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1. NYCKELSIFFROR

Resultattavlan for konsumentvillkor (nedan kallad resultattavlan) ar det viktigaste verktyget for
att évervaka konsumentvillkoren i Europa. Den mater konsumentvillkoren i EU-medlemsstaterna
plus Island och Norge.

Konsumentvillkoren omfattar faktorer som gor det lattare eller svarare for konsumenterna att
gora val som forbattrar deras valfard. | bilaga | anges den begreppsmassiga och metodologiska
ramen for resultattavlan, bilaga Il innehaller den fullstandiga datauppséttningen, och bilaga Il
faktablad for 1anderna med de viktigaste indikatorerna.

Resultattavlan offentliggors vartannat ar. Den bygger huvudsakligen pa representativa
undersokningar av konsumenter och aterforsiljare! och kompletteras med data fran andra kallor.

Huvudpunkterna i resultattavlan for 2019 ar foljande:

1. Efter betydande forbattringar av konsumentvillkoren under 2016 noterades en
minskning 2018 som framfGrallt orsakades av en nedgang i konsumenternas
fortroende for vissa vasteuropeiska lander.

2. Konsumentvillkoren i andra regioner fortsatter att forbattras. Landerna i sédra
och 6stra EU narmar sig EU-genomsnittet, vilket gor konsumentvillkoren verlag
mindre ojamlika i olika regioner i EU. Skillnaden mellan det hogsta poangtalet
(Sverige, med 71,4) och det lagsta (Kroatien, med 53,2) &r dock fortfarande
betydande.

3. Mer an 70 % av konsumenterna litar pa att aterforsaljare respekterar deras
konsumentrattigheter och 6ver 60 % har haft positiva erfarenheter med
naringsidkare nar de har framfort klagomal.

4. Rterforsaljarna gor en positiv bedémning av efterlevnaden av
konsumentlagstiftningen inom sina respektive sektorer, och detta hanger samman
uppskattningen for tillsynsverksamheten.

5. Aggressiv forsaljning ar den otillborliga affarsmetod som konsumenterna oftast
stoter pa, och detta bekréaftas av aterforsaljarnas observationer om sina
konkurrenter.

6. Mer an halften av konsumenterna paverkas av miljéargument nar de koper nagot.

7. Allt fler konsumenter handlar pa natet, men de har lagre fortroende for
nathandlare fran andra EU-lander &n for inhemska handlare.

De tva undersokningar som lag till grund for 2019 ars upplaga av resultattavlan genomfordes under varen 2018.



2. KONSUMENTVILLKOR | EUROPA

| detta avsnitt undersoks konsumentvillkor i Europa. Detta fangas upp av indexet for
konsumentvillkor? och n&gra av dess indikatorer.

Indexet for konsumentvillkor foljer konsumentvillkoren med hjalp av tre nyckelkomponenter:

e Kunskap och fortroende: kunskap om konsumentrattigheter och fortroende for
institutioner och marknadsvillkor &r centrala fér utvecklingen av effektiva marknader och
ett faktiskt skydd av konsumenternas intressen.

e Efterlevnad och tillsyn: en effektiv tillsyn av konsumentrattigheter och lagstiftningen
om produktsékerhet bidrar bade till att bygga upp konsumenternas fértroende och till att
forbattra foretagsklimatet genom att forhindra snedvridningar och sakerstalla lika villkor
for foretag pa hela EU:s inre marknad.

e Klagomal och tvistlosning: Att fa gottgorelse kan minska eller rentav uppvaga
nackdelarna for konsumenterna, vilket i sin tur kan stdrka konsumenternas fortroende for
handeln i stort. Darfor ar det viktigt att konsumenterna utnyttjar de mojligheter till
gottgorelse som finns nar de far problem och att deras klagomal hanteras effektivt.

Efter de betydande forbattringar som rapporterades i den foregaende utgavan forsamrades
konsumentvillkoren i EU 2018

Under 2018 forsamrades konsumentvillkoren i EU jamfért med 2016. Trots detta stannade de
dock kvar pa en hog niva med ett resultat pa 63,0 poang 6ver 100, vilket endast delvis
kompenserar for den betydande 6kning som uppmattes i den tidigare upplagan.

Poangen for alla tre komponenterna i indexet for konsumentvillkor — ”kunskap och fortroende”,
“efterlevnad och tillsyn” och “klagomal och tvistlosning” — foll jamfort med 2016, men &r
fortfarande pa uppgang sedan 2014 (+ 1,0, + 1,8 respektive + 0,5 poang).

2 Indexet for konsumentvillkor ar ett sammansatt index (se bilaga | om dess sammansattning). Indexet for
konsumentvillkor uttrycks pa en skala frén 0 till 100 poang.



Figur I: Indexet for konsumentvillkor och dess huvudkomponenter i EU, 2014-2018
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Kaélla: Undersokningar om konsumenternas och aterforséljarnas installningar till granséverskridande handel och konsumentskydd

Landerna i Véasteuropa rapporterar samre konsumentvillkor under 2018 jamfort med 2016°
medan 6vriga regioner* fortsétter p& en positiv trend, och landerna i 6stra och sodra Europa
narmar sig EU-genomsnittet

Den geografiska fordelningen av indexet for konsumentvillkor visar pa sjunkande siffror i
utvarderingen av konsumenternas villkor i Vasteuropa, medan de fortsatte att stiga i andra delar
av EU. Skillnaden i konsumentvillkor mellan sodra och &stra EU & ena sidan och vastra EU a
andra sidan minskar kraftigt, medan norra EU &r den region som presterar béast.

3 Undersokningarna under 2016 genomfordes fore folkomréstningen om Brexit.

4 De regionala landsgrupperna definieras i bilaga | (EU-regioner).



Figur I1: Forandring av indexet for konsumentvillkor i olika regioner i EU, 2014-2018
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Kalla: Undersokningar om konsumenternas och aterforséljarnas installningar till gransoverskridande handel och konsumentskydd

Konsumenterna har stoérre fortroende for naringsidkare an for konsumentskyddsmyndigheter
och konsumentorganisationer

Konsumenternas fortroende for att aterforsaljare och tjansteleverantérer respekterar
konsumenternas rattigheter ar hogt (72,3 %), och har 6kat med nastan 15 procentenheter pa tio
ar. Nar det galler fortroendet for konsumentorganisationer ar trenden dock nedatgaende sedan
2012. Fortroendet for de offentliga myndigheternas formaga att skydda konsumenternas
rattigheter, vilket tidigare var pa uppgang, minskade ocksa mellan 2016 och 2018.



Figur I11: EU-konsumenternas fortroende for organisationer 2008-2018
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Kalla: Undersokning om konsumenternas instéllningar till gransoverskridande handel och konsumentskydd
Den rattighet som flest konsumenter kanner till &r angerperioden for distanskop

Ar 2018 var 60,1 % av konsumenterna medvetna om att de har rétt att returnera varor som kdpts
pa distans inom en angerperiod, medan 38,8 % visste att de har ratt till gratis reparation eller en
ersattande produkt om en ny produkt gar sénder inom en viss tid fran leverans, och 35,5 % av
konsumenterna visste att de inte behdver betala eller returnera odnskade produkter.

Aterforsaljarnas kdnnedom om konsumentlagstiftningen ar visserligen béttre &n konsumenternas,
men den &r fortfarande lag, da i genomsnitt endast 53,6 % besvarade fragorna korrekt.
Aterforsaljare som saljer varor har nagot battre kdnnedom om konsumentreglerna 4n de som
tillhandahaller tjanster.

Aterforséljarna ar éverlag positiva till enkelheten kring och kostnadsnivan for att efterleva
konsumentlagar

En klar majoritet av aterforséljarna i EU tycker att det ar latt att folja konsumentlagstiftningen,
med procentsatser som stracker sig fran 51,5 % i Tjeckien till 83,8 % i Italien. P4 EU-niva tycker
sju av tio aterforsaljare att det ar latt att folja konsumentlagstiftningen inom sina sektorer. Av
dessa tycker 20,9 % att det rentav ar mycket latt. Tva tredjedelar av aterforsaljarna anser
dessutom att de relaterade kostnaderna ar rimliga och att deras konkurrenter pa den inhemska
marknaden ocksa féljer konsumentlagstiftningen.



Figur IV: EU-aterforsiljarnas uppfattning om efterlevnaden av konsumentlagstiftning nationellt, 2018
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Kalla: Undersokning om aterforsaljarnas installningar till granséverskridande handel och konsumentskydd, 2018

Aterforsaljarnas bedémning av det arbete som utférs av nationella tillsynsmyndigheter och
icke-statliga konsumentorganisationer &r positiv, sarskilt pa omradet for produktsakerhet

Under 2018 gjorde i genomsnitt sex av tio EU-aterforséljare en positiv beddmning av tillsynen
av konsument- och produktsékerhetslagstiftningen inom sina respektive sektorer. Hogst poéng
fick tillsynen av produktsakerhetslagstiftningen. Ett starkt samband® mellan aterforsaljarnas
bedémningar av efterlevnaden och deras syn pa tillsynen (0,76) tyder pa att en proaktiv tillsyn
gor skillnad.

5  Baserat pa egen dataanalys. Andra korrelationer som stdder samma slutsats ar de negativa korrelationerna
mellan tillsyn och efterlevnad av konsumentlagstiftningen & ena sidan och exponeringen mot otilloérliga
affarsmetoder & andra sidan (-0,55 respektive -0,64). Konsumenternas fortroende for att nationella
organisationer (bade offentliga myndigheter och icke-statliga organisationer) skyddar deras rattigheter
korrelerar pd motsvarande satt positivt med aterforsaljarnas bedomning av offentliga myndigheters och icke-
statliga organisationers roll ndr det géller att Overvaka efterlevnaden av konsumentlagstiftningen (0,66
respektive 0,60).



Figur V: Korrelation mellan andelen aterforsiljare som gor en positiv bedomning av

tillsynsverksamheten och efterlevnaden av konsumentlagstiftningen inom sina respektive sektorer, 2018
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Kalla: Undersokning om aterforsaljarnas installningar till gransoverskridande handel och konsumentskydd, 2018

Totalt sett ansag tre av fyra aterforsaljare i EU (74,4 %) att icke-livsmedelsprodukter i allméanhet
ar sakra i deras lander och ungefar lika manga (74,8 %) ansag att de offentliga myndigheterna
aktivt dvervakar och sakerstéller efterlevnaden av produktsakerhetslagstiftningen inom deras
branscher. Bada indikatorerna ligger kvar pa ungefar samma nivaer som 2016.

Aggressiv forsaljning ar den otillborliga affarsmetod som rapporteras mest, bade av
konsumenter och aterforsaljare

Under 2018 rapporterade i genomsnitt nastan 3 av 10 aterforsdljare att de stotte pa olika
otillborliga affarsmetoder hos sina inhemska konkurrenter. Den metod som rapporterades mest
(av 40,9 % av aterforsaljarna) var patryckningar mot konsumenterna med ihérdiga séljsamtal
eller séljmeddelanden.

Nér det géller otillborliga affarsmetoder goér konsumenterna h&r samma beddmning som
aterforsaljarna — 35,7 % av EU-konsumenterna anger att de har kant sig pressade av ihdrdiga
samtal eller meddelanden fran inhemska handlare, vilket &r den stérsta andelen personer som
utsatts for en specifik otillborlig metod, om man jamfér bland de metoder som évervakas.

Mer &n var femte konsument upplevde problem under det senaste aret, och klagomalen
riktades framst mot naringsidkare

Under 2018 uppgav 22 % av konsumenterna att de hade sttt pa problem under de senaste 12
manaderna i fall dar de kopte varor eller tjanster fran naringsidkare i det egna landet och dar de



ansag att det fanns ett legitimt skal att klaga. Av dem som stotte pa problem lat 22,5 % bli att
klaga (trots att de ansdg att det hade varit legitimt att gora det). De framsta orsakerna till att inga
atgarder vidtogs var foljande:

e Det skulle ta for lang tid (42.8 %).

e De belopp det handlade om var fér sma (39.7 %).

e De berdrda personerna antog att ett klagomal inte skulle ha lett till en tillfredsstallande
16sning (36,6 %).

En betydande andel av konsumenterna uppgav att de var osakra pa sina rattigheter (21,1 %) eller
att de inte visste vart de skulle vanda sig med sitt klagomal och hur de ska ga tillvaga (20,1 %).

De som stotte pa problem klagade i forsta hand till aterforsaljaren eller tjansteleverantoren
(67,5 %). Farre vande sig till en offentlig myndighet (5,2 %) eller en instans for alternativ
tvistlosning (5 %) och &nnu farre beslutade att ta arendet till domstol (1,9 %).

| genomsnitt var cirka 6 av 10 av de EU-konsumenter (59,1 %) som lamnat in ett klagomal
genom de olika kanalerna néjda med hur klagomalet hanterades.



Figur VI: EU-konsumenternas klagomal och néjdhet med mottagarens hantering av klagomalet (%
av konsumenterna), 2018
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Kalla: Undersokning om konsumenternas instéllningar till gransoverskridande handel och konsumentskydd, 2018

Aven om hilften av aterforsaljarna (51,4 %) anger att de kanner till att det finns mekanismer for
tvistlésning utanfor domstol, deltar endast 30,4 % i sadana system.
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Konsumenternas utsatthet hanger framst ihop med en svar ekonomisk situation

Sedan 2014 har man i resultattavlan undersokt kopplingarna mellan flera faktorer bakom
utsatthet® och konsumenternas villkor genom en multivariat analys dar effekten av varje enskild
faktor uppskattas i forhallande till andra egenskaper som halls konstanta. Nedan &r de viktigaste
resultaten for 2018

-Manniskor som befinner sig i en svar ekonomisk situation tenderar att lita mindre pa och
ha lagre fortroende for handel via natet. De ar ocksa mer benagna att rapportera om otillborliga
affarsmetoder. Konsumenternas personliga ekonomiska situation ar den egenskap som paverkar
deras villkor allra mest.

-For yngre manniskor tenderar fortroendenivaerna att vara hogre for de flesta indikatorer,
inklusive handel via néatet, och den yngsta aldersgruppen (18-34 ar) tycks ha mindre kunskaper
om konsumentrattigheter.

-Manniskor med lag utbildningsniva visar hogre fortroende for organisationer.

Mer an halften av konsumenterna ar mottagliga for miljopastaenden

Mer &n halften av konsumenterna (56,8 %) i EU anger att deras kopbeslut paverkas av
miljopastaenden i fraga om minst en eller tva inkdpta varor eller tjanster (eller rentav i fraga om
alla deras inkop). Ungefar lika manga (55,3 %) litar pa miljopastaenden. Sammantaget finns de
mer miljomedvetna EU-konsumenterna i de sydeuropeiska (59,3 %) och Osteuropeiska landerna
(57,3 %).

Nara 7 av 10 aterforsaljare (70,8 %) anser att miljopastaenden om produkter eller tjanster inom
deras sektor ar tillforlitliga. Sma foretag (70,2 %) och féretag inom informations- och
kommunikationssektorn (61,8 %) &r minst benagna att lita pa miljopastaenden.

& Detaljerad information om konsumenternas utsatthet och drivkrafter finns i studien fran 2016 om konsumenters
utsatthet pa viktiga marknader i EU (pd engelska): https://publications.europa.eu/en/publication-detail/-
/publication/d1af2b47-9a83-11e6-9bca-01aa75ed71al/language-en

7 De fullstandiga resultaten frAn den multivariata analysen sammanfattas i tabell 4 i bilaga 2.
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Figur VII: Procentandel foretag som anser att de flesta miljopastaenden om varor eller tjanster
inom deras sektor ar tillforlitliga — uppdelat efter sektor, 2018
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Kalla: Undersokning om aterforsaljarnas installningar till granséverskridande handel och konsumentskydd, 2018

Konsumenterna ar déppna for att delta i den cirkuléara ekonomin, men goér det sallan

Ar 2018 offentliggjorde Europeiska kommissionen en beteendestudie om konsumenternas
engagemang i den cirkulara ekonomin®, Studien fokuserade p& fem produkter: i) dammsugare, ii)
tv-apparater, iii) diskmaskiner, iv) smarttelefoner och v) klader. | studien kombinerades olika
metodologiska verktyg sasom en litteraturstudie, intervjuer med intressenter och fokusgrupper,
en konsumentundersokning pa natet, samt tva beteendeexperiment.

De viktigaste resultaten av studien visade att konsumenterna sallan deltar i den cirkuléara
ekonomin, daven om de &r villiga att gora det. De flesta konsumenter reparerar visserligen
produkter (64 %), men samtidigt har en betydande andel hittills aldrig reparerat nagra produkter
(36 %) och/eller har ingen erfarenhet av att hyra/leasa eller kdpa begagnade produkter (90 %). |
beteendeexperimenten testades mojliga forklaringar till denna uppenbara motségelse, till
exempel om konsumenterna saknade information om produkternas hallbarhet och reparerbarhet
och om marknaderna var tillrackligt utvecklade for att erbjuda alternativ inom den cirkuléra
ekonomin (sasom andrahandsmarknader eller delningstjanster). Experimenten bekraftade att
tillhandahallandet av information var mycket effektivt nar det géller att skifta inkdpsbeslut mot
produkter med storre hallbarhet och reparerbarhet.

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

Antalet konsumenter som koper pa natet fortsatter att 6ka, men stora skillnader kvarstar inom
EU

Mellan 2017 och 2018 fortsatte den uppatgaende trenden som observerats under det senaste
artiondet i fraga om att konsumenterna handlar pa natet. Omkring 60 % av konsumenterna i EU
gjorde inkop pa natet, jamfort med 30 % under 2007. Andelen konsumenter som agnar sig at
nathandel varierar dock mycket i hela EU, fran 75 % eller mer i Danmark, Storbritannien,
Nederlénderna, Sverige och Tyskland till cirka 20 % i Bulgarien och Rumaénien.

Konsumenternas fortroende for att handla pa natet gar hand i hand med e-handelns utbredning
och detta aterspeglas i det starka sambandet mellan de tva indikatorerna pa landsniva®. Under
2018 uppgav 71,7% av EU-konsumenterna att de kanner sig trygga med att kopa online pa
hemmamarknaden.

Fortroendet for att kopa over granserna fran andra EU-lander &r dock betydligt lagre (48,3 %).
Detta beror atminstone delvis pa de problem som de som handlar pa nétet stalls infor. Férutom
leveransproblem, som manga konsumenter stoter pa nar det galler bade inhemska (51,5 %) och
gransoverskridande kop pa natet (35,9 %)1°, stalls konsumenter fran andra EU-lander dven infor
geoblockering i olika former, sdsom naringsidkares vagran att leverera till deras land (12,4 %),
automatisk omdirigering (12,1 %), eller att deras betalningsmetod inte godk&nns (angavs av
4,9 % av de intervjupersoner som koper varor pa natet 6ver nationsgranserna).

Endast 20 % av alla foretag saljer online

Under 2017 salde 19,5 % av alla foretag (med minst 10 anstéllda) online!! och e-handeln stod for
17,4 % av foretagens totala omsattning. Dessa siffror har varit relativt stabila i flera ar.

Dock kvarstdr markanta skillnader mellan EU-ldnderna: medan drygt 3 av 10 foretag i Irland,
Sverige och Danmark séljer online, ar det knappt 1 av 10 som gor det i Rumanien och Bulgarien.

Uppdelningen av samma indikatorer per sektor visar att inkvartering ligger hogst upp bade nar
det galler andelen foretag som séljer online och andelen omséattning fran forséljning via natet
(68,1 % respektive 31,6 %), foljt av detaljhandeln (28,0 % och 10,7 %), medan byggbranschen &r
den bransch dar man forlitar sig minst pa e-handel (4,3 % av foretagen, och andelen omséttning
fran forsaljning via natet uppgar till 1,8 %).

9 Jamforelseindexet (matt for 28 medlemsstater i EU) mellan andelen konsumenter som koper online och andelen
konsumenter som kanner sig trygga med att képa online &r lika med 0,80 (2018).

10 Det finns en storre andel konsumenter som rapporterar om leveransproblem med inhemska onlinek6p under de
senaste 12 manaderna (jamfort med granséverskridande kop), vilket bor ses i ljuset av det faktum att inhemska
kop ar vanligare an gransdverskridande.

11 E-handelsdata avser bade transaktioner mellan foretag och transaktioner mellan foretag och konsumenter (kalla:
Eurostat (onlinedatakod: isoc_ec_eseln?2).
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Bland aterforséljare med fysiska butiker ar andelen som planerar att borja sélja via natet
stabil pa knappt 20 %

De flesta av de EU-aterforséljare som redan séljer online planerar att fortsatta att gora det under
de kommande 12 manaderna (91 % under 2018). Mindre dn en femtedel (18,4 %) av dem som
bara saljer i butik funderar pa att borja salja via natet under de kommande 12 manaderna — denna
andel har sjunkit under de senaste aren, vilket tyder pa att nathandeln kan ha uppnatt en viss
mognadsgrad i de flesta EU-lander.

Insyn i onlineplattformar

Foranledd av 6kade farhagor for marknadssegmentering orsakad av individanpassade priser och
erbjudanden online, genomforde kommissionen nyligen en studie? dar man fann att pa 6ver tre
femtedelar (61 %) av de webbplatser for e-handel som utvarderades genom anonyma
inkOpsrundor visades sokresultaten i individanpassad ordning (”personlig rangordning av
erbjudanden”). Detta baserades antingen pa koparnas atkomstrutt till webbplatsen (t.ex. via en
webbplats for prisjamforelse) eller pa deras tidigare beteende pa néatet (t.ex. historik Over
besok/klick).

Inga tecken pa konsekvent och systematisk personlig prissattning kunde dock konstateras i
studien, och endast mycket sma prisskillnader noterades'®. Av studien framgér att
konsumenterna fortfarande ar oroade 6ver att individanpassning kan innebdra att deras
personuppgifter missbrukas, och vidare visar studien att konsumenterna kraver hogre insyn'4,

| en annan beteendestudie fran kommissionen om reklam och marknadsforing i sociala medier®®
identifierades vissa marknadsforingsmetoder som kan vara problematiska for konsumenterna.
Nér det till exempel galler dold reklam framkom det efter experimenten att de nuvarande
“informationsskyltarna” (for att identifiera t.ex. sponsrat innehall) som anvidnds pa sociala
medieplattformar inte ar effektiva. Darfor kan online-anvandarna i 36 % av fallen inte identifiera
s& kallad native advertising'® som reklam, dven om reklamerna innehdller standardmarkningar
som anger deras kommersiella avsikt.

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

131 6 % av produktmatchningarna observerades prisskillnader, men dessa var sma (medianskillnaden var mindre
an 1,6 %).

14 Intervjupersonerna i undersokningen var mest oroade éver att deras personuppgifter skulle anvandas for andra
andamal 4n de for vilka uppgifterna samlades in och/eller att de sjélva inte visste vem uppgifterna kunde delas
med (mellan 36 % och 49 % for de metoder for individanpassning som undersdktes). Konsumenterna skulle
ocksa vara mer positiva till individanpassningen om de fick mer information och hade stérre kontroll éver
dessa metoder.

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

6 Entyp av reklam som liknar och smalter in det anvandargenererade innehallet i sociala medier.
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BILAGA |I: MATA KONSUMENTVILLKOR

1. DEN BEGREPPSMASSIGA RAMEN

Den begreppsram som resultattavlan anvander for att mata konsumentvillkoren bestar av
foljande tre pelare:

e Konsumenternas och foretagens ka&nnedom om konsumentrattigheter, deras
fortroende for institutionella aktorer, produktsékerhet och miljopastaenden samt deras
fortroende for handel via natet.

e Fragor om efterlevnaden av konsumentlagstiftningen och hur olika institutionella
aktorer och marknadsaktorer sakerstaller efterlevnad av lagstiftningen. .

e Konsumenters klagomal och tvistlosning mellan konsumenter och aterforsaljare.

Resultattavlan bygger huvudsakligen pa tva undersokningar av konsumenter och &terforséljare?’.
Vid behov kan de tva perspektiven kombineras, eftersom de sannolikt kan valideras mot
varandra och komplettera varandra. Detta bidrar till att forbattra matningarnas tillforlitlighet. |
vissa fall anvands ocksa data fran andra kallor, till exempel resultaten fran onlinekontroller av
webbplatser som samordnas av kommissionen eller klagomal som mottagits av de europeiska
konsumentcentrumen.

Den metod som ligger till grund for resultattavlian for konsumentvillkor reviderades utforligt
2015 med stod av kommissionens gemensamma forskningscentrum och i samrad med berérda
parter'®. Revideringen innebar framfor allt en forfining av indexet fér konsumentvillkor, en
sammansatt indikator, till foljd av en grundlig statistisk revision?°.

1 Undersokningen om konsumenternas instéllningar till gransoverskridande handel och konsumentskydd 2018

(Consumer attitudes towards cross-border trade and consumer protection 2018) genomférdes av GfK Social
and Strategic Research med hjalp av telefonintervjuer (med samtal till en blandning av fasta och mobila
telefonnummer) i mars—maj 2018, bland intervjupersoner som var 18 ar och aldre, i de 28 EU-medlemsstaterna
samt i Island och Norge. Urvalet bestod av ungefar 1 000 intervjupersoner per land (utom for Cypern, Island,
Luxemburg och Malta, dar ungefar 500 intervjuer gjordes).
Undersokningen om aterforséljarnas installningar till gransoverskridande handel och konsumentskydd 2018
(Retailers’ attitudes towards cross-border trade and consumer protection 2018) genomférdes av natverket
Kantar Public Brussels med telefonintervjuer i maj—juni 2018, bland foretag (detaljhandelsforetag som saljer
varor eller tjanster direkt till slutkonsumenter) som sysselsatter minst 10 personer och &r verksamma i de 28
EU-medlemsstaterna samt Island och Norge. Urvalsstorleken var omkring 400 aterforsaljare per land (150 pa
Cypern, Island och Malta, 130 i Luxemburg). Godtagbara intervjupersoner var individer med beslutsfattande
ansvar i foretaget.
I bada undersokningarna var urvals- och viktningsforfarandena utformade for att sakerstalla ett representativt urval.
Mer information finns i uppdragstagarnas slutrapporter som étfoljer offentliggdrandet av denna resultattavla.

18 Se SWD (2015) 181 final, publicerad den 21 september 2015, for mer information.

19 Se kapitel 2.5 av Van Roy, V., Rossetti, F., Piculescu, V. (2015). Consumer conditions in the EU: revised framework
and empirical investigation, JRC science and policy report, JRC93404,
http://publications.jrc.ec.europa.eu/repository/bitstream/JRC93404/2015-10-12_consumer_conditions_final_report.pdf
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2. INDEX FOR KONSUMENTVILLKOR

Indexet for konsumentvillkor &r en sammansatt indikator som berdknas pa landsniva och
faststaller ett riktméarke for de nationella konsumentférhallandena.

Det baseras pa en uppséttning viktiga indikatorer (for inhemska transaktioner) som kommer fran de
EU-omfattande konsument- och aterforsaljarundersokningarna. Indikatorerna grupperas under de tre
huvudpelarna med lika stor vikt for var och en (33,3 %) i det sasmmanlagda resultatet, enligt féljande:

e Kunskap och fortroende (med tva separata underpelare som vardera har lika stor vikt pa
16,7 %).

e Efterlevnad och tillsyn.

e Klagomal och tvistlosning.

Ett poangvérde berdknas for varje (under)pelare som ett enkelt aritmetiskt genomsnitt av de
indikatorer som ingdr. Indexet har en teoretisk rackvidd fran 0 till 100, eftersom de
grundlaggande indikatorer som ingar i indexet uttrycks i procentandelar. Nedan ges en detaljerad
oversikt over de indikatorer som ingar i indexet for konsumentvillkor.

Tabell 1: Indexet for konsumentvillkor och dess komponenter

Konsumentundersékning Aterforséljarundersokning

PELARE 1: KUNSKAP OCH FORTROENDE - 33.3 %

Underpelare kunskap — 16,7 %

Kunskap om konsumentréttigheter:
Genomsnittlig andel konsumenter som svarar
korrekt pa tre fragor (angerperiod for kop pa
distans,  produktgarantier och  obestéllda
produkter).

Kunskap om konsumentréattigheter:
Genomsnittlig  procentandel aterforsaljare  som
svarar ratt pa fem fragor (produktgarantier,
inkludering av betalningsdokument [
marknadsféringsmaterial,  otillrackligt lager av
rabatterade produkter, marknadsféring av produkter
for barn och telefonnummer med f6rhojd taxa).

Underpelare fortroende — 16,7 %

Fortroende for organisationer: Genomsnittlig
andel konsumenter som haller med om att
offentliga myndigheter skyddar deras rattigheter
som konsumenter, och att aterforséljare och
tjansteleverantorer respekterar deras rattigheter
som konsumenter och att icke-statliga
konsumentorganisationer skyddar deras
rattigheter som konsumenter i deras land.

Fortroende for gottgodrelsemekanismer:
Genomsnittlig andel konsumenter som haller med
om att det i deras land ar latt att 16sa tvister med
aterforsaljare och  tjansteleverantorer  via
instanser for utomrattslig reglering av tvister och
att det ar latt att I6sa tvister genom domstolar.

Fortroende for produktsékerhet: Procentandel
konsumenter som anser att i stort sett alla icke-
livsmedelsprodukter p4 marknaden i deras land

Fortroende for produktsékerhet: Procentandel
aterforsaljare som anser att i stort sett alla icke-
livsmedelsprodukter pd marknaden i deras land
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Konsumentundersékning

Aterférséaljarundersékning

ar sakra, eller att endast ett litet antal av dessa
produkter ar osakra.

ar sakra, eller att endast ett litet antal av dessa
produkter ar osékra.

Fortroende for miljopastdenden: Procentandel
konsumenter som haller med om att de flesta
miljopastaenden om varor eller tjanster i deras
land ar tillforlitliga.

Fortroende for miljopastadenden: Procentandel
aterforsaljare som anser att de flesta
miljopastdenden om varor eller tjanster inom
deras sektor ar tillforlitliga i deras land.

Fortroende for handel via néatet: Procentandel
konsumenter som kanner fortroende fér att kbpa
varor eller tjanster via natet fran aterforsaljare
eller tjansteleverantérer i det egna landet.

Fortroende  for  forséljning via  nétet:
Procentandel aterforsaljare som kanner fortroende
for att sélja via natet enbart till kunder i sitt eget land
eller som kanner fértroende for att sélja via natet
bade i sitt eget land och i andra EU-lander.

PELARE 2: EFTERLEVNAD OCH TILLSYN - 33.3 %

Otillborliga affarsmetoder: Genomsnittlig andel
konsumenter som anger att de har stott pa
otillborliga affarsmetoder hos aterforsaljare eller
tjansteleverantérer i sitt land under de senaste
tolv manaderna (ihardiga séaljsamtal eller
sdljmeddelanden, falska pastdenden om
erbjudanden som géller endast en begréansad tid,
falska kosthadsfria erbjudanden, uppmaning att
betala en summa for att fa ut en falsk vinst, eller
andra otillborliga affarsmetoder).

Otillborliga affarsmetoder: Genomsnittlig andel
aterforsaljare som anger att de har stétt pa
féljande otillborliga affarsmetoder hos sina
inhemska konkurrenter under de senaste tolv
manaderna (ihardiga séljsamtal eller
sdljmeddelanden, falska pastdenden om
erbjudanden som galler endast en begransad tid,
falska kostnadsfria erbjudanden, uppmaning att
betala fér produkter de inte har bestallt, falska
recensioner eller andra otillbérliga
affarsmetoder).

Andra otillitha metoder:  Genomsnittlig
procentandel konsumenter som uppger att de har
stott pa oskaliga villkor och ovantade avgifter hos
aterforsaljare eller tjansteleverantorer i sitt land
under de senaste tolv manaderna.

Efterlevhad av  konsumentlagstiftningen:
Genomsnittlig procentandel aterforsaljare som
haller med om féljande i sitt land: Konkurrenterna
folier konsumentlagstiftningen. Det ar enkelt att
félja konsumentlagstiftningen inom deras sektor.
Kostnaderna for att efterleva
konsumentlagstiftningen i deras sektor ar skaliga.

Tillsyn av konsument- och
produktsékerhetslagstiftningen: Genomsnittlig
procentandel aterforsaljare som héller med om
foéljande inom sin sektor och sitt land: De
offentliga myndigheterna kontrollerar aktivt och
sékerstéller att konsumentlagstiftningen efterlevs.
Icke-statliga konsumentorganisationer
kontrollerar aktivt att konsumentlagstiftningen
efterlevs. Sjalvreglerande organ kontrollerar aktivt
att relevanta koder efterlevs. Medierna
rapporterar regelbundet om foretag som inte
foljer konsumentlagstiftningen. De offentliga
myndigheterna kontrollerar aktivt och sékerstaller
att produktsakerhetslagstiftningen efterlevs.
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Konsumentundersékning Aterférséaljarundersékning

PELARE 3: KLAGOMAL OCH TVISTLOSNING —33.3 %

Problem och klagomal: Sammansatt indikator
baserad pa fragor om forekomsten av problem
under de senaste tolv manaderna vid ett kop av
varor eller tjanster inom landet, om klagomal till
olika instanser (aterforsaljareftjiansteleverantor,
tillverkare, offentlig myndighet, instans for alternativ
tvistlésning, domstol), skal till att inte klaga samt
tillfredsstallelse med hanteringen av klagomalet.

Deltagande i mekanismer for alternativ
tvistlosning: Procentandel aterforséljare som &r
villiga eller skyldiga enligt lag att anvénda
mekanismer for alternativ  tvistlésning  for
klagomal frdn konsumenter.

3. PRESENTATION AV RESULTATEN

Resultaten i denna resultattavla presenteras per land eller sammanstélls pa EU-28-niva. Vissa
resultat presenteras i olika landsgrupper (“regionala kluster”) sasom beskrivs i tabell 2 nedan.

Tabell 2: Oversikt éver regionala kluster

De nordliga EU- Danmark, Estland, Lettland, Litauen, Finland, Sverige

landerna/Nord

De sydliga EU- . .
landerna/Syd Cypern, Grekland, Italien, Malta, Portugal, Spanien
De véstra EU- Belgien, Frankrike, Forenade kungariket, Irland,
landerna/Vast Luxemburg, Nederlanderna, Tyskland, Osterrike
De 6stra EU- Bulgarien, Kroatien, Polen, Rumaénien, Slovakien,
landerna/Ost Slovenien, Tjeckien, Ungern

Resultattavlan innehaller ocksa resultaten fran Island och Norge separat under EU-landernas resultat.

En asterisk (*) identifierar statistiskt signifikanta forandringar i de relevanta tabellerna.
Berakningen av statistisk signifikans utgar fran en konfidensniva pa 95 %, vilket innebéar att
nollhypotesen, dvs. att det inte & nagon skillnad, avskrivs vid en sannolikhetsniva pa 5 %.

De flesta uppgifter som ligger till grund for resultattavlan finns tillgangliga via en nétbaserad
plattform for spridning av resultat?.

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

scoreboards_sv
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BILAGA |l: DETALJERADE RESULTAT

| bilaga Il presenteras resultaten fran de tva EU-omfattande undersékningarna som Iag till grund
for resultattavlan. Resultaten presenteras for det évergripande indexet for konsumentvillkor, for
de tre pelarna i resultattavlan och for en uppsattning nyckelindikatorer.

1. INDEXET FOR KONSUMENTVILLKOR | EUROPA

Tabell 3 visar det 6vergripande indexet pa EU-niva, tillsammans med resultat for var och en av
de enskilda komponenterna och delkomponenterna, samt poangen for de bésta och samsta
landerna och skillnaden mellan dem.

