




POLITICS & INSTITUTIONS - INSTITUTIONS

AIR TRANSPORT AMONG THE MOST LITIGIOUS

4,342 cases handled by the ECC in 2025,
a number in slight decline
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Problems relating to transport and tourism—particularly flights or car hire—still come out on top,
ahead of purchases of goods and provision of services. (Photo: Shutterstock)

After a record in 2024, the activity of the European
Consumer Centre (ECC) Luxembourg declines slightly in
2025. However, the cases to be handled remain at a high
level, while the amounts recovered for consumers fall
sharply.
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Almost 60% of cases resolved out of court

After a record year in 2024, the activity of the European
Consumer Centre (ECC) Luxembourg marks a slight decline.
In 2025, the organisation registered 4,342 cases, compared
with 4,556 the previous year. The fall remains limited, at
around 4.7%, and the volume remains higher than that
observed before 2024, confirming a sustained high level of
activity.

The dynamics of cross-border disputes are also changing. In
2025, the ECC Luxembourg handled 1,520 complaints
requiring the intervention of a professional established in
another European country. In 2024, there were more such
disputes, with 1,625 cases recorded. However, requests for
information remain in the majority, accounting for almost
two thirds of the cases handled.

The most striking difference concerns the amounts
recovered for consumers. In 2024, the centre recovered a
record €942,490. A year later, the figure has fallen to
€684,495. This decline does not necessarily reflect reduced
effectiveness: the amounts depend heavily on the nature of
the disputes and the sums initially claimed, with some cases
resulting in partial reimbursements.

The structure of disputes remains relatively stable. Problems
relating to transport and tourism—particularly flights and car
hire—are still at the top of the list, ahead of the purchase of
goods and the provision of services. As far back as 2024, air
transport was one of the most litigious sectors. Disputes
primarily concern transport and tourism, which account for
27.45% of cases, ahead of the purchase of goods, such as
delivery or guarantee problems (20.40%) and the provision
of services, which account for 11.49% of cases handled by the
ECC Luxembourg.



ECC European Consumer Centre

The centre’s activity remains largely rooted in the country. In
2025, around 75% of cases will come from consumers
residing in the Grand Duchy, with the remainder being
brought by European citizens facing Luxembourg
companies. The out-of-court settlement rate remains close
to 60%, while user satisfaction exceeds 91%.

Beyond the figures, the organisation is continuing its role as
an intermediary in a European market where cross-border
disputes remain frequent. Online bookings that are not
refunded, products delivered that are different from those
ordered or compensation refused by an airline are just some
of the issues that the centre deals with on a daily basis. These
are all situations in which the intervention of the ECC-Net
(European Consumer Centres Network) often helps to break
the deadlock in cases that consumers are struggling to
resolve on their own.
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EUROPÄISCHES VERBRAUCHERZENTRUM LUXEMBURG

2025 wurden mehr als 4.300 Fälle behandelt

Das Europäische Verbraucherzentrum Luxemburg hat im vergangenen Jahr

4.342 Fälle bearbeitet und dabei fast 685.000 Euro zugunsten der

Verbraucher gesichert.

Redaktion 19.März 2026 07:15 Uhr

Das Europäische Verbraucherzentrum Luxemburg (EVZ) hat 2025

insgesamt 4.342 neue Fälle bearbeitet und dabei 684.495 Euro zugunsten

der Verbraucher gesichert. Das geht aus dem jetzt veröffentlichten

Jahresbericht hervor. Behandelt wurden 2.822 Informationsanfragen

und 1.520 grenzüberschreitende Beschwerden.

Tourismus taucht am häufigsten bei den grenzüberschreitenden Streitigkeiten auf Foto:

Editpress/Claude Lenert
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Besonders häufig betrafen die Streitfälle die Bereiche Transport und

Tourismus, Warenkäufe sowie Dienstleistungen. Die meisten Konflikte

bestanden mit Unternehmen aus Deutschland, Belgien und Frankreich.

Drei Viertel aller bearbeiteten Dossiers entfielen auf Verbraucher mit

Wohnsitz in Luxemburg, ein Viertel auf Verbraucher aus anderen EU-

Staaten sowie aus Norwegen und Island.

