnotenie zloženého ukazovateľa znalosti a dôvery spomedzi všetkých 30 štátov 

■ Dôvera spotrebiteľov v bezpečnosť výrobkov v Nórsku je na druhej najvyššej úrovni spomedzi všetkých 30 štátov

■ Dôvera maloobchodníkov v bezpečnosť výrobkov je na najvyššej úrovni a dôvera maloobchodníkov v tvrdenia týkajúce sa životného prostredia je na druhej najvyššej úrovni spomedzi všetkých 30 štátov 

* porovnanie s predchádzajúcimi rokmi je založené len na porovnateľných otázkach

Knowledge & Trust Compliance & Enforcement Complaints & Dispute ResolutionZnalosť a dôvera Dodržiavanie predpisov a ich presadzovanie Sťažnosti a riešenie sporov



 

 

 

Ako sa skontaktovať s EÚ? 

Osobne 

Na celom území Európskej únie sú stovky informačných centier Europe Direct. Adresu centra najbližšieho 

k vám nájdete na tejto webovej stránke: https://europa.eu/european-union/contact_sk 

Telefonicky alebo e-mailom 

Europe Direct je služba, ktorá odpovedá na vaše otázky o Európskej únii. Kontaktovať ju možno: 

– na bezplatnom čísle: 00 800 6 7 8 9 10 11 (niektorí operátori si môžu účtovať poplatky za tieto volania), 

– na klasickom telefónnom čísle: +32 2 299 9696 alebo 

– prostredníctvom e-mailu na: https://europa.eu/european-union/contact_sk 

 

Hľadanie informácií o EÚ 

Online 

Informácie o Európskej únii sú dostupné vo všetkých úradných jazykoch EÚ na webovej stránke Europa: 

https://europa.eu/european-union/index_sk 

Publikácie EÚ  

Publikácie EÚ (bezplatne aj za poplatok) si môžete stiahnuť alebo objednať na: 

https://publications.europa.eu/sk/publications Ak chcete získať viac než jeden výtlačok bezplatných 

publikácií, obráťte sa na službu Europe Direct alebo vaše miestne informačné centrum (pozri 

https://europa.eu/european-union/contact_sk). 

Právo EÚ a súvisiace dokumenty 

Prístup k právnym informáciám EÚ vrátane všetkých právnych predpisov EÚ od roku 1952 vo všetkých 

úradných jazykoch nájdete na webovej stránke EUR-Lex: http://eur-lex.europa.eu 

Otvorené dáta z EÚ 

Portál otvorených dát Európskej únie (http://data.europa.eu/euodp/en) poskytuje prístup k súborom dát 

z EÚ. Údaje možno stiahnuť a opätovne použiť bezplatne na komerčné aj nekomerčné účely. 
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