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1. KESKEISET HAVAINNOT

Kuluttajatulostaulu (jdljempéand ’tulostaulu’) on keskeisin viline, jolla seurataan kuluttajien
toimintaympéristod koko Euroopassa. Silld vertaillaan kuluttajaolosuhteita EU:n jdsenvaltioissa
seké Islannissa ja Norjassa.

Kuluttajaolosuhteet ovat tekijoitd, jotka tekevit hyvinvointia parantavista valinnoista helpompia
tai vaikeampia kuluttajille. Liitteessd [ esitetddn tulostaulun késite- ja menetelmikehys,
liitteessd II on tdydelliset tiedot, ja liitteessd III on maakohtaiset tietosivut ja keskeiset
indikaattorit.

Tulostaulu julkaistaan joka toinen vuosi. Se perustuu péddasiassa kuluttajille ja vahittdismyyjille
tehtyihin edustaviin kyselytutkimuksiin!, joiden tietoja tiydennetdiin muista lihteistd periisin

olevilla tiedoilla.

Vuoden 2019 tulostaulun keskeiset havainnot:

1. Kuluttajaolosuhteiden parannuttua merkittdvdsti vuonna 2016 vuonna 2018 on
havaittavissa laskua, joka johtuu pddasiassa kuluttajien luottamuksen
heikkenemisestd joissakin Ldnsi-Euroopan maissa.

2. Kuluttajaolosuhteet paranevat edelleen muilla alueilla. Eteldiset ja itdiset EU-
maat kurovat kiinni eroa EU:n keskiarvoon, minkd ansiosta kuluttajaolosuhteet
ovat yleisesti tasa-arvoisempia EU:n eri alueilla. Ero parhaiten sijoittuvan maan
(Ruotsi, 71,4) ja huonoiten sijoittuvan maan (Kroatia, 53,2) vililld on kuitenkin
edelleen merkittdivd.

3. Yli 70 prosenttia kuluttajista luottaa siihen, ettd vdhittdismyyjdt kunnioittavat
kuluttajien oikeuksia, ja yli 60 prosentilla on ollut valitusta tehdessdcdn

myoénteisid kokemuksia myyjistd.

4. Vihittdismyyjilld on myénteinen kuva kuluttajalainsddddnnon noudattamisesta
omalla toimialallaan, mikd liittyy valvontatoimien arvostamiseen.

5. Kuluttajien eniten kohtaama sopimaton kaupallinen menettely on pakkomyynti.
Tdtd tukevat myés vdhittdismyyjien kilpailijoistaan tekemdt havainnot.

6. Ympdristovdittamdt vaikuttavat kuluttajista yli puolen ostokdyttdytymiseen.

7. Yhd useammat kuluttajat tekevdt ostoksia verkossa, mutta verkko-ostoksia
tehdessdcdn he luottavat muiden EU-maiden myyjiin kotimaisia myyjid vihemmdn.

Vuoden 2019 tulostaulun perustana olevat kaksi kyselytutkimusta tehtiin kevaélla 2018.



2. KULUTTAJAOLOSUHTEET EUROOPASSA

Tdssd  luvussa  tarkastellaan  kuluttajaolosuhteita ~ Euroopassa, sellaisina ~ kuin
kuluttajaolosuhdeindeksi (CCI)? ja jotkin sen indikaattorit ne esittivit.

Kuluttajaolosuhdeindeksilld seurataan kuluttajaolosuhteita kolmen osa-alueen avulla:

e Tiedot ja luottamus: kuluttajien oikeuksien tunteminen ja luottamus instituutioihin ja
markkinaolosuhteisiin ovat keskeisid tekijoitd tehokkaiden markkinoiden kehittymiseksi
ja kuluttajien etujen suojelun tehostamiseksi.

e Sdinniésten noudattaminen ja tiytintoonpano: kuluttajien oikeuksien ja
tuoteturvallisuuslainsddddnnon tehokas tdytdntéonpano lisddvit kuluttajien luottamusta
sekd parantavat liitketoimintaympdristdd, silld ne estdvét kilpailun vééristymid ja
varmistavat tasapuoliset toimintaedellytykset EU:n sisdamarkkinoilla toimiville yrityksille.

e Valitukset ja riidanratkaisu: oikeussuojakeinojen saatavuus voi vdhentdd ja jopa
korvata kuluttajille aiheutuvaa haittaa, mikd voi puolestaan vahvistaa kuluttajien
luottamusta toimintaympéaristoon, jossa he tekevét ostoksia. Siksi on tirkedd, ettd
kuluttajat hyddyntivét kiytettdvissddn olevia korjaustoimenpiteitd, kun he kohtaavat
ongelmia, ja ettd heidin valituksensa késitellaén tehokkaasti.

Edellisessd tulostaulussa raportoitujen merkittivien parannusten jilkeen kuluttajaolosuhteet
EU:ssa heikkeniviit vuonna 2018

Vuonna 2018 kuluttajaolosuhteet EU:ssa heikkenivdt vuoteen 2016 verrattuna. Ne pysyivét
kuitenkin yleisesti korkealla tasolla eli 63,0 pisteessd sadasta ja tasoittivat edellisessd
tulostaulussa mitattua merkittdvaé kasvua vain osittain.

Kuluttajaolosuhdeindeksin kaikkien kolmen osa-alueen — tiedot ja Iluottamus, sddnndsten
noudattaminen ja tdytdntoonpano seki valitukset ja riidanratkaisu — pisteet laskivat vuoteen 2016
verrattuna, mutta ne ovat kasvaneet vuodesta 2014 (+1,0, +1,8 ja +0,5 pistettd).

Kuluttajaolosuhdeindeksi on yhdistetty indeksi (ks. sen koostumus liitteestd I). Kuluttajaolosuhdeindeksi
ilmoitetaan asteikolla 0—100 pistett.



Kaavio I: Kuluttajaolosuhdeindeksi ja sen keskeiset osa-alueet EU:ssa, 2014-2018
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Ldihde: Kuluttajien ja vihittdismyyjien asenteita rajat ylittdvdd kauppaa ja kuluttajansuojaa kohtaan koskevat kyselytutkimukset

Liintiset EU-maat ilmoittavat, etti kuluttajaolosuhteet ovat vuonna 2018 huonommat kuin
vuonna 2016°. Muilla alueilla* suuntaus on edelleen myénteinen: itiiset ja eteliiset maat
lihestyviit EU:n keskiarvoa

Vuoden 2016 kyselytutkimukset tehtiin ennen brexit-kansaniénestysté.

4 Ks. maiden ryhmittymien méiéritelmé (EU-alueet) liitteestd I.



Kuluttajaolosuhdeindeksin maantieteellisesti erittelystd kdy ilmi, ettd arvio kuluttajaolosuhteista
Lansi-Euroopassa laski mutta kehittyi edelleen EU:n muissa osissa. Eteldisten ja itdisten EU-
maiden seka lintisten EU-maiden kuluttajaolosuhteiden vélinen ero vihenee tuntuvasti. Pohjoiset
EU-maat saavat alueista parhaat pisteet.

Kaavio II: Kuluttajaolosuhdeindeksin muutos EU:n eri alueilla, 2014-2018
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Kuluttajien luottamus myyjiin on suurempi kuin luottamus kuluttajansuojaviranomaisiin ja
kuluttajajérjestoihin

Kuluttajien luottamus véhittdismyyjiin ja palveluntarjoajiin, jotka kunnioittavat kuluttajien
oikeuksia, on korkea (72,3 %) ja on noussut ldhes 15 prosenttiyksikkdod 10 vuoden aikana.



Luottamus kuluttajajérjestdihin on kuitenkin ollut laskussa vuodesta 2012 ldhtien. Nousussa ollut
luottamus viranomaisten kykyyn suojella kuluttajien oikeuksia kddntyi niin ikdin laskuun
vuosina 2016-2018.

Kaavio III: EU:n kuluttajien luottamus organisaatioihin, 2008-2018
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—&— Niiden kuluttajien prosenttiosuus, jotka luottavat rijppumattomien kuluttajajarjestojen suojelevan heidédn oikeuksiaan
kuluttajina

Léihde: Kuluttajien asenteita rajat ylittdvid kauppaa ja kuluttajansuojaa kohtaan koskeva kyselytutkimus

Kuluttajien parhaiten tuntema oikeus on etiostosten harkinta-aika

Vuonna 2018 kuluttajista 60,1 prosenttia oli tietoisia palautusoikeudesta etdostosten harkinta-
aikana, ja 38,8 prosenttia tiesi, etti heilld on oikeus tuotteen ilmaiseen korjaukseen tai
vaihtamiseen, jos uusi tuote rikkoutuu tietyn ajan kuluttua toimituksesta. Kuluttajista
35,5 prosenttia tiesi, ettei heiddn tarvitse maksaa tai palauttaa heille tilaamatta ldhetettyjd
tuotteita.