Tabell 3: Index for konsumentvillkor, EU-28 (2018): totalt och uppdelat per pelare och indikator

INDEX FOR KONSUMENTVILLKOR EU-28 MIN MAX  INTERVALL

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

PELARE 1: KUNSKAP OCH FORTROENDE - 33,3 % 55,9 43,5 65,1 21,6

Underpelare kunskap — 16,7 % 49,2 34,1 56,8 22,7

Konsumenternas kunskap om konsumentréttigheter 44,8 25,2 59,5 34,3
Aterforsaljarnas kunskap om konsumentréattigheter 53,6 37,8 61,5 23,7
Underpelare fértroende - 16,7 % 62,5 47,0 74,4 27,4

Konsumenternas fortroende fér organisationer 65,5 50,7 83,8 33,1
Konsumenternas fortroende fér gottgérelsemekanismer 37,9 25,1 52,3 27,2
Konsumenternas fortroende fér produktsdkerhet 69,7 49,7 84,5 34,9
Aterforsaljarnas fortroende for produktsikerhet 74,4 51,3 90,1 38,8
Konsumenternas fortroende fér miljépastaenden 55,3 40,1 80,7 40,6
Aterforsaljarnas fortroende for miljopastaenden 70,8 49,5 85,3 35,8
Foértroende for handel via nitet 71,7 43,4 85,0 41,6
Fortroende for forsaljning via nitet 54,9 24,4 79,0 54,6
PELARE 2: EFTERLEVNAD OCH TILLSYN -33,3 % 73,8 62,5 84,3 21,8

Inga otillbérliga affirsmetoder har rapporterats av konsumenterna 77,6 64,1 93,2 29,1
Inga otillbérliga affirsmetoder har rapporterats av aterférséljarna 71,7 47,2 82,9 35,7
Inga andra otilldtna metoder 88,8 78,9 95,6 16,7
Efterlevnad av konsumentlagstiftningen, rapporterad av aterférsiljarna 69,0 53,9 80,5 26,6
Tillsyn av konsument- och produktsikerhetslagstiftningen, rapporterad av &terférsiljarna 61,9 47,6 77,2 29,6
PELARE 3: KLAGOMAL OCH TVISTLOSNING - 33,3 % 59,5 46,9 80,0 33,1

Sammansatt indikator fér problem och klagomal 88,5 82,6 93,6 11,1
Aterforsaljares deltagande i mekanismer for alternativ tvistldsning 30,4 7,4 68,5 61,1

Kéalla: Undersokningar om konsumenternas och aterforséljarnas installningar till granséverskridande handel och
konsumentskydd inom EU.
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I figuren nedan rankas landerna i undersokningen enligt det genomsnittliga indexet for
konsumentvillkor. Dessutom visas skillnaderna for de Gvergripande beddmningarna mellan de tre
senaste omgangarna.

Figur 1: Indexet for konsumentvillkor — évergripande indikator, 2018

2018-2016 2016-2014
SE 71,4 +0,7 +0,2
DK 69,8 +2,5 -0,7
FI 69,4 +1,6 -0,5
NL 68,7 +1,4 0,3
AT 67,7 -1,5 +2,4
HU 67,7 +2,6 +3,1
LU 67,1 -2,0 +2,4
BE 66,3 +1,0 -0,8
SI 65,5 +1,3 +3,9
DE 65,2 -3,0 +3,1
IE 64,3 -5,9 +5,7
PT 64,0 -1,2 +4,7
MT 63,4 3,8 +0,4
FR 63,2 -5,2 +6,6
EU-28 63,0 -1,8 +2,9
UK 62,1 -8,0 +5,7
T 62,0 +2,1 +2,4
cz 61,5 +2,1 +1,2
RO 61,1 +2,1 +0,1
ES 61,0 -0,7 +0,8
EE 59,7 22,0 0,9
cY 58,9 +2,3 +0,6
SK 58,7 +1,4 -0,1
PL 58,6 +0,8 +2,9
LV 57,7 -1,3 +1,6
LT 56,4 0,4 +0,9
BG 54,8 +1,4 +0,8
EL 54,3 -1,0 +0,7
HR 53,2 -1,1 +3,1
IS 64,0 +0,2 -0,5
NO 71,3 +3,2 -1,8
B Kunskap och fortroende ® Efterlevnad och tillsyn Klagomal och tvistlésning

Kélla: Undersokningar om konsumenternas och aterforsaljarnas installningar till gréansoverskridande handel och
konsumentskydd, indexet for konsumentvillkor.
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1.1.  Kunskap och fortroende
| pelaren kunskap och fortroende bedéms i vilken utstrackning
a) konsumenter och aterforséljare & medvetna om viktiga konsumentrattigheter,

b) konsumenterna litar pa att organisationerna ser till att deras rattigheter respekteras och/eller
tillampas, inklusive deras fortroende for gottgérelsemekanismernas effektivitet, och

¢) konsumenterna litar pa sakerhets- och miljopastdendena for produkter som cirkulerar pa
marknaden i deras lander.
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Figur 2 visar poangen per EU-land for kunskaps- och fortroendepelaren, tillsammans med
skillnader i poangen mellan de tre senaste omgangarna.

Figur 2: Pelaren kunskap och fértroende, landsresultat, 2018 (skala 0-100)

2018-2016 2016-2014
DK 65,1 12,5 05
FI 60,2 40,3 1,1
cz 60,2 +3,4 +1,4
AT 60,0 53 47,8
NL 59,1 +1,6 0,8
Ly 59,1 -4,2 45,9
DE 58,2 8,1 +8,1
BE 57,9 12 105
SE 57,9 0,6 +0,9
ES 57,0 43,1 14
PL 56,8 +0,7 43,1
IE 56,8 6,8 +5,7
T 56,2 43,5 +0,7
SI 56,1 +3,1 +3,6
EU-28 55,9 3.2 +4,2
UK 55,8 78 +7,9
HU 55,1 -0,9 42,8
SK 54,7 10,4 +0,9
FR 53,6 -13,0 +10,8
MT 53,1 01 33
PT 53,0 +1,0 +0,3
EE 52,7 1,8 +1,7
RO 51,9 +0,3 +1,5
Lv 51,4 31 133
LT 49,2 +2,2 +1,0
cy 46,9 +0,6 +2,8
HR 452 +0,2 43,5
EL 45,1 +1,1 1,2
BG 43,5 -0,8 +1,8
IS 58,6 1,2 10,6
NO 64,0 +23 12
Kélla: Undersokningar om konsumenternas och aterforsaljarnas installningar till gréansoverskridande handel och

konsumentskydd inom EU.
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1.2.  Efterlevnad och tillsyn

| den andra pelaren i indexet for konsumentvillkor undersoks efterlevnad och tillsyn, sasom det
bedéms av bade konsumenter och aterforsaljare.

Har undersoks i vilken utstrackning konsumenter och aterforséljare upplever eller stoter pa
otillbdrliga metoder hos (andra) aterforsiljare pa sina nationella marknader och i vilken
omfattning det ar latt eller kostsamt for aterforsaljarna att folja konsumentlagstiftningen. Man
tittar ocksa pa om konsumentreglerna och sakerhetsreglerna for icke-livsmedelsprodukter
tillampas pa ett tillfredsstallande satt, utifran aterforsdljarnas beddémningar av olika
organisationer inom deras sektorer i forhallande till det 6vervakningsarbete de utfor.
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Figur 3 visar podngen, pa landsniva, for pelaren efterlevnad och tillsyn, tillsammans med

skillnader i poangen mellan de tre senaste omgangarna.

Figur 3: Pelaren efterlevnad och tillsyn, landsresultat, 2018 (skala 0—100)

LU
IE
NL
FR
UK
AT
BE
DK
MT
FI
T
SE
EE
RO
HU
EU-28
DE
cy
LT
SI
PT
LV
cz
ES
HR
SK
EL
PL

BG

Is

NO

2018-2016 2016-2014

84,3 -0,1

+2,9
+6,4
+0,8
+7,9
+3,8

+2,3

+3,5
+3,5
+1,1
+2,3
+3,1

+1,3

+2,5

-0,9

Kalla: Undersokningar

konsumentskydd inom EU.
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1.3.  Klagomal och tvistldsning

| den tredje pelaren i indexet for konsumentvillkor undersoks om konsumenterna tenderar att
klaga efter att ha upplevt problem nar de koper eller anvénder varor och tjanster och hur néjda de
ar med hur dessa klagomal hanteras. Har tittar man aven pa aterforséljarnas medvetenhet och
utnyttjandet av mekanismer for tvistlésning utanfér domstol i hela EU.

Figur 4 visar poangen per EU-land for pelaren klagomal och tvistlésning i indexet for
konsumentvillkor, tillsammans med skillnaderna i poangen mellan de tre senaste omgangarna.

Figur 4: Pelaren klagomal och tvistlésning, landsresultat, 2018 (skala 0-100)

2018-2016 2016-2014

SE 80,0 +1,3 1,5
HU 73,7 +5,1 43,0
FI 71,0 43,7 +1,1
SI 67,5 2,6 +8,5
PT 67,4 2,7 19,5
NL 66,9 +0,7 0,9
DK 66,0 +3,7 1,6
AT 64,4 +0,1 2,8
DE 63,8 43,3 -0,9
BE 62,3 43,9 2,8
ES 60,5 4,0 +0,3
EU-28 59,5 0,9 +1,4
MT 58,8 -15,4 +2,6
BG 58,3 +3,8 08
LU 58,0 -1,7 -1,7
cz 57,2 +1,8 +0,4
RO 57,1 +4,6 3,2
¢y 56,4 43,8 15
SK 56,2 42,2 2,3
FR 56,0 +0,5 +1,1
PL 55,7 0,9 +2,4
IE 55,6 83 +4,9
T 53,6 0,6 43,0
EL 53,5 3,0 +1,0
EE 52,2 3.8 4,5
Lv 51,8 11,2 +2,7
UK 51,5 11,1 +5,5
HR 49,4 5,6 +2,1
LT 46,9 33 1,2
Is 57,6 0,2 4.6
NO 70,1 +5,2 3,5

Kélla: Undersokningar
konsumentskydd inom EU.

om konsumenternas och aterforsaljarnas installningar till gréansoverskridande handel och
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2. RESULTAT EFTER KOMPONENT I INDEXET FOR KONSUMENTVILLKOR
2.1. Konsumentfértroende

Fortroende &r en viktig drivkraft for att konsumenterna ska delta aktivt pa
konsumentmarknaderna. | detta avsnitt presenteras resultaten fran undersékningarna for olika
fortroendeindikatorer i resultattavlan.

2.1.1. Fortroende for organisationer

Figur 5 visar konsumenternas fortroende nér det géller hur offentliga myndigheter och oberoende
konsumentorganisationer skyddar deras rattigheter som konsumenter och om de anser att
aterforsaljare/leverantdrer ocksa respekterar dessa rattigheter.

Figur 5: Konsumenternas fortroende fér organisationer, EU-28, 2018 (% av konsumenterna som
”instimmer definitivt” eller ”instimmer”)

100

90

80

70

60

50

40

30

20

10

0 . .
% av konsumenterna som anser att % av konsumenterna som litar pa att % av konsumenterna som litar pa att
aterforsaljare/leverantérer generellt  offentliga myndigheter tillvaratar deras oberoende konsumentorganisationer
sett respekterar deras rattigheter som rattigheter som konsumenter tillvaratar deras rattigheter som
konsumenter konsumenter

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*
20102009 +7,0% +7,4* +4,6*
2009-2008 -1,1* +1,1* 0,0

Kalla: Undersokning om konsumenternas installningar till grénsdverskridande handel och konsumentskydd: I vilken utstréckning instdmmer
du i eller tar avstind frin vart och ett av foljande pdstdenden? I (VART LAND) ... Bas: Intervjupersoner i EU-28?! (N = 26 532)

2L Kroatien ingdr i EU-28 sedan 2012 (det forsta &ret da landet granskades). Detsamma galler for alla uppgifter i denna
resultattavla.
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Figur 6 visar nivan pa konsumenternas fortroende for enskilda organisationer och det
genomsnittliga fortroendet per land.

Figur 6: Konsumenternas fortroende for organisationer, landsresultat, 2018 (% av konsumenterna
som ”instimmer helt och hallet” eller ”instimmer delvis™)

Forklaring:
.;"dj I’“:"E‘”(ba;‘a E fa" rseosf;‘:f’/e”)' ‘ Aterforsiljare och Du litar pé att offentliga | Du litar pd att icke-statliga | [Konsumenternas
edelgoda till goda resu tat . 6 av resultaten). tjansteleverantorer myndigheter tillvaratar isationer || ger ittli Skillnad
.'\{'Cdc'goda til laga resultat ‘25*50‘ % av restitaten). respekicrar i allnéinhet dina|  dina rittighetersom | tillvaratar dina rittigheter || fortroende for | 2018-2016
Ldgaresultat (simsta 25 % av resultaten). rittigheter som konsument konsument som konsument organisationer
EU-28 72 63 61 65 -6*
BE 74 61 66 67 7
BG 67 52 35 51 +3
(o¥4 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 L
EL 60 5. 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%
3 ¢ CcY. 48 57 50 52 +4
v 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*
L 76 59 69 68 )
M ' PT 6 [3 65 63 )
(’ RO 7 B ) 59 3
‘ Sl 7 48 55 59 +1
SK 80 55 49 61 +4 *
- Fl 82 83 75, 80 +2
= o SE 74 75 48 66 0
- UK 80 74 62 72 -14*
[1s [ 64 | 51 | 66 I 60 [+ ]
[NO | 76 | 81 | 58 W7 1 1 ]

Kalla: Understkning om konsumenternas instéllningar till grénsoverskridande handel och konsumentskydd: | vilken utstréckning
instammer du i eller tar avstand frén vart och ett av féljande péstaenden? | (VART LAND) ... Bas: alla intervjupersoner (N = 28 037).

2.1.2. Fortroende for gottgorelsemekanismer

Nar konsumenterna deltar i transaktioner med aterforsaljare och tjansteleverantorer ar det ar
viktigt att de kanner att de har tillgang till tvistlosningsmekanismer for att 16sa sina enskilda
tvister med foretag och fa gottgdrelse.
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Figur 7 visar andelen konsumenter som haller med om att det &r latt att l6sa sadana tvister med
aterforsaljare och tjansteleverantorer, antingen genom organ utanfér domstol eller genom
domstolar.

Figur 7: Konsumenternas fortroende for gottgdrelsemekanismers effektivitet, EU-28, 2018 (% av
konsumenterna som ”instimmer helt och hillet” eller ”instimmer delvis”)

50
45
40
35
30 -
25 F
20
15
10
5 -
0 1
% av konsumenterna som anser att det ar latt att [6sa % av konsumenterna som anser att det ar latt att |6sa
tvister med aterforsaljare och tjansteleverantérer genom en tvister med aterforséljare och tjansteleverantérer genom
instans utanfér domstol (t.ex. skiljedoms-, medlings- eller domstolar
forlikningsinstans)
2018-2016 -8,4* -8,5%
2016-2014 +6,7* +6,2*
2014-2012 +2,1* -0.0
2012-2011 -7,8* -1,9*
2011-2010 +3,7* +4,9*
2010-2009 +10,4* +10,3*
2009-2008 -1.1* -7,5%

Kaélla: Undersdkning om konsumenternas installningar till gransdverskridande handel och konsumentskydd: | vilken utstrackning
instimmer du i eller tar avstind fiin vart och ett av foljande pdstienden? I (VART LAND) ... Bas: Intervjupersoner i EU-28 (N
=26 532).
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Nivan pa konsumenternas fortroende for hur effektiva gottgorelsemekanismerna ar visas pa
landsniva i figur 8.

Figur 8: Konsumenternas fortroende for gottgorelsemekanismers effektivitet, landsresultat, 2018
(% av konsumenterna som “instimmer helt och héllet” eller ”instimmer delvis”)

Forklaring: Det iir litt att 1sa tvister med Konsumenternas
@ Goda resultat (basta 25 % av resultaten) aterforsiljare och tjinsteleverantorer Det i litt att osa tvister med genonsnittliga Skillnad
Medelgoda till goda resultat (50-75 % av genomen instans utanfor domstol (tex | Aterforsiljare och tjinsteleverantdrer fortoende for |, CE
r@ultaten). skiliedoms-, medlings- eller genom o
@ Medelgoda till laga resultat (25-50 % av resultaten). forlikningsinstans) mer 2016
EU-28 43 33 38 8 *
BE 6 26 31 2
BG 30 26 28 0
cz 49 34 42 +7*
DK 54 50 52 +7*
DE ) 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 7 24 30, 0
3

| ’ iT 4 2 37 Py
: i _ (5% 37 30 34 3

! LV 36 26 3l +5 %

& LT 48 34 41 16

LU 38 37 37 -1+

p HU 45 31 38 +13*

- MT 3 28 45 +6
NL 5 43 i) T8F
f AT 5 44 48 9%

1

PL 4 24 32 2
PT 34 22 28 6
‘ RO 49 43 46 -10*
Sl 29 54 42 -1
SK 33 7 25 2
Fi 59 2 46 +1
= o SE 38 8 28 0
- " UK 49 40 45 A7
[oas.] 26 I 31 I 29 l..5..]
[ No | 47 | 39 1 43 [ o |

Kalla: Undersokning om konsumenternas installningar till gransoverskridande handel och konsumentskydd: I vilken utstréckning
instammer du i eller tar avstand fran vart och ett av foljande pastdenden? I (VART LAND) ... Bas: alla intervjupersoner (N =
28 037).

2.2.  Kunskap om konsumentrattigheter

| resultattavlan undersoks ocksd i vilken utstrackning konsumenter och aterforsaljare &r
medvetna om en uppséattning (viktiga) konsumentrattigheter.
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Figur 9: Konsumenters kdnnedom om gallande lagstiftning, EU-28, 2018 (procentandel av
konsumenterna som svarade ratt)???

70 r

50

40

30

20

Angerperiod vid distanskép Garanti for defekta varor Obestadllda produkter

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

20162014 +11,0* +5,5* +0,9*

2014-2012 - - +2,1*

2012-2011 - - —4,6*

Kalla: Undersékning om konsumenternas installningar till grénséverskridande handel och konsumentskydd. Bas:
Intervjupersoner i EU-28 (N = 26 532).

22

23

Undersokningens fragor om garantin for defekta varor ("Téank dig att en elektronisk produkt du kopte som ny
for 18 manader sedan gar sénder utan att du gjort nagot fel. Du kopte ingen garanti och omfattas inte av nadgon
utdkad kommersiell garanti. Har du rétt att f4 den reparerad eller ersatt utan kostnad?””) och angerperioden som
giller for distanskOp ("Antag att du har bestdllt en ny elektronisk produkt per post eller telefon eller via
internet, tror du att du har ratt att returnera produkten fyra dagar efter leverans och fa pengarna tillbaka, utan att
ange nagon anledning?”) formulerades annorlunda fran 2014 och framét. Det ar darfor inte mojligt att jamfora
dessa fragor med resultaten fran tidigare resultattavlor. Fragan om odnskade produkter ("Ténk dig att du far tva
DVD-skivor for utbildning pé& posten aven om du inte har bestéllt dem, tillsammans med en faktura pa 20 euro
for varorna. Ar du skyldig att betala fakturan?”) forblev oforindrad.

Statistiskt signifikanta skillnader anges med en asterisk. Berakningen av statistisk signifikans utgar fran en
konfidensnivé pa 95 %, vilket innebér att nollhypotesen, dvs. att det inte & ndgon skillnad, avskrivs vid en
sannolikhetsniva pa 5 %.
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| figur 10 visas andelen konsumenter som svarar korrekt pa var och en av de tre

kunskapsfragorna per land.

Figur 10: Konsumenters kdnnedom om géallande lagstiftning, landsresultat, 2018 (procentandel av

konsumenterna som svarade rétt)

Forklaring: . Genomsnittlig
® Goda resulta.t (basta 25 % av resultaten). Angerperiod vid Garanti for Obestillda procentandel riitta Skillnad
Medelgoda till goda resultat (50-75 % av resultaten). distanskop defekta varor produkter svar pé tre 2018-2016
Medelgoda till Idga resultat (25-50 % av resultaten). kunskapsfiagor
@ Lagaresultat (simsta 25 % av resultaten).
EU-28 60 39 36 45 4%
BE 47 44 41 44 -2
BG 48 39 37 41 -3*
Ccz 76 72 31 60 +1
DK 58 59 47 55 0
DE 74 35 41 50 -6.*
EE 50 46 50 49 +2
IE 44 31 46 40 -11*
EL 22 36 18 25 -2
ES 60 57 18 45 +1
FR 50 22 37 36 -17
HR 55 27 22 35 -1
IT 66 60 36 54 19
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
Sl 62 33 47 47 +5*
SK 68 65 41 58 -2
Fl 38 18 51 36 -3*
SE 59 37 28 41 0
UK 54 24 42 40 -15*
[1s ] 36 [45 I 60 I a7 [ ]
[ NO | 61 [ s ] 46 i 53 [+ ]

Kalla: Undersokning om konsumenternas instéllningar till gransoverskridande handel och konsumentskydd. Bas: alla

intervjupersoner (N = 28 037).
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Figur 11 visar EU-aterforsaljarnas kannedom om specifika konsumentregler.

Figur 11: Aterforsiljarnas kannedom om géllande konsumentlagstiftning, EU-28, 2018
(procentandel av aterforsaljarna som svarade ratt)

100
90 -
80 -
70
71,0
60 - 66,1
50 - 58,4
40 -
41,5
30 -
20 -
10
0 . . .
Att marknadsfora En produkt beskrivs som En faktura inkluderas i Att driva en Garanti for defekta varor
produkter for barn genom ”gratis” trots attkunden marknadsféringsmaterialet reklamkampanjom lagt
att i reklamen vénda sig masteringaett pris trots att de produkter
direkt till féraldrarna telefonnummer med som erbjuds nastan &r slut
férhojd taxa pa lagret
2018-2016| —4,0* +1,6* +2,4% +2,6% —2,1*
2016-2014 -0,1 -1,0 +1,6* -3,1* -1.7
2014-2012, - -1,9* +2,1* - -
2012-2011 - +5,0%* +1,6% - -
2011-2010 - +0.5 -1,1 - -
2010-2009 - +0,8 +3,9%

Kalla: Undersokning om aterforsaljarnas instdllningar till gransoverskridande handel och konsumentskydd. Bas:
intervjupersoner i EU-28 (N = 10 196), med undantag for fragan om garanti for defekta produkter, vilket endast omfattar de
aterforsaljare som séljer icke-livsmedelsprodukter (N = 4 222).
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| figur 12 visas andelen aterforséljare som svarar korrekt pa var och en av de fem fragorna om
konsumentlagstiftning, per land.

Figur 12: Aterforsiljarnas kannedom om gallande konsumentlagstiftning, landsresultat, 2018
(procentandel av aterforsaljarna som svarade ratt)

Forklaring: Att marknadsfora En pruﬂdukx‘h:eskrivs Attdriva en -

@ Goda resultat (bista 25 % av resultaten) produkter for bam som “gratis’ lamts .En fakmra» ‘reklarr‘kampanj om ) Genomsnittlig )
Medelgoda till goda resultat (50-75 % av resultaten). qonomat irokiamen | 2t kunden méste inkluderes i | Iagt prs tots att de | Garantifor defekta. | |procentandel ratta| Skillnad
Medelgoda till laga resultat (25-50 % av resultaten) vandasig direkt till finga ett produkter som varor svarpafem - (2018-2016

@ Liga resultat (samsta 25 % av resultaten). foraldrama telefonnummer med erialet erbjuds nastan &r kunskapsfragor

forhsjd taxa slut pa lagret
EU-28 7 66 58 41 31 +0
BE 7 70 67 52 40 +2
BG 6 48 27 21 35 -2
(74 75 55 46 36 59 +6
DK 58 78 71 26 55 +.
DE 73 75 72 54 31 -
EE 9 58 5 36 38 -
IE 51 53 0. 36 21 -
_EL 44 47 43 4 3B +
ES 66 50 4 41 *
FR 7 77 65 4 23 -
HR 4 47 23 4 28 +2
IT 82 56 47 50, +1
CY 35 37 36 45 46 -7
\Y) 67 5 32 27 39 -8
LT 51 4 34 34 5 -1
U 63 74 62 47 +4
HU 41 5 55 46 -6
MT. 64 47 34 29 -5
NL 85 75 65 27 0 +1
AT 68 3 2 44 3L 2
PL 7 67 4 28 25 0
PT 5 76 4 44 4 +1
RO 7 6! 7 36 4 +1
Sl 64 64 45 45 -
K 61 55 7 37 4 +.
Fl 88 69 7 38 1! +
E 81 77 6. 36 29 -4
UK 64 56 4 33 19 0
[1s. ] 71 I 83 I 62 [ 43 [ 61 I[64 ] 6]
[ NOo ] 70 | 79 | 59 | 33 | 48 | 58 | Y

Kalla: Undersokning om aterforsaljarnas installningar till gransoverskridande handel och konsumentskydd. Bas: alla
intervjupersoner (N = 10 747). Fragan om garantier for defekta varor (F5) omfattar endast aterforséljare som saljer icke-
livsmedelsprodukter (N = 4 542).

2.3. Efterlevnad och tillsyn

| resultattavlan undersoks efterlevnad och tillsyn ur konsumenters och aterforséljares perspektiv.
Har bedoms efterlevnaden och tillsynen av lagar och bestammelser pa konsumentomradet genom
konsumenternas och aterforsaljarnas erfarenheter av otillborliga affarsmetoder och andra
olagliga metoder, samt den upplevda kostnaden och enkelheten nér det galler att efterleva
konsumentregler och de olika organisationernas roll i tillsynen av att dessa bestdmmelser
efterlevs.

2.3.1. Otillborliga affarsmetoder

For att bedoma forekomsten av otillborliga affarsmetoder far bade konsumenter och
aterforsaljare fragan om de under de senaste tolv manaderna stott pa en uppséttning otillborliga
affarsmetoder som ar férbjudna enligt direktivet om otillborliga affarsmetoder.
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| figur 13 visas konsumenternas exponering mot sadana metoder fran aterforsaljare/leverantorer
som finns i deras eget land eller fran aterforsaljare/leverantérer som finns i ett annat EU-land.

Figur 13: Konsumenters erfarenheter av inhemska och gransoverskridande otillborliga
affarsmetoder, EU-28, 2018 (%0)

2018-2016 | 2016-2014
Du har ként dig pressad av ihdrdiga séljsamtal eller +10-9: -9-6:
sdlimeddelanden dar du uppmanades att kdpa nagot eller inga gg* :?g*
ett avtal +3.3* 12+
Du har stétt pa reklam dér det pastods att produkten var +11.1* -9.0%
" *
tillganglig bara under en mycket begransad tid, men du har Ig?* :?é*
senare insett att sa inte var fallet +1.4% +0.0
o . N _ +10.2* -7.0*
Du har upplysts om att du vunnit pd ett lotteri du inte kande till, +4.3% 3.6%
men ombads att betala en summa pengar for att fa priset. +2.8* -2.8*
+4.8* 1.7+
_— . +7.1* -7.3*
Du har erbjudits en produkt som annonserades som kostnadsfri +4.7* 6.9*
men som egentligen medférde kostnader +2.0* -1.0*
+1.6* -0.2
+7.9* -8.0*
" 5
Du har stétt pa andra otillbérliga affarsmetoder 17.8 :gg* :g%
3 +1.9% 0.5+
L L L L )
0 10 20 30 40 50
H Totalt
Ja, med aterférsaljare eller tjdnsteleverantérer baserade i det egna landet
M Ja, med &terforsaljare eller tjdnsteleverantorer baserade i ett annat EU-land
M Ja, men duvet inte i vilket land aterférsaljarna eller tjansteleverantérerna var baserade

Kalla: Undersokning om konsumenternas instéllningar till gréanséverskridande handel och konsumentskydd: Jag kommer att 1&sa
upp nagra pastdenden om otillborliga affarsmetoder for dig. Efter varje pastaende far du tala om fér mig om du har upplevt det
under de senaste tolv manaderna: Bas: Intervjupersoner i EU-28 (N = 26 532).
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Figur 14 visar andelen konsumenter som rapporterat att de har erfarenhet av nagon av de fem
otillborliga affarsmetoderna med inhemska aterforséljare, liksom den genomsnittliga
exponeringsnivan per land.

Figur 14: Konsumenters erfarenheter av inhemska otillborliga affirsmetoder, landsresultat, 2018 (%)

Du har kit dig Du har
u reasrsa:‘;v ©l Du har stott pd erbjudits en | Du har upplysts Genomsnittl
F:’k'a””g 5 P hiirdi reklam déir det | produkt som | om att du vunnit rocentan de?
Goda resultaf (bdsta 25 % av resultaten). - ardiga péstods att produkten|annonserades | pé et lotteridu | Du har stétt P
Medelgoda till goda resultat (50-75 % av resultaten) siljsamtal eller o . . . . konsumenter .
Medelgoda till [3ga resultat (25-50 % av resultaten) dlimeddelanden| V2" tllginglig bara som | inte kiinde till, | pa andra som Skillnad
@ Liga resultat (simsta 25 % av resultaten). dir du under en mycket | kostnadsfri | men ombads att | otillbrliga rapporterar 2018-2016
begriinsad tid, men mensom | betala en summa |affé d P,
uppmanades att _ y . . otillborliga
AN du har senare insett | egentligen | pengar for att fa )
kopa nagot eller . ) - affarsmetoder
. att sa inte var fallet [ medforde priset
ingd ett avtal kostnader
EU-28 36 25 9 14 3 F6.*
BE 31 18 8 4 -
BG 35 38 4 9 5 2%
cz 40 4 16 0 +
DK 2 7 14 6
DE 9 0 15 2 +11 *
> EE 7 6 0 -
IE 3 9 +13 *
EL 5 4 0 29 3*
ES 5 3 5 2 -
FR 28 19 7 3 +14 *
HR 49 48 4 4 26 -5*
1T 63 15 4 18 +4*
ady cy 2 29 4 8 -2
LV 4 39 9 9 18 2
2 LT 36 2 15 9 17 0
’ " ] 6 i 8 2 P G
k Y HU 0 4. 6 24 +4 *
& “ MT. 0 6 8 5 5H*
..—“' L 4 2 14 9 4 2
AT, 1 7 8 0 2 +8*
’ ( PL 47 36 3 26 4 i
PT 47 19 6 4 0
RO 24 36, 9 1 +1
R | C Si 0 32 1 > 4 0 4
K 44 36 4 0 0, 0
- “ ; Fl 2 28 4 2 2 26 4
- E 35 28 6 2 9 24 -2
’T‘ UK 24 30 0 1 20 +16 *
L [ 1S I 14 [ 19 || 1 [ 1 T -1 ]
[ NO |2 24 [ o5 ] 11 [ [ 20 [ 1 |

Kalla: Undersokningar om konsumenternas instéllningar till granséverskridande handel och konsumentskydd: Jag kommer att
lasa upp nagra pastaenden om otillbdrliga affarsmetoder for dig. Efter varje pastaende far du tala om for mig om du har upplevt
det under de senaste 12 manaderna... Bas: alla intervjupersoner (N = 28 037).
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Figur 15 visar aterforsaljarnas erfarenhet av vissa otillborliga affarsmetoder hos konkurrenterna,
antingen pa deras nationella marknader eller i andra EU-lander.

Figur 15: Aterforsiljarnas erfarenheter av inhemska och gréansoverskridande otillbérliga
affarsmetoder, EU-28, 2018 (%0)

2018-2016 | 2016-2014

Att pressa konsumenterna med ihirdiga siljsamtal eller :‘01:92 :;i: ii:
saljmeddelanden ! +0,,4 _210*

Att skriva falska recensioner som i sjilva verket &r dold reklam :g; :ég
eller dolda angrepp pa konkurrenter +3”4* _2"0*

Att i reklam oriktigt p&sta att en produkt &r tillgénglig bara :ﬁ ‘23:

under en begransad tid +0:3 +0"4
Att erbjuda produkter som kostnadsfria trots att de faktiskt *g-é: *3-‘31:
medfor betydande kostnader ax 1o

Att skicka obestéllda produkter till konsumenter och uppmana —ggz ig
dem att betala fér produkterna +0.8% 1.0%
-3,5% -5,9%
Andra otillborliga affarsmetoder -3,6* -5,9*

+1,1 -1,0

0 10 20 30 40 50

® Totalt (bas: intervjupersoner i EU-28 (N = 10 196).
Ja, i det egna landet (bas: intervjupersoner i EU-28 (N = 10 196).

M Ja, i ett annat EU-land (bas: intervjupersoner i EU-28 med erfarenhet av granséverskridande forsaljning (N = 3 006).

Kalla: Undersokning om aterforsaljarnas installningar till gransoverskridande handel och konsumentskydd: Tala om fér mig om
ni har stott pa nagon av foljande otillbérliga affarsmetoder hos era konkurrenter under de senaste 12 manaderna. Bas: enligt
diagrammet.
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| figur 16 visas hur stor andel av aterforséljarna som rapporterar sadana otillborliga
affarsmetoder hos inhemska konkurrenter, samt den genomsnittliga exponeringsnivan per land.

Figur 16: Aterforsiljarnas erfarenheter av inhemska otillborliga affirsmetoder, landsresultat, 2018 (%)

Forklaring: Att erbjuda
@Goda resultat (basta 25 % av resultaten). Att skriva falska Attireklam | produkter Att skicka Genomsnittlig
Medelgoda till goda resultat (50~75 % av resultaten). Attpressa | oo cioner somi | OISt Péstd som obestillda procentandel
Medelgoda till I3ga resultat (25-50 % av resultaten). konsumenterna sjilva verket ir atten kostnadsfria | produkter till Andra aterforsiljare Skillnad
@L3garesultat (simsta 25 % av resultaten). med ihirdiga dold reklam eller produkt ir | trots attde | konsumenter otillborliga som 2018-2016
siilisamtal eller dolda angrepp pa tillginglig faktiskt och uppmana | affirsmetoder rapporterar
silljimeddelanden Konkurrenter baraunderen| medfor dematt betala otilborliga
tid for affirsmetoder
kostnader
EU-28 4 35 35 22 6 20 28 2*
BE 34 27 25 12 3 16 21 -
BG 5 63 55 38 7 40 47 -
Ccz 54 53 4 3 3 9 9 -
DK 0 0 8 9 +5*
DE 9 2 16 0 7 -1
EE 2 1 7 2 7 -3
IE 9 0 34 5 0 4 2 -5
EL 43 44 43 32 9 6 5 -6
- ES 61 47 53 37 6 4 +10 *
FR 40 41 4 16 0 5 2 -3
HR 43 35 3 23 1 1 2 -3
IT 45 29 7 19 9 1 2 -5
CY 39 9 47 19 17 6 29 -7
‘{ LV 37 2 34 16 10 7 6. +
LT 45 8 36 21 13 9 -
LU 21 9 9 9 7 -
.‘ HU 39 2 2 24 9 -5
~ MT 1 7 5 9 0 qap*
NL 9 4 3 8 1 2 -5
AT 1 6 3 21 1 7 -
PL 68 7 63 43 4 3 -4
' PT 42 3 37 2 19 1 +4
RO 44 46 45 38 1 .36 -1
. C i 1 29 3 8 1 6 6
t SK 5 44 47 0 2 8 -9*
Fl 4 36 36 9 1 2 +0
SE 29 33 6. 10 3 -3
’—‘ UK 26 25 4 9 0 -3
. } s ] 26 | 34 | 29 [ 12 ] 9 [ 20 1] 22 [ -2 |
NO | 29 | 19 [a | 18 [ 14 | 20 f[ 22 [ 3 |

Kélla: Undersokning om aterférsaljarnas installningar till granséverskridande handel och konsumentskydd: Tala om fér mig om
ni har stétt pa nagon av féljande otillborliga affarsmetoder hos era konkurrenter under de senaste 12 manaderna. Bas: alla
intervjupersoner som saljer icke-livsmedelsprodukter (N = 4 542).

2.3.2. Andra otillatna affarsmetoder

Konsumenterna tillfragades ocksa om de stott pa andra olagliga affarsmetoder, sdsom oskaliga
villkor i ett avtal®* eller oférutsedda tillaggsavgifter.