Nach Angaben des EVZ konnten 61 Prozent der Fälle einvernehmlich

gelöst werden. Das Zentrum berät Verbraucher kostenlos zu

europäischem Verbraucherrecht und unterstützt sie bei

grenzüberschreitenden Streitigkeiten. Der vollständige Jahresbericht

2025 ist auf der Internetseite des EVZ Luxemburg unter

cecluxembourg.lu abrufbar. (mago)
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CONSOMMATION

Quand acheter en ligne vire au casse-tête
Pour plus d'un tiers des consommateurs européens, commander en ligne rime avec galère. Et le Luxembourg se classe en
haut de la liste des pays où les consommateurs rencontrent le plus de difficultés.

Publié par Alba Lopes Da Silva le 19/03/2026 à 10:03

Commander en ligne est pratique. Mais pas toujours sans accrocs. En Europe, 35,4 % des consommateurs ont rencontré un problème
lors d’une commande, que ce soit sur un site internet ou via une application, selon une étude Eurostat. Un constat inquiétant, d’autant
plus que le commerce en ligne occupe une place croissante dans la vie des consommateurs.

Le Luxembourg se trouve en effet sur le podium des pays où les personnes rencontrent le plus de problèmes lors d’une commande en
ligne (51,4 %). Il est précédé par Malte (64,0 %) et les Pays-Bas (57,9 %).

À l’inverse, les parts les plus faibles d’acheteurs confrontés à un problème se trouvent au Portugal (4,5 %), en Grèce (10,6 %) et en
Lettonie (13,3 %).

 Je partage Je partage  Linkedin  Restez informé
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Part des personnes ayant rencontré des difficultés lors de leurs achats en ligne en 2025

Chart: lesfrontaliers.lu Source: Eurostat Created with Datawrapper

🇱🇺 Luxembourg

🇧🇪 Belgique

🇫🇷 France

🇩🇪 Allemagne

51.37%

39.73%

37.01%

23.35%

• •

Les livraisons qui tardent

Au Luxembourg, le principal obstacle pour les consommateurs reste l’impossibilité pour de nombreux sites de livrer dans le pays,

un problème typique des petits États. Viennent ensuite les délais de livraison et les difficultés liées à l’utilisation des sites ou
applications.

En France, les consommateurs pointent surtout des livraisons trop longues, des colis endommagés ou incorrects, et des sites parfois
difficiles à naviguer. En Belgique et en Allemagne, les problèmes rencontrés sont similaires à ceux observés en France.

À lire> Plus de consommateurs mais moins d’espace dans le commerce luxembourgeois

Parmi la totalité des plaintes liées aux commandes en ligne en Europe, plusieurs facteurs ressortent, mais c’est surtout la lenteur des
livraisons qui en effet dérange les acheteurs : 19,9 % estiment que la vitesse de livraison est inférieure à celle annoncée.

Viennent ensuite les difficultés rencontrées avec les sites web, jugés peu intuitifs ou défaillants (19,9 %). En troisième position, les
problèmes liés aux produits eux-mêmes, que ce soit les biens endommagés ou les mauvaises commandes livrées (10,4 %).

D’autres motifs de mécontentement sont évoqués, comme la difficulté à trouver des informations sur la garantie, le manque de
réactivité du vendeur après une réclamation, l’impossibilité de livraison dans le pays du consommateur, les coûts élevés et, dans les
cas les plus graves, les problèmes liés à la fraude.

La protection des consommateurs, un enjeu clé

Avec la croissance de l’e-shopping et les problèmes qu’il engendre, la protection des consommateurs devient cruciale. Dans son
rapport annuel 2025, le Centre Européen des Consommateurs (CEC) rappelle son rôle central : 4 342 dossiers ont été traités, dont
2 822 demandes d’information et 1 520 réclamations transfrontalières.

Grâce à l’intervention du CEC Luxembourg, 684 495 € ont été récupérés au bénéfice des acheteurs, notamment par le biais de
remboursements ou de contestations de créances injustifiées. Une aide précieuse dans un contexte où les achats en ligne continuent
de se multiplier.

À lire> Colis en retard, produit défectueux : connaissez-vous réellement vos droits ?

Suivez aussi nos actualités sur Instagram
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VVEERRBBRRAAUUCCHH

Wenn Online-Shopping zum Albtraum wird
Für  einen  großen  Teil  der  europäischen  Verbraucher  ist  Online-Shopping  längst  nicht  mehr  nur  bequem  –  es  kann  auch
frustrierend sein. Und Luxemburg steht ganz oben auf der Liste der Länder, in denen Verbraucher die meisten Probleme haben.