Vihittdismyyjét tuntevat kuluttajalainsdddannon edelleen huonosti, vaikkakin paremmin kuin
kuluttajat. Keskiméérin vain 53,6 prosenttia vihittdismyyjistd vastasi kysymyksiin oikein.



Tavaroita myyvit vihittdismyyjit tuntevat kuluttajasddnnét hieman paremmin kuin
palveluntarjoajat.

Vihittiismyyjit ovat kaiken kaikkiaan sitdi mieltd, etti kuluttajalainsddiidintod on helppo
noudattaa, ja suhtautuvat myonteisesti siiti aiheutuviin kustannuksiin

Selvd enemmistd EU:n vahittdismyyjistd pitdd kuluttajalainsddaddnnon noudattamista helppona.
Prosenttiosuudet vaihtelevat TSekin 51,5 prosentista Italian 83,8 prosenttiin. EU:n tasolla
seitsemin kymmenestd véhittdismyyjdstd on samaa mielta siitd, ettd niiden toimialalla on helppo
noudattaa kuluttajalainsdddéntdd. Néistd 20,9 prosenttia on asiasta tdysin samaa mieltd. Kaksi
kolmasosaa vihittdismyyjistd katsoo liséksi, ettd asiaan liittyvat kustannukset ovat kohtuullisia ja
ettd myos niiden kotimaiset kilpailijat noudattavat kuluttajalainsdadantoa.

Kaavio IV: EU:n vihittiismyyjien niikemys kuluttajalainsiidinnon noudattamisesta kotimaassa,
2018
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Ldihde: Vihittdismyyjien asenteita rajat ylittdvdd kauppaa ja kuluttajansuojaa kohtaan koskeva kyselytutkimus, 2018

Vihittiismyyjit suhtautuvat myonteisesti kansallisten tdytintoonpanoviranomaisten ja
kuluttajajirjestojen erityisesti tuoteturvallisuuden alalla tekemdiiin tyohon

Vuonna 2018 keskimédrin kuusi kymmenestd EU:n véhittdismyyjastd suhtautui myonteisesti
kuluttaja- ja tuoteturvallisuuslainsdddannon taytdntoonpanoon omalla toimialallaan. Korkeimmat
pisteet sai tuoteturvallisuuslainsdddannon taytintdonpano. Sddnndsten noudattamista koskevilla



vihittdismyyjien arvioilla on vahva korrelaatio® suhteessa niiden niikemyksiin tiytintddnpanosta
(0,76), mika viittaa siihen, ettd aktiivinen tdytdntoonpano saa aikaan tulosta.

Kaavio V: Korrelaatio niiden vihittiismyyjien vililld, joilla on myonteinen Kkuva
kuluttajalainsiidinnon noudattamisesta omalla toimialallaan ja joilla on myoOnteinen kuva
taytintoonpanotoimista, 2018
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Kuluttajalainsdaddannon taytantéénpano

Léhde: Vihittdismyyjien asenteita rajat ylittdvdd kauppaa ja kuluttajansuojaa kohtaan koskeva kyselytutkimus, 2018

Yleisesti ottaen kolme neljastd EU:n vahittdismyyjéstd (74,4 %) on samaa mielti siitd, ettd muut
kuin elintarviketuotteet ovat niiden maassa yleensd turvallisia, ja vastaava osuus (74,8 %) on
samaa mieltd siitd, ettd viranomaiset valvovat aktiivisesti tuoteturvallisuuslainsddadannon
noudattamista niiden toimialalla ja varmistavat sen. Molemmat indikaattorit pysyvét
vuoden 2016 tasolla.

Pakkomyynti on seki kuluttajien ettd vdihittiismyyjien useimmin ilmoittama sopimaton
kaupallinen menettely

Perustuu sisdiseen tietojen analysointiin. Samaa péitelmdd tukevat muut korrelaatiot ovat negatiiviset
korrelaatiot kuluttajalainsddddnnon tiytdntddnpanon ja sopimattomille kaupallisille menettelyille altistumisen
vililla (-0,55) ja kuluttajalainsddddnndén noudattamisen ja sopimattomille kaupallisille menettelyille
altistumisen vélilld (-0,64). Kuluttajien luottamus siihen, ettd kansalliset organisaatiot (sekd viranomaiset ettd
kuluttajajdrjestdt) suojelevat heiddn oikeuksiaan, korreloi lisdksi positiivisesti sen kanssa, miten
véhittdismyyjit arvioivat viranomaisten ja kuluttajajirjestdjen roolia kuluttajalainsdddédnnén noudattamisen
valvonnassa (0,66 ja 0,60).



Vuonna 2018 keskimididrin ldhes kolme kymmenestd véhittdismyyjdstd ilmoitti havainneensa
kotimaisten kilpailijoidensa harjoittavan useita sopimattomia kaupallisia menettelyjd. Useimmin
ilmoitettu menettely (40,9 % vihittdismyyjistd) oli kuluttajien painostus toistuvilla
myyntipuheluilla tai -viesteilla.

Kuluttajien arvio sopimattomista kaupallisista menettelyistd on tdltd osin yhtenevdinen
vahittdismyyjien arvion kanssa. EU:n kuluttajista 35,7 prosenttia ilmoitti tunteneensa painostusta
kotimaisten myyjien toistuvien puheluiden tai viestien takia. Téssé altistuneiden osuus oli suurin
tarkastelluista sopimattomista menettelyista.

Useampi kuin joka viides kuluttaja kohtasi ongelmia edelliseni vuonna, ja heidin
valituksensa kohdistuivat piidiasiassa myyjiin

Vuonna 2018 22 prosenttia kuluttajista ilmoitti, ettd he olivat viimeisten 12 kuukauden aikana
ostaessaan tavaroita tai palveluja kotimaiselta myyjdltd kohdanneet ongelman, joka heidin
nikemyksensd mukaan antoi perustellun syyn valitukseen. Ongelmia kohdanneista
22,5 prosenttia ei tehnyt valitusta (vaikka se heiddn ndkemyksensd mukaan olisi ollut
perusteltua). Keskeiset syyt olla ryhtymaétté toimiin olivat seuraavat:

e Kkestdd liian kauan (42,8 %)
e kyseessi olleet summat olivat liian pienid (39,7 %) ja
e Kkdsitys, ettd valitukseen ei olisi saatu tyydyttdvaa ratkaisua (36,6 %).

Merkittavd osuus kuluttajia ilmoitti, ettd he eivit olleet varmoja oikeuksistaan (21,1 %) tai ettd
he eivit tienneet, miten tai minne valittaa (20,1 %).

Ongelmiin joutuneet valittivat péddasiassa vihittdismyyjélle tai palveluntarjoajalle (67,5 %).
Muutama vei asian viranomaisen (5,2 %) tai vaihtoehtoisen riidanratkaisuelimen (5 %)
ratkaistavaksi. Vield harvempi kuluttaja péétti viedd asian oikeuteen (1,9 %).

Keskimédrin kuusi kymmenestd EU:n kuluttajasta (59,1 %), jotka olivat tehneet valituksen eri
kanavien kautta, olivat tyytyviisid valitustensa kasittelyyn.



Kaavio VI: EU:n kuluttajien valitukset ja tyytyviisyys siihen, kuinka vastaanottaja oli kisitellyt
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Léhde: Kuluttajien asenteita rajat ylittdvdd kauppaa ja kuluttajansuojaa kohtaan koskeva kyselytutkimus, 2018

Vaikka puolet vihittdismyyjistd (51,4 %) ilmoittaa olevansa tietoisia tuomioistuinten
ulkopuolisista riidanratkaisumenettelyistd, vain 30,4 prosenttia osallistuu téllaisiin menettelyihin.
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Kuluttajien haavoittuvuus liittyy pddasiassa vaikeaan taloudelliseen tilanteeseen

Vuodesta 2014 lihtien tulostaulussa on tutkittu useita haavoittuvuutta edistivid tekijoitd® ja
kuluttajaolosuhteita monimuuttuja-analyysilld, jossa arvioidaan kunkin yksittdisen tekijan
vaikutusta, kun muut ominaisuudet pidetiin vakiona. Seuraavassa esitetiin vuoden 20187
keskeiset tulokset:

— Vaikeassa taloudellisessa tilanteessa olevat henkilot luottavat vihemmén verkko-ostoksiin.
He ilmoittavat myds muita todenndkdisemmin sopimattomista kaupallisista menettelyista.
Henkil6kohtainen taloudellinen tilanne vaikuttaa eniten kuluttajaolosuhteisiin.

— Nuoret luottavat enemmin useimpiin indikaattoreihin, kuten verkko-ostosten
luotettavuuteen, ja nuorin ikdryhméd (18-34-vuotiaat) vaikuttaa tietivin muita vihemmin

kuluttajien oikeuksista.