De tva figurerna nedan visar férekomsten av sadana olagliga metoder (enligt uppgifter av inhemska
eller gransoverskridande aterforséljare) och andelen konsumenter som har upplevt sadana metoder
hos inhemska aterforsaljare, liksom den genomsnittliga exponeringsnivan per land.

2 Som t.ex. resulterar i en ensidig forandring av avtalsvillkor utan giltigt skal specificerat i kontraktet eller som
medfor 6verdrivna pafoljder om kontraktet Gvertrads.
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Figur 17: Konsumenters erfarenheter av inhemska och granséverskridande oskéliga avtalsvillkor
och ofdrutsedda avgifter, EU-28, 2018 (%)

2018-2016 | 2016-2014
+3.5% -4.9*
Du har stott pa oskaliga villkor och bestammelser i ett avtal . .
(som t.ex. gett leverantéren majlighet att ensidigt andra 35 4
avtalsvillkoren eller att foreskriva orimliga pafdljder vid 403 104
avtalsbrott)
+0.0 +0.4*
+3.2% -3.8%
+2.6* -4.1*
Du har blivit tvungen att betala ovantade tilldggsavgifter
+0.6* -1.2*
+0.7* +0.6*

M Totalt (bas: intervjupersoner i EU-28, N =26 532)
M Ja, med aterforséljare eller tjdnsteleverantorer baserade i det egna landet (bas: intervjupersoner i EU-28, N =26 532)

M Ja, med aterforséljare eller tjdnsteleverantorer baserade i andra EU-ldnder (bas: intervjupersoneri EU-28 med erfarenhet av
gransoverskridande inkdp, N = 9 950)

M Ja, men du vet inte i vilket land dterforséljarna eller tjansteleverantérerna var baserade (bas: intervjupersoneri EU-28 med erfarenhet av
gransoverskridande inkép, N = 9950)

Kalla: Undersdkning om konsumenternas instéllningar till grénséverskridande handel och konsumentskydd: Jag kommer nu att
lasa upp nagra pastaenden for dig om problem konsumenter kan ha mer allmant nar de handlar. Tala om fér mig om du har
upplevt nagra av dem under de senaste 12 manaderna. Bas: enligt diagrammet.
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Figur 18: Konsumenters erfarenheter av inhemska oskéliga avtalsvillkor och oférutsedda avgifter i
olika lander, landsresultat, 2018 (%)

Du har stétt pa oskaliga i
Forklaring: villkor och bestimmelser i ett Genomsnittlig
@ Goda resultat (basta 25 % av resultaten). or och bestammexser | & Du har blivit procentandel
Medelgoda till goda resultat (5075 % av resultaten) avtal (som t'e?(: gett tvungen att konsumenter ’
Medelgoda till laga resultat (25-50 % av resultaten). leverantéren mojlighet att betala ovéntade | | som rapporterar Skillnad
@ Lagaresultat (samsta 25 % av resultaten). ensidigt andra avtalsvillkoren | .. o i 2018-2016
ller att foreskriva orimliga tilaggsavgifter i oskaliga
¢ gt s . | (DITT LAND) || avtalsvillkor och
pafélider vid avtalsbrott) i tilgasavaifter
(DITT LAND) 9gsavg
EU-28 12 0 1 +3*
S BE 9 0 0 -
/A BG 21 8 9 R
cz 10 6 8 -0
DK 5 10 8 -0
DE 7 6 6 +3*
EE 12 10 11 +1
IE 14 16 15 +12 *
EL 21 21 21 +9*
- ES 17 7 2 -3*
FR 9 1 0 +7*
HR 23 0 1 -3
IT 20 1 5 +4 *
“ 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 *
NL 5 5 5 *
AT 4 4 4 +2*
PL 9 12 1 -
" PT 12 8 0 +
RO 16 13 4 -
(" si 8 7 8 )
‘ SK 13 7 10 4%
Fl 9 6 7 -1
- SE 8 10 9 -2*
UK 15 16 16 +13 *
[ 1S | 7 | 13 I 10 [ -3* |
[ NO | 5 | 8 i 7 [ 2+ ]

Kalla: Undersékning om konsumenternas instéllningar till grénséverskridande handel och konsumentskydd: Jag kommer nu att
lasa upp nagra pastaenden for dig om problem konsumenter kan ha mer allmant nar de handlar. Tala om fér mig om du har
upplevt n&gra av dem under de senaste 12 manaderna. Bas: alla intervjupersoner (N = 28 037).

2.3.3. Efterlevnad av konsumentlagstiftningen

Efterlevnaden av konsumentlagstiftningen bedéms genom att aterforséljarna tillfragas om de
instammer eller ej med en rad pastdenden om hur enkelt det &r att folja lagstiftningen i deras
sektor och om efterlevnadskostnaderna ar rimliga. De tillfragas ocksa huruvida konkurrenterna
foljer konsumentlagstiftningen.
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Figur 19 visar hur de uppfattar efterlevnaden i sitt eget land och éver granserna i EU. Figur 20
visar landsresultaten.

Figur 19: Aterforsaljarnas uppfattning om efterlevnaden av konsumentlagstiftning nationellt och
Over granserna, EU-28, 2018 (% av aterforsiljarna som ”instimmer helt och hallet” eller
Yinstimmer delvis”)

Totalt antal som
instammer
Det ar enkelt att félja konsumentlagstiftningen inom er sektor 2018-2016 | 20162014
Nationellt
+0,3 -1,6*
Gransoverskridande
+3,1* -2,0
Kostnaderna for att efterleva konsumentlagstiftningeni ertland
ar rimliga
Nationellt
+1,7* -1,1
Gransoverskridande
+5,8% —4,0%
Foretag som konkurrerar med ert foretag efterlever
konsumentlagstiftningen
Nationellt
+0,6 +2,4*
Gréansoverskridande _l
L ) +2,4 -2,2
0 20 40 60 80 100
M Totalt antal som instammer M Totalt antal som inte instdmmer " Vetinte M |nget svar (SPONTANT)

Kalla: Undersokning om aterforsaljarnas installningar till gransoverskridande handel och konsumentskydd: Jag kommer att lasa
upp tre pastadenden om efterlevnaden av konsumentlagstiftningen i (ditt land/andra EU-lander) for dig. Tala om fér mig om du
instadmmer helt och hdllet, instdmmer delvis, inte instimmer eller verkligen inte instimmer i vart och ett av dem... 1) Bas (inom
det egna landet): intervjupersoner i EU-28 (N = 10 196). 2) Bas (gransoverskridande): intervjupersoner i EU-28 som saljer i ett
annat EU-land (N = 3 006).

40



Figur 20: Aterforsiljarnas uppfattning om efterlevnaden av konsumentlagstiftning nationellt,
landsresultat, 2018 (% av aterforsiljarna som “instimmer helt och héllet” eller ”instimmer delvis”)

Forklaring:
@ Goda resultat (bdsta 25 % av resultaten).
Medelgoda till goda resultat (50-75 % av resultaten).
Medelgoda till Idga resultat (25-50 % av resultaten).
@ Lagaresultat (samsta 25 % av resultaten).

Kostnaderna Foretag som || Genomsnittlig
Det dr enkelt . konkurrerar procentandel
. for att o -
att folja med ert aterforséljare illnad
konsumentlag efterleva foreta, som instimmer Skillna
. konsumentlagst| s A 2018-2016
stiftningen | . . . efterlever ide tre
. iftningen i ert ..
inom er sektor land dr rimlica konsumentlags| | pastaendena
e = tiftningen om efterlevnad
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 I 71 77 14 *
CY. 67 64 59 63 +1
LV 75 66 56 65 -1
LT 66 71 53 63 -4
LU 83 82 76 80 +4
HU 65 65 60 63 +6
MT 82 88 48 73 +6
NL 70 72 77 73 -1
AT 72 70 73 72 +4
PL 75 65 49 63 +1
PT. 62 62 55 60 -0
RO 82 83 62 75 +4
Sl 57 66 59 61 +2
SK 54 60 53 56 -2
Fl 81 78 75 78 +2
SE 72 73 71 72 +0
UK 80 75 78 77 +1
1S ] 82 | 76 [ 64 1 74 ] +0 1
NO | 80 [ 69 [ 69 || 72 [ +0 |

Kalla: Undersokning om aterforsaljarnas installningar till gransoverskridande handel och konsumentskydd: Jag kommer att lasa
upp tre pastaenden om efterlevnaden av konsumentlagstiftningen i (ditt land/andra EU-lander) fér dig. Tala om fér mig om du
instammer helt och héallet, instammer delvis, inte instammer eller verkligen inte instammer i vart och ett av dem... Bas: alla

intervjupersoner (N = 10 747).
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24.  Aterforsiljarnas syn pa tillsynen av konsument- och
produktsikerhetslagstiftningen

| resultattavlan Overvakas tillsynen av konsument- och produktsakerhetslagstiftningen utifran
aterforsaljarnas bedomningar.

I figur 21 visas aterforsaljarnas bedémningar av det évervakningsarbete som utfors av olika
nationella organisationer som har en roll nar det galler att genomdriva konsument- och
produktséakerhetslagstiftningen.

Figur 21: Tillsyn av konsument- och produktsékerhetslagstiftningen, EU-28, 2018 (% av
konsumenterna som ”instimmer helt och hillet” eller ”instimmer delvis™)

100

90 |

80 [
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40 + 48,8
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0
De offentliga myndigheterna De offentliga myndigheterna Icke-statliga Sjalvreglerande organ kontrollerar Medierna rapporterar regelbundet
kontrollerar aktivt och sakerstaller kontrollerar aktivt och sdkerstéller konsumentorganisationer aktivt att uppforandekoder eller om féretag som inte foljer
att produktsdkerhetslagstiftningen  att konsumentlagstiftningen inom kontrollerar aktivt att etiska regler inom er sektor konsumentlagstiftningen inom er
inom er sektor efterlevs er sektor efterlevs konsumentlagstiftningen inom er respekteras sektor
sektor foljs

2018-2016 +0.1 +0.8 +1.3 -1,1 —1,4*
2016-2014 +1.1 +1,3* —2,4* +1.2 -0,4
2014-2012 —7,5* —9,8* -1,5* —4,6* -1,1
2012-2011 - +4,1* +7,9* +5,9% —4,5*
2011-2010 - +1.2 +2.7* +3,4* -1,3
2010-2009 - —4,1* -11,2* —9,3* —6,6*

Kalla: Undersokning om aterforsaljarnas installningar till gransoverskridande handel och konsumentskydd: Tala om fér mig om
du instimmer helt och hallet, instimmer delvis, inte instammer eller verkligen inte instimmer i vart och ett av foljande
pastdenden... Bas: intervjupersoner i EU-28 (N = 10 /96) med undantag for pdstiendet “De offentliga myndigheterna
kontrollerar aktivt och sékerstdller att produktsckerhetslagstiftningen inom er sektor efterlevs”, vilket riktades till dterforsdljare
i EU-28 som séljer icke-livsmedelsprodukter (N = 4 222).
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| figur 22 visas aterforsaljarnas synpunkter pa tillsynen — pa landsniva — for vart och ett av de
fem pastdendena som de ombads att bedéma, tillsammans med den genomsnittliga nivan for
instdmmande med alla fem uttalanden.

Figur 22: Tillsyn av konsument- och produktsakerhetslagstiftningen, landsresultat, 2018 (% av

konsumenterna som instimmer helt och hallet” eller ”instimmer delvis™)

Forklaring:

@ Goda resultat (bista 25 % av resultaten).
Medelgoda till goda resultat (50-75 % av resultaten)
Medelgoda till Idga resultat (25-50 % av resultaten).

De offentliga
myndighetema
kontrollerar aktivt och

De offentliga
myndigheterna

Icke-statliga
konsumentorganisat

Sjalvreglerande organ

Mediema
rapporterar

ioner

aktivt att

om

Genorsnittlig
procentandel

@ Lagaresultat (simsta 25 % av resultaten).

g

~
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L §

=X |

sakerstaller att k""::!'::"ﬂ::’:“‘“" aktivt att uppforandekoder eller | foretag sominte i‘;::;‘;'ﬁ'g:g:‘n z::(!y"r;:dlo
P konsumentlagstiftni | ~ etiska regler inomer foljer
ftningen inomer sektor| KONSumentiagstiftningen | o e o cektor | sektor péstaendena om
inomer sektor efterlevs N B efterlevnad, 2018
efterlevs foljs ngen inomer sektor

EU-28 T 68 60 59 0
BE 8 77 69 67 3
BG 6 55 4 45 Y
cz 7 65 1 ) +5
D 82 77 4, 410
DE 68 57 53 41 -4
EE 67 76 36 40 2
IE 87 8l 72 7 0
. EL 61 57 4 55 +5
ES 68 59 4 54 0
FR 89 82 7 7 5]
HR 63 50 4 5 +
iT 70 73 68 74 gy
C 67 63 54 55, T
Y] 7 67 4 43 ¥
T 7 71 7 57 +
LU 8 85 7 79 -1
HU 89 82 1 69 18
T 86 85 56 59 6
L 80 73 64 68 1
AT 83 74 59 1 +7
PL 59 48 50 48 +4
PT 69 67 59 4 4
RO 82 76 51 1 +
Sl 18 66 58 55 *
K 1 55 6 1 2
Fi 7 8l 77 76 2
£ 2 71 54 66 1
UK 2 80 70 77 0

1S I 66 I 48 [ 48 I 40 I [ 8]

[TNno ] 86 | 83 | 57 | 79 | |

Kalla: Undersokning om aterforsaljarnas installningar till gransoverskridande handel och konsumentskydd: Tala om fér mig om
du instammer helt och hallet, instammer delvis, instimmer, inte instammer eller verkligen inte instimmer i vart och ett av
foljande pastdenden... Bas: alla aterforsaljare (N = 10 747), med undantag for pdstiendet “De offentliga myndigheterna
kontrollerar aktivt och sakerstéller att produktsékerhetslagstiftningen inom er sektor efterlevs”, vilket riktades till alla
aterforsaljare som séljer icke-livsmedelsprodukter (N = 4 542).
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Figur 23 visar aterforsaljarnas (de som séljer icke-livsmedelsprodukter) svar pa huruvida
nationella konsumentskyddsmyndigheter utfardade aterkallelser/tillbakadraganden av produkter
eller andra relaterade produktsakerhetsvarningar i deras land under de senaste 24 manaderna.

Figur 23: Siikerhetsvarningar for och dterkallanden/tillbakadraganden av produkter, EU-28, 2018 (%)

40

35

20

15

10

Produktsdkerhetsvarningar Aterkallanden/tillbakadraganden av produkter

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

Kalla: Undersokning om é&terforsaljarnas installningar till gransoverskridande handel och konsumentskydd: N&r det géller
produktsdikerhet, tala om for mig om ndgot av foljande har dgt rum inom er sektor under de senaste 24 mdnaderna ... Bas:
intervjupersoner i EU-28 som saljer icke-livsmedelsprodukter (N = 4 222).
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Pa landsniva visar figur 24 den genomsnittliga forekomsten av aterkallanden/tillbakadraganden
av produkter och sékerhetsvarningar som utfardats av offentliga myndigheter. Har visas ocksa de
individuella bedomningarna for dessa tva indikatorer enligt vad som rapporterats av
aterforsaljare som séljer icke-livsmedelsprodukter.

Figur 24: Sakerhetsvarningar for och aterkallanden/tillbakadraganden av produkter, resultat per
land, 2018 (%)

Forkdaring: - Genomsnittlig
@ Goda resultat (basta 25 % av resultaten). Offentliga Offentlica forekomst av
@ Medelgoda till goda resultat (50-75 % av resultaten). myndigheter har dich g h sterkallandentill Skillnad
Medelgoda till Idga resultat (25-50 % av resultaten). utfardat varningar myn '9 gter ar | |aterkallanden/tilloa
Laga resultat (sdmsta 25 % av resultaten). om produkters dragit tillbaka kadraganden av |2018-2016
k « produkter produkter samt
sakerhet R .
sakerhetsvarningar
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 15 +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 " I —— 38 45 +5
LV 22 21 22 -1
LT 19 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
S| 27 32 30 -2
SK 27 27 27 +4
El 49 “
SE 25 24 24 2
UK 28 | 28 I 28 | 6 |
| 1S I 16 | 24 w 20 | 5]
NO | 32 [ 42 | 37 [ 6>

Kélla: Undersckning om aterforsaljarnas installningar till gransoverskridande handel och konsumentskydd: Nar det galler
produktsdikerhet, tala om for mig om ndagot av foljande har dgt rum inom er sektor under de senaste 24 mdnaderna ... Bas: alla
intervjupersoner som séljer icke-livsmedelsprodukter (N = 4 542).

2.5.  Klagomal och tvistlosning

Konsumentvillkoren paverkas ocksa av konsumenternas mojligheter att klaga och soka
gottgorelse om de far problem med ett kop. Tillganglighet och tillfredsstallelse med
klagomalshantering spelar en roll, liksom att fa full eller partiell gottgorelse som kompensation
for den skada som asamkats. Detta kan bidra till att starka konsumenternas fortroende. | detta
avsnitt presenteras olika indikatorer for klagomal och tvistlésning.

2.5.1. Indikator for problem och klagomal

| syfte att 16sa problem pa grund av begransade urvalsstorlekar pa landsniva for vissa indikatorer,
togs en sammansatt indikator for problem och klagomal fram for resultattavlan.

Denna indikator fokuserar pa konsumentkép fran inhemska aterforsaljare. Har kombineras svar
pa fragor relaterade till
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forekomsten av ett problem,

typen av atgard som vidtagits for att ta itu med det,
nojdheten med hanteringen av klagomalet, och
anledningen till att inga atgarder vidtogs, om sa var fallet.

Den metod som ligger till grund for utvecklingen av denna indikator presenteras pa annan
plats®. En hogre poidng &r ett tecken pa béttre resultat for konsumenterna.

Figur 25 visar poangen per land for den sammansatta indikatorn for problem och klagomal,
tillsammans med individuella podng for andelen konsumenter som a) upplevt ett problem med en
produkt under eller efter transaktionen med inhemska handlare, och b) inte vidtog nagon atgérd

for att 16sa ett icke férsumbart problem.

Figur 25: Problem och klagomal hos konsumenter, landsresultat, 2018 (%)

Forklaring:
@ Goda resultat (basta 25 % av resultaten)
Medelgoda till goda resultat (50-75 % av resultaten).
Medelgoda till laga resultat (25-50 % av resultaten).
@ Lagaresultat (samsta 25 % av resultaten).
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Kalla: Undersokning om konsumenternas installningar till grénsoverskridande handel och konsumentskydd. Bas: 1)
”Procentandel som har sttt pa problem” — alla intervjupersoner (N = 28 037), 2) ”Procentandel som har stétt pa problem men
inte klagade” — alla intervjupersoner som stétte pa ett icke férsumbart problem (dvs. INTE uppger att de belopp det handlade om

var for sma) (N = 5 798).

%5 Mer detaljerad information om den sammansatta indikatorns sammanséattning finns i kapitel 2.2.1 i Van Roy, V.,
Rossetti, F., Piculescu, V. (2015). Consumer conditions in the EU: revised framework and empirical investigation,
JRC science and policy report, JRC93404, http://publications.jrc.ec.europa.eu/repository/bitstream/JRC93404/2015-
10-12_consumer_conditions_final_report.pdf. Se &ven Resultattavlan for konsumentvillkor 2017, avsnitt 3.3.3

(sammanlagt 11 olika scenarier utformades med sina respektive podng).
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2.5.2. Attklaga i héandelse av problem

Figur 26 visar om konsumenterna vidtog atgarder for problem som uppstatt vid kép eller
anvandning av varor eller tjanster fran en inhemsk aterforsaljare/tjansteleverantér under de
senaste 12 manaderna. Den visar ocksa vart de vande sig med sitt klagomal.

Figur 26: Atgarder som vidtagits vid problem med varor/tjanster fran en inhemsk naringsidkare,
EU-28, 2018 (%)%

70
67,5
60
50
40
30
20 22,5
10 r 13,8 52
¥ 5,0 18 27
0 1 - 1 - 1 I 1 |
Du klagade hos Du klagade hos Du klagade hos en Du tog drendet till en Du drog det aktuella Annat Inga atgarder
aterforséljaren eller tillverkaren offentlig myndighet instans for foretaget infor vidtagna
tjansteleverantéren utomrattslig domstol
reglering av tvister
2018-2016 +16.9* -2.7* -1.1* +1.5% +0.8* +0.9*% -8.0*
2016-2014] -12.5*% +2.8* +0.3 -1.7* -1.0* -1.3* +6.1*

Kalla: Undersokning om konsumenternas installningar till gransoverskridande handel och konsumentskydd: Och vad gjorde du?
(du kan vélja flera svar). Bas: intervjupersoner i EU-28 som stétte pa ett problem (N= 5 486).

% Mojliga atgérder (med undantag for “inga atgdrder”) utesluter inte varandra, sd procentandelarna blir inte

nddvandigtvis 100 %.
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| figur 27 visas skalen till att konsumenterna inte vidtog nagra atgarder for att hantera problem
med inhemska ndringsidkare trots att de trodde att de hade legitima skal att gora det. Har visas

ocksa hur deras svar utvecklats mellan de tre senaste omgangarna.

Figur 27: Konsumenternas anledningar till att inte vidta atgarder nar de stoter pa ett problem, EU-

28, 2018 (%)

50
45
40
35 F
30
25 F
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15 L 19,6 19,2
10 r

5

0
Dutrodde att det skulle De belopp det handlade Detvar osannolikt att Duvar inte bekvdm med Du har férsokt klaga pa

Duvar osdker pddina Du visste inte hur eller

ta fér lang tid om var for sma du skulle fa en en mojlig konfrontation andra problem tidigare rattigheter som var man klagar
tillfredsstéllande I6sning  till foljd av klagomal konsument
pa problemet
[2018-2016] +9,6* +5,7* +16,7* +7,7* +2,9* +5,7* +5,0% |
[2016-2014] —5,7* 0.8 -21,3* -5,9% —6,5* —6,8* -9,1* |

Kalla: Undersdkning om konsumenternas instéllningar till gransdverskridande handel och konsumentskydd: Vilka var
huvudskélen till att du inte vidtog n&gon atgéard? (du kan vélja flera svar). Bas: intervjupersoner i EU-28 som stotte pa problem

men inte vidtog nagon atgard (N = 1 369).

2.5.3. Nojdhet med hanteringen av klagomal

En tillfredsstallande 16sning pa klagomal kan uppmuntra konsumenterna att ater delta i

transaktioner med aterforsaljare eller tjansteleverantorer.
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Av figur 28 framgar i vilken utstrackning konsumenterna var néjda eller inte med hanteringen av
de klagomal som lamnats in till ett antal olika organ.

Figur 28: Konsumenternas nojdhet med hanteringen av klagomal, EU-28, 2018 (%)

Vetinte M Inte alls n6jd Inte sarskilt nojd Ganska nojd  m Mycket nojd
100
%0 | 22,7 2
30,2
80
0 27,4
60 - 30,1 32,6 15,5
34,0
50 - 9,0
16,5
40 1 12,3
21,7
30 + 15,0
20 +
27,5
10
7.1 10,6
0 13 : ) : : : )
Aterforsaljare eller Tillverkare Offentlig myndighet Instans fér utomrattslig Domstol
tjansteleverantor reglering av tvister (alternativ
tvistldsning)
Ganska/Mycket nojd
2018-2016 +0,1 -15,6* -13,5% -12,8* +10,3
2016-2014 +3,0* +8,7* -2,2 +0,1 -10,3
2014-2012 —4,9% -0,6 +11,5* +10,6* -57

Kélla: Undersokning om konsumenternas instéllningar till gransoverskridande handel och konsumentskydd: Generellt sett, hur
ndjd eller missndjd var du med hur ditt/dina klagomdl hanterades av... Bas: Intervjupersoner i EU-28 som stotte pa ett problem
och inte vidtog ndgon atgard (aterforsaljare eller tjansteleverantor N = 3 548, tillverkare N = 570, offentlig myndighet N = 295,
instans for utomrattslig reglering av tvister N = 189, domstol N = 73).
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Cirkeldiagrammet i figur 29 visar EU-konsumenternas genomsnittliga tillfredsstéllelse med den
tid som aterforsaljarna eller tjansteleverantrerna tog pa sig for att I6sa deras problem.

Figur 29: Konsumenternas ndjdhet med den tid det tog att lgsa problem, 2018 (% av
konsumenterna)

B Mycket nojd

B Ganska nojd

[ Inte sarskilt nojd

B |nte alls nojd

B Mitt/mina problem har inte |6sts dnnu
Mitt/mina problem kunde inte |8sas
Vet inte/Ej tillampligt

Kalla: Undersdkning om konsumenternas instéllningar till gransoverskridande handel och konsumentskydd: Generellt sett, hur
nojd var du med den tid det tog att fa ditt/dina problem losta av aterforsaljaren eller tjansteleverantéren? Bas: intervjupersoner i
EU som klagade till aterforséljaren eller tjansteleverantéren (N = 3 357) — siffran omfattar inte uppgifter frdn Férenade
kungariket.
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2.5.4. Typer av klagomal

| figurerna 30 och 31 visas de typer av klagomal som aterforséljarna mottagit under de senaste
tolv manaderna, antingen fran konsumenter i det egna landet eller fran sddana som ar bosatta i ett
annat EU-land.

Figur 30: Typ av konsumentklagomal som har tagits emot fran konsumenter i aterforsaljarens eget
land, EU-28, 2018 (%)

100 -
90 |
80 -
70
60
50 [
40
30 -
20 - 25,8
8,2
Produkten i sig Sen eller utebliven Tillaggsavgifter Atgarder som Avtalsvillkor Produktsdkerhet Annat Vet inte/Ej
leverans erbjods av foretaget tillampligt
efter ett klagomal
2018-2016 +10,1* +2,4% -2,0% -0.1 +0.6 -0.8 —4,9% +0.2
2016-2014 +1.8 -3,4% +1.2 -1,4 -3,0*% +0.6 -1,6* +0.4

Kalla: Undersokning om aterforséljarnas installningar till granséverskridande handel och konsumentskydd: Vilken typ av klagomal har
ert foretag mottagit frdin konsumenter i (ditt land) under de senaste 12 mdnaderna? Rovde det sig om klagomdl om... (flera svar
mojliga). Bas: intervjupersoner i EU-28 som har tagit emot klagomal fran konsumenter i deras eget land (N = 3 768).

Figur 31: Typ av klagomal som har tagits emot frin konsumenter i andra EU-léinder, EU-28, 2018 (%)

40 64 6,9
=s - HE BN

Produkten i sig Sen eller utebliven Tillaggsavgifter Atgirder som Avtalsvillkor Produktsakerhet Annat Vet inte/Ej
leverans erbjods av foretaget tillampligt
efter ett klagomal

159 14,1

12,5

2018-2016 |+16,7* -3.5 -5,6% -1.9 —4,4% -8,0% -3,9*% +4,0*
2016-2014 | +3.4 -0.1 +2.4 +3.6 -2.9 +5,4% +1.5 -2,5*%

Kalla: Undersckning om é&terforsaljarnas installningar till gransoverskridande handel och konsumentskydd: Vilken typ av
klagomal har ert foretag mottagit fran konsumenter i andra EU-lander under de senaste 12 manaderna? Rorde det sig om
klagomdl om... (flera svar mdjliga). Bas: intervjupersoner i EU-28 som har tagit emot klagomal fran konsumenter i andra EU-
lander (N = 507).
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2.5.5. Medvetenhet om samt anvandning och marknadsforing av alternativa
tvistlésningsmekanismer

Figur 32 visar om aterforsaljarna ar medvetna om mojligheten att l6sa tvister med inhemska
konsumenter i tvistlosningsorgan utanfér domstol och om de &r villiga att delta i en sadan
process.

Figur 32: Aterforsaljarnas medvetenhet om och vilja att anvanda tvistlésningsmekanismer utanfor
domstol, EU-28 (jamfort med 2016) %7

+0,4

5,2

B Medveten och villig/tvungen att
anvanda

B Medveten men ej villig att anvanda

43,4 ¥ Medveten, men ingen alternativ

tvistlosning tillganglig inom sektorn

B Ej medveten om att det finns
alternativ tvistldésning

H Vet inte

Kalla: Undersokning om aterforsaljarnas installningar till gransoverskridande handel och konsumentskydd: Kanner du till
n&gra organ for alternativ tvistldsning med konsumenter i (VART LAND)? Bas: intervjupersoner i EU-28 (N = 10 196). Siffrorna
i rutorna anger skillnaden jamfért med tidigare undersdkningsresultat.

27 Skillnader jamfort med 2016 visas i rutorna.
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Figur 33 visar resultaten efter land och hér rankas landerna efter sina aterforséljares medvetenhet
om alternativa tvistlésningsmetoder och viljan att anvanda dem.

Figur 33: Aterforsaljares kéannedom om och vilja att anvdnda mekanismer for alternativ
tvistlésning, 2018 (%)

® Medveten och vilig/tvungen attanvinda ™ Medveten men ejvillig att anvinda ™ Medveten, men in alternativ tvistiosning tillgangliginom sektom ™ Ej medveten om att det finns alternativ tvistlosning ™ Vetinte
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Kalla: Undersokning om aterforsaljarnas installningar till gransoverskridande handel och konsumentskydd: Kanner du till
négra organ for alternativ tvistldsning med konsumenter i (VART LAND)? Bas: alla intervjupersoner (N = 10 747).
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2.6. Konsumentvillkor och konsumenternas utsatthet

Sedan 2013 har man i resultattavlan undersokt kopplingarna mellan indikatorerna i
undersdkningen och en rad sociodemografiska faktorer.

| tabell 4 presenteras resultaten av en multivariat analys?® som beraknar effekten av varje
sociodemografisk egenskap med Ovriga egenskaper konstanta. Tabellen visar de uppskattade
medelvardena i modellen for varje beroende variabel enligt de olika véardena for den oberoende
variabeln. Dessa medelvarden bor betraktas som statistiskt olika, utom nér kategoriparet har en
gemensam bokstav (se den intilliggande kolumnen till héger). Om en kategori har ett tomrum
betyder det att den statistiskt skiljer sig fran alla de andra kategorierna.

Bokstaverna i tabell 4 har ingen betydelse, eftersom de endast anvénds for att jamfora
kategorierna. Till exempel ar ett uppskattat medelvarde for kunskap om konsumentrattigheter
lika med 0,47 for man och 0,43 for kvinnor och denna skillnad ar statistiskt signifikant (bada
kategorierna har ett tomrum). Omvéant motsvarar ett berdknat medelvarde for fortroende for
produktsakerhet 0,68 for lagutbildade personer och 0,71 for hogutbildade (men skillnaden &r inte
statistiskt signifikant eftersom bada kategorierna har bokstaven ”A”). Pa liknande sdtt motsvarar
det beraknade medelvardet for fortroende for miljopastaenden 0,57 for personer som anvéander
internet dagligen och 0,61 for personer som anvander internet varje manad (men skillnaden &r
inte statistiskt signifikant eftersom bada kategorierna har bokstaven ”B”). Alla uppskattade
medelvérden ar standardiserade (med ett intervall fran O till 1) och kan jamforas mellan bade
rader och kolumner.

2 Analysen omfattade mikrouppgifter fran 2018 4ars undersokning om konsumenternas instéllning till

gransoverskridande handel och konsumentskydd. Den omfattar de 28 EU-medlemsstaterna. Poisson-
regressionsmodellen anvénds for foljande beroende variabler: kunskap om konsumentréttigheter, fortroende for
organisationer, fortroende for handel via nétet, fortroende for gottgorelsemekanismer, (ingen) exponering for
otilloorliga affarsmetoder, (ingen) erfarenhet av andra otilldtna affarsmetoder, samt matematikkunskaper.
Logit-regressionsmodellen anvands for de aterstaende beroende variablerna: fortroende for produktsakerhet och
fortroende for miljopéstaenden. Den sammansatta indikatorn for problem och klagomél modellerades i stallet
genom linjar regression (utifrdn antagandet att variabeln ar numerisk). En kontrollvariabel for den region dar
intervjupersonerna ar bosatta har inkluderats i samtliga modeller (norra, sédra, dstra och vastra EU).
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Tabell 4: Beréknad forutsagd sannolikhet/poang i forhallande till konsumentvillkor, uppdelat per
sociodemografisk grupp (2018)

Ingen
s e i TN ST oy O e e iy "
. organisationer " N otillbérliga " nskaper  produktsikerhet miljopastaenden .

ttigheter natet anismer affirsmetoder affarsmetoder klagomal
Alder
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
3554 0,46[A 0,67[8C 0,63 0,39 0,71/A 0,87|A 0,388 0,71/A 0,568 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/ 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
Kon
Kvinna 0,43 0,66/A 0,58 0,36 0,71 0,89 0,37]a 0,68 0,55]A 0,90]
Man 0,47 0,65/A 0,63| 0,40 0,70 0,86 0,38]A 0,72 0,56/A 0,88
T
L3g (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
Medelhg (ISCED 3-4) 0,46|A 0,65[A 0,59 0,39]A 0,71 0,88 037 0,69/A 0,56/A 0,89|A
Hog: ISCED 5-8 0,45/A 0,65/A 0,64 0,35 0,69 0,36 0,38 0,71/A 0,54/A 0,88
Anstallningsform
Egenforetagare 0,44|A 0,64|A 0,61[BC 0,37]AB 0,67]A 0,85]A 0,388 0,71]A 0,56/AB 0,86/A
Anstilld i ledande befattning_ | 0,44A 0,66/ABC | 0,63|cD 0,36/A 0,66/A 0,86AB 0,39[c 0,72|A 0,55|A 0,87|AB
Annan tjsnsteman 0,488 0,67[8C 0,62(C 0,37]AB 0,718 0,88[BC o3s(sc_ | o71]a 0,55/A 0,90|cD
Arbetare 0,43[A 0,65AB 0,59AB 0,388 0,718 0,88[BC 0,36/A 0,69/A 0,54/A 0,90/CD
Studerande 0,42|A 0,69c 0,65D 0,40/AB 0,74/ 0,89[BC 038)BC_ | 0,72[A 0,618 0,91|D
Arbets|gs 0,43[A 065/aBC | o6olaBc | o041[8 0,718 0,87|ABC 036[AB__| 0,70[A 0,58AB 0,87|ABC
Arbetssdkande 044|aB_ | o67lasc | o62)BcD | 038[AB 0,738 0,87]ABC 0,35]A 0,66/A 0,52[A 0,92|D
Pensionir 0,45[A 0,64/AB 0,55[A 0,39[a8 0,718 0,89[c 037[aB | 0,69[A 0,56/AB 0,89(BCD
Dagligen 0,46[8 0,67/c 0,65 0,398 0,69[A 0,87[A 0,38 0,718 0,578 0,38[A
Varje vecka 0,42|A 0,638 0,518 0,37]AB 0,748 0,88/AB 0,37[8 0,718 0,49/A 0,91[8
Varje manad 042[a8 | o6slaBc | o4s(aB 0,338 0,73(AB 0,84/ 035[AB | 0,70[AB 0,61(8 0,91/AB
Niistan aldrig 046/AB_ | 0,56[A 0,39/A 031]a 0,75[8C 0,908 0,33)A 0,61/A 0,51/AB 0,91/AB
Aldrig 0,41]A 0,60[AB 0,24 0,35]A 0,78|C 0,90[8 0,32[A 0,62/A 0,50[A 0,938
Urbanisering
Landsbygdsomrade 0,44 0,678 0,61[A 0,37[A 0,70[A 0,88[A 037]a8_| 0,70[a 0,56[A 0,90[A
Liten stad 0,46[A 0,658 0,61[A 0,38/A 0,70(A 0,38[A 0,37|A 0,69|A 0,55|A 0,88|A
Storre stad 0,45[A 0,65[A 0,60[A 0,38/A 0,71/A 0,86 0,388 0,71/A 0,55[A 0,89/A
Sprak
Ett 0,43 0,668 0,59 0,39]A 0,72 0,88]A 0,36 0,71]a 0,59 0,89]A
Tvé 0,46|A 0,66[8 0,61|A 0,38/A 0,708 0,88[A 0,38/A 0,69/A 0,538 0,90/A
Tre 046[a8 | 0,65/AB 0,62[A 0,37/A 0,68/A 0,86[A 0,38[AB__| 0,69A 0,53/AB 0,88/A
Fyraeller fler 0,498 0,63 0,62|A 0,36/A 0,68]AB 0,86[A 0,398 0,70/A 0,49|A 0,90/A
Ek isk svarighet
Mycket svrt 046[A8 [ 056[A 0,52[A 0,33 0,65 0,84 0,36[AB_ | 0,65 0,48[A 0,86]A
Ganska svart 0,44/ 0,62[8 0,58 0,37|A 0,69 0,868 0378 0,67|A 0,53(BC 0,88/A
Ganska latt 0,45[A 0,68|C 0,62[8 0,39|A 0,71/A 0,88|c 0,388 0,728 0,58|D 0,90[8
Litt 0,478 0,69|c 0,648 0,40[A 0,738 0,888C 0,378 0,738 0,56/CD 0,90(8

tikkunskar

L3ga 04s5[a8 [ o,63]A 0,56[A 0,388 0,70[A 0,88[A 0,66[A 0,55[A 0,90[A
Medelhsga 0,44/A 0,66AB 0,59|A 0,398 0,71/A 0,88|A 0,69/A 0,56/A 0,89/A
Hoga 0,468 0,66[8 0,62 0,37]A 0,70[A 0,87|A 0,71 0,55[A 0,89/A
Sociodemografisk utsatthet
Mycket utsatta 0,44 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
N3got utsatta 0,44/ 0,65[8 0,59 0,38[A 0,67|A 0,87[8 0,37|A 0,70(8 0,54/A 0,88/A
Inte utsatta 0,46|A 0,67|c 0,62[8 0,38/A 0,73 0,89|c 0,38/A 0,718 0,56/A 0,90|A
Komplexitet utsatthet
Mycket utsatta 0,46[A 0,62[A8 0,55 0,368 0,66[A 0,84 0,37]A 0,67[A8 0,50[A 0,85]
N3got utsatta 0,45[A 0,65[8 0,60[A 0,368 0,67|A 0,36[A 0,37|A 0,70(8C 0,55(8 0,88/A
Inte utsatta 0,45[A 0,67 0,62[A 0,39 0,728 0,89[8 0,37|A 071l 0,578 0,908
Nej 0,42 0,66[A 0,59 0,40[A 0,70[A 0,83 0,35 0,68[A 0,62 0,87[A
Ja 0,45 0,66/A 0,61/A 0,38A 0,70/A 0,38 0,37 0,70/A 0,55 0,89/A

Kalla: Undersdkning om konsumenternas installningar till granséverskridande handel och konsumentskydd (2018).