Veröffentlicht von Alba Lopes Da Silva am 21/03/2026 um 12:03

Online-Bestellungen sind praktisch – aber nicht immer reibungslos. Laut einer Eurostat-Studie sind in Europa 35,4 % der Verbraucher bei
einer Bestellung bereits auf ein Problem gestoßen, sei es auf einer Website oder über eine App. Eine besorgniserregende Entwicklung,
zumal der Online-Handel im Alltag eine immer größere Rolle spielt.

LLuuxxeemmbbuurrgg gehört dabei zu den Ländern mit den meisten Schwierigkeiten: 51,4 % der Käufer berichten von Problemen. Noch höher
liegen nur Malta (64,0 %) und die Niederlande (57,9 %).

Am seltensten treten Probleme dagegen in Portugal (4,5 %), Griechenland (10,6 %) und Lettland (13,3 %) auf.

Anteil der Personen, die im Jahr 2025 beim Online-Einkauf auf Schwierigkeiten gestoßen sind

Chart: lesfrontaliers.lu Source: Eurostat Created with Datawrapper

 Luxemburg

 Belgien

 Frankreich

 Deutschland

51.37%

39.73%

37.01%

23.35%

• •

Verspätete Lieferungen

In Luxemburg stellt nach wie vor das größte Hindernis für Verbraucher dar, dass viele Online-Shops kkeeiinnee  LLiieeffeerruunngg  iinnss  LLaanndd anbieten
– ein typisches Problem für kleinere Staaten. An zweiter Stelle folgen lange LLiieeffeerrzzeeiitteenn sowie Schwierigkeiten bei der Nutzung der
Websites oder Apps.

In FFrraannkkrreeiicchh hingegen kritisieren die Verbraucher vor allem die langen Lieferzeiten, beschädigte oder falsche Pakete sowie Websites,
die mitunter schwer zu navigieren sind. In BBeellggiieenn und DDeeuuttsscchhllaanndd spiegeln die Probleme weitgehend die Situation in Frankreich wider.

• Zu lesen>Weniger Platz und mehr Verbraucher im Einzelhandel Luxemburgs

Unter allen Beschwerden im Zusammenhang mit Online-Bestellungen in Europa lassen sich   mmeehhrreerree  zzeennttrraallee  FFaakkttoorreenn  eerrkkeennnneenn.
Besonders störend ist für die Käufer die Langsamkeit der Lieferungen: 19,9 % geben an, dass die tatsächliche Liefergeschwindigkeit
geringer ist als angekündigt.
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An zweiter Stelle stehen Schwierigkeiten bei der Nutzung der Websites,  die von vielen als wenig intuitiv oder fehlerhaft  empfunden
werden (ebenfalls 19,9 %). An dritter Stelle rangieren Probleme mit den Produkten selbst, wie beschädigte Ware oder falsche Lieferungen
(10,4 %).

Darüber hinaus werden weitere Gründe für Unzufriedenheit genannt, darunter die Schwierigkeit, Informationen zu Garantien zu finden, die
mangelnde Reaktionsfähigkeit der Verkäufer nach einer Reklamation, die Unmöglichkeit der Lieferung ins eigene Land, hohe Kosten und,
in den schwerwiegendsten Fällen, Probleme im Zusammenhang mit Betrug.

Verbraucherschutz – ein zentrales Thema

Angesichts  des stetigen Wachstums des E-Shoppings und der  damit  verbundenen Herausforderungen rückt  der  Verbraucherschutz
zunehmend in den Fokus. Im Jahresbericht 2025 erinnert das Europäische Verbraucherzentrum (CEC) an seine wichtige Rolle: Insgesamt
wurden 4.342 Fälle bearbeitet, darunter 2.822 Informationsanfragen sowie 1.520 grenzüberschreitende Beschwerden.

Dank des Engagements des ECC Luxemburg konnten den Käufern 668844..449955  €  zzuurrüücckkggeeffüühhrrtt  wweerrddeenn – sei es durch Rückerstattungen
oder die Anfechtung ungerechtfertigter Forderungen. Eine Unterstützung in einem Umfeld, in dem Online-Einkäufe weiter zunehmen und
die Verbraucherrechte immer stärker geschützt werden müssen.

• Zu lesen> Zahlungsdienst Wero wird in Luxemburg bald Payconiq ablösen
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