— Matalasti koulutetut henkilt luottavat enemmiin organisaatioihin.

Yli puolet kuluttajista suhtautuu myéonteisesti ympiiristovdittimiin

EU:n kuluttajista yli puolet (56,8 %) ilmoittaa, ettd ympdéristoviittdimat vaikuttavat (kaikista
ostoksista) vdhintddn yhden tai kahden ostetun tavaran tai palvelun ostopditokseen. Vastaava
osuus (55,3 %) luottaa ympdristovdittdimiin. EU:n ympdristotietoisimpia kuluttajia ovat
eteldeurooppalaiset (59,3 %) ja itdeurooppalaiset (57,3 %).

Lahes seitsemén vahittdismyyjdd kymmenestd (70,8 %) pitdd alansa tuotteista tai palveluista
esitettyjd ympéristovaittimid luotettavina. Ymparistovaittamiin luottavat epatodennidkoisimmin
pienet yritykset (70,2 %) seka tieto- ja viestintdalan yritykset (61,8 %).

®  Yksityiskohtaisia tietoja kuluttajien haavoittuvuudesta ja sitd edistivisti tekijoistd on kuluttajien haavoittuvuutta

EUn tarkeimmilld markkinoilla tarkastelevassa vuoden 2016 tutkimuksessa:
https://publications.europa.eu/en/publication-detail/-/publication/d1af2b47-9a83-11e6-9bca-
Olaa75ed71al/language-en

7 Monimuuttuja-analyysin tarkkojen tulosten yhteenveto esitetéin liitteessi 2 olevassa taulukossa 4.




Kaavio VII: Niiden yritysten osuus, jotka pitiviit useimpia tavaroista ja palveluista niiden
toimialalla ja kotimaassa esitettyji ympéristovaittimia luotettavina — toimialan mukaan, 2018

Ldihde: Vihittdismyyjien asenteita rajat ylittivdd kauppaa ja kuluttajansuojaa kohtaan koskeva kyselytutkimus, 2018
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Kuluttajat suhtautuvat avoimesti kiertotalouteen mutta osallistuvat siihen harvoin

Euroopan komissio julkaisi vuonna 2018 kayttdytymistutkimuksen kuluttajien osallistumisesta
kiertotalouteen®. Tutkimuksessa keskityttiin seuraaviin viiteen tuotteeseen: i) pdlynimurit, ii)
televisiot, iii) astianpesukoneet, iv) &lypuhelimet ja v) vaatteet. Tutkimuksessa yhdistettiin
erilaisia metodologisia vélineitd, kuten kirjallisuuskatsaus, sidosryhmien ja kohderyhmien
haastattelut, verkossa tehty kuluttajakysely ja kaksi kdyttdytymiskoetta.

Tutkimuksen keskeiset tulokset osoittivat, ettd vaikka kuluttajat ovat halukkaita osallistumaan
kiertotalouteen, he harvoin tekevét niin. Vaikka useimmat kuluttajat korjaavat tuotteita (64 %),
merkittdvd osuus ei ole korjannut tuotteita aiemmin (36 %) ja/tai heilld ei ole kokemusta
kéytettyjen tuotteiden vuokraamisesta tai ostamisesta (90 %). Kéyttdytymiskokeissa testattiin
mahdollisia selityksid tdlle ilmeiselle ristiriidalle. Niissd testattiin esimerkiksi sitd, oliko
kuluttajilla liian véhén tietoa tuotteiden kestdvyydestd ja korjattavuudesta ja olivatko markkinat
riittdvan kehittyneitd tarjoamaan kiertotalouden vaihtoehtoja (esimerkiksi kdytettyjen tuotteiden
markkinoita tai yhteiskdyttopalveluja). Kokeet vahvistivat sen, ettd tiedottamisella saatiin

8 https://ec.europa.ew/info/live-work-travel-eu/consumers/sustainable-consumption_en
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ostopditoksid muutettua erittdin tehokkaasti sellaisten tuotteiden hyvéksi, joiden kestidvyys ja
korjattavuus oli parempi.

3. SAHKOINEN KAUPANKAYNTI

Verkko-ostoksia tekevien kuluttajien mddrd kasvaa edelleen, mutta EU-maiden viiliset suuret
erot pysyviit

Vuosina 2017-2018 kuluttajien verkko-ostosten maéré jatkoi kasvuaan, kuten se on tehnyt viime
vuosikymmenen aikana. Noin 60 prosenttia EU:n kuluttajista teki verkko-ostoksia. Vuonna 2007
vastaava osuus oli 30 prosenttia. Verkko-ostoksia tekevien kuluttajien osuus on kuitenkin hyvin
erilainen eri osissa EU:ta. Osuudet vaihtelevat Tanskan, Yhdistyneen kuningaskunnan,
Alankomaiden, Ruotsin ja Saksan 75 prosentista Bulgarian ja Romanian noin 20 prosenttiin.

Kuluttajien luottamus verkko-ostoksiin liittyy sdhkoisen kaupankdynnin levidmiseen, mikd kdy
ilmi ndiden kahden indikaattorin vahvasta korrelaatiosta maatasolla’. Vuonna 2018 EU:n
kuluttajista 71,7 prosenttia ilmoitti luottavansa kotimaassa tehtéviin verkko-ostoksiin.

Luottamus muista EU-maista tehtdviin rajat ylittdviin verkko-ostoksiin on kuitenkin
huomattavasti alhaisempi (48,3 %). Tama johtuu osittain verkko-ostajien kokemista ongelmista.
Useat kuluttajat kohtaavat toimitusongelmia sekd kotimaisilta myyjiltd tekemissddn verkko-
ostoksissa (51,5 %) ettd rajat ylittivissd verkko-ostoksissa (35,9 %)'°. Lisiksi kuluttajat
kohtaavat erilaisia maarajoituksia yrittdessddn tehdd verkko-ostoksia muista EU-maista.
Esimerkiksi myyjd kieltdytyy toimittamasta kuluttajan kotimaahan (12,4 %), sivu ohjautuu
automaattisesti toiselle sivulle (12,1 %) tai myyjd ei hyvdksy kuluttajien maksutapaa (tastd
ilmoitti 4,9 % vastaajista, jotka olivat osallistuneet rajat ylittdvddn sdhkdiseen kaupankayntiin).

Vain 20 prosenttia kaikista yrityksisti myy verkossa

Vuonna 2017 kaikista yrityksistd (joissa oli vdhintddn 10 tyontekijad) 19,5 prosenttia harjoitti
verkkomyyntid!!, ja sidhkdisen kaupankdynnin osuus oli 17,4 prosenttia yritysten
kokonaisliikevaihdosta. Luvut ovat pysyneet kutakuinkin samoina usean vuoden ajan.

EU-maiden vililld on kuitenkin merkittdvid eroja: kun Irlannissa, Ruotsissa ja Tanskassa yli
kolme yritystd kymmenestd myy verkossa, Romaniassa ja Bulgariassa niin tekee alle joka
kymmenes.

9 Verkko-ostoksia tekevien kuluttajien prosenttiosuuden ja verkko-ostoksiin luottavien kuluttajien prosenttiosuuden
vélinen korrelaatioindeksi (mitattuna EU:n 28 jésenvaltiossa) on 0,80 (2018).

Toimitusongelmista kotimaisissa verkko-ostoksissa viimeisten 12 kuukauden aikana ilmoittavien kuluttajien
suuremman madrdn (verrattuna rajat ylittdviin verkko-ostoksiin) osalta on otettava huomioon se, ettd
kotimaiset ostokset ovat rajat ylittdvid yleisempia.

1" Verkkomyyntitiedot koskevat sekd yritysten vilisié ettd yrityksen ja kuluttajan vilisid myyntitapahtumia (lihde:

Eurostat, verkkotietokoodi; isoc_ec_eseln?2).



Kun tarkastellaan samoja indikaattoreja alakohtaisesti, kérjessé on sekd verkkomyyntid
harjoittavien yritysten ettd verkkoliikevaihdon osuuden osalta majoituspalvelut (68,1 % ja
31,6 %). Seuraavana tulee véhittdiskauppa (28,0% ja 10,7 %). Vihiten sdhkoiseen
kaupankéyntiin luottaa rakennusala (4,3 % yrityksistd ja 1,8 % verkkoliikevaihtoa).

Verkkomyynnin aloittamista suunnittelevien perinteisten vihittiismyyjien osuus pysyttelee alle
20 prosentin

Suurin osa jo verkkomyyntid harjoittavista EU:n vidhittdismyyjistd aikoo jatkaa sitd seuraavien
12 kuukauden aikana (91 % vuonna 2018). Alle viidesosa (18,4 %) pelkédstdin myymaéldissé
myyvistd on kiinnostunut verkkomyynnistd seuraavien 12 kuukauden aikana (osuus on
viahentynyt viime vuosina), mikd osoittaa, ettd verkkokauppa on todennikdisesti saavuttanut
tietyn kehitystason useimmissa EU-maissa.