Anmérkning: Vardena i tabellen motsvarar beréknad férutsagd sannolikhet/poéang for de multivariata modellerna. Bokstaverna
mojliggdr jamforelser mellan férutsagd sannolikhet/poéng inom samma sociodemografiska egenskap. Varden som har samma
bokstav &r inte signifikant olika pa nivan 5 %.
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Figur 34 visar uppdelningen per typ av sociodemografisk egenskap (eller andra ytterligare
faktorer) som skél som hanger samman med konsumenternas kansla av utsatthet.

Figur 34: Intervjupersoner som kanner sig utsatta som konsumenter av olika skal (% av
konsumenterna), EU-28, 2018
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Kalla: Undersokning om konsumenternas instéllningar till gransoverskridande handel och konsumentskydd (2018).

Figur 35 visar andelen konsumenter som uppfattar sig sjalva som “mycket” eller nagot” utsatta pa
grund av en viss eller vissa sociodemografiska egenskaper, i de fyra geografiska regionerna i EU.

Figur 35: Intervjupersoner som kanner sig utsatta som konsumenter pa grund av en eller flera
sociodemografiska faktorer (% av konsumenterna), per geografiskt omrade , 2018
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Kélla: Undersdkning om konsumenternas installningar till granséverskridande handel och konsumentskydd (2018).
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2.7.  Hallbar konsumtion
| detta avsnitt undersoks om konsumenternas inkdpsbeslut paverkas av produkter med positiva

miljobudskap. Figur 36 visar om detta var fallet for nagra eller nastan alla varor eller tjanster
som kopts under de senaste tva veckorna.

Figur 36: Inverkan av miljopaverkan vid val av varor/tjanster, EU-28, 2018, (% av konsumenterna)

50
45
40
41,2
35 |
30 |
25 + 28,6
20 |
15 | 19,2
10 |
| - -
0 |
Ja, foralla eller de Ja, men endast for  Ja, men endast for en Nej Vet inte/E;j tillampligt
flesta varor eller nagra eller tva
tjanster som du kdpte
2018-2016 +4.3* +6.9% -4.0* -8.0* +0.7*
2016-2014 -2.0* -7.7* +3.6* +7.5% -1.5%

Kalla: Undersokning om konsumenternas installningar till gransoverskridande handel och konsumentskydd: Med avseende pa
allt som du képte under de senaste tvd veckorna, hade nagon varas eller tjansts miljopaverkan betydelse for ditt val? Bas:
intervjupersoner i EU-28 under 2018 (N = 26 532).
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Figur 37 visar om konsumenterna och aterforséljarna litar pa miljéinformationen som visas pa
grona” produkter. Den visar ocksa hur fortroendet har férandrats under de senaste fyra aren.

Figur 37: Konsumenternas och aterforséaljarnas fortroende for miljopastaenden, EU-28, 2018 (%
av konsumenterna som instimmer helt och hallet” eller ”instimmer delvis™)
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% av konsumenterna som tror att miljopastaenden ar % av aterforséljarna som tror att miljopastaenden ar
tillforlitliga tillforlitliga

2018-2016 -10,2* +1.9*
2016-2014 +12,2* -1.6*

Kalla: 1) Undersdkning om konsumenternas installningar till grénsoverskridande handel och konsumentskydd: 1 vilken
utstrackning instammer du i eller tar avstand fran vart och ett av féljande pastdenden? De flesta miljopastaenden om varor och
tjanster &r tillforlitliga (i VART LAND). Bas: Intervjupersoner som &r konsumenter i EU-28 (N = 26 532). 2) Undersdkning om
aterforséljarnas installningar till granséverskridande handel och konsumentskydd: Tala om for mig om du instammer helt och
hallet, instammer delvis, inte instammer eller verkligen inte instammer i féljande pastaende: De flesta miljopastdenden om varor
eller tjanster inom er sektor i (VART LAND) ar tillférlitliga. Bas: Intervjupersoner i EU-28 som ar &terforséljare (N = 10 196).
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Figur 38 visar nivan pa fortroendet for miljopastaenden for bade konsumenter och aterforsaljare
pa landsniva. Den visar ocksa den genomsnittliga poangen och hur detta varde har utvecklats
sedan foregaende omgang.

Figur 38: Konsumenternas och aterforséaljarnas fortroende for miljopastaenden, landsresultat,
2018 (% av konsumenterna som ”instimmer helt och hillet” eller ”instimmer delvis”)

[ Forklaring:
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HR 40 62 51 -1

IT 54 74 64 +9

CY 50, 71 61 +7

LV 60 68 64 -8

LT 65 55 60 +8

LU 64 82 73 -3

HU 78 76 77 0
MT 62 80 71 +12

NL 55 64 60 5

AT 65 70 68 -9

PL 68 81 75 +5

PT 57 63 60 -2

RO 55 79 67 -1

Sl 49 79 64 +4

SK 52 58 55 -3

Fl 64 85 75 +3

SE 54 80 67 +1

UK 63 80 71 -7

| 1S | 45 | 60 I 52 7.1
[N 60 | 85 i 73 [+ ]

Kélla: 1) Undersokning om konsumenternas installningar till grénséverskridande handel och konsumentskydd: I vilken
utstrackning instammer du i eller tar avstand fran vart och ett av féljande pastdenden? De flesta miljopastaenden om varor och
tjanster &r tillférlitliga (i VART LAND). Bas: alla intervjupersoner som ar konsumenter (N = 28 037) och 2) undersékning om
aterforséljarnas installningar till granséverskridande handel och konsumentskydd: Tala om fér mig om du instammer definitivt,
instammer, inte instammer eller verkligen inte instammer i féljande pastaende: De flesta miljopéastdenden om varor eller tjanster
inom er sektor i (VART LAND) &r tillférlitliga. Bas: samtliga intervjupersoner (N = 10 747).
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2.8. Produktsédkerhet

Pa en inre marknad som ar utformad for att méjliggora fri rorlighet av varor och tjanster mellan
lander maste konsumenterna lita pa att de produkter de anvéander uppfyller en gemensam

uppséttning strikta sakerhetsnormer.

Figur 39 visar hur stor andel av EU-konsumenterna och aterforséiljare som saljer icke-
livsmedelsprodukter som haller med om att sadana icke-livsmedelsprodukter som finns pa deras

nationella marknader ar sakra.

Figur 39: Konsumenternas och aterforsaljarnas uppfattning om sakerheten hos

livsmedelsprodukter, EU-28, 2018 (% konsumenter respektive % aterforsédljare av icke-

livsmedelsprodukter som ”instimmer definitivt” eller instimmer”)

100 -~
90 +
80 [
70
60
50
40
30
20
10
0
Procentandel konsumenter som anser att de flesta icke- Procentandel aterférséljare som anser att de flesta icke-
livsmedelsprodukter ar sdkra livsmedelsprodukter ar sdkra
2018-2016 —7,9* -2.0*
2016-2014 +9,4* +1.8*
2014-2012 +1,2* -2.0*
2012-2011 -0.6 -
2011-2010 -1,4* -
2010-2009 +6,8* -
2009-2008 -2,8*% -

Kélla: Undersokningar om konsumenternas och aterforsaljarnas installningar till gréansoverskridande handel och
konsumentskydd: Om du ténker p& alla icke-livsmedelsprodukter som fér narvarande finns p& marknaden i (VART LAND), anser
du att ...? Bas: Intervjupersoner i EU-28 som &ar konsumenter och aterforséaljare som saljer icke-livsmedelsprodukter (N =

26 532 respektive 4 222).
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Figur 40 visar fortroendenivaerna for produktsakerhet efter land.

Figur 40:

Konsumenternas och aterforsaljarnas fortroende for sakerheten hos
livsmedelsprodukter, landsresultat 2018 (% konsumenter respektive % aterforsaljare av icke-
livsmedelsprodukter som ”instimmer definitivt” eller ”instimmer”)

Forklaring:

@ Goda resultat (basta 25 % av resultaten).
Medelgoda till goda resultat (50-75 % av resultaten).
Medelgoda till Idga resultat (25-50 % av resultaten).

@ Lagaresultat (simsta 25 % av resultaten).
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Genomsnittlig

Konsumenter som Aterforsaljare som procentandel som
anser att de flesta icke- [anser att de flesta icke- - Skillnad
livsmedelsprodukter &r | liv: Isprodukter ar | | . anser alt icke- .| 2018-2016
sikra sikia I|vsnedel§produkter ar
sékra
EU-28 70 74 72 -5
BE 67 86 76 +1
BG 55 52 8] -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
CcY 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
S| 69 85 77 +10
SK 72 79 75 +4
Fl 85 90 87 +1
SE 71 83 7 -1
UK 82 72 7 -12
[1s. ] 74 [ 75 I 75 [¥5._]
[ No | 84 | 94 I 89 [T

Kéalla: Undersokningar om konsumenternas och aterforsédljarnas installningar till gransoverskridande handel och
konsumentskydd: Om du ténker pé alla icke-livsmedelsprodukter som fér narvarande finns p& marknaden i (VART LAND), anser
du att ...? Bas: alla intervjupersoner som dr konsumenter och alla dterforsiljare som sdljer icke-livsmedelsprodukter (N =

28 037 respektive 4 542)

61



3.  KONSUMENTERNA PA DEN DIGITALA INRE MARKNADEN

| detta avsnitt presenteras resultaten av erfarenheter, uppfattningar och beteenden hos
konsumenter och foretag pa den digitala inre marknaden i EU.

3.1.  E-handel ur ett konsumentperspektiv
3.1.1. Fortroende for handel via natet inom landet och 6ver granserna
Konsumenternas fortroende for e-handel ar en viktig drivkraft for utvecklingen av den digitala

inre marknaden. Figur 41 visar hur fortroendet for den inhemska och grénséverskridande
nathandeln i EU har utvecklats.

Figur 41: Konsumenternas fortroende for att kopa via natet: % av personerna som kanner
fortroende for att kopa via natet (i det egna landet och fran andra EU-lander) EU-28, 2018
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40

30

20

Inhemsk e-handel Gransoverskridande e-handel

2018-2016 +0.2 -8,9*
2016-2014 +12,4* +21,1*
2014-2012 +2,0* +2,8*

Kélla: Undersdkning om konsumenternas instéllningar till granséverskridande handel och konsumentskydd: | vilken utstrackning
instammer du i eller tar avstand fran vart och ett av féljande péstaenden? Du kanner fortroende for att kopa varor eller tjanster
via natet fran aterforsaljare eller tjansteleverantorer (i ditt land/ett annat EU-land). Bas: Intervjupersoner i EU-28 (N =
26 532).
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| figur 42 visas den relativa placeringen for varje land, inklusive de aggregerade uppgifterna for
EU-28, beroende pa konsumenternas fértroende for den inhemska eller gransoverskridande
nathandeln.

Figur 42: Konsumenternas fortroende for att kopa via natet: % av personerna som kanner
fortroende for att kopa via natet (fran séljare i det egna landet och i andra EU-lander),
landsresultat, 2018
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Kélla: Undersdkning om konsumenternas installningar till gransdéverskridande handel och konsumentskydd: | vilken utstrackning
instammer du i eller tar avstand fran vart och ett av foljande pastaenden? Du kanner fortroende for att kopa varor eller tjanster
via natet fran aterforsaljare eller tjansteleverantorer (i ditt land/ett annat EU-land). Bas: alla intervjupersoner (N = 28 037).
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3.1.2. Konsumenters kop via natet

Figur 43 visar utvecklingen for den totala andelen konsumenter som handlar pa nétet i EU,
inklusive en uppdelning for nér deras senaste kop via natet &gde rum.

Figur 43: Handel via natet, EU-28, 2007-2018 (% av alla personer i ldrarna 16-74 ar)
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Kélla: Eurostats EU-undersékning om IKT-anvandningen i hushallen och av enskilda (isoc_ec_ibuy): Nar kdpte eller bestallde
du senast varor eller tjanster for privat anvéndning via internet?

29

EU-undersokningen om IKT-anvandningen i hushallen och av enskilda tacker befolkningsgruppen 16-74 ar
och uppgifterna avser EU-28. Uppgifterna fran Eurostat anges med decimaler och kommer fran den aktiva
(heltdckande) databasen https://ec.europa.eu/eurostat/web/digital-economy-and-society/data/comprehensive-
database, medan namnen pé kalltabellerna under varje graf eller tabell hanvisar till Eurobase-tabellerna, dar
siffrorna avrundas.
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https://appsso.eurostat.ec.europa.eu/nui/show.do?dataset=isoc_ec_ibuy&lang=en
https://ec.europa.eu/eurostat/web/digital-economy-and-society/data/comprehensive-database
https://ec.europa.eu/eurostat/web/digital-economy-and-society/data/comprehensive-database

| figur 44 rangordnas landerna utifran andelen konsumenter som handlat pa natet i 2018. Har
visas ocksa andelen natkdpare i alla undersokta lander 2017, tillsammans med en jamforelse av
hur situationen har utvecklats sedan 2007.

Figur 44: Handel via natet (% av alla individer i aldrarna 16-74 ar), efter land, 2007, 2017 och 2018
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Kélla: Eurostats EU-undersokning om IKT-anvandningen i hushallen och av enskilda (isoc_ec_ibuy): Nar kopte eller bestéllde
du senast varor eller tjanster for privat anvéndning via internet?

Anmérkning: avbrott i tidsserien: EE 2014, RO 2014, LV 2016, SE 2016, LU 2018.
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Figur 45 visar att klyftan mellan andelen personer som handlar online pa& hemmamarknaden och
over nationsgranserna inom EU fortfarande ar bred, medan inkopen fran lander utanfér EU
slapar efter, precis som tidigare ar.

Figur 45: Handel via natet, efter aterforsaljarens etableringsort, EU-28, 2008-2018 (% av alla
personer i aldrarna 1674 ar)
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Kalla: Eurostats EU-undersokning om IKT-anvandningen i hushallen och av enskilda (isoc_ec_ibuy): Av vem har du under de
senaste tolv manaderna kopt eller bestallt varor eller tjanster via natet for privat anvandning?
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Figur 46 visar varje kartlagt land, tillsammans med de aggregerade uppgifterna for EU-28, efter
andelen konsumenter som koper varor eller tjanster via natet pa sin hemmamarknad och éver
granserna inom EU.

Figur 46: Handel via natet, efter aterforsaljarens etableringsort och konsumentens land, 2018 (%
av alla personer i aldrarna 16-74 ar)
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Kalla: Eurostats EU-undersokning om IKT-anvandningen i hushallen och av enskilda (isoc_ec_ibuy): Av vem har du under de
senaste tolv ménaderna kopt eller bestallt varor eller tjanster via natet for privat anvandning?3°

30 Uppgifterna for Lettland avser 2017.
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Figur 47 visar att e-handelns utbredning i EU varierar avsevart beroende pa vilken typ av

vara/tjanst som Kops.

Figur 47: Handel via nétet, efter typ av vara/tjanst, EU-28, 2010, 2017 och 2018 (% av alla personer

i ldern 16-74 ar)
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Kélla: Eurostats EU-undersokning om IKT-anvandningen i hushallen och av enskilda (isoc_ec _ibuy): Vilka typer av varor eller
tjanster kopte eller bestallde du via internet for privat anvandning under de senaste tolv manaderna?
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Figur 48 visar andelen konsumenter i EU som anvander internet for att bedriva finansiell
verksambhet.

Figur 48: Anvandning av internet for finansiell verksamhet, EU-28, 2018 (% av alla personer i
aldrarna 16-74 ar)
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Kop eller fornyelse av forséakringar, Kop eller forsdlining av aktier, obligationer Lan, bolan eller krediter fran banker eller
inklusive sddana som &tféljer en annan eller fonder, alternativt andra andra finansinstitut
tjanst (t.ex. reseforsakring som erbjuds investeringstjanster

tillsammans med en flygbiljett).
2017 11.8 3.9 3.0
2016 10.5 3.6 2.3

Kélla: Eurostats EU-undersékning om IKT-anvandningen i hushallen och av enskilda (isoc_ec ifi): Utférde du nagon av
féljande finansiella aktiviteter via internet (forutom e-post) for privata syften under de senaste tolv manaderna3?

81 Inga uppgifter for Danmark.
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Nar man tittar pa e-handelns utbredning bland konsumenter ar det ocksa intressant att undersoka
hur mycket pengar konsumenterna spenderade pa sina kdép via natet under de senaste tre
manaderna (se figur 49).

Figur 49: Handel via niitet (% av alla individer i Aldrarna 16-74 ir), efter utgiftsintervall, EU-28, 2018
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Kalla: Eurostats EU-undersokning om IKT-anvandningen i hushéllen och av enskilda (isoc_ec_ibuy): Hur mycket betalade du
uppskattningsvis for att bestélla varor eller tjanster via internet (exklusive aktier eller andra finansiella tjanster) for privat
anvandning under de senaste tre manaderna?
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Genom att kombinera data 6ver hur ofta individer handlar pa natet med hur mycket de spenderar
pa natet under en tremanadersperiod kan man uppskatta utgifterna per capita for inkop pa natet
over den totala vuxna befolkningen (se figur 50).

Figur 50: Utgifter for e-handel per invanare, EU-28, 2015, 2017 och 2018 (i euro)
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Kélla: Egna uppskattningar baserade p& EU-undersokningen om IKT-anvandningen i hushallen och av enskilda (Eurostat)®.

%2 Indikatorn uppskattas pa foljande satt: Exp; = ad; * ¥, ¢;j * pi;
déar
Expj = genomsnittliga utgifter per capita (befolkningen i &ldern 16—74 ar) i land j
cij = uppskattade utgiftsvarden i forhallande till utgiftsintervalleti-th
pij = andel personer (bas: hela urvalet) vars utgifter per capita faller inom utgiftsintervallet i—th
ad; = = justeringsfaktor for land j, for att beakta férekomsten av uteblivna svar pa fragan om utgiftsvolym.
Precis som for de uppskattade utgifterna inom de tillgdngliga intervallen antas den faktiska utgiftsvolymen per
intervjuperson ange ett intervall som motsvarar intervallets centrala varde (t.ex. 25 euro for intervallet 0—
50 euro). For det hogsta intervallet (1 000 euro eller mer) antas ett varde pa 1 300 euro.
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3.1.3. Leveransproblem som upplevs av personer som handlar via nétet

Att uppleva leveransproblem kan undergrdva konsumenternas fortroende for handeln via natet.
Samtidigt ar forekomsten av rapporterade leveransproblem bland nétktpare (se tabell 5) kopplad
till e-handelns utbredning bland konsumenterna. Aven om ett strikt orsakssamband inte kan
faststéllas ar det rimligt att anta att stérre volymer av inkdp via natet medfér en 6kad sannolikhet
for att konsumenterna upplever problem.

Tabell 5: Problem som konsumenterna stott pa vid leveranser av kop via natet, per land, 2018 (%
av de konsumenter som har erfarenhet av e-handel)

Med en Med en
aterforsaljare i det aterforsaljare fran Sammanlagt
egna landet ett annat EU-land

2018 20182016 2018 2018-2016 2018 2018-2016
EU-28 51,5 +19,8 * 35,9 +13,8 * 59,2 +24,5 *
BE 40,6 +0,9 48,3 +9,0 * 62,2 +6,5 *
BG 43,7 +8,8 * 20,3 -8,7 46,5 +6,3
CZ 50,0 +6,6 * 17,9 +3,4 54,2 +8,2 *
DK 35,2 +1,6 30,3 +7,4 44,3 +3,0
DE 54,8 +28,6 * 33,0 +20,4 * 60,9 +34,8 *
EE 31,7 -3,4 25,6 -3,6 48,6 -5,0
IE 33,7 +11,6 * 52,5 +33,7 * 61,3 +36,6 *
EL 37,7 -0,4 38,8 +11,3 47,1 +3,5
ES 48,6 +7,3 39,1 +3,7 57,0 +6,4 *
FR 57,0 +35,6 * 34,3 +25,4 * 67,0 +45,8 *
HR 33,7 -0,4 42,0 +2,9 54,5 +2,5
IT 50,9 +9,4 * 47,5 +15,9 * 61,8 +9,9 *
CY 18,8 -8,2 48,2 +10,1 49,5 +0,6
LV 31,3 -7,4 27,8 -16,6 * 49,1 -12,1 *
LT 28,6 -6,9 32,9 -4,3 40,8 -6,3
LU 32,7 +14,4 * 46,9 +24,0 * 53,3 +29,8 *
HU 26,2 -6,5 13,2 -8,9 30,6 -6,1
MT 18,1 -18,0 75,0 +7,4 * 76,8 +1,6
NL 52,9 +7,2 * 20,7 -0,7 56,3 +6,9 *
AT 30,8 +10,1 * 50,4 +34,8 * 57,1 +34,3 *
PL 52,2 +2,7 23,2 +7,3 54,0 +4,5
PT 27,3 -3,2 41,2 -0,5 46,7 +2,8
RO 54,1 +5,7 39,1 +19,2 56,2 +8,0 *
Sl 32,8 +6,6 31,2 +1,9 43,7 +3,1
SK 40,7 -5,2 29,7 +3,7 50,5 +0,6
Fl 25,5 -1,5 26,0 +4,8 38,9 +2,0
SE 43,8 +2,9 27,4 +11,9 51,2 +6,8 *
UK 62,7 +38,8 * 34,8 +23,3 * 67,5 +43,0 *
IS 19,2 +2,2 35,5 +12,5 46,6 +16,1 *
NO 33,9 +2,0 24,8 +1,1 47,8 +4,5

Kalla: Undersokning om konsumenternas instéllningar till gransoverskridande handel och konsumentskydd: Jag kommer nu att
lasa upp nagra péstaenden for dig om problem som konsumenter kan ha nar de handlar via natet. Tala om for mig om du har
upplevt n&gra av dem under de senaste tolv manaderna. Bas: alla intervjupersoner med erfarenhet av e-handel pa
hemmamarknaden (N = 14 037), granséverskridande mellan EU-medlemsstaterna (N = 7 722) och totalt (N = 15 463).
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Figur 51 visar hur stor andel av natkoparna i EU som rapporterar problem med leveranser pa
hemmamarknaden, éver granserna i EU och totalt sett, uppdelat efter typ av problem.

Figur 51: Problem som konsumenterna stétt pa vid leveranser av kép via natet, efter typ av
problem, EU-28, 2018 (% av de konsumenter som har erfarenhet av e-handel)
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2018-2016 2016-2014 2018-2016 2016-2014 2018-2016 2016-2014 2018-2016 2016-2014
Nationellt +19,8* -15,6* +17,0* -11,9* +10,7* —9,5% +5,1% —4,1*

Gransoverskr
idande +13,8* —5,8* +12,5* —6,4* +3,6% +0,3 +4,2% -1,2*
(inom EU)

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

Kalla: Undersékning om konsumenternas instéllningar till grdnséverskridande handel och konsumentskydd: Jag kommer nu att
lasa upp nagra pastaenden for dig om problem som konsumenter kan ha nar de handlar via natet. Tala om fér mig om du har
upplevt ndgra av dem under de senaste tolv manaderna. Bas: Intervjupersoner i EU-28 med erfarenhet av e-handel pa
hemmamarknaden (N = 13 235), granséverskridande mellan EU-medlemsstaterna (N = 7 171) och totalt (N = 14 559).
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3.1.4. Hinder for gransoverskridande handel

Figurerna 52 och 53 visar andelen konsumenter som handlar via natet och som upplevt problem
som hindrat dem fran att slutfora sina kop via natet fran ett annat EU-land, uppdelat per land
(figur 52) och per typ av problem (figur 53).

Figur 52: Konsumenter som upplevt problem nér de forsokt handla via nétet fran aterforsiljare i andra
EU-léinder, per land, 2018 (% av konsumenterna med erfarenhet av griansoverskridande e-handel)

2018-2016 2016-2014
MT 73,3 +10,0 +7,1
IE 71,7 +40,8 -20,1
AT 59,6 +31,9 -9,6
LU 47,2 +13,6 -23,3
RO +15,3 +3,3
EL -6,5 +17,7
BE 36,7 +9,9 -4,6
HR 35,3 +7,3 +0,5
SI 34,4 +6,1 +1,1
Ccy 31,7 -0,1 -1,4
EE 28,6 +1,4 +4,9
SE 27,5 +3,5 +7,5
SK 274 +9,1 -1,0
UK 26,9 -8,4 +12,0
LV 25,9 +2,0 -5,3
BG 25,4 -39 +7,0
DK 24,9 -2,9 +3,3
LT 24,7 +5,4 1,2
cz 23,9 +1,7 -0,3
EU28 22,1 -2,0 +6,7
PL 21,5 +6,4 -0,6
FI 20,7 +0,8 -3,0
PT 18,6 -4,6 +9,8
NL 18,1 22,2 +7,1
DE 16,6 -9,4 +23,2
FR 14,6 -22,0 +23,0
IT 12,2 -0,7 +2,5
ES -3,3 -3,7
HU -6,6 -14,3
IS 48,5 -6,7 +20,8
NO 32,8 +8,6 +1,0

Kélla: Undersdkning om konsumenternas instéllningar till gréansoverskridande handel och konsumentskydd: Har du under de
senaste tolv manaderna st6tt pa nagot av féljande problem nar du kopt varor och tjanster fran ett annat EU-land? Bas: alla
intervjupersoner med erfarenhet av gransdverskridande e-handel (N = 8 175).
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Figur 53: Problem som konsumenterna stotte pa nar de forsokte handla via natet fran
aterforsaljare i andra EU-lander, per typ av problem, EU-28, 2018 (% av konsumenterna med
erfarenhet av gransoverskridande e-handel)
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20 r
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Alla typer av problem Aterforsaljaren eller Du omdirigerades till en webbsida i Aterforsaljaren eller
tjdnsteleverantoren vagrade att ditt land med andra priser tjansteleverantoren tog inte emot
leverera till ditt land betalning fran ditt land
2018-2016 -2,0* +2,3* +5,9* —8,0*
2016-2014 +6,7* +0.6 —2,0% +7,9*

Kalla: Undersokning om konsumenternas installningar till gréanséverskridande handel och konsumentskydd: Har du under de
senaste tolv manaderna stott pa nagot av féljande problem nar du képt varor och tjanster fran ett annat EU-land? Bas:
intervjupersoner i EU-28 med erfarenhet av gransdverskridande e-handel (N = 7 578).

3.2.  E-handel fran utbudssidan
3.2.1. FOrsaljning via natet

For att fa en fullstandig bild av e-handelns potential for EU-ekonomin maste man éven titta pa
utbudssidan. Figur 54 visar andelen foretag med forsaljning via nétet uppdelat efter land.
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Figur 54: Andel foretag med forsaljning via natet, efter land, 2009, 2016 och 2017 (% av foretagen)
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H 2016
72009

378
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Kalla: Eurostats undersdkning om anvéndningen av IKT och e-handel i foretag (isoc_ec_eseln2): 1) Tog ditt féretag under 2017
emot bestallningar pa varor eller tjanster via en webbplats eller appar? 2) Tog ditt foretag under 2017 emot bestallningar pa
varor eller tjanster via meddelanden av EDI-typ33?

3 Undersokningen riktar sig till alla féretag med minst 10 anstéllda vars huvudsakliga verksamhet finns i NACE
rev. 2, avsnitten C, D, E, F, G, H, I, J, L, N, huvudgrupp 69-74 och grupp 95.1. For definitionen av férsaljning
via nitet (e-handel): 1) bade transaktioner mellan foretag och mellan foretag och konsumenter ingér, och 2)
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Figur 55 visar andelen foretag med forsaljning via natet, tillsammans med andelen omséttning
fran forsaljning via natet, uppdelat efter storleken pa de tillfragade foretagen.

Figur 55: Foretag med forsaljning via natet och omséattning fran forsaljning via néatet, efter
foretagens storlek, 2009, 2016, 2017

2016 2009
17,4
Alla foretag ‘ 18,3 13,9
19,5 20,4 14,9
sma fo o 74 4,9
ma foretag
17,3 18,2 131
13,1
Medelstora foretag 13,0 11,3
28,1 29,0 21,9
5 24,1 25,7 19,1
Stora foretag
42,5 43,8 34,6
0 5 10 15 20 25 30 35 40 45
B % av omsattning fran forsélining via natet (av den totala omsattningen) B % av foretag som siljer via nétet

Kélla: Eurostats undersékning om IKT-anvéndning och e-handel i foretag (isoc_ec_eseln2, isoc_ec_evaln2): 1) Tog ditt foretag
under 2017 emot bestallningar pa varor eller tjanster via en webbplats eller appar? 2) Tog ditt féretag under 2017 emot
bestallningar pa varor eller tjanster via meddelanden av EDI-typ? 3) Ange vérdet pa omsattningen for mottagna bestallningar
som gjorts via en webbplats eller en app (i siffror, exklusive moms) under 2017. 4) Ange vardet pa omséttningen fér mottagna
bestallningar som gjorts via meddelanden av EDI-typ (i siffror, exklusive moms) under 2017.

bade forsaljning via webbplatser och via meddelanden med elektroniskt datautbyte (av EDI-typ) ingar.
Forsaljningsuppgifterna om e-handel for referenséret 2017 (samt for referensdren 2016 och 2009) samlades in
genom undersékningsomgéngarna 2018 (och 2017 respektive 2010).


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

Figur 56 visar att e-handelns utbredning varierar stort mellan de olika ekonomiska sektorerna,
liksom andelen omsittning pa natet.

Figur 56: Foretag med forsaljning via natet och omsattning fran forsaljning via natet, efter sektor,
EU-28, 2017
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Kélla: Eurostats EU-understkning om IKT-anvandning och e-handel i foretag (isoc_ec_eseln2, isoc_ec_evaln2).



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

Figurerna 57 och 58 visar andelen aterforséljare som planerar att fortsatta med forséljning via
natet och andelen av dem som skulle vara intresserade av forséljning via nétet under de
kommande tolv manaderna, trots att de for narvarande inte gor det.

Figur 57: Aterforsiljare (med fler iin tio anstiillda) som planerar att fortsitta med forsiljning via nitet
under de kommande tolv manaderna, EU-28, 2018 (% av de aterforsiljare som siljer via nitet)
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10
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Andel "Ja” totalt Ja, bade inom det egna landet Ja, endast inom landet Ja, endast 6ver granserna (EU)
och Over granserna (EU)

2018-2016 +0.5 +5.5* -5.3* +0.3
2016-2014 -0.7 -0.7 +0.4 -0.4

Kalla: Undersokning om aterforséljarnas instaliningar till granséverskridande handel och konsumentskydd: Planerar ditt
foretag att fortsitta att salja via natet under de kommande tolv manaderna? Bas: intervjupersoner i EU-28 som saljer via natet
(N = 3980).
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Figur 58: Aterforsaljare (med fler &n tio anstdllda) som &r intresserade av férsaljning via natet
under de kommande tolv manaderna, EU-28, 2018 (% av de aterforsaljare som for narvarande inte
sdljer via natet)
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Andel "Ja” totalt Ja, endast inom landet Ja, bade inom det egnalandet Ja, endast Gver granserna (EU)
och 6ver granserna (EU)

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

Kalla: Undersokning om aterforsaljarnas installningar till gransoverskridande handel och konsumentskydd: Skulle ditt foretag
vara intresserat av att sélja via natet under de kommande tolv mdnaderna? Bas: intervjupersoner i EU-28 som inte saljer via
natet (N = 6 216).
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3.2.2. Fortroende for inhemsk och grénsoverskridande forsaljning via natet

Fortroende for inhemsk och gransoverskridande forséljning via natet ar en viktig faktor bakom
aterforsaljarnas anvandning av e-handel.

| tabell 6 sammanfattas fortroendet for forséljning via natet bland aterforséljare i olika lander.
Tabellen visar ocksa nivan pa aterforsaljarnas fortroende for varje land.

Tabell 6: Aterforsaljare (med fler &n tio anstéllda) som kanner sig trygga med att salja via nétet,
landsresultat, 2018 (% av aterforsaljarna)

Ja, bade inom det

Land e"gna Iar]det och Ja, endast inom Ja,"endast over Andel 2018-2016
Over granserna landet granserna (EU) ”Ja” totalt
(EV)
EU-28 28,7 26,1 0,7 55,5 -25*
BE 37,3 25,7 0,8 63,7 -1,5
BG 16,4 20,5 2,5 39,3 -1,5
Ccz 19,5 18,6 0,9 39,1 -1,5
DK 28,3 41,2 0,7 70,2 +12,6 *
DE 26,8 23,8 0,2 50,8 2,7
EE 14,4 16,8 0,6 31,8 2,7
IE 36,3 26,5 1,0 63,8 -3,8
EL 50,0 19,2 4,4 73,6 -6,6 *
ES 43,4 30,0 1,1 74,5 +1,4
FR 41,3 30,4 0,0 71,7 2,1
HR 35,6 22,7 0,8 59,1 -8,5 *
IT 21,0 18,0 0,0 39,0 -23,1*
(' 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 -85 *
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
Sl 61,8 17,2 0,6 79,6 +6,2 *
SK 11,8 23,6 2,5 37,9 -6,0
Fl 19,4 50,6 0,9 70,8 2,7
SE 32,9 34,3 0,1 67,3 +5,2
UK 25,3 29,3 1,1 55,8 +3,5
IS 40,1 32,0 4,5 76,6 +7,0
NO 21,7 39,0 0,0 60,8 +9,7 *

Kélla: Undersckning om aterforséaljarnas installningar till granséverskridande handel och konsumentskydd: Skulle du saga att
ert foretag k&nner sig tryggt med att sélja via natet? Bas: alla intervjupersoner (N = 10 747).
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Figur 59 visar hur aterforséljarnas fortroende for att sélja via natet har utvecklats under arens
lopp inom EU.