Verkkokauppojen lipindikyvyys

Komission uudessa tutkimuksessa, joka sai alkunsa verkossa tapahtuvasta hintojen ja tarjousten
yksiléllistimisestd johtuvaa markkinoiden jakautumista koskevista huolista,'? havaittiin, etti yli
kolme viidesosaa (61 %) sdhkoisen kaupankdynnin verkkosivuista, joita arvioitiin
haamuasioinnilla tehdylld selvitykselld, asetti hakutulokset yksilolliseen jdrjestykseen
(tarjousten asettaminen yksilolliseen jarjestykseen”). Se perustui joko sithen, miten ostajat
paidtyivat  verkkosivulle  (esim.  hintavertailusivustolta), tai  ostajien  aiempaan
verkkokdyttdytymiseen (esim. selaushistoriaan).

Tutkimuksessa ei kuitenkaan havaittu todisteita johdonmukaisesta ja jarjestelmaéllisestd
yksiléllisestd hinnoittelusta, ja hintaerot olivat hyvin pienid!®. Tutkimuksesta kiy ilmi, etti
kuluttajat ovat edelleen huolissaan henkildtietojensa vadrinkaytostd yksilollistimisen yhteydessd
ja vaativat ldpindkyvyyden lisdimista ',

Toisessa komission tekemidssd kayttdytymistutkimuksessa, jossa tutkittiin mainostamista ja
markkinointia sosiaalisessa mediassa'®, tunnistettiin tiettyji markkinointimenetelmis, jotka
saattavat olla ongelmallisia kuluttajille. Kokeet osoittivat esimerkiksi piillomainonnan osalta, ettd
nykyiset sosiaalisen median alustoilla kéaytettdvdt tunnisteet (joilla ilmoitetaan esim.

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

Kuudessa prosentissa tuotteista havaittiin hintaeroja, ja erot olivat pienid (erojen mediaani oli alle
1,6 prosenttia).

Kyselyyn vastanneet olivat eniten huolissaan siitd, ettd heiddn henkil6tietojaan kéytetdsin muihin tarkoituksiin
kuin niihin, joita varten niitd oli kerétty, ja/tai ettd he eivit tiedd, kenelle tietoja saatetaan antaa (36—49 %
arvioiduista yksilollistdmiskdytannoistd). Kuluttajat suhtautuisivat yksilollistimiseen myoOnteisemmin, jos he
saisivat enemmadn tietoa ja jos he voisivat vaikuttaa kyseisiin kaytdnt6ihin nykyistd enemman.

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




sponsoroidusta sisdllostd) eivét ole tehokkaita. Tamén vuoksi 36 prosentissa tapauksista verkon
kiyttijit eiviit tunnista natiivimainoksia'® mainoksiksi, vaikka mainoksissa on vakiomuotoiset
tunnisteet, joilla ilmoitetaan kaupallisesta tarkoituksesta.

16 Mainostyyppi, joka muistuttaa léheisesti sosiaalisen median kéyttijin luomaa sisiltod ja sekoittuu siihen.



LITE I: KULUTTAJAOLOSUHTEIDEN MITTAAMINEN

1. KASITEKEHYS

Tulostaulussa kéytetty kisitekehys, jolla mitataan kuluttajaolosuhteita, perustuu seuraaviin
kolmeen pilariin:

e kuluttajien ja yritysten tiedot Kkuluttajien oikeuksista, luottamus institutionaalisiin
toimijoihin, tuoteturvallisuuteen ja ympéristoviittdmiin sekd luottamus verkkokauppaa
kohtaan

e crilaisten institutionaalisten toimijoiden ja markkinatoimijoiden kuluttajalainsiidinnon
noudattamiseen ja tiytintoonpanoon liittyvit kysymykset ja

e kuluttajavalituksiin seki kuluttajien ja myyjien vélisten riitojen ratkaisuun liittyvat
osatekijat.

Tulostaulun tiedot perustuvat suurimmaksi osaksi kahteen kyselytutkimukseen, jotka tehddin
kuluttajille ja vihittdismyyjille!”. Tulostaulussa yhdistetiin tarvittaessa kaksi nikokulmaa, silld
ne todennidkoisesti vahvistavat ja tdydentdvit toisiaan. Tdméd auttaa lisddmddn mittausten
luotettavuutta. Joissakin tapauksissa kyselytutkimusten tuloksia tiydennetddn muista ldhteistd
saaduilla tiedoilla, kuten komission koordinoimien verkkosivujen tarkastusten tuloksilla tai
Euroopan kuluttajakeskusten vastaanottamilla valituksilla.

Kuluttajatulostaulun taustalla olevia menetelmid tarkistettiin huomattavasti vuonna 2015. Tarkistukseen saatiin
tukea komission yhteiseltd tutkimuskeskukselta ja prosessissa kuultiin sidosryhmi#'®. Tarkistuksella tarkennettiin
erityisesti kuluttajaolosuhdeindeksid, joka on yhdistelmiindikaattori, perusteellisen tilastollisen tarkastuksen!
jélkeen.

7" Vuoden 2018 kyselytutkimuksen kuluttajien asenteista rajat ylittdvdd kauppaa ja kuluttajansuojaa kohtaan

toteutti GfK Social and Strategic Research puhelinhaastattelujen avulla (lanka- ja matkapuhelimet) vuoden
2018 maalis-toukokuussa. Vastaajat olivat vihintddn 18-vuotiaita EU:n 28 jésenvaltion sekd Islannin ja Norjan
kansalaisia. Otanta oli noin 1 000 vastaajaa kustakin maasta (lukuun ottamatta Kyprosta, Islantia, Luxemburgia
ja Maltaa, joissa tehtiin noin 500 haastattelua).
Vuoden 2018 kyselytutkimuksen vahittdismyyjien asenteista rajat ylittivad kauppaa ja kuluttajansuojaa
kohtaan toteutti Kantar Public Brussels network puhelinhaastattelujen avulla vuoden 2018 touko-kesdkuussa.
Vastaajat olivat yrityksid (vahittdismyyntiyrityksid, jotka myivdt tavaroita tai palveluja suoraan
loppukuluttajille), joissa oli véhintdén 10 tyontekijadd ja jotka toimivat EU:n 28 jédsenvaltiossa seké Islannissa ja
Norjassa. Otanta oli noin 400 vahittdismyyjda kustakin maasta (150 Kyprokselta, Islannista ja Maltalta sekd
130 Luxemburgista). Sopivia vastaajia olivat henkildt, joilla oli padtoksentekovastuu yrityksessa.
Kummassakin kyselytutkimuksessa suunnitelluilla otos- ja painotusmenettelyilld varmistettiin otannan
edustavuus. Lisdtietoja on saatavilla tutkimuksen tehneiden yritysten loppuraporteista, jotka julkaistaan
yhdessé timén tulostaulun kanssa.

18 Ks. tarkempia tietoja SWD(2015) 181 final, 21.9.2015.

Ks. luku 2.5 asiakirjassa 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




2. KULUTTAJAOLOSUHDEINDEKSI

Kuluttajaolosuhdeindeksi on maakohtaisesti laskettu yhdistelméindikaattori, jota kaytetdin
kansallisten kuluttajaympéristdjen vertailuanalyysiin.

Se perustuu joukkoon keskeisid (kotimaisia liitketoimia koskevia) indikaattoreja, jotka ovat
perdisin EU:n laajuisista kuluttajien ja véhittdismyyjien kyselytutkimuksista. Indikaattorit on
ryhmitelty kolmeen péépilariin, joilla on kokonaistuloksissa sama painotus (33,3 %):

e tiedot ja luottamus (jossa on kaksi erillistd alapilaria, joiden molempien painotus on 16,7
%)

e sddnnodsten noudattaminen ja tdytdntoonpano ja

e valitukset ja riidanratkaisu.

Kunkin (ala)pilarin tulos lasketaan yksinkertaisesti sen sisdltdmien indikaattorien aritmeettisena
keskiarvona. Kuluttajaolosuhdeindeksin teoreettinen vaihteluvéli on 0-100, silld sen pohjana
olevat  perusindikaattorit ilmaistaan  prosenttiosuuksina. Alla on tarkka kuvaus
kuluttajaolosuhdeindeksin perustana olevista indikaattoreista.

Taulukko 1: Kuluttajaolosuhdeindeksi ja sen osa-alueet

Kuluttajakysely Vahittaismyyjien kysely

PILARI 1: TIEDOT JA LUOTTAMUS - 33,3 %

Tietoja koskeva alapilari — 16,7 %

Kuluttajien oikeuksien tuntemus: Kuluttajien | Kuluttajien oikeuksien tuntemus:
kolmeen kysymykseen (etdostosten harkinta- | Vahittaismyyjien viiteen kysymykseen
aika, tuotetakuut ja tilaamattomat tuotteet) | (tuotetakuut, laskujen liittdminen
antamien oikeiden vastausten keskimaarainen | markkinointiaineistoon, tarjoustuotteiden
osuus. rittdmaton maara, lapsille tarkoitettujen

tuotteiden  mainostaminen ja  maksullisten
puhelinnumeroiden kayttd) antamien oikeiden
vastausten keskimaarainen osuus.

Luottamusta koskeva alapilari — 16,7 %

Luottamus organisaatioihin: Niiden kuluttajien
keskimaarainen osuus, jotka katsovat, etta
heidan kotimaansa viranomaiset suojelevat
heidan oikeuksiaan kuluttajina; vahittaismyyjat ja
palveluntarjoajat kunnioittavat heidan oikeuksiaan
kuluttajina; ja ettd kuluttaja-asioihin erikoistuneet
kansalaisjarjestét suojelevat heidan oikeuksiaan
kuluttajina.

Luottamus oikeussuojakeinoihin: Niiden
kuluttajien keskima&arainen osuus, jotka katsovat,
ettd heidan kotimaassaan vahittadismyyjien ja
palveluntarjoajien kanssa syntyvat riidat on




Kuluttajakysely

Vahittdismyyjien kysely

helppo ratkaista tuomioistuinten ulkopuolisissa

elimissa ja ettd riidat on helppo ratkaista
tuomioistuimissa.
Luottamus tuoteturvallisuuteen: Niiden | Luottamus tuoteturvallisuuteen: Niiden

kuluttajien osuus, jotka katsovat, etta lahes kaikki
heidan kotimaansa markkinoilla olevat muut kuin
elintarviketuotteet ovat turvallisia tai ettd vain
harvat tuotteista eivat ole turvallisia.

vahittdismyyjien osuus, jotka katsovat, ettad lahes
kaikki niiden kotimaan markkinoilla olevat muut
kuin elintarviketuotteet ovat turvallisia tai etta vain
harvat tuotteista eivat ole turvallisia.

Luottamus ymparistovaittamiin: Niiden
kuluttajien  osuus, jotka pitdvat useimpia
tavaroista ja palveluista heidan kotimaassaan
esitettyja ymparistovaittamia luotettavina.

Luottamus ymparistovaittamiin: Niiden
vahittdismyyjien osuus, jotka pitavat useimpia
tavaroista ja palveluista niiden kotimaassa ja
toimialalla esitettyja ymparistovaittamia
luotettavina.

Luottamus verkko-ostoksiin: Niiden kuluttajien
osuus, jotka suhtautuvat luottavaisesti tavaroiden
tai palvelujen ostamiseen verkon kautta
kotimaansa vahittaismyyjilta tai palveluntarjoajilta.

Luottamus verkkomyyntiin: Niiden
vahittdismyyjien  osuus, jotka  suhtautuvat
luottavaisesti verkkomyyntiin vain kotimaansa
kuluttajille tai verkkomyyntiin sekad kotimaahansa

ettd muihin EU-maihin.

PILARI 2: SAANNOSTEN NOUDATTAM

INEN JA TAYTANTOONPANO - 33,3 %

Sopimattomat kaupalliset menettelyt: Niiden

kuluttajien keskimaarainen osuus, jotka
iimoittavat kohdanneensa kotimaansa
vahittdismyyjien tai palveluntarjoajien taholta

sopimattomia kaupallisia menettelyja viimeisten
12 kuukauden aikana (toistuvat myyntipuhelut tai

-viestit, valheelliset rajoitetun ajan voimassa
olevat tarjoukset, valheelliset ilmaistarjoukset,
rahan  pyytaminen valheellisen  palkinnon

saamiseksi tai muut sopimattomat kaupalliset
menettelyt).

Sopimattomat kaupalliset menettelyt: Niiden
vahittdismyyjien keskimaarainen osuus, jotka
iimoittavat havainneensa kotimaisten
kilpailijoidensa harjoittavan sopimattomia
kaupallisia menettelyja viimeisten 12 kuukauden
aikana (toistuvat myyntipuhelut tai -viestit,
valheelliset rajoitetun ajan voimassa olevat
tarjoukset, valheelliset ilmaistarjoukset, maksun
pyytaminen tilaamatta Iahetetyistd tuotteista,
valheelliset tuotearvostelut tai muut sopimattomat
kaupalliset menettelyt).

Muut laittomat menettelyt: Niiden kuluttajien
keskimaarainen osuus, jotka iimoittavat
kohdanneensa epaoikeudenmukaisia
sopimusehtoja tai odottamattomia maksuja
vahittdismyyjien tai palveluntarjoajien taholta
kotimaassaan viimeisten 12 kuukauden aikana.

Kuluttajalainsaadannon noudattaminen:
Niiden vahittdismyyjien keskimaardinen osuus,
jotka katsovat, etta niiden kotimaassa kilpailijat
noudattavat kuluttajalainsdadantoa,
kuluttajalainsdadannén noudattaminen niiden
toimialalla on helppoa ja kuluttajalainsdadannon
noudattamisen  kustannukset ovat niiden
toimialalla kohtuulliset.




Kuluttajakysely Vahittaismyyjien kysely

Kuluttaja- ja tuoteturvallisuuslainsdadannon
taytantéonpano: Niiden vahittaismyyjien
keskimaarainen osuus, jotka katsovat, etta niiden
toimialalla ja kotimaassa viranomaiset valvovat
aktiivisesti kuluttajalainsdddannén noudattamista
ja varmistavat sen, kuluttajajarjestét valvovat
aktiivisesti kuluttajalainsdddanndn noudattamista,
itsesdantelyelimet valvovat aktiivisesti keskeisten
kaytannesaantdjen noudattamista,
tiedotusvalineet uutisoivat saanndllisesti
yrityksista, jotka eivat noudata
kuluttajalainsdadantda, ja viranomaiset valvovat
aktiivisesti tuoteturvallisuuslainsdddannén
noudattamista ja varmistavat sen.

PILARI 3: VALITUKSET JA RIIDANRATKAISU - 33,3 %

Ongelmat ja valitukset: Yhdistelmaindikaattori,
joka perustuu kysymyksiin viimeisten
12 kuukauden aikana kotimaassa tapahtuneen
tavaroiden tai palvelujen ostamisen tai kayton
yhteydessa esiintyneistd ongelmista, eri elimille
(vahittaismyyjat/palveluntarjoajat, valmistajat,
viranomaiset, vaihtoehtoiset riidanratkaisuelimet
ja  tuomioistuimet)  tehdyistd  valituksista,
valittamatta jattamisen syista seka
tyytyvaisyydesta valitusten kasittelyyn.

Osallistuminen vaihtoehtoisiin
riildanratkaisumenettelyihin: Niiden
vahittadismyyjien osuus, jotka ovat halukkaita tai
lain mukaan velvollisia kayttdmaan vaihtoehtoisia
riidanratkaisumenettelyja
kuluttajavalitustapauksissa.

3. TULOSTEN ESITTAMINEN

Tulokset esitetddn tdssd tulostaulussa maittain tai yhdistetysti EU28-maiden tasolla. Jotkin
tulokset esitetddn taulukossa 2 kuvattujen erilaisten maaryhmien (“alueelliset ryhmit”) mukaan.

Taulukko 2: Yleiskatsaus alueellisista ryhmisti

Pohjoiset EU-maat /

pohjoinen Tanska, Viro, Latvia, Liettua, Suomi ja Ruotsi

Eteldiset EU-maat /

cteld Kypros, Kreikka, Espanja, Italia, Malta ja Portugali

Léntiset EU-maat / | Itévalta, Belgia, Saksa, Ranska, Irlanti, Luxemburg, Alankomaat
lansi ja Yhdistynyt kuningaskunta

Itdiset EU-maat / itd Bulgaria, T$ekki, Unkari, Kroatia, Puola, Romania, Slovenia ja
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Slovakia

Islannin ja Norjan tulokset esitetddn tulostaulussa erikseen EU-maiden tulosten jélkeen.

Tilastollisesti merkitsevdt muutokset on merkitty taulukoihin tdhdellda (*). Tilastollinen
merkitsevyys lasketaan 95 prosentin luottamustasolla, eli nollahypoteesi on hylétty viiden
prosentin todennékdisyystasolla.

Useimmat kuluttajatulostaulun perustana olevat tiedot ovat saatavilla tietojen levittimiseen
tarkoitetussa verkkotietokannassa®.

LuTE II: TULOKSET TARKEMMIN ERITELTYINA

Liitteessd II esitetdéin tulostaulun perustana olevien kahden EU:n laajuisen kyselytutkimuksen
tulokset. Tulokset esitetdédn koko kuluttajaolosuhdeindeksin, tulostaulun kolmen pilarin sekéd
keskeisten indikaattorien osalta.