Figur 59: Aterférsaljare (med fler an tio anstallda) som kanner sig trygga med att sélja via natet,
EU-28, 2018, (% av aterforsaljarna)
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Andel "Ja” totalt Ja, badde inom det egna landet och Ja, endast inom landet Ja, endast 6ver granserna (EU)
over granserna (EU)

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

Kalla: Undersokning om aterforsaljarnas installningar till granséverskridande handel och konsumentskydd: Skulle du séga att
ert foretag k&nner sig tryggt med att sélja via nétet? Bas: intervjupersoner i EU-28 (N = 10 196).

3.2.3. Hinder for aterforsaljare att sélja 6ver granserna via natet

Figur 60 visar den typ av hinder som enligt aterforséljarna ar viktigast for granséverskridande e-
handel pa natet.

Figur 60: Aterforsaljarnas (fler an tio anstéllda) rangordning av hinder fér gransoverskridande e-
handel, EU-28, 2018 (% av aterforsaljarna som saljer via natet)
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[2016-2014 | -4.1% [ e ] -4.9* [ 27 ] -3.7* [ -5.5% [ -4.0* [ -2.7* [ -1.9 [ -2.0% |

Kalla: Undersokning om aterforsaljarnas installningar till granséverskridande handel och konsumentskydd: Hur betydande &r foljande
hinder nér ert foretag utvecklar forséljningen via natet till andra EU-lander? (flera svar ar mdjliga, i grafen visas de sammanlagda
siffrorna for svaren “mycket viktigt” och “’ganska viktigt”). Bas: intervjupersoner i EU-28 som séljer via nétet (N = 3 980).
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Tabell 7 visar betydelsen av hinder for gransoverskridande e-handel, sasom de upplevs av
aterforsaljare som for narvarande saljer via natet 6ver nationsgranserna och sasom de uppfattas
av dem som bara séljer via natet pa& hemmamarknaden.

Tabell 7: Aterférsaljarnas (fler &n tio anstallda) rangordning av hinder for granséverskridande e-
handel, EU-28, 2018 (% av aterférsaljarna som saljer via natet)

Gransoverskridande
forsaljning (EU)

Ej granséverskridande
férsaljning (EV)

Typ av hinder

% Rangordning % Rangordning (%S_Igi::;:;r)

Hogre risk for bedragerier och uteblivna betalningar vid gréanséverskridande forsaljning 40,2 1 37,0 5 +3,2*%
Skillnader i nationell skattelagstiftning (t.ex. momsregler) 38,6 2 40,0 1 -1.4

Skillnader i nationell konsumentskyddslagstiftning 34,1 3 37,4 4 -3,3*
Skillnader i nationell avtalsrétt 32,9 4 36,3 6 -3,5%
Potentiellt hégre kostnader for att Isa gréanséverskridande klagomal och tvister 29,4 5 38,5 3 -9,1*
Hogre transportkostnader pa grund av geografiskt avstand 28,9 6 38,8 2 -9,9*
Hogre kostnader for gransoéverskridande leveranser jamfort med inhemska leveranser 26,2 7 36,0 7 -9,8*
Merkostnader for eftermarknadsservice vid granséverskridande transaktioner 25,4 8 33,1 8 —-7,6*
Begransningar som infors av tillverkare eller leverantorer géllande gransoverskridande forsaljining 23,4 9 29,7 9 -6,3*
Merkostnader till f6ljd av sprakskilnader 20,2 10 22,8 10 -2.6

Kalla: Undersokning om &terforsaljarnas instaliningar till gransoverskridande handel och konsumentskydd: Hur betydande &r féljande
hinder nar ert foretag utvecklar forséljningen via natet till andra EU-lander? (flera svar ar mgjliga, i grafen visas de sammanlagda
siffrorna for svaren "mycket viktigt” och “ganska viktigt”). Bas: intervjupersoner i EU-28 som séljer via natet (N = 3 980).

Figur 61 visar de hinder for att bedriva e-handel som rapporteras av aterforsaljare som inte saljer
via natet.

Figur 61: Aterforsaljarnas (fler &n tio anstéllda) rangordning av hinder for att salja via natet, EU-
28, 2018 (% av aterforsaljarna som inte séljer via natet)
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[ 20182016 ] -2.9* [ +13 | -5.4* [ -2.8* [ -3.3* [ -4.2* [ -3.0% [ -2.1* |
[ 20162014 ] +0.3 | 0.1 [ 0.2 | 0.6 [ +1.2 [ -1.2 [ -0.3 | 2.2 |

Kélla: Undersokning om aterforsaljarnas installningar till granséverskridande handel och konsumentskydd: Hur betydande &ar
féljande hinder for ert foretag nar det galler utvecklingen av férséljning via natet till andra EU-lander? (flera svar ar mojliga, i
grafen visas de sammanlagda siffrorna for svaren “mycket viktigt” och “ganska viktigt”). Bas: intervjupersoner i EU-28 som
inte séljer via natet (N = 6 216).
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BILAGA I11: KONSUMENTSTATISTIK PER LAND

|Belgien

Konsumenter

2009-2008 | 2010-2009 | 2011-2010 | 2012-2011 | 2014-2012 | 2016-2014 | 2018-2016 |

2018 |land - EU-28

Aterforsiljare

2009-2008 | 2010-2009 | 2011-2010 | 20122011 | 2014-2012 | 2016-2014 | 2018-2016 |

2018

|tand - EU-28

Kunskap om konsumentréttigheter* ' i ' v -1,3 « -08 + 44 .+ -16 + 442 -0,6 Kunskap om konsumentréttigheter* i v 10 « 71 ¢« 18 + -32 + 21 « 17 + 615 7,9
Fortroende for organisationer | -149 | 85 | 81 | -43 | 62 | -14 | -68 | 671 | 1,6 | | | | | | | | |
Fértroende fér offentliga myndigheter L1240 98 1 110 1 36 74 1 28 1 -90 1 613 i 20 | 1 : | 1 1 | 1 |
Fértroende fér dterférsdljare och tjﬁnsteleveranb! -12,5 ! 4,0 ! 54 ! -12,4 ! 15,9 ! 0,9 ! -4,6 ! 74,2 ! 1,9 ! ! ! ! ! ! ! ! !
Fértroende fér icke-statliga organisationer | -199 | 1L9 | 78 | 31 | -48 | 24 | 68 | 657 | 49 i i i i i | i i i
Fortroende for gottgdrelsemekanismer \ -21,4 | 106 ., 13,8 ; -1,0 . -16 . -131 . -16 | 31,0 . -6,8 H H . H H H ' \ H
Fértroende fér alternativ tvistiésning I 216 1 16 o130 1 23 I a5 1 oaan b0 1 o361 | 69 ! I I ! I | I I !
Fértroende fér domstolar i -21,2 i 9,7 i 14,6 i 0,2 i -1,8 i -15,0 i 22,1 i 25,9 i -6,8 i i i i i i i i i
Fortroende for produktsdkerhet v <188 47 v 43 , 20 , 69 | 56 1, -81 | 666 | -3,1 Fortroende for produktsakerhet H H H H V49 v 27 4 95 855 11,1
Fortroende for miljopastaenden I ! I ! I I 88 | 28 | 494 | 59 Fértroende for miljopastaenden ! | I ! I I o6 | 57 | 708 | 00
Fortroende for handel via natet inom landet H H | H } 78 1 119 1 25 | 706 -1,0 Fortroende for forsaljning via natet inom landet H | H H | , 15 1 -1,7 ) 629 8,0
Erfarenhet av otillborliga affairsmetoder ' v ' i ' v1,9 o+ 1,0 ¢ 17,3 -5,1 Forekomst av otillborliga affarsmetoder ' ' ' i ' vo-0,7 ¢+ 21 v 21,1 -7,2
Andra otillatna metoder ! ! ! ! ! ! -0,2 ! -0,8 ! 9,6 ! -1,6 Efterlevnad av konsumentlagstiftningen ! ! ! ! ! ! -1,7 ! 0,6 ! 71,4 ! 2,4
i i i i i i i i i Tillsyn av konsument- och produktsakerhetslagstiftningen i i i i i 1,1 i 2,2 i -2,5 i 69,8 i 7,9
Problem och klagomal (sammansatt indikator) i i i i i -0,3 -1,1 90,7 2,2 Deltagande i mekanismer for alternativ tvistlésning i i i i i i 53 89 340 3,6
Icke-férsumbara problem, men inget klagomal | ' | B ' 15 -1,9 13,6 0,0 ' | | ' | B ' | B
Inga problem | | | | | 22 0,7 -1,6 84,4 6,5 | | | | | | | | |
Kunskap och fortroende Efterlevnad och tillsyn Klagomal och tvistlésning

de 28 EU-medlemsstaterna.

m Fortroendet for handel via natet i Belgien har 6kat med en tredjedel sedan 2012, och den stérsta 6kningen observerades under perioden 2014-2016.m Aterférsaljarna i Belgien har den hégsta kunskapsnivan om konsumentrittigheter i EU-28. m Aterférsljarnas fortroende for produktsakerheten i Belgien ar nist hogst bland

* Jdmférelse med tidigare ér, endast baserad pd jémférbara fragor.



Bulgarien

Konsumenter

2009-2008 | 2010-2009 | 2011-2010 | 20122011 | 2014-2012 | 2016-2014 | 2018-2016 | 2018 |Land - EU-28

Aterforsiljare

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

2018

|tand - EU-28

Kunskap om konsumentrattigheter* H H H . 64 66 ! 50 ! -32 ' 414 ! -3,4 Kunskap om konsumentrittigheter* 1 226 ¢ 06 ¢ 07  -22 : -28 : -16 ! 387 : -149
Fortroende for organisationer |l 89 | 55 | 90 | 45 | 52 | 48 | 26 | 514 | -141 | | | | | | | | |
Fértroende fér offentliga myndigheter : 11,4 : 4,4 : 11,3 : 3,1 : -11,2 : 6,2 : 2,5 : 51,9 : -11,4 : : : : : : : : :
Fortroende for aterférsdljare och tjﬁnsteleverantw! 5,9 ! 7,6 ! 7,2 ! 0,0 ! 12,2 ! 8,9 ! 6,6 ! 67,4 ! -5,0 ! ! ! ! ! ! ! ! !
Fértroende for icke-statliga organisationer i 9,3 i 4,5 i 8,5 i 10,4 i -16,6 i -0,9 i -1,3 i 34,8 i -26,0 i i i i i i i i i
Fortroende for gottgorelsemekanismer i 35 . 54 . 87 . 60 1+ -53 . 01 .+ 04 . 279 . -100 H H 1 \ H H | H H
Fértroende for alternativ tvistlésning ! 4,5 ! 6,6 ! 6,5 ! 6,8 ! -5,5 ! 1,8 ! 0,9 ! 29,7 ! -13,3 ! ! ! ! ! ! ! ! !
Fértroende for domstolar | 26 | 42 | 109 | 51 | 52 | 16 | 00 | 261 | 67 1 i i 1 i | i i 1
Fortroende for produktsdkerhet . 88 . 114 ., 98 | 68 . -19 . 1,8 . 15 | 545 | -15,2 Fortroende for produktsakerhet H H H H v 07 . 52 . 59 . 523 . -22,1
Fortroende for miljopastaenden I ! ! | I 31 174 1saz 1 a0 Fértroende for miljopastaenden | I I | I I a1 1 09 | 528 | .ago
Fértroende for handel via nitet inom landet | | | H | -106 | 148 | 30 | 466 | -250 Fértroende fér forsiljning via nitet inom landet H | | | | ] 43 | -1,8 | 369 | -180
Erfarenhet av otillborliga affirsmetoder ' B ' B ' 01 + -23 ' 242 1,8 Forekomst av otillborliga affirsmetoder B ' ' B ' 26 ' -15 '+ 469 18,6
Andra otillatna metoder ! ! ! ! ! ! -3,4 ! -2,7 ! 19,0 ! 7,8 Efterlevnad av konsumentlagstiftningen ! ! ! ! ! ! 2,1 ! -3,7 ! 53,9 ! -15,1
i i i i i i i i i Tillsyn av konsument- och produktsakerhetslagstiftningen i i i i i -11,2 i -1,6 i 3,7 i 49,0 i -12,9
Problem och klagomal (sammansatt indikator) | | | | | | 3,5 | 0,4 | 87,9 | -0,6 Deltagande i mekanismer for alternativ tvistlosning | | | | | | -5,1 | 7,2 | 28,7 | -1,7
Icke-férsumbara problem, men inget klagomdal H H H H H v1L5 1 40 ) 394 25,8 H H H H H H H H H
inga problem | | | | I 95 | 49 | o6 | 87 | 67 | | | | | | | | |
Kunskap och Efterlevnad och tillsyn Klagomal och tvistlésning
r—RLS " 0 —— f—— —— — ——

m Bulgarien har EU:s |dgsta resultat nar det géller den sammansatta indikatorn for kunskap och fértroende bland de 28 EU-medlemsstaterna.

m Konsumenternas fértroende for organisationer i Bulgarien dr nast lagst bland de 28 EU-medlemsstaterna, med det tredje lagsta fortroendet for offentliga myndigheter och det
|dgsta fértroendet fér icke-statliga organisationer i EU-28. m Konsumenternas fértroende for aterférséljare och tjansteleverantérer i Bulgarien har ékat stadigt och mer &n tredubblats sedan 2008, och den stérsta 6kningen observerades under perioden 2012-2014.m Bulgariska konsumenter har nést lagst fértroende fér
alternativa tvistlosningsmetoder i EU-28. m Konsumenternas fértroende for produktsikerheten i Bulgarien ar det tredje lagsta bland de 28 EU-landerna.m Konsumenternas fortroende for handel via ntet i Bulgarien r det nést lagsta bland de 28 EU-landerna.m Aterforsiljarna i Bulgarien har den tredje lagsta kunskapsnivan om
konsumentrattigheter i EU-28. m Aterforsiljarnas fortroende for produktsikerhet och miljpastaenden i Bulgarien 4r det nast l4gsta bland de 28 EU-medlemsstaterna.
tredje storsta andelen konsumenter i EU-28 som sannolikt kommer att utsattas fér andra otilldtna metoder.m Bulgarien har den nést hogsta andelen aterférsaljare i EU-28 som sannolikt har stott pa otillbérliga affarsmetoder hos sina inhemska konkurrenter.m Bulgarien har den lagsta andelen aterférsaljare i EU-28 som
sannolikt tror att deras inhemska konkurrenter féljer produktsakerhets- och konsumentlagstiftningen.
bulgariska konsumenter som stéllts infor icke-férsumbara problem men inte klagade éver dem &r den nast hogsta bland de 28 EU-ldnderna.

m Bulgarien har EU:s lagsta poang for den sammansatta indikatorn for efterlevnad och tillsyn bland de 28 EU-medlemsstaterna. m Bulgarien har den

m Andelen

* Jémférelse med tidigare ér, endast baserad pd jémférbara frégor.
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Tjeckien

Konsumenter

2009-2008 | 2010-2009 | 2011-2010 | 20122011 | 2014-2012 | 2016-2014 | 2018-2016 |

2018 |land - EU-28

Aterforsiljare

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

2018

|tand - EU-28

Kunskap om konsumentréttigheter* ! H ! : 29 + 55 1+ 25 ¢+ 06 ! 595 ! 14,7 Kunskap om konsumentrittigheter* H V97 4+ 79 ¢+ 50 ¢ 33 1 -06 ! 57 1 541 0,5
Fortroende for organisationer | 57 | 48 | 40 | -48 | 61 | 18 | 59 | 619 | -3,5 | | | | | | | | |
Fértroende for offentliga myndigheter ‘01 ' 61 t 73 i 28 ' 74 + 51 i 79 1 579 i 55 ; ; ; : ; ; : ; ;
Fortroende for aterférsdljare och tjﬁnsteleveranb! -6,3 ! 8,7 ! 2,0 ! -12,6 ! 34,0 ! 0,9 ! 2,7 ! 77,4 ! 5,1 ! ! ! ! ! ! ! ! !
Fértroende for icke-statliga organisationer i -10,9 i -0,5 i 17,3 i 1,0 i -233 i -0,7 i 72 i 50,5 i -10,3 i i i i i i i i i
Fortroende for gottgorelsemekanismer V71 . 52 1 78 1 05 i+ 06 . 19 . 74 . 418 . 39 H H 1 \ H H H H H
Fértroende for alternativ tvistlésning ! 74 ! -4,8 ! 7,2 ! -0,7 ! 4,0 ! 1,8 ! 9,7 ! 49,1 ! 6,0 ! ! ! ! ! ! ! ! !
Fértroende fér domstolar | 87 | 56 | 84 | 18 | 27 | 19 | 51 | 345 | 18 1 i i 1 i | i i 1
Fortroende for produktsakerhet v <137 ¢ 131, 1,1 . -1,5 . 43 . 07 . 17 . 809 . 11,2 Fortroende f6r produktsékerhet H H H H V99 1 96 . -23 . 846 . 10,2
Fortroende for miljopastaenden I ! ! | I 29 153 Issa 1 02 Fértroende for miljopastaenden | I I | I I 65 | 77 1 675 | 33
Fértroende for handel via nitet inom landet | | | H 1 02 | 67 | 52 | 787 | 7,0 Fértroende fér forsiljning via nitet inom landet H | | | | | 24 1 <21 | 381 | -168
Erfarenhet av otillborliga affirsmetoder ' B ' B ' v+ 40 * 16 ' 257 3,3 Forekomst av otillborliga affirsmetoder B ' ' B ' 62 ' -08 ' 389 ! 10,6
Andra otillatna metoder ! ! ! ! ! ! -1,9 ! -0,1 ! 7,8 ! -3,4 Efterlevnad av konsumentlagstiftningen ! ! ! ! ! ! -5,7 ! 1,9 ! 54,8 ! -14,2
i i i i i i i i i Tillsyn av konsument- och produktsakerhetslagstiftningen i i i i i -5,7 i 2,3 i 4,7 i 53,3 i -8,6
Problem och klagomal (sammansatt indikator) | | | | | | -0,3 | 0,3 | 89,7 | 1,3 Deltagande i mekanismer for alternativ tvistlosning | | | | | | 1,1 | 3,2 | 24,7 | -5,7
Icke-férsumbara problem, men inget klagomdal H H H H H vo-4,1 -39 1 84 -5,2 H H H H H H H H H
inga problem | | | | I 156 | 27 | 15 | 8,1 | 21 | | | | | | | | |
Kunskap och Efterlevnad och tillsyn Klagomal och tvistlésning
fortroende ' l .

deras inhemska konkurrenter foljer prc

hélften sedan 2008, och den stérsta 6kningen skedde under perioden 2012-2014.
hets- och ke

tlagstiftningen.

m Tjeckien har EU:s tredje hogsta poédng nar det géller den sammansatta indikatorn fér kunskap och fértroende bland de 28 EU-medlemsstaterna. m Konsumenterna i Tjeckien har stérst kunskap om sina rattigheter i EU-28. m Konsumenternas fortroende for aterférséljare och tjansteleverantérer i Tjeckien har 6kat med mer &n
m Tjeckien har den nést ldgsta andelen aterférsiljare i EU-28 som sannolikt tror att
m Andelen tjeckiska aterforséljare som dr medvetna om alternativa tvistiésningsmekanismer &r den tredje hogsta i EU-28.

* Jémférelse med tidigare ér, endast baserad pd jémférbara frégor.
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Danmark

Konsumenter

2009-2008 | 2010-2009 | 2011-2010 | 20122011 | 2014-2012 | 2016-2014 | 2018-2016 | 2018

ILand - £U-28

Aterforsiljare

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

2018

|tand - EU-28

Kunskap om konsumentréttigheter* ! H ! : 25 ¢+ 51 : 14 03 ! 548 ! 10,0 Kunskap om konsumentrittigheter* H . 81 : 75 ¢ 05 ! -46 ! -43 11 ' 577 4,1
Fortroende for organisationer Il 31 1 84 | 13 | 63 | 28 | 24 | 01 | 773 | 11,8 | | | | | | | | |
Fértroende fér offentliga myndigheter : -6,3 : 4,7 : 2,2 : 0,0 : 2,5 : 2,1 : -0,1 : 81,5 : 18,2 : : : : : : : : :
Fortroende for aterférsdljare och tjﬁnsteleveranb! -0,7 ! 20,4 ! -1,6 ! -15,5 ! 18,3 ! 5,5 ! -1,0 ! 82,1 ! 9,8 ! ! ! ! ! ! ! ! !
Fértroende for icke-statliga organisationer i -2,4 i 0,1 i 31 i -3,5 i -12,3 i -0,4 i 13 i 68,3 i 7,5 i i i i i i i i i
Fértroende fér gottgérelsemekanismer Po-21,3 1 80 1 129 1 48 1 18 . 23 . 73 1 523 . 144 | 1 : | 1 1 | : H
Fértroende for alternativ tvistlésning lasa I oss Doago | oaos | oas 120 1 79 1 osa2 1oa1n ! I ! ! ! ! I ! !
Fértroende for domstolar | 273 | 107 | 118 | 09 | 08 | 25 | 67 | 503 | 176 1 i i 1 i | i i 1
Fortroende for produktsakerhet v 91 . -15 . 121 . -23 ., 07 . 15 . 01 . 764 . 6,7 Fortroende f6r produktsékerhet H H H H v -102 7 01 . 21 . 71,3 -3,1
Fortroende for miljopastaenden ! ! ! ! ! ! 2,9 ! 5,6 ! 80,7 ! 25,4 Fértroende for miljopastaenden ! ! ! ! ! ! -6,7 ! 11,2 ! 79,4 ! 8,6
Fértroende for handel via nitet inom landet | | | H } 01 | 56 | 17 | 80 ; 134 Fértroende fér forsiljning via nitet inom landet H | | | | | 34 | 129 | 696 ;| 147
Erfarenhet av otillborliga affirsmetoder ' B ' B ' 01 *+ -01 ' 204 -2,1 Forekomst av otillborliga affirsmetoder B ' ' B ' + 48 ' 52 + 187 -9,6
Andra otilldtna metoder ! ! ! ! ! ! 1,7 ! -0,2 ! 7,8 ! -3,4 Efterlevnad av konsumentlagstiftningen ! ! ! ! ! ! 0,4 ! 2,0 ! 69,1 ! 0,1
i i i i i i i i i Tillsyn av konsument- och produktsakerhetslagstiftningen i i i i i -6,8 i -4,1 i 9,6 i 69,0 i 7,1
Problem och klagomal (sammansatt indikator) | | | | | | -0,4 | -1,2 | 91,1 | 2,7 Deltagande i mekanismer for alternativ tvistlosning | | | | | | -2,8 | 8,5 | 40,8 | 10,4
Icke-férsumbara problem, men inget klagomdal H H H H H V29 0 32 4 121 -1,4 H H H H H H H H H
Inga problem | | | | Il 78 | 03 | -18 | 831 | 52 | | | | | | | | |
Kunskap och Efterlevnad och tillsyn Klagomal och tvistlésning r
fortroende I . '

EU-28.
sina inhemska konkurrenter.

m Danmark har EU:s hogsta poang nér det géller den sammansatta indikatorn fér kunskap och fértroende bland de 28 EU-medlemsstaterna.

m Konsumenterna i Danmark har den tredje hogsta kunskapen om sina réttigheter i EU-28. m Konsumenternas fértroende fér organisationer i Danmark &r det tredje hogsta bland de
28 EU-medlemsstaterna, med det tredje hdgsta fortroendet for aterférséljare och tjansteleverantérer i EU-28. m | Danmark &r konsumenternas fértroende for gottgorelsemekanismer allra hégst bland de 28 EU-medlemsstaterna, med det tredje hégsta fértroendet for alternativa tvistlésningsmetoder och det nést hégsta
fortroendet for domstolar i EU-28. m | Danmark &r konsumenternas fortroende for miljopastaenden allra hogst i EU-28. m Konsumenternas fortroende for handel via natet i Danmark &r det nast hogsta bland de 28 EU-medlemsstaterna. m Aterforsiljarna i Danmark har de tredje hogsta kunskaperna om konsumentrittigheter i
m Danmark har den tredje lagsta andelen dterférséljare i EU-28 som sannolikt har stétt pd otillbérliga affirsmetoder hos

* Jémférelse med tidigare ér, endast baserad pd jémférbara frégor.



Tyskland

Konsumenter

2009-2008 | 2010-2009 | 2011-2010 | 20122011 | 2014-2012 | 2016-2014 | 2018-2016 | 2018 |Land - EU-28

Aterforsiljare

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

2018

|tand - EU-28

Kunskap om konsumentrattigheter* ! H ! : 33 + 24 1 40 ' 59 ' 497 ! 4,9 Kunskap om konsumentrittigheter* H 1 02 : 57 ¢ 80 ! -31 ! -10 ! -14 ! 609 7,3
Fortroende for organisationer | 54 1| 78 | 26 | 88 | -08 | 189 | -163 | 664 | 0,9 | | | | | | | | |
Fértroende fér offentliga myndigheter : -4,0 : 11,1 : 0,1 : -6,8 : 7,8 : 16,7 : -14,3 : 67,6 : 4,3 : : : : : : : : :
Fortroende for aterférsdljare och tjﬁnsteleveranb! -6,2 ! 5,9 ! 19 ! -13,8 ! 13,7 ! 10,3 ! -8,9 ! 75,1 ! 2,8 ! ! ! ! ! ! ! ! !
Fértroende for icke-statliga organisationer i -6,0 i 6,4 i 57 i -5,7 i -23,8 i 29,8 i -25,6 i 56,4 i -4,4 i i i i i i i i i
Fértroende fér gottgérelsemekanismer | -84 1 152 1 55 1 99 . -38 . 230 i -21,5 1 381 i 02 | 1 : | 1 1 | : H
Fértroende for alternativ tvistlésning sz oaag | oso I aip ! 66 | o266 | 248 | 202 | 28 ! I ! ! ! ! I ! !
Fértroende for domstolar | 10 | 156 | 60 | -86 | -L1 | 194 | -181 | 360 | 33 1 i i 1 i | i i 1
Fortroende for produktsakerhet V32 4 94 . 51 . -25 . 89 . 194 . -182 . 741 . 4,4 Fortroende f6r produktsékerhet H H H H V22 7 02 . 08 . 759 . 1,5
Fortroende for miljopastaenden ! ! ! ! ! ! 37,7 ! -33,4 ! 45,4 ! -9,9 Fértroende for miljopastaenden ! ! ! ! ! ! -2,7 ! -0,2 ! 63,1 ! 7,7
Fértroende for handel via nitet inom landet | | | H 1 04 | 204 | 80 | 748 | 3,1 Fértroende fér forsiljning via nitet inom landet H | | | | L 12 | <19 | 506 |  -43
Erfarenhet av otillborliga affirsmetoder ' B ' B ' v -89 * 11,3 ' 156 ! -6,8 Forekomst av otillborliga affirsmetoder B ' ' B ' ¢+ 53 + -13 + 269 ! -1,4
Andra otilldtna metoder ! ! ! ! ! ! -3,3 ! 3,0 ! 6,3 ! -4,9 Efterlevnad av konsumentlagstiftningen ! ! ! ! ! ! -5,0 ! -3,7 ! 64,6 ! -4,4
i i i i i i i i i Tillsyn av konsument- och produktsakerhetslagstiftningen i i i i i -4,7 i -2,0 i -4,4 i 52,4 i -9,5
Problem och klagomal (sammansatt indikator) | | | | | | -1,0 | 0,5 | 90,6 | 2,1 Deltagande i mekanismer for alternativ tvistlosning | | | | | | -0,9 | 6,1 | 37,0 | 6,6
Icke-férsumbara problem, men inget klagomdal H H H H H v 169 . -115 , 11,1 -2,5 H H H H H H H H H
Inga problem | | | | I 102 | 10 | 13 | 81 | 51 | | | | | | | | |
Kunskap och Efterlevnad och tillsyn Klagomal och tvistlosning
fortroende ' ' '

m Konsumenternas fértroende fér miljopastaenden i Tyskland &r det nést lagsta bland de 28 EU-medlemsstaterna.

m Aterférsaljarna i Tyskland har nast hogst kinnedom om konsumenternas rittigheter i EU-28.

* Jémférelse med tidigare ér, endast baserad pd jémférbara frégor.



Estland

Konsumenter

2009-2008 | 2010-2009 | 2011-2010 | 20122011 | 2014-2012 | 2016-2014 | 2018-2016 | 2018 |Land - EU-28

Aterforsiljare

2009-2008 | 2010-2009 | 20112010 | 20122011 | 2014-2012 | 2016-2014 | 2018-2016 | ~ 2018 |Land - EU-28

Kunskap om konsumentréttigheter* ! H ! : 38 + 19 16 ! 21 ! 485 ! 3,7 Kunskap om konsumentrittigheter* H {39 1 -124 ¢ 32 ' 02 ! 57 77 1 471 -6,5
Fortroende for organisationer | 40 | 27 | 36 | 10 1 67 | 09 | 26 | 708 | 53 | | | | | | | | |
Fértroende fér offentliga myndigheter : -3,2 : 4,1 : 3,4 : -3,2 : 16,4 : -3,7 : 4,3 : 73,3 : 10,0 : : : : : : : : :
Fortroende for aterférsdljare och tjﬁnsteleveranb! 7,1 ! 3,2 ! 4,0 ! -0,6 ! 8,7 ! 3,6 ! 2,9 ! 81,5 ! 9,2 ! ! ! ! ! ! ! ! !
Fértroende for icke-statliga organisationer i -1,7 i 1,0 i 3,5 i 0,9 i -5,0 i 2,8 i 0,6 i 57,5 i -3,2 i i i i i i i i i
Fértroende fér gottgérelsemekanismer P53 1 03 1 18 i 16 i 95 1 28 1 31 1 254 1 125 | 1 : | 1 1 | : H
Fértroende for alternativ tvistlésning Fasg s o2 ! 30 Iage | 33 1 a9 | 327 1 103 ! I ! ! ! ! I ! !
Fértroende for domstolar | 83 | 39 | 35 | 02 | 65 | 22 | -14 | 181 | -146 1 i i 1 i | i i 1
Fortroende for produktsakerhet . 68 . 46 . 19 . 25 ., 116 . -58 . 09 . 716 . 1,9 Fortroende f6r produktsékerhet H H H H , 88 1 05 . 42 | 843 . 9,9
Fértroende for miljopastdenden ! ! ! ! ! ! 2,5 ! -0,2 ! 62,0 ! 6,6 Fértroende for miljopastaenden ! ! ! ! ! ! 3,3 ! -15,2 ! 49,5 ! -21,3
Fértroende for handel via nitet inom landet | | | H | 160 | 51 | 80 | 656 |, 61 Fértroende fér forsiljning via nitet inom landet H | | | | |49 | =29 ) 31,2 | 237
Erfarenhet av otillborliga affirsmetoder ' B ' B ' v 54 + -07 ' 244 2,0 Forekomst av otillborliga affirsmetoder B ' ' B ' ¢ 52 ¢+ 31 ¢+ 171 -11,2
Andra otilldtna metoder ! ! ! ! ! ! 1,5 ! 0,7 ! 11,0 ! -0,2 Efterlevnad av konsumentlagstiftningen ! ! ! ! ! ! 4,6 ! -3,7 ! 73,2 ! 4,2
i i i i i i i i i Tillsyn av konsument- och produktsakerhetslagstiftningen i i i i i 3,7 i -2,2 i -1,6 i 50,7 i -11,2
Problem och klagomal (sammansatt indikator) | | | | | | -1,9 | -0,2 | 87,4 | -1,1 Deltagande i mekanismer for alternativ tvistlosning | | | | | | -7,2 | -7,4 | 17,1 | -13,3
Icke-férsumbara problem, men inget klagomdal H H H H H v 60 + 30 . 181 4,5 H H H H H H H H H
Inga problem | | | | I 25 | a9 | 23 | 763 | -16 | | | | | | | | |
Kunskap och Efterlevnad och tillsyn Klagomal och tvistlésning
—lRE —— ——— ] —— o — ——

landerna.

andelen aterférsiljare i EU-28 som sannolikt har stott pd otillbérliga affirsmetoder hos sina inhemska konkurrenter.

m Konsumenternas fértroende fér gottgérelsemekanismer i Estland &r det nést ldgsta bland de 28 EU-medlemsstaterna, med det tredje lagsta fortroendet for alternativa tvistldsningsmetoder och det nést lagsta fortroendet for domstolar i EU-28. m Trenden &r stadig nér det géller fértroendet fér handel via nétet i Estland.
Handeln via nitet har nistan férdubblats sedan 2012, och den stérsta 6kningen observerades under perioden 2012-2014.m Aterférsaljarnas fértroende for miljipastaenden i Estland ar det ligsta bland de 28 EU-medlemsstaterna. m Aterforsiljarnas fortroende for forsiljning via nitet i Estland 4r det nast l4gsta bland de 28 EU-

m Estland har den lagsta

* Jémférelse med tidigare ér, endast baserad pd jémférbara frégor.



Irland

Konsumenter

2009-2008 | 2010-2009 | 2011-2010 | 20122011 | 2014-2012 | 2016-2014 | 2018-2016 | 2018 |Land - EU-28

Aterforsiljare

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

2018

|tand - EU-28

Kunskap om konsumentréttigheter* ! H ! . 35 :+ -06 ! 99 ! -114 ' 403 ! -4,5 Kunskap om konsumentrittigheter* H 1 07 : 58 ¢ 51 ¢ 09 : -1,3 : -33 1 420 ! -116
Fortroende for organisationer I 122 | 97 | 73 1 28 | 69 | 144 | -108 | 726 | 71 | | | | | | | | |
Fértroende for offentliga myndigheter P11 ¢ 115 ¢ 4107 ¢ 12 ¢ 03 ¢ 155 ¢ -82 ' 741 10,7 ; ; ; : ; ; : ; ;
Fortroende for aterférsdljare och tjﬁnsteleveranb! 15,3 ! 9,4 ! -6,4 ! -1,1 ! 2,9 ! 5,4 ! -1,7 ! 82,8 ! 10,5 ! ! ! ! ! ! ! ! !
Fértroende for icke-statliga organisationer i 10,1 i 8,2 i -4,9 i 8,1 i -23,2 i 22,4 i -22,5 i 60,9 i 0,1 i i i i i i i i i
Fértroende fér gottgérelsemekanismer V128 4 127 1 48 4 27 4 27 & 68 1 -105 1 487 1 109 | 1 : | 1 1 | : H
Fértroende for alternativ tvistlésning 163 I ae2 ! 61 | 70 1 20 1 67 | 99 | sa1 | 111 ! I ! ! ! ! I ! !
Fértroende for domstolar | 93 | 92 | 36 | 16 | 33 | 70 | -1L0 | 434 | 106 1 i i 1 i | i i 1
Fortroende for produktsakerhet 119 © 39 . 04 . -27 . -28 . 127 . -106 . 828 . 13,1 Fortroende f6r produktsékerhet H H H H V26 1 L4 . 21 4 802 58
Fértroende for miljopastdenden ! ! ! ! ! ! 10,4 ! -13,2 ! 65,5 ! 10,2 Fértroende for miljopastaenden ! ! ! ! ! ! -0,4 ! 0,7 ! 82,5 ! 11,7
Fértroende for handel via nitet inom landet | | | H |} 05 | 113 | 04 | 848 | 131 Fértroende fér forsiljning via nitet inom landet H | | | | L 26 | -45 | 628 | 7,9
Erfarenhet av otillborliga affirsmetoder ' B ' B ' v-12,3 ¢+ 12,8 ' 164 ! -6,0 Forekomst av otillborliga affirsmetoder B ' ' B ' 09 ' -51 ‘' 221 -6,2
Andra otilldtna metoder ! ! ! ! ! ! -13,8 ! 11,8 ! 15,1 ! 3,9 Efterlevnad av konsumentlagstiftningen ! ! ! ! ! ! 2,6 ! 7,3 ! 79,9 ! 10,9
i i i i i i i i i Tillsyn av konsument- och produktsakerhetslagstiftningen i i i i i -2,9 i 2,3 i -0,4 i 75,4 i 13,5
Problem och klagomal (sammansatt indikator) | | | | | | 2,4 | -2,0 | 87,4 | -1,1 Deltagande i mekanismer for alternativ tvistlosning | | | | | | 7.3 | -14,6 | 239 | -6,5
Icke-férsumbara problem, men inget klagomdal H H H H H o111, 17,4 ) 148 1,2 H H H H H H H H H
Inga problem | | | | I 45 | 69 | <102 | 726 | 54 | | | | | | | | |
Kunskap och Efterlevnad och tillsyn Klagomal och tvistlésning
fortroende '

m Konsumenterna i Irland har det nést hogsta fortroendet for aterférséljare och tjansteleverantérer i EU-28. m Konsumenternas fortroende fér gottgérelsemekanismer i Irland &r det ndst hogsta bland de 28 EU-medlemsstaterna. m Konsumenternas fortroende for produktsakerheten i Irland ar det nést hogsta bland de 28 EU-

landerna.m Konsumenternas fértroende for handel via nitet i Irland &r det tredje hégsta | EU-28. m Aterférsljarnas fortroende for miljispastaenden i Irland 4r det nast hégsta bland de 28 EU-medlemsstaterna.

m Irland har EU:s nést hogsta podng nar det géller den sammansatta indikatorn for efterlevnad och tillsyn bland de 28 EU-medlemsstaterna.
den nést hdgsta andelen terférséljare i EU-28 som sannolikt tror att konsument- och produktsékerhetslagstiftningen efterlevs.

m Irland har den nést hogsta andelen aterforsaljare i EU-28 som sannolikt tror att deras inhemska konkurrenter féljer produktsakerhets- och konsumentlagstiftningen.m Irland har

* Jémférelse med tidigare ér, endast baserad pd jémférbara frégor.