1. KULUTTAJAOLOSUHDEINDEKSI EUROOPASSA

Taulukossa 3 esitetddn kokonaisindeksi EU:n tasolla, kunkin yksittdisen osa-alueen ja niiden
osien pisteet sekd parhaiten ja heikoiten suoriutuneiden maiden pisteet ja ndiden viliset erot.

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

scoreboards_en
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Taulukko 3: Kuluttajaolosuhdeindeksi, EU28 (2018): kokonaistulokset ja erittely pilarin ja
indikaattorin mukaan

KULUTTAJAOLOSUHDEINDEKSI EU-28 VAH. ENINT. VAIHTELU
63,0 53,2 71,4 18,1
PILARI 1: TIEDOT JA LUOTTAMUS - 33,3 % 55,9 43,5 65,1 21,6
Tietoja koskeva alapilari — 16,7 % 49,2 34,1 56,8 22,7
Kuluttajien tiedot kuluttajien oikeuksista 44,8 25,2 59,5 34,3
Vahittdismyyjien tiedot kuluttajien oikeuksista 53,6 37,8 61,5 23,7
Luottamusta koskeva alapilari — 16,7 % 62,5 47,0 74,4 27,4
Kuluttajien luottamus organisaatioihin 65,5 50,7 83,8 33,1
Kuluttajien luottamus oikeussuojakeinoihin 37,9 25,1 52,3 27,2
Kuluttajien luottamus tuoteturvallisuuteen 69,7 49,7 84,5 349
Vahittdismyyjien luottamus tuoteturvallisuuteen 74,4 51,3 90,1 38,8
Kuluttajien luottamus ympéristévaittamiin 55,3 40,1 80,7 40,6
Vahittaismyyjien luottamus ymparistévaittamiin 70,8 49,5 85,3 35,8
Luottamus verkko-ostoksiin 71,7 43,4 85,0 41,6
Luottamus verkkomyyntiin 54,9 24,4 79,0 54,6
PILARI 2: SAANNOSTEN NOUDATTAMINEN JA TAYTANTOONPANO - 33,3 % 73,8 62,5 84,3 21,8
Kuluttajilta ei ilmoituksia sopimattomista kaupallisista menettelyista 77,6 64,1 93,2 29,1
Vahittdismyyjiltd ei ilmoituksia sopimattomista kaupallisista menettelyista 71,7 47,2 82,9 35,7
Ei muita laittomia menettelyja 88,8 78,9 95,6 16,7
Vahittdismyyjien ndkemys kuluttajalainsddddnnon noudattamisesta 69,0 53,9 80,5 26,6
Vahittdismyyjien ndkemys kuluttaja- ja tuoteturvallisuuslainsaddannon taytantédnpanosta 61,9 47,6 77,2 29,6
PILARI 3: VALITUKSET JA RIIDANRATKAISU - 33,3% 59,5 46,9 80,0 33,1
Ongelmat ja valitukset -yhdistelméaindikaattori 88,5 82,6 93,6 11,1
Vahittdismyyjien osallistuminen vaihtoehtoisiin riidanratkaisumenettelyihin 30,4 7,4 68,5 61,1

Léihde: Kuluttajien ja vihittdismyyjien asenteita rajat ylittdvdd kauppaa ja kuluttajansuojaa kohtaan koskevat kyselytutkimukset.

Seuraavassa kaaviossa tutkimukseen osallistuneet maat asetetaan paremmuusjérjestykseen
kuluttajaolosuhdeindeksin keskiméardisen pistemadrin mukaan. Siind esitetdén liséksi kolmen
viimeisimman kierroksen vilisten yleisarvioiden erot.
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Kaavio 1: Kuluttajaolosuhdeindeksi — kokonaisindikaattori, 2018

2018-2016 2016-2014
SE 71,4 +0,7 +0,2
DK 69,8 +2,5 -0,7
FI 69,4 +1,6 -0,5
NL 68,7 +1,4 -0,3
AT 67,7 -1,5 +2,4
HU 67,7 +2,6 +3,1
LU 67,1 -2,0 +2,4
BE 66,3 +1,0 -0,8
SI 65,5 +1,3 +3,9
DE 65,2 -3,0 +3,1
IE 64,3 -5,9 +5,7
PT 64,0 -1,2 +4,7
MT 63,4 -3,8 +0,4
FR 63,2 -5,2 +6,6
EU-28 63,0 -1,8 +2,9
UK 62,1 -8,0 +5,7
IT 62,0 +2,1 +2,4
cz 61,5 +2,1 +1,2
RO 61,1 +2,1 +0,1
ES 61,0 -0,7 +0,8
EE 59,7 -2,0 -0,9
(4 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
M Tiedot ja luottamus ® Noudattaminen ja taytantéénpano Valitukset ja riidanratkaisu

Léhde: Kuluttajien ja vdhittdismyyjien asenteita rajat ylittdvid kauppaa ja kuluttajansuojaa kohtaan koskevat
kyselytutkimukset, kuluttajaolosuhdeindeksi.

23



1.1.  Tiedot ja luottamus
Kuluttajaolosuhdeindeksin tietoja ja luottamusta koskevassa pilarissa arvioidaan, missd médrin
a) kuluttajat ja véhittdismyyjét tuntevat kuluttajien keskeiset oikeudet

b) kuluttajat luottavat organisaatioihin, jotta nidméa varmistavat kuluttajien oikeuksien
noudattamisen ja/tai tdytdntoonpanon, ja luottavat oikeussuojakeinojen tehokkuuteen ja

c) kuluttajat luottavat heiddn kotimaassaan markkinoilla saatavilla olevien tuotteiden
turvallisuuteen ja ympéristovaittdmiin.

Kaaviossa 2 esitetddn tietoa ja luottamusta koskevan pilarin pisteet EU-maittain seka pisteiden
muutokset kolmen viime tutkimuskierroksen osalta.
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Kaavio 2: Tietoja ja luottamusta koskeva pilari, maakohtaiset tulokset, 2018 (asteikko 0-100)

DK

FI

cz

AT

NL

LU

DE

BE

SE

ES

PL

IE

IT

SI

EU-28

UK

HU

SK

FR

MT

PT

EE

RO

LV

LT

cYy

HR

EL

BG

NO

60,2
60,2
60,0
59,1
59,1
58,2
57,9
57,9
57,0
56,8

56,8

58,6

65,1

64,0

2018-2016
+2,5

+0,3
+3,4

-5,3

+1,2

+2,3

2016-2014
-0,5

-1,1

+1,4

+4,2
+7,9
+2,8
+0,9
+10,8
-3,3

+0,3

+0,6

-1,2

Léhde: Kuluttajien ja vihittiismyyjien

kyselytutkimukset.

asenteita rajat ylittdvid kauppaa ja kuluttajansuojaa kohtaan koskevat
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1.2. Sidannosten noudattaminen ja tiytintoonpano

Kuluttajaolosuhdeindeksin toisessa pilarissa tarkastellaan sddnndsten noudattamista ja
tdytantoonpanoa sekd kuluttajien ettd véahittdismyyjien arvioiden perusteella.

Siiné tarkastellaan, missd mddrin kuluttajat ja vihittdismyyjat kokevat tai kohtaavat (muiden)
vihittdismyyjien sopimattomia menettelyjd kotimaansa markkinoilla sekd miten helppoa tai
kallista kuluttajalainsdddénnén noudattaminen on vihittdismyyjille. Siinéd tarkastellaan lisdksi,
onko kuluttajasddntdjd ja muiden kuin elintarviketuotteiden tuoteturvallisuussddntdja pantu
riittdvisti tdytdntoon. TAma perustuu véhittdismyyjien tekemiin arvioihin niiden alalla toimivista
useista organisaatioista ndiden valvontatyon yhteydessa.