Grekland

Konsumenter

2009-2008 | 2010-2009 | 2011-2010 | 20122011 | 2014-2012 | 2016-2014 | 2018-2016 | 2018 |Land - EU-28

Aterforsiljare

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

2018

|tand - EU-28

Kunskap om konsumentréttigheter* ! H ! P72 v 20 19 v -9 f 252 ¢+ -196 Kunskap om konsumentrittigheter* H ! -38 ! -115 ¢ 50 ! 62 ! -99 : 28 : 429 : -107
Fortroende for organisationer |l 24 | 26 | 01 | 33 1 24 | 09 | 45 | 507 | -148 | | | | | | | | |
Fértroende fér offentliga myndigheter : -5,0 : 6,4 : -2,7 : -6,2 : 6,9 : -1,2 : 7,6 : 53,3 : -10,1 : : : : : : : : :
Fortroende for aterférsdljare och tjﬁnsteleveranb! 1,8 ! 3,0 ! -0,5 ! -5,7 ! 13,7 ! 10,7 ! 0,0 ! 60,0 ! -12,3 ! ! ! ! ! ! ! ! !
Fértroende for icke-statliga organisationer | 09 | -17 | 30 | 21 | -134 | 69 | 58 | 388 | -220 | i i i i | i i |
Fértroende for gottgorelsemekanismer V<104 + 63 1+ 15 1 -19 1 23 . -45 . 53 1 432 . 53 H H 1 H H H H H H
Fértroende for alternativ tvistlésning Fas er oos | owea | o3s 1 on 1 a1 | aze | as ! I ! ! ! ! I ! !
Fértroende for domstolar | 193 | 66 | 34 | 26 | 11 | 90 | 66 | 389 | 62 1 i i 1 i | i i 1
Fortroende for produktsdkerhet V<79 . 91 . -77 . -39 . 108 . 02 . 35 | 566 . -13,1 Fortroende for produktsakerhet H H H H V-4 1 50 . 49 1 609 . -13,5
Fértroende for miljopastdenden ! ! ! ! ! ! 3,9 ! 4,9 ! 53,0 ! 22,3 Fértroende for miljopastaenden ! ! ! ! ! ! 22,2 ! 2,0 ! 60,7 ! -10,1
Fértroende for handel via nitet inom landet | | | H 1 93 | 35 | 65 | 541 | -176 Fértroende fér forsiljning via nitet inom landet H | | | | | 56 | -83 | 692 ;| 143
Erfarenhet av otillborliga affirsmetoder ' B ' B ' 1,8 + 28 ' 359 13,4 Forekomst av otillborliga affirsmetoder B ' ' B ' 63 ' 59 ' 346 6,3
Andra otilldtna metoder ! ! ! ! ! ! -7,3 ! 9,4 ! 21,0 ! 9,7 Efterlevnad av konsumentlagstiftningen ! ! ! ! ! ! 1,0 ! -3,1 ! 59,8 ! -9,2
i i i i i i i i i Tillsyn av konsument- och produktsakerhetslagstiftningen i i i i i -0,7 i -1,1 i 4,6 i 53,9 i -8,0
Problem och klagomal (sammansatt indikator) | | | | | | 6,1 | -5,2 | 86,0 | -2,4 Deltagande i mekanismer for alternativ tvistlosning | | | | | | -4,1 | -0,8 | 21,0 | -9,4
Icke-férsumbara problem, men inget klagomdal H H H H H V=26 . -82 | 415 27,9 H H H H H H H H H
Inga problem | | | | I 126 | 92 | 97 | 85 | 25 | | | | | | | | |
Kunskap och Efterlevnad och tillsyn Klagomal och tvistlésning
fortroende

m Grekland har EU:s nést lagsta podng avseende den sammansatta indikatorn fér kunskap och fértroende bland de 28 EU-medlemsstaterna.

m Grekland har den hégsta och nést hégsta procentandelen

m Konsumenterna i Grekland har de ldgsta kunskaperna om sina réttigheter i EU-28. m Konsumenternas fértroende fér organisationer i Grekland &r det ldgsta bland de 28 EU-
medlemsstaterna, med det nast lagsta fortroendet for aterforsaljare och tjdnsteleverantdrer samt icke-statliga organisationer i EU-28. m Fortroendet for handel via natet foljer en stadig trend i Grekland och har 6kat med drygt hélften sedan 2012, och den stérsta 6kningen observerades under perioden 2012-2014.

m Grekland har EU:s tredje lagsta poang nér det galler den sammansatta indikatorn fér efterlevnad och tillsyn bland de 28 EU-medlemsstaterna.
konsumenter i EU-28 som sannolikt kommer att utséttas for otillbérliga affirsmetoder respektive andra otilldtna metoder.

m Andelen grekiska konsumenter som drabbades av icke-férsumbara problem, men som inte klagade 6ver dem, &r den hégsta bland de 28 EU-ldnderna.

* Jémférelse med tidigare ér, endast baserad pd jémférbara frégor.



Spanien

Konsumenter

2009-2008 | 2010-2009 | 2011-2010 | 20122011 | 2014-2012 | 2016-2014 | 2018-2016 | 2018 |Land - EU-28

Aterforsiljare

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

2018

|tand - EU-28

Kunskap om konsumentrattigheter* ! H ! . 40 : 08 ! -1,7 ' 08 ! 451 ! 0,3 Kunskap om konsumentrittigheter* H . 66 ! 58 ! 24 ' 44 : -36 ! 46 ! 552 1,6
Fortroende for organisationer Il 76 | 44 | 18 | -16 | -03 | 25 | 47 | 654 | -0,1 | | | | | | | | |
Fértroende fér offentliga myndigheter : 9,3 : 53 : -1,7 : -4,3 : -4,9 : 6,9 : 6,9 : 59,0 : -4,4 : : : : : : : : :
Fortroende for aterférsdljare och tjﬁnsteleveranb! -10,9 ! 5,0 ! 4,1 ! -8,9 ! 13,8 ! 1,1 ! 3,2 ! 69,5 ! -2,8 ! ! ! ! ! ! ! ! !
Fértroende for icke-statliga organisationer i -2,5 i 3,0 i 31 i 83 i -9,8 i -0,7 i 39 i 67,7 i 6,9 i i i i i i i i i
Fértroende fér gottgérelsemekanismer 51 1 102 1 69 4 26 1 18 1 09 i 35 1 393 i 14 | 1 : | 1 1 : : H
Fértroende for alternativ tvistidsning as iz ! oes | oso |38 1 20 ! 50 1 asg | 27 ! I ! ! ! ! I ! !
Fértroende for domstolar | -89 | 100 | 70 | 03 | 02 | 03 | 19 | 329 | 01 1 i i 1 i | i i 1
Fortroende for produktsakerhet , 86 . 90 . -73 . 44 . -39 . 42 . 104 . 696 . -0,1 Fortroende f6r produktsékerhet H H H H v 13 7 08 . 09 . 71,3 . -3,1
Fortroende for miljopastaenden ! ! ! ! ! ! 0,4 ! 2,7 ! 56,2 ! 0,9 Fértroende for miljopastaenden ! ! ! ! ! ! -0,3 ! -1,4 ! 69,8 ! -1,0
Fértroende for handel via nitet inom landet | | | H 1 27 | 67 | 56 | 652 | -65 Fértroende fér forsiljning via nitet inom landet H | | | | | 65 | 10 | 734 | 185
Erfarenhet av otillbérliga affarsmetoder ' H ' H H 04 ' 22 ' 314 9,0 Forekomst av otillbérliga affirsmetoder H ' ' H ' r-7,8 v 98 ' 422 13,9
Andra otilldtna metoder ! ! ! ! ! ! -3,1 ! -2,8 ! 12,1 ! 0,9 Efterlevnad av konsumentlagstiftningen ! ! ! ! ! ! 3,0 ! -1,7 ! 60,8 ! -8,2
i i i i i i i i i Tillsyn av konsument- och produktsakerhetslagstiftningen i i i i i -13,0 i 3,1 i 0,2 i 52,7 i -9,2
Problem och klagomal (sammansatt indikator) | | | | | | 2,5 | -2,1 | 87,5 | -1,0 Deltagande i mekanismer for alternativ tvistlosning | | | | | | -1,9 | -5,8 | 33,5 | 3,1
Icke-férsumbara problem, men inget klagomdal H H H H H v-1L2 . 05 | 14,2 0,6 H H H H H H H H H
Inga problem | | | | I 59 | 60 | 55 | 783 | 03 | | | | | | | | |
Kunskap och Efterlevnad och tillsyn Klagomal och tvistlgsning
fortroende ' | '

stott pd otillbdrliga affirsmetoder hos sina inhemska konkurrenter.

m Aterférsaljarnas fortroende for forsaljning via natet i Spanien ar det nést hogsta bland de 28 EU-medlemsstaterna. m Spanien har den tredje storsta andelen konsumenter i EU-28 som sannolikt kommer att utsittas for otillbérliga affarsmetoder.m Spanien har den tredje storsta andelen aterforsiljare i EU-28 som sannolikt har

* Jémférelse med tidigare ér, endast baserad pd jémférbara frégor.



Frankrike

Konsumenter

2009-2008 | 2010-2009 | 2011-2010 | 20122011 | 2014-2012 | 2016-2014 | 20182016 | 2018 |Land - EU-28

Aterforsiljare

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

2018

|tand - EU-28

Kunskap om konsumentrattigheter* ! H ! . 46 1+ -03 17,7 ' -175 ! 363 ! -8,5 Kunskap om konsumentréttigheter* H 1202 ¢ 27 ¢ 06 ! 95 ! -10 ! -09 ! 570 : 3,4
Fortroende for organisationer Il 35 | 07 | 69 | -40 | -14 | 165 | -243 | 587 | -6,8 | | | | | | | | |
Fértroende fér offentliga myndigheter : 8,7 : -1,8 : 10,3 : -6,5 : 1,7 : 23,3 : -30,8 : 52,1 : -11,3 : : : : : : : : :
Fortroende for aterférsdljare och tjﬁnsteleveranb! 1,8 ! 2,5 ! 2,2 ! -7,9 ! 9,9 ! 13,6 ! -17,6 ! 64,5 ! -7,8 ! ! ! ! ! ! ! ! !
Fértroende for icke-statliga organisationer i 0,1 i 13 i 8,2 i 23 i -15,9 i 12,6 i -24,6 i 59,5 i -1,3 i i i i i i i i i
Fértroende fér gottgérelsemekanismer P21 0 83 1 124 1 -110 ¢+ 12 & 163 & -3L,1 1 306 1 72 | 1 : | 1 1 | : H
Fértroende for alternativ tvistlésning as g7 I oo ! aze ! 50 | 144 1 287 ) 373 | 57 ! I ! ! ! ! I ! !
Fértroende for domstolar | 16 | 80 | 159 | -80 | -36 | 183 | -335 | 239 | 88 1 i i 1 i | i i 1
Fortroende for produktsakerhet , 36 1+ 20 . 21 . -19 . 21 . 286 . -362 . 569 . -12,8 Fortroende f6r produktsékerhet H H H H V43 1 23 4 31 . 705 . -3,9
Fortroende for miljopastaenden ! ! ! ! ! ! 22,3 ! -32,4 ! 47,1 ! -8,2 Fértroende for miljopastaenden ! ! ! ! ! ! 2,8 ! 58 ! 79,0 ! 8,2
Fértroende for handel via nitet inom landet | | | H 1 01 | 161 ; -106 ; 696 |, -20 Fértroende fér forsiljning via nitet inom landet H | | | | L 13 <18 | 7,7 | 1638
Erfarenhet av otillbérliga affarsmetoder ' H ' H H v+ -188 ' 141 ' 185 ! -3,9 Forekomst av otillbérliga affirsmetoder H ' ' H ' =20 v -32 v 261 -2,2
Andra otilldtna metoder ! ! ! ! ! ! -8,1 ! 6,9 ! 9,5 ! -1,7 Efterlevnad av konsumentlagstiftningen ! ! ! ! ! ! 5,9 ! 3,4 ! 76,4 ! 7,4
i i i i i i i i i Tillsyn av konsument- och produktsakerhetslagstiftningen i i i i i 0,7 i 5,0 i -1,5 i 77,2 i 15,3
Problem och klagomal (sammansatt indikator) | | | | | | 0,0 | 0,0 | 90,5 | 2,0 Deltagande i mekanismer for alternativ tvistlosning | | | | | | 2,2 | 0,9 | 21,5 | -8,9
Icke-férsumbara problem, men inget klagomal H H H H H v 07 . 35 . 314 17,8 H H H H H H H H H
Inga problem | | | | I 32 1 20 | 33 | 874 | 94 | | | | | | | | |
Kunskap och Efterlevnad och tillsyn Klagomal och tvistlésning
fértroendi

m Konsumenternas fortroende fér miljopastaenden i Frankrike 4r det tredje lagsta bland de 28 EU-medlemsstaterna. m Aterforsaljarnas fortroende for forsljning via nétet i Frankrike &r det tredje hogsta bland de 28 EU-medlemsstaterna.
m Frankrike har den hégsta andelen aterforsiljare i EU-28 som sannolikt tror att konsument- och produktséikerhetslagstiftningen efterlevs.

m Andelen franska konsumenter som inte stétte p& ndgra problem &r den tredje hégsta bland de 28 EU-linderna.

* Jémférelse med tidigare ér, endast baserad pd jémférbara frégor.



Kroatien

Konsumenter

2009-2008 | 2010-2009 | 2011-2010 | 20122011 | 2014-2012 | 2016-2014 | 2018-2016 | 2018 |Land - EU-28

Aterforsiljare

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

2018

|tand - EU-28

Kunskap om konsumentréttigheter* ! H ! H 1 -18 1+ 43 ¢+ -1,1 @ 347 -10,1 Kunskap om konsumentrittigheter* H ! ! H ! 1,2 02 ! 16 ! 378 : -158
Fortroende for organisationer | | | | Il 09 | 29 | -03 | 514 | -141 | | | | | | | | |
Fértroende fér offentliga myndigheter : : : : : 2,2 : 2,0 : -0,1 : 33,4 : -29,9 : : : : : : : : :
Fortroende for aterférsdljare och tjﬁnsteleverantw! ! ! ! ! 57 ! 3,1 ! -1,3 ! 64,3 ! -8,0 ! ! ! ! ! ! ! ! !
Fértroende for icke-statliga organisationer i i i i i -53 i 3,5 i 0,7 i 56,5 i -4,3 i i i i i i i i i
Fortroende for gottgorelsemekanismer H \ H H V22 47 00 1 02 1 302 -7,6 H H 1 \ H H H H H
Fértroende for alternativ tvistlésning ! ! ! ! ! 4,7 ! 2,8 ! -2,3 ! 36,6 ! -6,4 ! ! ! ! ! ! ! ! !
Fértroende for domstolar i i i | | 03 | 28 | 28 | 239 | 88 1 i i 1 i | i i 1
Fortroende for produktsdkerhet H H H H V02 . 1,7 . 48 | 672 . -2,5 Fortroende for produktsakerhet H H H H v <19 . 56 . 38 . 763 . 19
Fortroende for miljopastaenden ! ! ! ! ! ! -3,6 ! 39 ! 40,1 ! -15,2 Fértroende for miljopastaenden ! ! ! ! ! ! 8,9 ! -6,3 ! 61,7 ! 9,1
Fértroende for handel via nitet inom landet | | | H 1 07 | 172 | 14 | 483 | 234 Fértroende fér forsiljning via nitet inom landet H | | | | L 58 | 68 | 583 | 34
Erfarenhet av otillborliga affirsmetoder ' B ' B ' v 33 + 49 ' 358 13,4 Forekomst av otillborliga affirsmetoder B ' ' B ' ©o-11,7 0+ -35 v 276 ! -0,7
Andra otilldtna metoder ! ! ! ! ! ! 0,6 ! -3,1 ! 21,1 ! 9,9 Efterlevnad av konsumentlagstiftningen ! ! ! ! ! ! 8,6 ! -2,7 ! 62,1 ! -6,9
i i i i i i i i i Tillsyn av konsument- och produktsakerhetslagstiftningen i i i i i -8,1 i 1,5 i 1,4 i 47,8 i -14,1
Problem och klagomal (sammansatt indikator) | | | | | | 4,5 | -3,1 | 82,6 | -5,9 Deltagande i mekanismer for alternativ tvistlosning | | | | | | -0,3 | -8,0 | 16,3 | -14,1
Icke-férsumbara problem, men inget klagomdal H H H H H V=22 ., -08 | 17,8 4,3 H H H H H H H H H
Inga problem | | | | I 18 | 60 | -41 | 695 | -85 | | | | | | | | |
! Kunskap och Efterlevnad och tillsyn Klagomél och tvistlosning
' fortroende ' l

m Kroatien har EU:s tredje lagsta poang avseende den sammansatta indikatorn fér kunskap och fértroende bland de 28 EU-medlemsstaterna. m Konsumenterna i Kroatien har den tredje lagsta kunskapen om sina réttigheter i EU-28. m Konsumenternas fértroende fér organisationer i Kroatien &r det tredje lagsta bland de 28 EU-
medlemsstaterna, med det lagsta fértroendet fér offentliga myndigheter i EU-28. m Konsumenternas fértroende fér miljépastadenden i Kroatien &r det ldgsta bland de 28 EU-ldnderna.m Trenden &r stadig nér det géller konsumenternas fértroende fér handel via nétet i Kroatien. Handeln via nitet har 6kat med mer &n hélften
sedan 2012, och den storsta okningen observerades under perioden 2014-2016. Trots denna konsekventa tillvéxt har konsumenterna i Kroatien det tredje lagsta fortroendet for handel via natet i EU-28. m Aterforsaljarna i Kroatien har de lgsta kunskaperna om konsumentrattigheter bland de 28 EU-medlemsstaterna. m
Kroatien intar férsta och andra plats i fraga om andelen konsumenter i EU-28 som sannolikt kommer att utsattas for otillbérliga affarsmetoder respektive otilldtna metoder.m Kroatien har den tredje ligsta andelen &terférséljare i EU-28 som sannolikt tror att konsument- och produktséikerhetslagstiftningen efterlevs. m Kroatien
har EU:s nast lagsta poang nar det géller den sammansatta indikatorn for klagomal och tvistldsning bland de 28 EU-medlemsstaterna. m Kroatien har minst poang nar det giller den sammansatta indikatorn fér konsumenternas problem och klagomal i EU-28. m Andelen kroatiska konsumenter som inte stoter pa nagra problem
dr den nést ldgsta bland de 28 EU-medlemsstaterna. m Kroatien har den tredje ligsta andelen aterférséljare i EU-28 som sannolikt kommer att medverka i alternativa tvistldsningsmetoder.

* Jémférelse med tidigare ér, endast baserad pd jémférbara frégor.



Italien

Konsumenter

2009-2008 | 2010-2009 | 2011-2010 | 20122011 | 2014-2012 | 2016-2014 | 2018-2016 | 2018 |Land - EU-28

Aterforsiljare

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

2018

|tand - EU-28

Kunskap om konsumentréttigheter* ! H ! : -85 1+ 137 29 ! 85 ! 541 ! 9,3 Kunskap om konsumentrittigheter* H ! 28 ¢ -73 ¢ 30 ' 72 . -42 + 10 ! 535 -0,1
Fortroende for organisationer | 84 | 142 | 98 | -13 | 16 | 41 | 34 | 624 | -3,1 | | | | | | | | |
Fértroende for offentliga myndigheter 1123 ¢ 147 ¢ <174 ¢ 38 ¢ 23 t 35 1 67 ! 590 ' -44 ; ; ; : ; ; : ; ;
Fortroende for aterférsdljare och tjﬁnsteleveranb! 4,1 ! 17,7 ! -8,9 ! -1,0 ! 9,1 ! 3,2 ! 53 ! 63,8 ! -8,5 ! ! ! ! ! ! ! ! !
Fértroende for icke-statliga organisationer i 8,7 i 10,3 i -3,0 i 0,9 i -6,7 i 56 i -1,7 i 64,3 i 35 i i i i i i i i i
Fértroende for gottgorelsemekanismer \ 44 1 155 . 63 . -73 . 103 i -34 . 66 1 373 1 -06 H H 1 H H H H H H
Fértroende for alternativ tvistidsning 2o aes | 38 | azs | 139 | a6 | 81 | 430 | o0 ! I ! ! ! ! I ! !
Fértroende for domstolar | 14,7 | 147 | -88 | -18 | 66 | 22 | 51 | 316 | -11 1 i i 1 i | i i 1
Fortroende for produktsakerhet V44 0 131 4 62 . 22 . 47 . 43 . 39 . 6,7 . -8,0 Fortroende f6r produktsékerhet H H H H , 86 . 64 . -14 | 698 . -4,6
Fortroende for miljopastaenden ! ! ! ! ! ! 2,2 ! 7,0 ! 54,4 ! -0,9 Fértroende for miljopastaenden ! ! ! ! ! ! -1,0 ! 10,3 ! 73,7 ! 2,9
Fértroende for handel via nitet inom landet | | | H 1 41 | 160 ; 99 | 703 | -14 Fértroende fér forsiljning via nitet inom landet H | | | | | 107 | -225 | 390 ;| -159
Erfarenhet av otillborliga affirsmetoder ' B ' B ' v-20 42 ' 26,2 3,7 Forekomst av otillborliga affirsmetoder B ' ' B ' v 44 ' 51 '+ 235 ! -4,8
Andra otilldtna metoder ! ! ! ! ! ! -4,4 ! 3,9 ! 15,2 ! 3,9 Efterlevnad av konsumentlagstiftningen ! ! ! ! ! ! 1,6 ! 14,1 ! 77,4 ! 8,4
i i i i i i i i i Tillsyn av konsument- och produktsakerhetslagstiftningen i i i i i -1,7 i 4,5 i 5,6 i 68,7 i 6,8
Problem och klagomal (sammansatt indikator) | | | | | | 4,0 | -0,8 | 86,0 | -2,4 Deltagande i mekanismer for alternativ tvistlosning | | | | | | 2,0 | -0,5 | 21,1 | -9,3
Icke-férsumbara problem, men inget klagomdal H H H H H vo-16 . 63 1 12,2 -1,4 H H H H H H H H H
Inga problem | | | | I 92 | 59 | 45 | 706 | -74 | | | | | | | | |
! Kunskap och Efterlevnad och tillsyn Klagomal och tvistlosning
fortroende '

konsumenter som inte stéter pa ndgra problem &r den tredje lagsta bland de 28 EU-medlemsstaterna.

m Fortroendet for handel via natet i Italien har 6kat stadigt med néstan tre fjidrdedelar sedan 2012, och den storsta dkningen observerades under perioden 2014-2016. m Italien har de tredje lagsta poéngen avseende den sammansatta indikatorn fér konsumenternas problem och klagomal i EU-28. m Andelen italienska
m Andelen italienska aterférsaljare som dr medvetna om alternativa tvistldsningsmetoder ar den lagsta i EU-28.

* Jémférelse med tidigare ér, endast baserad pd jémférbara frégor.



Cypern

Konsumenter 2009-2008 | 20102009 | 20112010 | 2012-2011 | 2014-2012 | 2016-2014 | 2018-2016 | 2018  |tand - EU-28 Aterforsiljare 2009-2008 | 2010-2009 | 2011-2010 | 20122011 | 2014-2012 | 2016-2014 | 20182016 | 2018  |Land - EU-28

Kunskap om konsumentréttigheter* ! H ! . 34 : 66 ! 02 ! -08 ! 374 ! 74 Kunskap om konsumentrittigheter* H ‘115 : -134 ' 44 : -189 ! 142 : -74 + 399 : -137
Fortroende for organisationer | 1091 88 | 50 | -08 | 57 | 39 | 43 | 515 | -139 | | | | | | | | |
Fértroende for offentliga myndigheter | 182 ' 108 ' -46 © 64 @ -132 ' 109 ! 92 ! 565 ! -68 ; ; ; : ; ; : ; ;
Fortroende for aterférsdljare och tjﬁnsteleveranb! -18,1 ! 14,1 ! -2,8 ! -6,4 ! 12,2 ! -7,5 ! 3,5 ! 47,8 ! -24,5 ! ! ! ! ! ! ! ! !
Fértroende for icke-statliga organisationer | 36 | 14 | 7,6 | 103 | -161 | 82 | 01 | 503 | -105 | i i i i | i i |
Fértroende for gottgorelsemekanismer V05 1+ 41 1 38 1 24 1 -112 1 -42 . 26 1 339 1  -40 H H 1 H H H H H H
Fértroende for alternativ tvistlésning Foar oo s sz 1aio ! 511 30 | 374 1 56 ! I ! ! ! ! I ! !
Fértroende for domstolar | 30 | -L,0 | 134 | 100 | -11L5 | 34 | 22 | 303 | -24 1 i i 1 i | i i 1
Fortroende for produktsakerhet . 67 . 83 . 67 . 09 . 32 . 57 . 34 . 497 . -200 Fortroende f6r produktsékerhet H H H H V275 4 124 7 11,2, 708 . -3,6
Fortroende for miljopastaenden ! ! ! ! ! ! -8,8 ! 7,9 ! 50,1 ! -53 Fértroende for miljopastaenden ! ! ! ! ! ! 6,7 ! 6,3 ! 71,3 ! 0,5
Fértroende for handel via nitet inom landet | | | H 1 96 | 15 | 70 | 499 | 218 Fértroende fér forsiljning via nitet inom landet H | | | | L 115 1 61 | 642 9,3
Erfarenhet av otillbérliga affarsmetoder ' H ' H H vo-42 v 24 ' 152 -7,2 Forekomst av otillbérliga affirsmetoder H ' ' H ' 45 + 74 ' 294 1,1
Andra otilldtna metoder ! ! ! ! ! ! -3,7 ! 1,1 ! 7,4 ! -3,8 Efterlevnad av konsumentlagstiftningen ! ! ! ! ! ! 0,9 ! 1,0 ! 63,1 ! -5,9
i i i i i i i i i Tillsyn av konsument- och produktsakerhetslagstiftningen i i i i i 0,3 i -2,5 i 2,9 i 56,4 i -5,5
Problem och klagomal (sammansatt indikator) | | | | | | -3,8 | 4,1 | 92,1 | 3,6 Deltagande i mekanismer for alternativ tvistlosning | | | | | | 0,8 | 3,5 | 20,6 | -9,8
Icke-férsumbara problem, men inget klagomdal H H H H H v 161, 74 31,7 18,1 H H H H H H H H H
inga problem | | | | I 265 | 55 | 63 | 897 | 118 | | | | | | | | |
Kunskap och Efterlevnad och tillsyn Klagomal och tvistlésning
fortroende

m Konsumenterna pa Malta har det nést lagsta fértroendet for aterforsaljare och tjansteleverantérer i EU-28. m Konsumenternas fortroende for produktsakerheten pa Cypern &r det ldgsta bland de 28 EU-ldnderna. m Cypern har de tredje hogsta poéngen nér det géller den sammansatta indikatorn fér konsumenternas problem
och klagomal i EU-28. m Andelen cypriotiska konsumenter som drabbades av icke-férsumbara problem men inte klagade éver dem &r den tredje hogsta i EU-28. m Andelen cypriotiska konsumenter som inte stétte pd ndgra problem &r stérst i EU-28. m Andelen cypriotiska aterférséljare som har kinnedom om mekanismer fér
alternativ tvistldsning ar den nést lagsta i EU-28.

* Jémférelse med tidigare ér, endast baserad pd jémférbara frégor.



Lettland

Konsumenter

2009-2008 | 2010-2009 | 2011-2010 | 20122011 | 2014-2012 | 2016-2014 | 2018-2016 | 2018 |Land - EU-28

Aterforsiljare

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

2018

|tand - EU-28

Kunskap om konsumentrattigheter* ! H ! : 15 + 70 1 68 ! -41 ' 439 ! -0,9 Kunskap om konsumentrittigheter* H ! 109 : 14 ' 36 ! 50 ! 50 ! -79 ! 439 -9,7
Fortroende for organisationer | 88 | 122 | 66 | -28 | 53 | -03 | -06 | 570 | -8,5 | | | | | | | | |
Fértroende fér offentliga myndigheter : -19,6 : 17,6 : 7,1 : -2,3 : -1,8 : -5,9 : 0,8 : 54,7 : -8,7 : : : : : : : : :
Fortroende for aterférsdljare och tjﬁnsteleveranb! 1,1 ! 8,5 ! 2,6 ! -3,0 ! 3,4 ! 9,3 ! -5,1 ! 72,5 ! 0,2 ! ! ! ! ! ! ! ! !
Fértroende for icke-statliga organisationer | 7,9 | 105 | 101 | -31 | -176 | -44 | 24 | 439 | -169 1 i i i i i i i i
Fértroende fér gottgérelsemekanismer ©-89 1 1,4 1 219 1 02 i 72 i 61 i 46 1 31,1 i 68 | 1 : | 1 1 : : H
Fértroende for alternativ tvistlésning oo gz 1oazs b oa b g8 11 1 20 1 o3sg | a0 ! I ! ! ! ! I ! !
Fértroende fér domstolar | -85 | 11 | 203 | 09 | -66 | -100 | 72 | 262 | 65 1 i i 1 i | i i 1
Fortroende for produktsdkerhet . 106 ¢ 79 . 19 . 48 . -18 . 07 . 55 . 701 . 0,4 Fortroende for produktsakerhet H H H H V95 1+ 07 . -19 . 738 -0,6
Fortroende for miljopastaenden ! ! ! ! ! ! 7,5 ! -6,4 ! 59,6 ! 4,3 Fértroende for miljopastaenden ! ! ! ! ! ! 2,8 ! -10,4 ! 67,7 ! 3,1
Fértroende for handel via nitet inom landet | | | H 1 13 | 63 | 65 | 558 | -159 Fértroende fér forsiljning via nitet inom landet H | | | | L 64 | 20 | 563 | 1,4
Erfarenhet av otillborliga affirsmetoder ' B ' B ' 1,8 *+ -16 ' 267 ! 4,3 Forekomst av otillborliga affirsmetoder B ' ' B ' 42 + 13 + 260 -2,3
Andra otillatna metoder ! ! ! ! ! ! -0,7 ! -1,1 ! 15,0 ! 3,7 Efterlevnad av konsumentlagstiftningen ! ! ! ! ! ! -5,8 ! -0,8 ! 65,4 ! -3,6
i i i i i i i i i Tillsyn av konsument- och produktsakerhetslagstiftningen i i i i i 1,6 i -3,8 i 1,2 i 52,3 i -9,6
Problem och klagomal (sammansatt indikator) | | | | | | 3,0 | -2,0 | 87,8 | -0,7 Deltagande i mekanismer for alternativ tvistlosning | | | | | | 2,4 | -0,4 | 15,8 | -14,6
Icke-férsumbara problem, men inget klagomdal H H H H H v-52 . 99 | 272 13,6 H H H H H H H H H
inga problem ! ! ! ! |l 26 | 44 1 23 | 808 I 28 | | | | | | | ! |
Kunskap och Efterlevnad och tillsyn Klagomal och tvistlosning
o} nde

m Konsumenternas foértroende fér icke-statliga organisationer i Lettland ar det tredje lagsta bland de 28 EU-ldnderna. m Lettland har den nést lagsta andelen aterférséljare i EU-28 som sannolikt kommer att medverka i alternativa tvistldsningsmetoder.

* Jémférelse med tidigare ér, endast baserad pd jémférbara frégor.



Litauen

Konsumenter 20092008 | 2010-2009 | 20112010 | 2012-2011 | 20142012 | 20162014 | 20182016 | 2018 Niand - EU-28 Aterforsiljare 2009-2008 | 2010-2009 | 2011-2010 | 2012-2011 | 2014-2012 | 2016-2014 | 2018-2016 | 2018  lLand - EU-28

Kunskap om konsumentrittigheter* . f . V<131 4 20 67 : -55 1 31,3 . -135 Kunskap om konsumentrattigheter* f i 36 .+ 55 . 27 i 11 . -66 : -1,0 . 385 i -151
Fortroende for organisationer T3 | 66 | 76 | 11 | a0 | 34 | 121 | 628 | 26 ! ! ' J : J . : J
Fértroende for offentliga myndigheter | (149 | 115 | 22 | 01 | 75 | 36 | 145 | 559 | 75 | i i i i | i i |
Fortroende for dterforsdljare och tjgnsteleverant, 7,4 |, 2,0 | 140 |, -04 | 11,9 | -51 | 11,0 | 746 . 23 H H H H H H H H H
Fértroende for icke-statliga organisationer 1 07 | 62 | 68 | 35 | 74 | 16 | 108 | ss0 | 28 ! I ! ! ! ! ! ! !
Fortroende for gottgdrelsemekanismer i 2,4 i 7,9 i 8,5 i -0,9 i -4,9 i -2,7 i 16,4 i 40,8 i 2,9 i i i i i i i i i
Fortroende for alternativ tvistlsning ¢ 03 ¢+ 92 + 82 : -7 : -63 ' 66 : 225 ! 475 4,5 ! ! ! ' ! : : ! '
Fértroende fér domstolar |l 52 | 65 | 87 | 00 | 35 | 13 | 103 | 341 | 1,4 | | | | | | | | |
Fortroende for produktsikerhet P55 4 18 101 ¢ 59 1 66 ' 24 ' 125 ! 762 ' 66 Fortroende for produktsikerhet : : : : L8 ' 84 i 49 1 787 43
Fortroende for miljopastaenden ! ! ! ! ! ! -4,2 ! 14,3 ! 65,2 ! 9,9 Fortroende for miljopastaenden ! ! ! ! ! ! 0,8 ! 0,8 ! 55,3 ! -15,5
Fortroende for handel via natet inom landet | | | | | 05 | 23 | 182 | 655 | -6,2 Fortroende for forsaljning via natet inom landet | | | | | | 174 | -81 | 63,7 | 8,8
Erfarenhet av otillborliga affairsmetoder i i i i i i -2,1 i -0,1 i 21,1 i -1,3 Forekomst av otillborliga affarsmetoder i i i i i i 1,2 i -2,5 i 29,2 i 0,9
Andra otillatna metoder H H H H H Vo33 7 11, 105 -0,7 Efterlevnad av konsumentlagstiftningen H H H H H V29 v 40 634 | -5,6
| | | | | | | | | Tillsyn av konsument- och produktsakerhetslagstiftningen | | | | | -5,3 | 7,0 | 2,1 | 63,2 | 1,3
Problem och klagomdl (sammansatt indikator) | | | | | I 10 | -1,7 | 863 | 2,1 Deltagande i mekanismer for alternativ tvistlosning | | | | | I 34 | 49 | 74 1 -230
Icke-férsumbara problem, men inget klagomél : | : H : 1 -5,1 1 -3,3 : 23,8 : 10,2 1 : : : ' H ' : 1
inga problem ! ! ! ! D 35 ! oo ! 44 ! 786 ! os ! ! ! ! ! ! ! ! !
K Kunskap och Efterlevnad och tillsyn Klagomal och tvistlésning

ﬂnde I L | l I _ N

m Konsumenterna i Litauen har den nst lagsta kunskapsnivan om sina rittigheter i EU-28. m Konsumenternas fértroende for aterférsaljare och tjénsteleverantérer i Litauen har mer dn fordubblats sedan 2008, och den stérsta 6kningen observerades under perioden 2010-2011.m Aterférsiljarna i Litauen har den nst ligsta
kunskapsnivan om konsumentrattigheter i EU-28. m Aterforsaljarnas fortroende for miljopastaenden i Litauen ar det tredje lagsta bland de 28 EU-medlemsstaterna. m Litauen har EU:s ligsta podng nér det géller den sammansatta indikatorn for klagomal och tvistldsning bland de 28 EU-medlemsstaterna. m Efter en stadig
nedgéang har andelen litauiska aterforséljare som dr medvetna om alternativa tvistlosningsmetoder nastan halverats sedan 2011, vilket resulterar i det tredje lagsta vardet i EU-28. m Litauen har den lagsta andelen aterférsaljare i EU-28 som sannolikt kommer att medverka i alternativa tvistlosningsmetoder.

* Jémférelse med tidigare ér, endast baserad pd jémférbara frégor.
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Luxemburg

Konsumenter

2009-2008 | 2010-2009 | 2011-2010 | 20122011 | 2014-2012 | 2016-2014 | 2018-2016 | 2018 |Land - EU-28

Aterforsiljare

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

2018

|tand - EU-28

Kunskap om konsumentréttigheter* ! H ! . 01 : -06 ! 185 ! -76 ! 458 ! 1,0 Kunskap om konsumentrittigheter* H ! 244 1 -120 ' 36 ! -48 ! -28 ! 37 ! 547 1,1
Fortroende for organisationer |l 62 | 56 | 15 | o8 | -1,7 | 43 | -100 | 746 | 9,2 | | | | | | | | |
Fértroende fér offentliga myndigheter : 14,2 : 33 : 2,9 : 2,1 : -4,8 : 8,3 : -7,9 : 78,5 : 15,1 : : : : : : : : :
Fortroende for aterférsdljare och tjﬁnsteleveranb! 3,5 ! 8,4 ! -1,2 ! -6,9 ! 7,4 ! -0,3 ! -3,6 ! 80,7 ! 8,4 ! ! ! ! ! ! ! ! !
Fértroende for icke-statliga organisationer i 08 i 52 i 2,9 i 7,2 i -7,8 i 4,7 i -18,4 i 64,8 i 4,0 i i i i i i i i i
Fértroende for gottgorelsemekanismer V82 i 14 . 145 . 54 . 44 . -02 . -183 . 373 1 -06 H H 1 H H H H H H
Fértroende for alternativ tvistidsning Poga boas Dasz D bosg b ogg 131 ) o376 | 55 ! I ! ! ! ! I ! !
Fértroende for domstolar | 120 | 42 | 132 | 13 | 30 | 22 | -134 | 371 | 44 1 i i 1 i | i i 1
Fortroende for produktsakerhet . 05 . 43 | -141 . 84 ., 09 . 85 . -75 . 813 . 11,6 Fortroende f6r produktsékerhet H H H H V32 % <77 4 69 1 802 . 58
Fértroende for miljopastdenden ! ! ! ! ! ! 3,6 ! -14,2 ! 63,9 ! 8,6 Fértroende for miljopastaenden ! ! ! ! ! ! -2,9 ! 8,1 ! 81,8 ! 11,0
Fértroende for handel via nitet inom landet | | | H 1 29 | 110 | -12 | 808 9,1 Fértroende fér forsiljning via nitet inom landet H | | | | } 151 | -150 | 433 | -116
Erfarenhet av otillborliga affirsmetoder ' B ' B ' 41 0+ 31 ' 68 ! -15,6 Forekomst av otillborliga affirsmetoder B ' ' B ' 25 v 25 v 174 -10,9
Andra otilldtna metoder ! ! ! ! ! ! -2,9 ! 3,2 ! 53 ! -5,9 Efterlevnad av konsumentlagstiftningen ! ! ! ! ! ! -1,4 ! 4,4 ! 80,5 ! 11,5
i i i i i i i i i Tillsyn av konsument- och produktsakerhetslagstiftningen i i i i i -7,0 i 6,4 i -1,3 i 70,7 i 8,8
Problem och klagomal (sammansatt indikator) | | | | | | -2,7 | 2,8 | 92,7 | 4,3 Deltagande i mekanismer for alternativ tvistlosning | | | | | | -0,7 | -6,1 | 23,2 | -7,2
Icke-férsumbara problem, men inget klagomdal H H H H H . 80 . -129 | 103 -3,3 H H H H H H H H H
inga problem | | | | I 18 | 65 | 41 | 84 | 75 | | | | | | | | |
I Kunskap och Efterlevnad och tillsyn Klagomal och tvistldsning
fortroende I | '

m Luxemburg har de nést hogsta podngen avseende den sammansatta indikatorn fér konsumenternas problem och klagomal i EU-28.

m Aterférsaljarnas fortroende for miljipastaenden i Luxemburg ar det tredje hogsta bland de 28 EU-medlemsstaterna. m Luxemburg har EU:s hogsta poing nér det géller den sammansatta indikatorn for efterlevnad och tillsyn bland de 28 EU-medlemsstaterna. m Luxemburg har den ldgsta andelen konsumenter i EU-28 som
sannolikt kommer att utséttas for otillbérliga affairsmetoder respektive den tredje lagsta andelen som sannolikt kommer att utséttas fér annan olaglig verksamhet.m Luxemburg har den nést lagsta andelen &terférséljare i EU-28 som sannolikt har stétt pa otillbérliga affarsmetoder hos sina inhemska konkurrenter.m Luxemburg
har den hogsta andelen aterférséljare i EU-28 som sannolikt tror att deras inhemska konkurrenter foljer produktsékerhets- och konsumentlagstiftningen.

* Jémférelse med tidigare ér, endast baserad pd jémférbara frégor.



Ungern

Konsumenter

2009-2008 | 2010-2009 | 2011-2010 | 20122011 | 2014-2012 | 2016-2014 | 2018-2016 |

2018 |land - EU-28

Aterforsiljare

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

2018

|tand - EU-28

Kunskap om konsumentréttigheter* ! H ! . -106 : -03 ! 108 ! -23 ! 428 ! -2,0 Kunskap om konsumentrittigheter* H ¢ 30 ¢+ 77 + 03 ! -76 ! -45 ! -62 ! 437 -9,9
Fortroende for organisationer |l 60 | 85 | 20 | 15 1 112 | 65 | 11 | 838 | 18,3 | | | | | | | | |
Fértroende for offentliga myndigheter P90 ' 11,1 ¢ 30 ! 38 ' 73 ' 68 20 ! 80 ' 226 ; ; ; : ; ; : ; ;
Fortroende for aterférsdljare och tjﬁnsteleverantw! -2,8 ! 73 ! -2,4 ! -4,8 ! 21,4 ! 6,2 ! 2,8 ! 84,5 ! 12,1 ! ! ! ! ! ! ! ! !
Fértroende for icke-statliga organisationer i -6,0 i 71 i -0,6 i 56 i 51 i 6,6 i -1,5 i 81,0 i 20,2 i i i i i i i i i
Fértroende for gottgorelsemekanismer V13 4 02 ¢+ 73 4+ 1,5 1 1,4 1 -140 : 127 . 383 . 0,4 H H 1 H H H H H H
Fértroende for alternativ tvistlésning sog I eo I a4 I wo ! 33 1 92 ! a4 1 453 | 23 ! I ! ! ! ! I ! !
Fértroende for domstolar | 33 | 65 | 132 | 71 | 06 | -87 | 11,1 | 312 | -15 1 i i 1 i | i i 1
Fortroende for produktsakerhet v L7 ¢ 19 4+ 1,3 . 35 . 12 . 44 . 01 . 787 . 9,0 Fortroende f6r produktsékerhet H H H H V<72 0 32 . 1,8 . 849 . 10,5
Fortroende for miljopastaenden ! ! ! ! ! ! 12,9 ! 0,2 ! 78,0 ! 22,7 Fértroende for miljopastaenden ! ! ! ! ! ! -8,6 ! 0,6 ! 76,3 ! 5,5
Fértroende for handel via nitet inom landet | | | H , 16 | 150 ; 102 ; 71,4 |  -03 Fértroende fér forsiljning via nitet inom landet H | | | | 1 01 | 67 | 244 | 305
Erfarenhet av otillbérliga affarsmetoder ' H ' H H v -87 ' 40 ' 255 31 Forekomst av otillbérliga affirsmetoder H ' ' H ' ©-133 + 47 293 ! 1,0
Andra otilldtna metoder ! ! ! ! ! ! -4,9 ! -2,5 ! 12,4 ! 1,2 Efterlevnad av konsumentlagstiftningen ! ! ! ! ! ! -4,6 ! 5,8 ! 63,4 ! -5,6
i i i i i i i i i Tillsyn av konsument- och produktsakerhetslagstiftningen i i i i i 0,2 i -4,1 i 8,5 i 74,8 i 12,9
Problem och klagomal (sammansatt indikator) | | | | | | 0,8 | 2,8 | 89,8 | 1,3 Deltagande i mekanismer for alternativ tvistlosning | | | | | | 5,2 | 7,5 | 57,5 | 27,1
Icke-férsumbara problem, men inget klagomdal H H H H H 19 . 74 0 74 -6,2 H H H H H H H H H
Inga problem | | | | I 08 | 27 | 26 | 760 | 20 | | | | | | | | |
Kunskap och Efterlevnad och tillsyn Klagomal och tvistlésning
fortroende

tvistlosningsmetoder.

m | Ungern dr konsumenternas fértroende for organisationer allra hogst bland de 28 EU-medlemsstaterna, med det storsta fortroendet for offentliga myndigheter, aterférséljare, tjdnsteleverantérer och icke-statliga organisationer i EU-28. m Konsumenternas fértroende for aterforséljare och tjansteleverantérer i Ungern har
(6kat med ungefar halften sedan 2008, och den stdrsta 6kningen observerades under perioden 2012-2014.m Konsumenternas fortroende for miljopastaenden i Ungern &r det nast hogsta i EU-28. m Trenden &r stadig nér det galler fortroendet for handel via natet i Ungern. Handeln via natet har 6kat med mer &n halften sedan
2012, och den storsta dkningen observerades under perioden 2014-2016.m Aterforsljarnas fortroende for produktsikerheten i Ungern &r det tredje hégsta bland de 28 EU-medlemsstaterna. m Aterforsiljarnas fortroende for forséljning via natet i Ungern &r det légsta bland de 28 EU-landerna. m Ungern har den tredje storsta
andelen aterférsiljare i EU-28 som sannolikt tror att lagstiftningen om konsument- och produktsékerhet efterlevs. m Ungern har EU:s nést hégsta podng nér det géller den sammansatta indikatorn fér klagomal och tvistlésning bland de 28 EU-medlemsstaterna. m Andelen ungerska konsumenter som har drabbats av icke-
forsumbara problem men som inte klagat éver dem &r den tredje lgsta bland de 28 EU-ldnderna.m Andelen ungerska aterforséljare som dr medvetna om alternativa tvistlosningsmetoder &r den nast hégsta i EU-28. m Ungern har den nast hdgsta andelen aterforséljare i EU-28 som sannolikt kommer att medverka i alternativa

* Jémférelse med tidigare ér, endast baserad pd jémférbara frégor.
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Malta

Konsumenter 2009-2008 | 20102009 | 20112010 | 2012-2011 | 2014-2012 | 2016-2014 | 2018-2016 | 2018  |tand - EU-28 Aterforsiljare 2009-2008 | 2010-2009 | 2011-2010 | 20122011 | 2014-2012 | 2016-2014 | 20182016 | 2018  |Land - EU-28

Kunskap om konsumentréttigheter* ! H ! . 34 + 40 : 01 ! 13 ! 482 ! 3,4 Kunskap om konsumentrittigheter* H ! 365 ! -152 ¢ 06 ! -87 ! -11,1 : -50 ! 413 : -12,3
Fortroende for organisationer Il 59 | 50 | 31 1 14 | 03 | 02 | 111 | 761 | 10,6 | | | | | | | | |
Fértroende fér offentliga myndigheter : -3,4 : 7,7 : 0,7 : 1,4 : 2,2 : 2,1 : 13,3 : 83,5 : 20,1 : : : : : : : : :
Fortroende for aterférsdljare och tjﬁnsteleveranb! -12,5 ! 3,4 ! 5,6 ! -6,6 ! 15,7 ! -3,2 ! 14,7 ! 73,6 ! 1,3 ! ! ! ! ! ! ! ! !
Fértroende for icke-statliga organisationer i -1,9 i 4,1 i 3,0 i 9,3 i -14,2 i 1,8 i 54 i 71,2 i 10,5 i i i i i i i i i
Fértroende fér gottgérelsemekanismer 102 1 28 1 62 1 40 1 30 i 00 i 65 1 447 1 68 | 1 : | 1 1 : : H
Fértroende for alternativ tvistlésning Foaa boags Dooe Ioga 1 oag 1 oog | o126 | 617 | 187 ! I ! ! ! ! I ! !
Fértroende for domstolar | 20 | 45 | 27 | 67 | 12 | 08 | 03 | 276 | 51 1 i i 1 i | i i 1
Fortroende for produktsdkerhet Vv -193 7 130 . 20 . 02 . 61 . 57 . 35 | 647 . -4,9 Fortroende for produktsakerhet H H H H vo-L,4 0 97 1 -386 . 51,3 -23,1
Fértroende for miljopastdenden ! ! ! ! ! ! 7,2 ! 11,5 ! 62,2 ! 6,9 Fértroende for miljopastaenden ! ! ! ! ! ! 33 ! 12,6 ! 80,2 ! 9,4
Fértroende for handel via nitet inom landet | | | H 1 92 | 70 | 132 | 642 | ‘15 Fértroende fér forsiljning via nitet inom landet H | | | | 1 -169 | 62 | 488 | -61
Erfarenhet av otillborliga affirsmetoder ' B ' B ' v 54 ¢+ 54 ' 150 -7,4 Forekomst av otillborliga affirsmetoder B ' ' B ' 49 ' 99 ' 202 -8,1
Andra otilldtna metoder ! ! ! ! ! ! 6,2 ! -6,1 ! 11,8 ! 0,6 Efterlevnad av konsumentlagstiftningen ! ! ! ! ! ! 1,0 ! 5,7 ! 72,9 ! 3,9
i i i i i i i i i Tillsyn av konsument- och produktsakerhetslagstiftningen i i i i i -3,6 i 15,1 i -6,5 i 65,2 i 33
Problem och klagomal (sammansatt indikator) | | | | | | -3,7 | 2,9 | 88,9 | 0,5 Deltagande i mekanismer for alternativ tvistlosning | | | | | | 8,8 | -33,7 | 28,6 | -1,8
Icke-férsumbara problem, men inget klagomdal H H H H H v 51 . -09 . 184 4,8 H H H H H H H H H
Inga problem | | | | Il 15 | 68 | 55 | 859 | 49 | | | | | | | | |
Kunskap och Efterlevnad och tillsyn Klagomal och tvistldsning
fa“r;ras‘de l '

m Konsumenterna pa Malta har det nast hogsta fortroendet for offentliga myndigheter och det tredje stérsta fortroendet for icke-statliga organisationer i EU-28. m Konsumenternas fértroende for alternativa tvistlésningsmetoder i Malta féljer en stadig trend och har mer &n fordubblats sedan 2008, vilket ger det hogsta vardet
bland de 28 EU-medlemsstaterna. Den storsta 6kningen observerades under perioden 2016-2018.m Trenden &r stadig nar det galler fértroendet for handel via nitet pd Malta. Handeln via nitet har nastan férdubblats sedan 2012, och den stérsta 6kningen observerades under perioden 2016-2018.m Aterférsaljarnas
fortroende for produktsakerheten pa Malta &r det lagsta bland de 28 EU-medlemsstaterna.

* Jémférelse med tidigare ér, endast baserad pd jémférbara frégor.
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Nederlanderna

Konsumenter

2009-2008 | 2010-2009 | 2011-2010 | 20122011 | 2014-2012 | 2016-2014 | 2018-2016 | 2018 |Land - EU-28

Aterforsiljare

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

2018

|tand - EU-28

Kunskap om konsumentréttigheter* ! H ! . 16 : 09 ! 06 ! -04 ! 424 ! -2,4 Kunskap om konsumentrittigheter* H . 05 ! 156 ! 41 ' 53 ! 05 ! 06 ! 563 2,7
Fortroende for organisationer | 100l 54 | 04 | 40 | 05 | -39 | 27 | 759 | 10,4 | | | | | | | | |
Fértroende fér offentliga myndigheter : -6,4 : 4,4 : 23 : 10,2 : 2,1 : -2,1 : 3,8 : 78,1 : 14,7 : : : : : : : : :
Fortroende for aterférsdljare och tjﬁnsteleveranb! 9,7 ! 9,2 ! -8,2 ! -5,0 ! 16,8 ! -1,7 ! 4,2 ! 81,5 ! 9,2 ! ! ! ! ! ! ! ! !
Fértroende for icke-statliga organisationer i -13,9 i 2,5 i 71 i 6,9 i -13,3 i -7,9 i 0,2 i 68,2 i 7,4 i i i i i i i i i
Fértroende fér gottgérelsemekanismer »-157 195 1 78 1 28 1 15 & -84 i 76 1 470 i 91 | 1 : | 1 1 : : H
Fértroende for alternativ tvistlésning laga ! oaas | oea I os3 losp 1aig ! g1 | os1a 1 g4 ! I ! ! ! ! I ! !
Fértroende for domstolar | 133 1 72 | 93 | 02 | 22 | -49 | 70 | 425 | 98 1 i i 1 i | i i 1
Fortroende for produktsakerhet . 143 . 83 . 57 . 25 . 43 . 30 . 31 . 819 . 12,3 Fortroende f6r produktsékerhet H H H H V62 1 1,7 . 21 . 829 . 8,5
Fortroende for miljopastaenden ! ! ! ! ! ! -2,5 ! 6,5 ! 55,3 ! 0,0 Fértroende for miljopastaenden ! ! ! ! ! ! -6,1 ! 4,4 ! 64,3 ! -6,5
Fértroende for handel via nitet inom landet | | | H 1 44 | 99 | 04 | 806 9,0 Fértroende fér forsiljning via nitet inom landet H | | | | L 46 | 18 | 628 | 7,9
Erfarenhet av otillborliga affirsmetoder ' B ' B ' v 06 ' -16 ' 141 -8,4 Forekomst av otillborliga affirsmetoder B ' ' B ' + 45 *+ 55 1+ 218 -6,5
Andra otilldtna metoder ! ! ! ! ! ! -0,1 ! -2,1 ! 5,0 ! -6,3 Efterlevnad av konsumentlagstiftningen ! ! ! ! ! ! -1,1 ! -0,8 ! 72,8 ! 3,8
i i i i i i i i i Tillsyn av konsument- och produktsakerhetslagstiftningen i i i i i -2,7 i -0,1 i 1,1 i 67,7 i 58
Problem och klagomal (sammansatt indikator) | | | | | | 1,0 | 0,3 | 90,4 | 19 Deltagande i mekanismer for alternativ tvistlosning | | | | | | -2,9 | 1,0 | 43,5 | 13,1
Icke-férsumbara problem, men inget klagomdal H H H H H v 16 . -10 , 80 -5,5 H H H H H H H H H
Inga problem | | | | I 138 | 07 | 02 | 778 | -01 | | | | | | | | |
' Kunskap och Efterlevnad och tillsyn Klagomal och tvistlésning
fortroende

m Konsumenternas foértroende fér produktsékerheten i Nederlédnderna &r det tredje hogsta bland de 28 EU-medlemsstaterna. m Nederlanderna har EU:s tredje hogsta podng nér det géller den sammansatta indikatorn for efterlevnad och tillsyn bland de 28 EU-medlemsstaterna. m Nederlénderna har den tredje lagsta och den
nast lagsta andelen konsumenter i EU-28 som sannolikt kommer att utséttas for otillbérliga affarsmetoder respektive annan olaglig verksamhet.

* Jémférelse med tidigare ér, endast baserad pd jémférbara frégor.
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Osterrike

Konsumenter

2009-2008 | 2010-2009 | 2011-2010 | 20122011 | 2014-2012 | 2016-2014 | 2018-2016 |

2018 |land - EU-28

Aterforsiljare

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

2018

|tand - EU-28

Kunskap om konsumentréttigheter* ! H ! : 4,7 + 04 108 ! -73 ! 472 ! 2,4 Kunskap om konsumentrittigheter* H 1 04 27 + 35 ' -29 24  -17 ! 556 ! 2,0
Fortroende for organisationer |l 40 | 67 | 18 | 35 | 09 | 77 | -88 | 743 | 8,9 | | | | | | | | |
Fértroende for offentliga myndigheter P12 ' 109 * 00 ! 32 ' 64 ' 36 : -1,9 @ 8,7 ' 183 ; ; ; : ; ; : ; ;
Fortroende for aterférsdljare och tjﬁnsteleveranb! 71 ! 6,6 ! 3,8 ! 9,1 ! 8,4 ! 2,3 ! -1,7 ! 81,5 ! 9,1 ! ! ! ! ! ! ! ! !
Fértroende for icke-statliga organisationer | 62 | 26 | 16 | 18 | -174 | 173 | 227 | 599 | -09 | i i i i | i i |
Fértroende fér gottgérelsemekanismer P39 4 11,2 1 51 4 91 4 24 1 129 & 93 1 480 & 101 | 1 : | 1 1 | : H
Fértroende for alternativ tvistlésning lse oass ooz 1 ooe |07 1aap !l 90 | os21 1 on ! I ! ! ! ! I ! !
Fértroende for domstolar | 41 | 69 | 79 | -85 | 54 | 117 | 95 | 439 | 112 1 i i 1 i | i i 1
Fortroende for produktsakerhet v 14,7 ¢ 82 . -85 . 18 . 61 . 113 . -173 . 72,7 . 3,0 Fortroende f6r produktsékerhet H H H H , 83 1 64 . 01 . 790 . 4,6
Fortroende for miljopastaenden ! ! ! ! ! ! 20,9 ! -16,3 ! 65,5 ! 10,2 Fértroende for miljopastaenden ! ! ! ! ! ! 17 ! -0,8 ! 70,1 ! -0,7
Fértroende for handel via nitet inom landet | | | H 1 71, 161 ; -1,3 | 810 9,3 Fértroende fér forsiljning via nitet inom landet H | | | | L 69 | 57 | 588 | 3,9
Erfarenhet av otillbérliga affarsmetoder ' H ' H H + 86 ' 85 ' 11,7 -10,7 Forekomst av otillbérliga affirsmetoder H ' ' H ' C1L3 v 33 267 ! -1,6
Andra otilldtna metoder ! ! ! ! ! ! -5,4 ! 2,3 ! 4,4 ! -6,9 Efterlevnad av konsumentlagstiftningen ! ! ! ! ! ! -0,5 ! 3,8 ! 71,7 ! 2,7
i i i i i i i i i Tillsyn av konsument- och produktsakerhetslagstiftningen i i i i i -74 i -0,6 i 7,1 i 65,1 i 3,2
Problem och klagomal (sammansatt indikator) | | | | | | -1,8 | 3,4 | 93,6 | 5,2 Deltagande i mekanismer for alternativ tvistlosning | | | | | | -3,9 | -3,2 | 35,2 | 4,8
Icke-férsumbara problem, men inget klagomdal H H H H H , 204 ., -109 , 13,2 -0,3 H H H H H H H H H
inga problem | | | | I 28 | o5 | 52 | 886 | 106 | | | | | | | | |
Kunskap och Efterlevnad och tillsyn Klagomal och tvistlésning
fortroende '
— .| _ ! I

perioden 2014-2016.

m Konsumenternas fértroende fér gottgérelsemekanismer i Osterrike r det tredje hogsta bland de 28 EU-medlemsstaterna, med det tredje hogsta fértroendet fér domstolar i EU-28. m Fortroendet for handel via nitet i Osterrike har 6kat med drygt en tredjedel sedan 2012, och den stérsta 6kningen observerades under
m Osterrike har den nast lagsta andelen konsumenter i EU-28 som sannolikt kommer att utsattas for otillborliga affarsmetoder respektive den allra lagsta andelen som sannolikt kommer att utséttas for annan olaglig verksamhet. m Osterrike har hogst poang avseende den sammansatta indikatorn for
konsumenternas problem och klagomal i EU-28. m Andelen &sterrikiska konsumenter som inte stotte pa nagra problem &r den nést hégsta bland de 28 EU-lénderna.

* Jémférelse med tidigare ér, endast baserad pd jémférbara frégor.
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Polen

Konsumenter

2009-2008 | 2010-2009 | 2011-2010 | 20122011 | 2014-2012 | 2016-2014 | 2018-2016 |

2018 |land - EU-28

Aterforsiljare

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

2018

|tand - EU-28

Kunskap om konsumentréttigheter* ! H ! p 10 v -19 v 45 v 1,1 1 494 4,6 Kunskap om konsumentrittigheter* H ! 45 1 24 ¢+ 43 ' 32 + -11 ! -02 ! 493 -4,3
Fortroende for organisationer Il 23 | 85 | 77 | 48 | 67 | 57 | 14 | 679 | 2,4 | | | | | | | | |
Fértroende fér offentliga myndigheter : -2,2 : 8,7 : 7,4 : -6,7 : 6,8 : 7,5 : 1,0 : 59,3 : -4,1 : : : : : : : : :
Fortroende for aterférsdljare och tjﬁnsteleveranb! -1,4 ! 10,3 ! 4,4 ! -5,6 ! 12,6 ! 6,1 ! 1,1 ! 75,7 ! 3,4 ! ! ! ! ! ! ! ! !
Fértroende for icke-statliga organisationer i -3,4 i 6,5 i 11,2 i -2,2 i 0,7 i 3,4 i 2,0 i 68,8 i 8,0 i i i i i i i i i
Fértroende fér gottgérelsemekanismer P32 1 66 1 23 1 03 1 30 1 13 1 22 1 320 i 59 | 1 : | 1 1 : : H
Fértroende for alternativ tvistidsning Fae aoa 22 g2 bogs 109 b on 1397 1 33 ! I ! ! ! ! I ! !
Fértroende for domstolar | 38 | 31 | 68 | 06 | 45 | -18 | -33 | 242 | -85 1 i i 1 i | i i 1
Fortroende for produktsakerhet , <190 & 164 . -22 . 04 . 57 . 80 . -20 . 764 . 6,8 Fortroende f6r produktsékerhet H H H H v 05 1 53 . 40 . 791 . 4,7
Fortroende for miljopastaenden ! ! ! ! ! ! 4,4 ! 4,0 ! 68,2 ! 12,9 Fértroende for miljopastaenden ! ! ! ! ! ! 19 ! 6,6 ! 81,3 ! 10,5
Fértroende for handel via nitet inom landet | | | H 1 33 | 93 | 03 | 664 | 53 Fértroende fér forsiljning via nitet inom landet H | | | | 1 29 | -45 | 434 | -115
Erfarenhet av otillborliga affirsmetoder ' B ' B ' v 44 + -08 ' 31,3 8,9 Forekomst av otillborliga affirsmetoder B ' ' B ' 01 ' -43 ' 528 ! 24,5
Andra otilldtna metoder ! ! ! ! ! ! -2,9 ! -2,0 ! 10,6 ! -0,6 Efterlevnad av konsumentlagstiftningen ! ! ! ! ! ! 4,5 ! 1,1 ! 63,0 ! -6,0
i i i i i i i i i Tillsyn av konsument- och produktsakerhetslagstiftningen i i i i i -12,5 i 3,6 i 4,4 i 47,6 i -14,3
Problem och klagomal (sammansatt indikator) | | | | | | 1,8 | 1,1 | 88,2 | -0,3 Deltagande i mekanismer for alternativ tvistlosning | | | | | | 3,0 | -2,9 | 23,1 | -7,3
Icke-férsumbara problem, men inget klagomdal H H H H H , -28 ., 05 ., 108 -2,8 H H H H H H H H H
Inga problem | | | | I 43 | 15 | 46 | 760 | 20 | | | | | | | | |
Kunskap och Efterlevnad och tillsyn Klagomal och tvistlésning
——lRE T ) — L —— —— — ——

m Konsumenternas foértroende fér aterforsiljare och tjdnsteleverantérer i Polen har 6kat med drygt hélften sedan 2008, med den stérsta 6kningen under perioden 2012—-2014.m Konsumenternas fortroende fér miljopastaenden i Polen &r det tredje hégsta bland de 28 EU-medlemsstaterna. m Polen har EU:s nést ldgsta podng
nar det géller den sammansatta indikatorn fér efterlevnad och tillsyn bland de 28 EU-medlemsstaterna. m Polen har den hdgsta andelen &terférsljare i EU-28 som sannolikt har stétt pd otillbérliga affarsmetoder hos sina inhemska konkurrenter.m Polen har den ligsta andelen &terférséljare i EU-28 som sannolikt tror att
konsument- och produktsékerhetslagstiftningen efterlevs.

* Jémférelse med tidigare ér, endast baserad pd jémférbara frégor.
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Portugal

Konsumenter 2009-2008 | 20102009 | 20112010 | 2012-2011 | 2014-2012 | 2016-2014 | 2018-2016 | 2018  |tand - EU-28 Aterforsiljare 2009-2008 | 2010-2009 | 2011-2010 | 20122011 | 2014-2012 | 2016-2014 | 20182016 | 2018  |Land - EU-28

Kunskap om konsumentrattigheter* ! H ! : 19 + 04 19 ! 09 ! 430 ! -1,8 Kunskap om konsumentrittigheter* H :-115 ¢ 112 ¢ 41 ¢ 56 ! 09 ! 13 : 555 1,9
Fortroende for organisationer | 162 | 05 | 36 | 66 | -40 | 08 | 14 | 632 | -2,2 | | | | | | | | |
Fértroende fér offentliga myndigheter : 18,5 : -3,3 : 1,0 : 2,1 : -1,1 : 4,7 : 2,8 : 62,5 : -0,9 : : : : : : : : :
Fortroende for aterférsdljare och tjﬁnsteleveranb! 7,4 ! 6,7 ! 4,9 ! 8,5 ! 2,7 ! -2,6 ! 4,1 ! 62,1 ! -10,2 ! ! ! ! ! ! ! ! !
Fértroende for icke-statliga organisationer i 22,5 i -4,7 i 50 i 9,1 i -8,2 i 0,3 i -2,8 i 65,1 i 4,3 i i i i i i i i i
Fértroende for gottgorelsemekanismer V61 1+ 1,0 ¢ 11,4 24 . -44 1 39 . 64 . 27,7 . -101 H H 1 H H H H H H
Fértroende for alternativ tvistidsning Fiza o2 iz ! o8 | o551 25 1 61 1 335 1 g5 ! I ! ! ! ! I ! !
Fértroende for domstolar | 08 | 22 | 100 | 41 | 33 | 53 | 67 | 219 | -108 1 i i 1 i | i i 1
Fortroende for produktsakerhet v23 0 98 . -84 . 77 . 46 . 1,7 . 07 . 622 . -7,5 Fortroende f6r produktsékerhet H H H H V24 1 37 . 67 4 739 . -0,5
Fortroende for miljopastaenden ! ! ! ! ! ! -0,6 ! -2,5 ! 56,9 ! 15 Fértroende for miljopastaenden ! ! ! ! ! ! 0,4 ! -2,5 ! 63,1 ! 7,7
Fértroende for handel via nitet inom landet | | | H L -1L,8 | 20 | 42 | 434 | 282 Fértroende fér forsiljning via nitet inom landet H | | | | L -105 | 64 | 636 | 8,7
Erfarenhet av otillbérliga affarsmetoder ' H ' H H + 08 ' 02 ' 209 ‘! -1,6 Forekomst av otillbérliga affirsmetoder H ' ' H ' 60 ' 41 ' 30,7 ! 2,4
Andra otilldtna metoder ! ! ! ! ! ! -2,1 ! 0,8 ! 10,2 ! -1,1 Efterlevnad av konsumentlagstiftningen ! ! ! ! ! ! 5,8 ! -0,5 ! 59,8 ! -9,2
i i i i i i i i i Tillsyn av konsument- och produktsakerhetslagstiftningen i i i i i -12,5 i 8,2 i -4,0 i 60,3 i -1,6
Problem och klagomal (sammansatt indikator) | | | | | | -2,6 | 1,6 | 89,4 | 1,0 Deltagande i mekanismer for alternativ tvistlosning | | | | | | 21,6 | -6,9 | 45,3 | 14,9
Icke-férsumbara problem, men inget klagomdal H H H H H v52 . 33 1 124 -1,1 H H H H H H H H H
Inga problem | | | | I 42 | 46 | 25 | 85 | 46 | | | | | | | | |
Kunskap och Efterlevnad och tillsyn Klagomal och tvistlosning
fortroende .
I I I | —

m Konsumenterna i Portugal har det tredje lagsta fortroendet for aterférséljare och tjansteleverantérer i EU-28. m Konsumenternas fértroende for gottgérelsemekanismer i Portugal &r det tredje lagsta bland de 28 EU-medlemsstaterna. m Konsumenternas fortroende fér handel via nétet i Portugal &r det lagsta bland de 28 EU-
landerna.