Kaaviossa 3 esitetdédn sddnndsten noudattamista ja tdytantdonpanoa koskevan pilarin pisteet
maittain seki pisteiden muutokset kolmen viime tutkimuskierroksen osalta.
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Kaavio 3: Sidinnésten noudattamista ja tiytintoonpanoa koskeva pilari, maakohtaiset tulokset,
2018 (asteikko 0-100)

2018-2016 2016-2014

LU 84,3 -0,1 +2,9
IE 80,3 -2,5 +6,4
NL 79,9 +1,9 +0,8
FR 79,9 -3,2 +7,9
UK 79,0 -5,1 +3,8
AT 78,8 +0,7 +2,3
BE 78,6 +0,4 -0,1
DK 78,2 +1,3 -0,1
MT 78,2 +4,1 +1,9
FI 77,0 +0,8 -1,4
IT 76,3 +3,3 +3,4
SE 76,2 +1,3 +1,3
EE 74,3 -0,4 +0,1
RO 74,2 +1,4 +2,0
HU 74,2 +3,5 +3,6
EU-28 73,8 -1,3 +3,1
DE 73,6 -4,2 +2,1
cy 73,5 +2,5 +0,4
LT 73,2 -0,1 +2,8
SI 73,0 +3,4 -0,5
PT 71,7 -1,9 +4,2
LV 70,0 +0,4 -1,3
Cz 67,1 +1,2 +1,7
ES 65,6 -1,2 +3,5
HR 65,1 +2,0 +3,5
SK 65,0 +1,5 +1,1
EL 64,5 -1,0 +2,3
PL 63,2 +2,5 +3,1
BG 62,5 +1,3 +1,3
IS 75,9 -0,4 +2,5
NO 79,8 +2,2 -0,9

Léihde: Kuluttajien ja vihittdismyyjien asenteita rajat ylittdvdd kauppaa ja kuluttajansuojaa kohtaan koskevat kyselytutkimukset.
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1.3.  Valitukset ja riidanratkaisu

Kuluttajaolosuhdeindeksin kolmannessa pilarissa tarkastellaan, valittavatko kuluttajat, jos he
ovat kohdanneet ongelmia tavaroita ja palveluja ostaessaan tai kdyttdessdin, ja miten tyytyviisid
he ovat valitusten késittelyyn. Siiné tarkastellaan myos véhittdismyyjien tietoisuutta ja kasitysta
tuomioistuinten ulkopuolisista riidanratkaisumenettelyistd koko EU:ssa.

Kaaviossa 4 esitetddn kuluttajaolosuhdeindeksin valituksia ja riidanratkaisua koskevan pilarin
pisteet EU-maittain seké pisteiden muutokset kolmen viime tutkimuskierroksen osalta.
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Kaavio 4: Valituksia ja riidanratkaisua koskeva pilari, maakohtaiset tulokset, 2018 (asteikko 0—

100)
2018-2016 2016-2014

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

Léhde: Kuluttajien ja vihittdismyyjien asenteita rajat ylittivid kauppaa ja kuluttajansuojaa kohtaan koskevat kyselytutkimukset.
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2. TULOKSET KULUTTAJAOLOSUHDEINDEKSIN OSA-ALUEITTAIN
2.1. Kuluttajien luottamus

Luottamus on tdrked tekiji, joka kannustaa kuluttajia osallistumaan aktiivisesti
kuluttajamarkkinoille. Téssd luvussa esitetddn kyselytutkimuksen tulokset tulostaulun eri
luottamusindikaattorien osalta.

2.1.1. Luottamus organisaatioihin

Kaaviossa 5 esitetddn, miten luottavaisia kuluttajat ovat sithen, ettd viranomaiset ja
riippumattomat kuluttajajirjestdt suojelevat heidén oikeuksiaan kuluttajina, ja ovatko he sitd
mieltd, ettd myos vahittdismyyjét/palveluntarjoajat kunnioittavat néité oikeuksia.

Kaavio 5: Kuluttajien luottamus organisaatioihin, EU28, 2018 (tiysin samaa mielti tai samaa
mielti olevien kuluttajien prosenttiosuus)

100 ~
m -
2
70 -
a] -
50 -
40
m -
20 -
0 -
0
Niiden kuluttsjien prosenttiosuus, jotka Niiden kuluttzjien prosenttiosuus, jotka Niden kuluttsjien prosenttiosuus, jotka
katsovat, etta luottavat viranomaisten suojelevan luottavat rippumattomien
vihittdismyyjit/palveluntarjozjat heidan oikeuksiaan kuluttajina kuuttajgjarjestdjen suogjelevan heidan
yleisest ottaen kunnioittavat heidan oikeuksiaan kuluttajina
oikeuksizan kuluttsjina
2018-2016 -2.9* -5.4* -10.7*
2016-2014 +5.7¢ +8.8* +10.0*
2014-2012 +12.1* +2.5* -12.9*
2012-2011 -6.5* -3.4% +2.1*
2011-2010 -0,1 -0,2 +4.2*
2010-2009 +7.0* +7.4% +4.6*
2009-2008 -1.1* +1.1* 0,0

Léiihde: Kuluttajien asenteita rajat ylittdvdd kauppaa ja kuluttajansuojaa kohtaan koskeva kyselytutkimus: Missd mddrin olette
samaa tai eri mieltd seuraavista viittimisti? (MAASSAMME)... perusjoukko: EU28-maiden®' vastaajat (n=26 532).

2l Kroatia on sisiltynyt EU28-maihin vuodesta 2012 lihtien (ensimmiinen vuosi, jona siti tutkittiin). Sama koskee

kaikkia tdmén tulostaulun tietoja.
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Kaaviossa 6 esitetddn kuluttajien luottamuksen taso yksittdisiin organisaatioihin seké

keskimaariisesti maittain.

Kaavio 6: Kuluttajien luottamus organisaatioihin, maakohtaiset tulokset, 2018 (tiiysin samaa mielti

tai samaa mieltii olevien kuluttajien prosenttiosuus)

Yleisesti ottaen

Selitys: - .
vihittaismyyjit ja Luotatte siihen, ettd Lu{)} atte siihen, cttd Kuluttajien
@ parhaat tulokset (ylin 25 % tuloksista) palveluntarjoajat  |viranomaiset suojelevat k‘ l” Sl keskimadrii Ero
parempi keskitaso (S0-75 % tuloksista) kunnioittavat oikeuksianne e utta]arlarjest(.:t luottamus | 2018-2016
heikompi keskitaso (25-50 % tuloksista) . . . suojelevat oikeuksianne L
@ huonoimmat tulokset (alin 25 % tuloksista) . kuluttajana organisaatioihin
EU-28 72 63 61 65 -6 *
BE 74 61 66 67 -T*
BG 67 52 35 51 +3
cz 77 58 51 62 +6*
DK 82 82 68 77 0
DE 75 68 56 66 -16 *
EE 82 73 58 71 +3
IE 83 74 61 73 -11*
EL 60 53 39 51 +5*
ES 70 59 68 65 +5 *
FR 64 52 59 59 24 *
HR 64 33 56 51 0
IT 64 59 64 62 +3*
ie . cY 48 57 50 52 4
4 LV 73 55 44 57 -1
i LT 75 56 58 63 SH ) <
k o LU 81 78 65 75 -10 *
Q HU 84 86 81 84 +
N—' MT 74 83 71 76 +11*
NL 82 78 68 76 +
AT 81 82 60 74 -9 *
Fl PL 76 59 69 68 +
PT 62 62 65 63 +
RO 72 53 52 59 -2
SI 73 48 55 59 +1
SK. 80 55 49 61 +4 %
FI 82 83 75 80 +2
v o SE 74 75 48 66 0
‘ - ‘ - ‘ UK 80 74 62 72 14 *
} IS | 64 51 } 66 ‘ ‘ 60 } +1
NO 76 81 58 72 -1

Léiihde: Kuluttajien asenteita rajat ylittdvdd kauppaa ja kuluttajansuojaa kohtaan koskeva kyselytutkimus: Missd mddrin olette
samaa tai eri mieltd seuraavista vdittamistd? (MAASSAMME)... perusjoukko: kaikki vastaajat (n=28 037).

2.1.2. Luottamus oikeussuojakeinoihin

Kun kuluttajat asioivat véhittdismyyjien ja palveluntarjoajien kanssa, on tirkedd, ettd he tietdvit,
ettd heilld on kéytdssddn riidanratkaisumenettelyjd, joilla voidaan ratkaista yritysten kanssa

syntyneitd yksittdisié riitoja ja saada korvausta.
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Kaaviossa 7 esitetddn niiden kuluttajien osuus, jotka ovat sitd mieltd, ettd riitojen ratkaisu
véhittdismyyjien ja palveluntarjoajien kanssa on helppoa joko tuomioistuinten ulkopuolisissa
elimissé tai tuomioistuimissa.

Kaavio 7: Kuluttajien luottamus oikeussuojakeinojen tehokkuuteen, EU28, 2018 (tiysin samaa
mielti tai samaa mielti olevien kuluttajien prosenttiosuus)

50
45
40
35
30
25
20
15 +
10 +
5 -
0
Niiden kuluttajien prosenttiosuus, joiden mielesta kiistat Niiden kuluttajien prosenttiosuus, joiden mielesta kiistat
vahittdismyyjien ja palveluntarjoajien kanssa on helppo vahittaismyyjien ja palveluntarjoajien kanssa on helppo
ratkaista ilman oikeudenkayntia (esim. valimiesmenettelyssa, ratkaista tuomioistuimissa
sovittelussa tai neuvotteluelimessa)
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%

Léihde: Kuluttajien asenteita rajat ylittdvid kauppaa ja kuluttajansuojaa kohtaan koskeva kyselytutkimus: Missd mddrin olette
samaa tai eri mieltd seuraavista vdittamistd? (MAASSAMME)... perusjoukko.: EU28-maiden vastaajat (n=26 532).
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Kuluttajien luottamuksen taso oikeussuojakeinojen tehokkuuteen esitetdéin maittain kaaviossa 8.