* Jémférelse med tidigare ér, endast baserad pd jémférbara frégor.
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Rumanien

Konsumenter 2009-2008 | 2010-2009 | 2011-2010 | 20122011 | 2014-2012 | 2016-2014 | 2018-2016 | 2018 |Land - EU-28

Aterforsiljare 2009-2008 | 2010-2009 | 2011-2010 | 2012-2011 | 20142012 | 20162014 | 2018-2016 |

2018

|tand - EU-28

Kunskap om konsumentréttigheter* ! H ! : 110 ¢ 00 : 02 ! 15 ! 375 ! 73 Kunskap om konsumentrittigheter* H P99 ¢+ 31 ¢+ 1,7 ' 107 ! -1,4 ! 07 ! 556 2,0
Fortroende for organisationer l 122 | 09 | 61 | 04 | 37 | 73 | 22 | 591 | -6,3 | | | | | | | | |
Fértroende fér offentliga myndigheter : 11,5 : -3,1 : 6,9 : -1,1 : 1,9 : 54 : -2,7 : 53,0 : -10,3 : : : : : : : : :
Fortroende for aterférsdljare och tjﬁnsteleveranb! 12,9 ! 0,0 ! 6,3 ! -2,8 ! 14,2 ! 7,1 ! 2,3 ! 72,1 ! -0,2 ! ! ! ! ! ! ! ! !
Fértroende for icke-statliga organisationer i 12,2 i 0,4 i 50 i 51 i -5,0 i 9,3 i -6,3 i 52,3 i -8,5 i i i i i i i i i
Fértroende fér gottgérelsemekanismer 99 101 1 137 1 23 1 27 . 77 i -100 : 460 i 81 | 1 : | 1 1 | : H
Fértroende for alternativ tvistlésning o o7 Paza o2 |20 1 70 1 a3 | 493 | 63 ! I ! ! ! ! I ! !
Fértroende for domstolar | 70 | 05 | 143 | 48 | 33 | 83 | -88 | 426 | 99 1 i i 1 i | i i 1
Fortroende for produktsdkerhet V35 . 71 . 79 . 07 . 31 . 66 . -45 | 510 . -18,7 Fortroende for produktsakerhet H H H H \ 64 . 05 . 64 . 581 . -16,3
Fortroende for miljopastaenden ! ! ! ! ! ! 8,9 ! -3,2 ! 54,7 ! -0,6 Fértroende for miljopastaenden ! ! ! ! ! ! -6,3 ! 19 ! 78,5 ! 7,7
Fértroende for handel via nitet inom landet | | | H 1 90 | 71 | 24 | 587 | -129 Fértroende fér forsiljning via nitet inom landet H | | | | | 23 | 53 | 527 | 22
Erfarenhet av otillbérliga affarsmetoder ' H ' H H v 53 * 15 ' 215 ! -0,9 Forekomst av otillbérliga affirsmetoder H ' ' H ' 3,7 0+ -1,1 365 ! 8,2
Andra otilldtna metoder ! ! ! ! ! ! -5,0 ! -1,3 ! 14,4 ! 3,2 Efterlevnad av konsumentlagstiftningen ! ! ! ! ! ! 0,0 ! 4,4 ! 75,4 ! 6,4
i i i i i i i i i Tillsyn av konsument- och produktsakerhetslagstiftningen i i i i i -4,6 i -4,3 i 19 i 68,1 i 6,2
Problem och klagomal (sammansatt indikator) | | | | | | 0,0 | -0,7 | 83,0 | -5,4 Deltagande i mekanismer for alternativ tvistlosning | | | | | | -6,4 | 9,8 | 31,1 | 0,7
Icke-férsumbara problem, men inget klagomdal H H H H H , -103 ., -08 | 284 14,8 H H H H H H H H H
Inga problem | | | | I 72 1 21 1 26 | 728 1 52 | | | | | | | | |
Kunskap och Efterlevnad och tillsyn Klagomal och tvistldsning
o nde

poéng avseende den sammansatta indikatorn for konsumenternas problem och klagomal i EU-28.

m Konsumenternas foértroende fér aterforsaljare och tjdnsteleverantérer i Ruménien har mer dn fordubblats sedan 2008, och den stérsta 6kningen observerades under perioden 2012—-2014.m Konsumenternas fértroende for produktsékerhet i Ruménien &r det nést ldgsta bland de 28 EU-medlemsstaterna. m Efter att handeln
via natet 6kat kontinuerligt har fortroendet fér handel via nitet i Ruménien kat med nastan halften sedan 2012, och den stérsta 6kningen observerades under perioden 2012-2014.m Aterférsaljarnas fértroende for produktsikerhet i Rumanien ér det tredje ligsta bland de 28 EU-medlemsstaterna. m Rumanien har nist lagst

* Jémférelse med tidigare ér, endast baserad pd jémférbara frégor.
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Slovenien

Konsumenter

2009-2008 | 2010-2009 | 2011-2010 | 20122011 | 2014-2012 | 2016-2014 | 2018-2016 |

2018 |land - EU-28

Aterforsiljare

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

2018

|tand - EU-28

Kunskap om konsumentréttigheter* ! H ! : -102 ¢ 126 1 02 ' 47 ' 474 2,6 Kunskap om konsumentrittigheter* H . 81 : 1,7 ' 46 ! -10 ! -43 1 -13 ! 460 -7,6
Fortroende for organisationer Il 312 1 o1 | -72 1 o7 | o4 | 89 | 13 | 591 | -6,4 | | | | | | | | |
Fértroende fér offentliga myndigheter : 2,6 : -1,3 : -9,2 : 0,6 : -0,3 : 9,8 : 58 : 48,4 : -15,0 : : : : : : : : :
Fortroende for aterférsdljare och tjﬁnsteleveranb! 4,1 ! 57 ! -6,7 ! -8,2 ! 10,3 ! 7,0 ! 1,1 ! 73,5 ! 1,2 ! ! ! ! ! ! ! ! !
Fértroende for icke-statliga organisationer i 2,7 i -4,0 i -5,6 i 9,7 i -8,9 i 9,7 i 3,1 i 55,4 i -5,4 i i i i i i i i i
Fértroende fér gottgérelsemekanismer P52 4 -5 1 27 4 98 1 86 1 213 1 1,2 . 416 i 37 | 1 : | 1 1 | : H
Fértroende for alternativ tvistlésning ag s Ioos |31 | oas 1 53 1 57 1 289 | 142 ! I ! ! ! ! I ! !
Fértroende for domstolar | 76 | 23 | -48 | 165 | -125 | 373 | 33 | 542 | 215 1 i i 1 i | i i 1
Fortroende for produktsakerhet . -108 © 43 . -74 . 42 . -103 . 06 . 92 . 691 . -0,6 Fortroende f6r produktsékerhet H H H H V-2 7 34 . 108 . 848 . 10,4
Fortroende for miljopastaenden ! ! ! ! ! ! -0,9 ! 1,0 ! 49,4 ! -5,9 Fértroende for miljopastaenden ! ! ! ! ! ! 7,6 ! 6,8 ! 78,8 ! 8,0
Fértroende for handel via nitet inom landet | | | H | 54 | 119 | 14 | 628 | -89 Fértroende fér forsiljning via nitet inom landet H | | | | | 276 | 61 | 790 | 241
Erfarenhet av otillbérliga affarsmetoder ' H ' H H 41 0 36 ' 19,7 -2,7 Forekomst av otillbérliga affirsmetoder H ' ' H ' ¢ 58 ¢+ -58 ' 258 ! -2,5
Andra otilldtna metoder ! ! ! ! ! ! 0,3 ! -1,8 ! 7,8 ! -3,4 Efterlevnad av konsumentlagstiftningen ! ! ! ! ! ! 3,5 ! 2,3 ! 60,6 ! -8,4
i i i i i i i i i Tillsyn av konsument- och produktsakerhetslagstiftningen i i i i i -7,1 i 4,3 i 33 i 57,7 i -4,2
Problem och klagomal (sammansatt indikator) | | | | | | 1,0 | -1,3 | 91,7 | 3,2 Deltagande i mekanismer for alternativ tvistlosning | | | | | | 16,1 | -39 | 43,3 | 12,9
Icke-férsumbara problem, men inget klagomdal H H H H H , 68 . 20 | 136 0,1 H H H H H H H H H
Inga problem | | | | I 89 | 07 | 20 | 844 | 64 | | | | | | | | |
Kunskap och ' Efterlevnad och tillsyn Klagomal och tvistlésning
fortroende '

m Konsumenterna i Slovenien har det nast lagsta fortroendet for offentliga myndigheter i EU-28. m Slovenska konsumenter har det lagsta fortroendet for alternativa tvistldsningsmetoder i EU-28, medan konsumenternas fértroende fér domstolarna &r det hogsta bland de 28 EU-landerna.m Konsumenternas fortroende for
[domstolarna i Slovenien har néstan tredubblats sedan 2008, och den stérsta 6kningen observerades under perioden 2014-2016.m | Slovenien ar aterforséljarnas fortroende for férsaljning via natet allra hogst bland de 28 EU-medlemsstaterna.

* Jémférelse med tidigare ér, endast baserad pd jémférbara frégor.
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Slovakien

Konsumenter

2009-2008 | 2010-2009 | 2011-2010 | 20122011 | 2014-2012 | 2016-2014 | 2018-2016 | 2018 |Land - EU-28

Aterforsiljare

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

2018

|tand - EU-28

Kunskap om konsumentréttigheter* ! H ! . 35 ¢+ 51 ¢+ 30 ! -16 ! 579 ! 13,1 Kunskap om konsumentrittigheter* H ‘213 ¢+ -121 ¢ 36 ! -1,2 ! -30 ! 22 ' 473 -6,3
Fortroende for organisationer Il 09 | 15 | 65 | 1,7 | -02 | o5 | 42 | 612 | -4,3 | | | | | | | | |
Fértroende fér offentliga myndigheter : -0,8 : 1,4 : 6,8 : -3,6 : 1,5 : 0,0 : 4,0 : 54,8 : -8,6 : : : : : : : : :
Fortroende for aterférsdljare och tjﬁnsteleveranb! 0,7 ! 2,4 ! 6,5 ! -0,2 ! 10,8 ! 1,3 ! 6,6 ! 80,2 ! 7,9 ! ! ! ! ! ! ! ! !
Fértroende for icke-statliga organisationer | 26 | 06 | 61 | 89 | -128 | 04 | 18 | 486 | -122 | i i i i | i i |
Fértroende fér gottgérelsemekanismer P21 0 23 0 77 464 1 74 1 <135 0 20 1 251 1 <128 | 1 : | 1 1 | : H
Fértroende for alternativ tvistidsning bogr Doss D oee 103 | 95 | aga ! o3 | 328 | 102 ! I ! ! ! ! I ! !
Fértroende for domstolar | 02 | 14 | 88 | 25 | 53 | 86 | 43 | 174 | -153 1 i i 1 i | i i 1
Fortroende for produktsakerhet V49 4 95 4 122 0 13 . 62 . 84 . 69 . 724 . 2,7 Fortroende f6r produktsékerhet H H H H V22 7 70 . 04 . 785 . 4,1
Fértroende for miljopastdenden ! ! ! ! ! ! 1,8 ! -1,2 ! 52,1 ! -3,2 Fértroende for miljopastaenden ! ! ! ! ! ! 23 ! -3,9 ! 57,8 ! -13,0
Fértroende for handel via nitet inom landet | | | H \ L7 | 80 1 72 | 713 | 03 Fértroende fér forsiljning via nitet inom landet H | | | | | L0 ;<71 | 354 | -195
Erfarenhet av otillborliga affirsmetoder ' B ' B ' 21+ 03 ' 301 7,7 Forekomst av otillborliga affirsmetoder B ' ' B ' © -9 * 91 + 383 ! 10,0
Andra otilldtna metoder ! ! ! ! ! ! -4,2 ! -3,9 ! 9,9 ! -1,3 Efterlevnad av konsumentlagstiftningen ! ! ! ! ! ! -3,3 ! -1,6 ! 55,8 ! -13,2
i i i i i i i i i Tillsyn av konsument- och produktsakerhetslagstiftningen i i i i i -4,5 i 0,6 i -3,5 i 47,8 i -14,1
Problem och klagomal (sammansatt indikator) | | | | | | -0,3 | 2,6 | 90,9 | 2,4 Deltagande i mekanismer for alternativ tvistlosning | | | | | | -4,4 | 1,8 | 21,6 | -8,8
Icke-férsumbara problem, men inget klagomdal H H H H H V29 . <15 1 99 -3,7 H H H H H H H H H
Inga problem | | | | I 103 | 12 | 20 | 796 | 16 | | | | | | | | |
Kunskap och ! Efterlevnad och tillsyn Klagomal och tvistlosning
fBrtroende| ' '

att konsument- och produktsékerhetslagstiftningen efterlevs.

m Konsumenter i Slovakien har de nést hogsta kunskaperna om sina rattigheter i EU-28. m Konsumenternas fortroende for gottgorelsemekanismer i Slovakien ar det lagsta i EU-28. Detta resultat forklaras framst av att fortroendet fér domstolarna i Slovakien ar det lagsta i EU-28. m Aterforsiljarnas fortroende for forsaljning via
natet i Slovakien dr det tredje ligsta bland de 28 EU-medlemsstaterna. m Slovakien har den tredje lagsta andelen aterférsiljare i EU-28 som sannolikt tror att deras inhemska konkurrenter féljer produktsikerhets- och konsumentlagstiftningen.m Slovakien har den tredje ldgsta andelen aterférsaljare i EU-28 som sannolikt tror

* Jémférelse med tidigare ér, endast baserad pd jémférbara frégor.

108



Finland

Konsumenter

2009-2008 | 2010-2009 | 2011-2010 | 20122011 | 2014-2012 | 2016-2014 | 2018-2016 | 2018 |Land - EU-28

Aterforsiljare

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

2018

|tand - EU-28

Kunskap om konsumentréttigheter* ! H ! . 86 : -09 ! 04 ! -31 ! 356 ! -9,2 Kunskap om konsumentrittigheter* H 1 46 ¢ 32 ¢ 12 ' -3 ! -1,2 ! 06 ! 565 2,9
Fortroende for organisationer Il 65 | 25 | 45 1 o1 | 33 | 30 | 24 | 798 | 14,4 | | | | | | | | |
Fértroende fér offentliga myndigheter : -4,9 : -2,8 : 3,4 : 6,5 : 1,5 : -5,3 : 3,7 : 82,9 : 19,5 : : : : : : : : :
Fortroende for aterférsdljare och tjﬁnsteleverantw! -10,9 ! -2,3 ! 3,7 ! -7,8 ! 10,8 ! 0,3 ! -0,9 ! 81,6 ! 9,3 ! ! ! ! ! ! ! ! !
Fértroende for icke-statliga organisationer i -3,6 i -2,4 i 6,3 i 1,4 i -2,4 i -3,9 i 4,5 i 75,1 i 14,3 i i i i i i i i i
Fértroende for gottgorelsemekanismer V37 1 94 1 82 . 1,9 i 23 1 78 + 14 . 456 . 7,7 H H 1 H H H H H H
Fértroende for alternativ tvistidsning oo 79 I 74 1 76 1 63 1 46 | 09 | 589 | 159 ! I ! ! ! ! I ! !
Fértroende for domstolar | 75 | 109 | 90 | -39 | 1L0 | -110 | 18 | 323 | 05 1 i i 1 i | i i 1
Fortroende for produktsakerhet 42 24 . 24 . 02 . -05 . -83 . 36 . 845 . 14,9 Fortroende f6r produktsékerhet H H H H V27 4 L7 0 -9 4 901 15,7
Fértroende for miljopastdenden ! ! ! ! ! ! -6,1 ! 6,9 ! 64,3 ! 9,0 Fértroende for miljopastaenden ! ! ! ! ! ! 3,7 ! -0,8 ! 85,3 ! 14,5
Fértroende for handel via nitet inom landet | | | H 1 03 | 64 | 56 , 754 3,8 Fértroende fér forsiljning via nitet inom landet H | | | | L 15 | -33 | 699 ;| 150
Erfarenhet av otillborliga affirsmetoder ' B ' B ' v 38 * 41 ' 256 ! 3,2 Forekomst av otillborliga affirsmetoder B ' ' B ' 05 ' 03 ' 324 4,1
Andra otilldtna metoder ! ! ! ! ! ! 2,3 ! -0,7 ! 7,4 ! -3,9 Efterlevnad av konsumentlagstiftningen ! ! ! ! ! ! -1,5 ! 1,9 ! 77,9 ! 8,9
i i i i i i i i i Tillsyn av konsument- och produktsakerhetslagstiftningen i i i i i 0,0 i 13 i -2,3 i 72,5 i 10,6
Problem och klagomal (sammansatt indikator) | | | | | | 0,8 | 0,1 | 89,7 | 1,3 Deltagande i mekanismer for alternativ tvistlosning | | | | | | 1,4 | 7,3 | 52,2 | 21,8
Icke-férsumbara problem, men inget klagomdal H H H H H , 38 . -09 . 48 -8,7 H H H H H H H H H
Inga problem | | | | I 35 | 09 | o3 | 730 | 49 | | | | | | | | |
¥ Kunskap och Efterlevnad och tillsyn Klagomal och tvistlésning
fortroende I I

miljépastaenden allra hogst bland de 28 EU-medlemsstaterna.

m Finland har EU:s nést hégsta podng avseende den sammansatta indikatorn for kunskap och fortroende bland de 28 EU-medlemsstaterna. m Konsumenternas fértroende fér organisationer i Finland &r det nast hogsta bland de 28 EU-medlemsstaterna, med det tredje hogsta fértroendet for offentliga myndigheter och det nést
hogsta fortroendet for icke-statliga organisationer i EU-28. m Konsumenterna i Finland har det nast hogsta fortroendet for alternativa tvistlosningsmetoder i EU-28. m Konsumenternas fortroende for produktsdkerhet ar det hogsta bland de 28 EU-landerna.m | Finland ar aterférsaljarnas fértroende for produktsakerhet och

m Finland har den tredje storsta andelen aterférséljare i EU-28 som sannolikt tror att deras inhemska konkurrenter féljer produktsékerhets- och konsumentlagstiftningen.m Finland har EU:s tredje hégsta podng nér det géller den sammansatta indikatorn for
klagomal och tvistldsning bland de 28 EU-medlemsstaterna. m Andelen finldndska konsumenter som drabbades av icke-férsumbara problem men som inte klagade éver dem &r den ligsta i EU-28. m Andelen finldndska aterférséljare som dr medvetna om alternativa tvistlésningsmetoder &r den hégsta i EU-28. m Finland har den
tredje storsta andelen aterforséljare i EU-28 som sannolikt kommer att medverka i alternativa tvistlésningsmetoder.

* Jémférelse med tidigare ér, endast baserad pd jémférbara frégor.
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Sverige

Konsumenter

2009-2008 | 2010-2009 | 2011-2010 | 20122011 | 2014-2012 | 2016-2014 | 2018-2016 | 2018 |Land - EU-28

Aterforsiljare

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

2018

|tand - EU-28

Kunskap om konsumentrattigheter* ! H ! P79 v 23 v -L,7 v 04 1 41,2 -3,6 Kunskap om konsumentrittigheter* H . 8 ! 21 ¢ 08 ' -31 ! -16 ! -44 1 571 3,5
Fortroende for organisationer |l 99 | 52 | 05 I 16 | -38 | -06 | -03 | 655 | 0,1 | | | | | | | | |
Fértroende fér offentliga myndigheter : -9,4 : 7,2 : -0,5 : 3,4 : 0,5 : -0,3 : 0,7 : 75,5 : 12,1 : : : : : : : : :
Fortroende for aterférsdljare och tjﬁnsteleveranb! -8,6 ! 6,1 ! -2,4 ! -9,2 ! 12,4 ! 1,1 ! 1,1 ! 73,6 ! 1,3 ! ! ! ! ! ! ! ! !
Fértroende for icke-statliga organisationer i -11,6 i 2,0 i 15 i 10,7 i -24,2 i -2,7 i -2,8 i 47,6 i -13,2 i i i i i i i i i
Fértroende fér gottgérelsemekanismer 1 <190 ¢ 81 1 29 1 42 1 37 . 08 i 00 : 282 i 97 | 1 : | 1 1 : : H
Fértroende for alternativ tvistlésning Fazz ez oza ge boa b o7 1 07 | 379 | 51 ! I ! ! ! ! I ! !
Fértroende for domstolar | 206 | 98 | 27 | 64 | -73 | 23 | 07 | 185 | -143 1 i i 1 i | i i 1
Fortroende for produktsakerhet . 48 . -1,1 . 16 . -85 . 36 . 33 . 28 . 714 . 1,7 Fortroende f6r produktsékerhet H H H H . 56 1 59 . -46 . 833 . 8,9
Fortroende for miljopastaenden ! ! ! ! ! ! 2,2 ! 2,6 ! 53,8 ! -1,6 Fértroende for miljopastaenden ! ! ! ! ! ! 2,7 ! 0,4 ! 80,1 ! 9,3
Fértroende for handel via nitet inom landet | | | H | 42 | 86 | 31 | 831 ; 115 Fértroende fér forsiljning via nitet inom landet H | | | | | 58 | 56 | 672 | 123
Erfarenhet av otillborliga affirsmetoder ' B ' B ' 09 * 22 ' 241 1,7 Forekomst av otillborliga affirsmetoder B ' ' B ' 30 2,7 v 235 ¢ -4,8
Andra otilldtna metoder ! ! ! ! ! ! 3,0 ! -2,2 ! 8,7 ! -2,5 Efterlevnad av konsumentlagstiftningen ! ! ! ! ! ! 0,6 ! 0,3 ! 72,0 ! 3,0
i i i i i i i i i Tillsyn av konsument- och produktsakerhetslagstiftningen i i i i i -4,9 i 7,1 i -0,9 i 65,3 i 3,4
Problem och klagomal (sammansatt indikator) | | | | | | -1,1 | 1,4 | 91,5 | 3,0 Deltagande i mekanismer for alternativ tvistlosning | | | | | | -1,9 | 1,3 | 68,5 | 38,1
Icke-férsumbara problem, men inget klagomdal H H H H H v15 . 46 4 11,4 -2,2 H H H H H H H H H
inga problem | | | | I 159 | 05 | 34 | 832 | 52 | | | | | | | | |
‘ Kunskap och Efterlevnad och tillsyn Klagomal och tvistlosning
fortroende | '
] L/ I | —

alternativa tvistldsningsmetoder.

m De svenska konsumenternas foértroende fér domstolar ar det tredje lagsta i EU-28. m Sverige har EU:s hdgsta podng nér det giller den sammansatta indikatorn for klagomal och tvistlésning bland de 28 EU-medlemsstaterna. m Sverige har den hégsta andelen aterforsaljare i EU-28 som sannolikt kommer att medverka i

* Jémférelse med tidigare ér, endast baserad pd jémférbara frégor.
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Forenade kungariket

Konsumenter

2009-2008 | 2010-2009 | 2011-2010 | 20122011 | 2014-2012 | 2016-2014 | 2018-2016 |

2018 |tand-EU-28 Aterforsiljare

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

2018

|tand - EU-28

Kunskap om konsumentréttigheter* ! H ! . 54 1+ 13 176 ! -150 ! 401 ! -4,7 Kunskap om konsumentrittigheter* H ¢ 01 : 34 ' 43 ' -85 ! 20 ! 04 ! 440 : -9,6
Fortroende for organisationer Il 30 | 76 | -28 | o6 | -28 | 92 | -135 | 718 | 6,3 | | | | | | | | |
Fértroende for offentliga myndigheter ' 33 1 119 ¢ 32 06 ' 02 ' 68 ! -100 ! 742 ' 10,8 ; ; ; : ; ; : ; ;
Fortroende for aterférsdljare och tjﬁnsteleveranb! 2,0 ! 53 ! -5,7 ! -3,2 ! 9,0 ! 3,0 ! -6,3 ! 79,6 ! 7,3 ! ! ! ! ! ! ! ! !
Fértroende for icke-statliga organisationer i 3,7 i 55 i 0,6 i 54 i -17,7 i 17,9 i -24,1 i 61,5 i 0,7 i i i i i i i i i
Fértroende fér gottgérelsemekanismer Lo-42 1 167 1 41 1 65 1 05 1 133 1 -169 1 446 1 67 | 1 : | 1 1 | : H
Fértroende for alternativ tvistlésning ag o 22 1 ago ! o4 1 oass | oag3 | oaso | sg ! I ! ! ! ! I ! !
Fértroende for domstolar | 108 | 21,5 | 59 | 09 | -15 | 111 | -155 | 403 | 76 1 i i 1 i | i i 1
Fortroende for produktsakerhet v -1 7 -10 . 28 . -33 ., -1,0 . 106 . -123 . 819 . 12,2 Fortroende f6r produktsékerhet H H H H vo-19 0 1,2 4 -123 0 72,2 -2,2
Fértroende for miljopastdenden ! ! ! ! ! ! 13,0 ! -18,0 ! 63,1 ! 7,8 Fértroende for miljopastaenden ! ! ! ! ! ! 22,1 ! 3,2 ! 79,8 ! 9,0
Fértroende for handel via nitet inom landet | | | H |} 50 |, 88 | 07 | 875 ; 159 Fértroende fér forsiljning via nitet inom landet H | | | | | 63 | 30 | 547 | -02
Erfarenhet av otillbérliga affarsmetoder ' H ' H H v+ -158 ' 163 ' 202 -2,2 Forekomst av otillbérliga affirsmetoder H ' ' H ' 04 ¢+ -31 ' 198 ! -8,5
Andra otilldtna metoder ! ! ! ! ! ! -11,1 ! 13,4 ! 15,6 ! 4,4 Efterlevnad av konsumentlagstiftningen ! ! ! ! ! ! -3,6 ! 1,1 ! 77,4 ! 8,4
i i i i i i i i i Tillsyn av konsument- och produktsakerhetslagstiftningen i i i i i -6,4 i -4,0 i 0,0 i 73,1 i 11,2
Problem och klagomal (sammansatt indikator) | | | | | | 1,8 | -3,5 | 86,3 | -2,2 Deltagande i mekanismer for alternativ tvistlosning | | | | | | 9,3 | -18,7 | 16,8 | -13,6
Icke-férsumbara problem, men inget klagomdal H H H H H v 193 . -233 52 -8,4 H H H H H H H H H
Inga problem | | | | I 38 | 90 | -160 | 663 | -11,7 | | | | | | | | |
Kunskap och Efterlevnad och tillsyn Klagomal och tvistlsning
fortroende |

m | Férenade kungariket &r konsumenternas fértroende for handel via nétet allra hogst i EU-28.m Férenade kungariket har de tredje lagsta podngen i EU nér det géller den sammansatta indikatorn fér klagomal och tvistlésning i EU-28.m Andelen konsumenter i Férenade kungariket som stod infér icke-férsumbara problem men
som inte klagade &ver dem &r den nist lagsta i EU-28.m Andelen konsumenter i Férenade kungariket som inte stétte pa nigra problem &r den lagsta i EU-28.

* Jémférelse med tidigare ér, endast baserad pd jémférbara frégor.

111



Island

Konsumenter

2009-2008 | 2010-2009 | 2011-2010 | 20122011 | 2014-2012 | 2016-2014 | 2018-2016 | 2018 |Land - EU-28

Aterforsiljare

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

2018

|tand - EU-28

Kunskap om konsumentréttigheter* ! H ! . 03 + -36 ! 45 ' -09 ! 467 ! 1,9 Kunskap om konsumentrittigheter* H ¢ 150 ¢ 31 ¢ 09 ! 96 ! -22 ! 65 ! 640 10,4
Fortroende for organisationer | | | | 57 | 122 |1 o7 | 08 | 603 | -5,2 | | | | | | | | |
Fértroende fér offentliga myndigheter : : : : -4,3 : 16,6 : 0,1 : 55 : 50,9 : -12,4 : : : : : : : : :
Fortroende for aterférsdljare och tjﬁnsteleveranb! ! ! ! -8,2 ! 12,9 ! -0,9 ! -1,9 ! 63,6 ! -8,7 ! ! ! ! ! ! ! ! !
Fértroende for icke-statliga organisationer i i i i -4,7 i 7,0 i 3,0 i -1,3 i 66,4 i 56 i i i i i i i i i
Fortroende for gottgorelsemekanismer H \ H V33 41 12 4 51 . -46 . 287 -9,2 H H 1 \ H H H H H
Fértroende for alternativ tvistlésning ! ! ! 61 ! 63 | 76 | 35 | 263 | 167 ! I ! ! ! ! I ! !
Fértroende for domstolar i i i | 06 | 87 | 27 | 57 | 311 | -16 1 i i 1 i | i i 1
Fortroende for produktsakerhet H H i .27 4 34 ., 01 . 53 . 743 . 4,6 Fortroende f6r produktsékerhet H H H H V27 . 66 . 54 . 754 . 1,0
Fértroende for miljopastdenden ! ! ! ! ! ! -5,9 ! 0,8 ! 44,8 ! -10,5 Fértroende for miljopastaenden ! ! ! ! ! ! 13,4 ! -15,3 ! 60,0 ! -10,8
Fértroende for handel via nitet inom landet | | | H 1093 | 69 | 14 | 793 | 7,7 Fértroende fér forsiljning via nitet inom landet H | | | | | 31 40 | 720 | 171
Erfarenhet av otillborliga affirsmetoder ' B ' B ' 10 + -10 ' 11,2 -11,2 Forekomst av otillborliga affirsmetoder B ' ' B ' 61 ' -20 ' 21,7 -6,6
Andra otilldtna metoder ! ! ! ! ! ! 2,9 ! -3,3 ! 10,3 ! -0,9 Efterlevnad av konsumentlagstiftningen ! ! ! ! ! ! 0,4 ! 0,1 ! 74,1 ! 5,1
i i i i i i i i i Tillsyn av konsument- och produktsakerhetslagstiftningen i i i i i -7,6 i 9,8 i -8,3 i 48,8 i -13,1
Problem och klagomal (sammansatt indikator) | | | | | | -1,1 | -0,8 | 87,9 | -0,6 Deltagande i mekanismer for alternativ tvistlosning | | | | | | -8,1 | 0,4 | 27,3 | -3,1
Icke-férsumbara problem, men inget klagomdal H H H H H v1L5 0 2,7 1 168 3,2 H H H H H H H H H
Inga problem | | | | I 20 | o5 | -16 | 780 | 00 | | | | | | | | |
Kunskap och Efterlevnad och tillsyn ‘ Klagomal och tvistldsning
—(gE " ¢ [ ———— ] — ——— ——

vilket resulterat i det tredje lagsta vardet bland samtliga 30 lander.

m Konsumenterna pa Island har det tredje ldgsta fértroendet for offentliga myndigheter bland samtliga 30 linder.m Konsumenternas fortroende for alternativa tvistldsningsmetoder pd Island féljer en stadig trend och har néstan halverats sedan 2011, vilket har resulterat i det lagsta vérdet bland samtliga 30 ldnder. Den stérsta
minskningen observerades under perioden 2014-2016.m Konsumenternas fortroende for miljépastaenden pa Island ar det nist lagsta bland samtliga 30 linder.m Aterférsaljarna pa Island har mest kunskaper om konsumentrittigheter bland samtliga 30 lander.m Aterférsaljarnas fortroende for forsaljning via nitet pa Island &r
det tredje hogsta bland samtliga 30 lander.m Bland alla de 30 landerna har Island den nést ldgsta andelen konsumenter som sannolikt kommer att utséttas for otillborliga affarsmetoder.m Andelen islandska aterférséljare som ar medvetna om alternativa tvistldsningsmetoder har minskat med drygt en tredjedel sedan 2011,

* Jémférelse med tidigare ér, endast baserad pd jémférbara frégor.
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Norge

Konsumenter

2009-2008 | 2010-2009 | 2011-2010 | 20122011 | 2014-2012 | 2016-2014 | 2018-2016 | 2018 |Land - EU-28

Aterforsiljare

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

2018

|tand - EU-28

Kunskap om konsumentrattigheter* ! H ! : 23 ¢+ 35 ¢ 05 ! 11 ! 527 ! 7,9 Kunskap om konsumentrittigheter* H . 65 ! 44 ' 46 ' -112 @ -30 ! 37 ! 578 4,2
Fortroende for organisationer | | | I 50 I 90 I -39 | -14 | 716 | 6,1 | | | | | | | | |
Fértroende fér offentliga myndigheter : : : : -4,2 : 10,9 : -1,9 : -0,9 : 80,6 : 17,2 : : : : : : : : :
Fortroende for aterférsdljare och tjﬁnsteleveranb! ! ! ! -11,9 ! 22,0 ! -0,5 ! -2,6 ! 75,7 ! 3,4 ! ! ! ! ! ! ! ! !
Fértroende for icke-statliga organisationer i i i i 1,1 i -6,0 i -9,4 i -0,7 i 58,4 i -2,4 i i i i i i i i i
Fortroende for gottgorelsemekanismer H \ H V52 1 82 . 83 1 -05 . 429 . 50 H H 1 \ H H H H H
Fértroende for alternativ tvistlésning ! ! ! ! -8,8 ! 8,7 ! -8,2 ! -0,2 ! 47,0 ! 4,0 ! ! ! ! ! ! ! ! !
Fértroende for domstolar i i i | L7 | 77 | -84 | 07 | 387 | 59 1 i i 1 i | i i 1
Fortroende for produktsdkerhet H H H .01 , 10 . 16 . -02 . 839 . 14,2 Fortroende for produktsakerhet H H H H V59 1 39 . 97 . 937 . 19,3
Fértroende for miljopastdenden ! ! ! ! ! ! 0,8 ! 2,4 ! 60,4 ! 51 Fértroende for miljopastaenden ! ! ! ! ! ! 2,5 ! 39 ! 85,1 ! 14,3
Fértroende for handel via nitet inom landet | | | H 1 51 79 | 25 | 844 | 128 Fértroende fér forsiljning via nitet inom landet H | | | | L 90 | 100 ;| 608 | 5,9
Erfarenhet av otillborliga affirsmetoder ' B ' B ' 07 * -07 ' 197 -2,7 Forekomst av otillborliga affirsmetoder B ' ' B ' ¢+ 53 + -28 ' 216 ! -6,7
Andra otilldtna metoder ! ! ! ! ! ! -0,7 ! -1,8 ! 6,7 ! -4,6 Efterlevnad av konsumentlagstiftningen ! ! ! ! ! ! -1,0 ! 0,5 ! 72,5 ! 3,5
i i i i i i i i i Tillsyn av konsument- och produktsakerhetslagstiftningen i i i i i 6,3 i -8,7 i 52 i 74,4 i 12,5
Problem och klagomal (sammansatt indikator) | | | | | | -0,5 | 0,1 | 89,9 | 1,5 Deltagande i mekanismer for alternativ tvistlosning | | | | | | -6,4 | 10,2 | 50,3 | 19,9
Icke-férsumbara problem, men inget klagomdal H H H H H v-1,3 7 09 1 130 -0,6 H H H H H H H H H
Inga problem | | | | I 185 | 19 | 16 | 781 | 02 | | | | | | | | |
! Kunskap och Efterlevnad och tillsyn Klagomal och tvistlésning
fortroende I I I

miljopastdenden dr ndst hégst bland samtliga 30 lander.

m Norge har de nast hogsta poangen avseende den sammansatta indikatorn for kunskap och fértroende bland samtliga 30 linder.m Konsumenternas fortroende for produktsikerheten i Norge ar det nést hogsta bland samtliga 30 lander.m Aterforsaljarnas fortroende for produktsikerhet ar allra hogst och deras fortroende for

* Jémférelse med tidigare ér, endast baserad pd jémférbara frégor.
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Kontakta EU

Besok

Det finns hundratals Europa direkt-kontor i hela EU. Hitta adressen till ditt narmaste kontor pa
https://europa.eu/european-union/contact_sv

Pa telefon eller via e-post

Tjansten Europa direkt svarar pa dina fragor om EU. Kontakta tjansten pa nagot av foljande satt:

— Ring det avgiftsfria telefonnumret 00 800 6 7 8 9 10 11 (en del operatdrer kan ta betalt for samtalet).
— Ring telefonnumret +32 22999696.

— Mejla via sidan https://europa.eu/european-union/contact_sv

EU-information

Online

P& webbplatsen Europa finns det information om EU pa alla officiella EU-sprék, se
https://europa.eu/european-union/index_sv

EU-publikationer

Du kan ladda ner eller bestalla EU-publikationer, gratis eller till en kostnad, pé
https://publications.europa.eu/sv/publications. Om du behdver flera kopior av en gratispublikation kan du
kontakta Europa direkt eller ditt lokala informationskontor (https://europa.eu/european-union/contact_sv).
EU-lagstiftning och darmed sammanhéangande handlingar

Rattsliga handlingar fran EU, inklusive all EU-lagstiftning sedan 1952, finns pé alla officiella EU-sprak pa
EUR-Lex, se http://eur-lex.europa.eu

Oppna data fran EU

Via EU:s portal for 6ppna data (https://data.europa.eu/euodp/sv/home?) har man tillgang till dataserier fran
EU. Dataserierna far laddas ned och anvéndas fritt for kommersiella och andra &ndamal.

Publications Office
of the European Union
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