Kaavio 8: Kuluttajien luottamus oikeussuojakeinojen tehokkuuteen, maakohtaiset tulokset, 2018
(tdysin samaa mielti tai samaa mielti olevien kuluttajien prosenttiosuus)

Selitys: Kiistat vah‘mz.a‘lsmyy_ucn Ja Kuluttajien
palveluntarjoajien kanssa on .. R L b
@ parhaat tulokset (ylin 25 % tuloksista) h S Kiistat vahit jjien ja kesk
elppo ratkaista ilman A Ero
parempi keskitaso (5075 % tuloksista) ) R palveluntarjoajien kanssa on luottamus
heikompi keskitaso (25-50 % tuloksista) oikeudenkayntid (esim. helppo ratkaista . . . 2018-2016
@ huonoimmat tulokset (alin 25 % tuloksista) vilimiesmenettelyssi, sovittelussa Keinoihi
s . " einoihin
tai neuvot 1 )
EU-28 43 33 38 8 *
BE 36 26 31 2
BG 30 26 28 0 |
CczZ 49 34 42 +7*
DK 54 50 52 7% |
DE 40 36 38 21 *
EE 33 18 25 3% ‘
1IE 54 43 49 10 *
EL 48 39 43 +5*
ES 46 33 39 +3
FR 37 24 31 31* ‘
HR 37 24 30 0
1T 43 32 37 +7*
CY 37 3 34 +3
LV 36 26 31 +5 *
LT 48 34 41 +16 *
LU 8 37 37 -18 *
HU 45 31 38 +13 %
T 62 T8 45 6
L 51 43 47 +8 *
AT 52 44 48 9 *
PL 40 24 32 2
PT 34 22 28 6 * ‘
RO 49 43 46 10 *
SI 29 54 42 1
SK. 33 17 25 2
FI 59 32 46 +1
SE 38 18 28 0
UK 49 40 45 17 *
} IS | 26 | 31 | | 29 | 5 ‘ I
NO 47 39 43 0

Léiihde: Kuluttajien asenteita rajat ylittivdd kauppaa ja kuluttajansuojaa kohtaan koskeva kyselytutkimus: Missd mddrin olette
samaa tai eri mieltd seuraavista vdittamistd? (MAASSAMME)... perusjoukko. kaikki vastaajat (n=28 037)

2.2.  Kuluttajien oikeuksien tuntemus

Tulostaulussa tarkastellaan myos sitd, missd madrin kuluttajat ja vahittdismyyjat tuntevat
kuluttajien (keskeisid) oikeuksia.
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Kaavio 9: Merkityksellisen lainsiidinnon tuntemus kuluttajien keskuudessa, EU28, 2018 (oikein

vastanneiden kuluttajien prosenttiosuus

)22, 23

70

50 |

30

10

Etdostosten harkinta-aika Viallisten tuotteiden takuu Tilaamattomat tuotteet

2018-2016 -7.0* -6.7* +1.0*

2016-2014 +11.0* +5.5% +0.9*

2014-2012 - - +2.1%

2012-2011 - - -4.6*

Léiihde: Kuluttajien asenteita rajat ylittdvdd kauppaa ja kuluttajansuojaa kohtaan koskeva kyselytutkimus. Perusjoukko: EU28-
maiden vastaajat (n=26 532).

22

23

Kyselytutkimuksen kysymykset, jotka koskivat viallisten tuotteiden takuuta (Kuvitelkaa, ettd uutena 18
kuukautta sitten ostamanne sdhkoélaite rikkoutuu ilman, ettd se on teiddn syynne. Ette ostanut tai saanut
laajennettua kaupallista takuuta. Onko teilld oikeus saada laite korjatuksi tai korvatuksi ilmaiseksi?”) ja
etdostosten harkinta-aikaa (“Oletetaan, etté tilaatte uuden séhkolaitteen postitse, puhelimitse tai verkossa. Onko
teilld oikeus palauttaa tuote neljadn pdivin kuluessa sen toimituksesta ja saada rahanne takaisin ilman, ettd
ilmoitatte syytd?””), muotoiltiin eri tavoin vuodesta 2014 ldhtien. Tuloksia ei voi vertailla aiempien
tulostaulujen tuloksiin. Tilaamattomia tuotteita koskevaa kysymystd ("Kuvitelkaa, ettd saatte postissa kaksi
opetus-DVD:td, joita ette ole tilannut, ja niitd koskevan 20 euron laskun. Onko teiddin maksettava lasku?”) ei
muutettu.

Tilastollisesti merkitsevét erot on merkitty tdhdelld. Tilastollinen merkitsevyys lasketaan 95 prosentin
luottamustasolla, eli nollahypoteesi on hylétty viiden prosentin todennékdisyystasolla.
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Kaaviossa 10 esitetdéin niiden kuluttajien osuus maittain, jotka ovat vastanneet oikein jokaiseen

kolmeen tietoja koskevaan kysymykseen.

Kaavio 10: Merkityksellisen lainsiidinnon tuntemus kuluttajien keskuudessa, maakohtaiset
tulokset, 2018 (oikein vastanneiden kuluttajien prosenttiosuus)

Selitys:

.parhaat tulokset (ylin 25 % tuloksista)
parempi keskitaso (50-75 % tuloksista)
heikompi keskitaso (25-50 % tuloksista)

@ huonoimmat tulokset (alin 25 % tuloksista)

Kolmeen tietoja

koskevaan
Etéostosten tV]atlh?;en Tilaamattomat k)‘/tsxmyksie; Ero
harkinta-aika | orooon tuotteet annettujen olkelden 15416 7016
takuu vastausten
keskimiérdinen
prosenttiosuus
EU-28 60 39 36 45 4 ]
BE 47 44 41 44 2
BG 48 39 37 41 3%
cz 76 72 31 60 1
DK 58 59 47 55 0
DE 74 35 41 50 -6 *
EE 50 46 50 49 2
IE 44 31 46 40 ST
EL 22 36 18 25 2 |
ES 60 57 18 45 1
FR 50 22 37 36 17 *
HR 55 27 22 35 -1
T 66 60 36 54 9 *
CY 36 50 26 37 -1
LV 46 41 45 44 4%
LT 45 23 26 31 EXa
LU 70 26 42 46 8*
HU 74 20 35 43 2
MT 49 55 41 48 ¥l
NL 68 29 30 42 0
AT 69 32 41 47 7
PL 70 33 45 49 ¥l \
PT 38 66 25 5] 11
RO 50 43 15 37 2 \
St 62 33 47 47 5%
SK 68 65 41 58 2
FI 38 18 51 36 3
SE 59 37 28 41 0
UK 54 24 42 40 -15* ]
[IS__] 36 45 60 il 47 1] ‘
[ NO | 61 51 46 i 53 1|

Léihde: Kuluttajien asenteita rajat ylittdvid kauppaa ja kuluttajansuojaa kohtaan koskeva kyselytutkimus. Perusjoukko: kaikki

vastaajat (n=28 037).
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Kaaviossa 11 esitetdén tiettyjen kuluttajasddntdjen tuntemus EU:n véhittdismyyjien keskuudessa.

Kaavio 11: Vihittiismyyjien kuluttajalainsifidinnon tuntemus, EU28, 2018 (oikein vastanneiden
vihittiismyyjien prosenttiosuus)

100
90
80
70 +
60
50 -
40
30 +
20 +
10

0

Lapsille tarkoitettujen  Tuotteen kuvaileminen Laskun liittdminen Tarjouskampanja Viallisten tuotteiden
tuotteiden "ilmaiseksi”, vaikkase  markkinointiaineistoon  tuotteesta, jota ei ole takuu
mainostaminen suoraan edellyttaa soittoa riittdvasti varastossa
vanhemmille maksulliseen
kohdistetuilla mainoksilla  puhelinnumeroon

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* -

Léihde: Vihittdismyyjien asenteita rajat ylittdvid kauppaa ja kuluttajansuojaa kohtaan koskeva kyselytutkimus. Perusjoukko:
EU28-maiden vastaajat (n=10 196), lukuun ottamatta viallisten tuotteiden takuuta koskevaa kysymystd, joka koskee vain niitd
véahittdismyyjid, jotka myyvdt muita kuin elintarviketuotteita (n=4 222).
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Kaaviossa 12 esitetddn niiden vihittdismyyjien osuus maittain, jotka ovat vastanneet oikein
jokaiseen viiteen kuluttajalainsddddnnon tuntemusta koskevaan kysymykseen.

Kaavio 12: Vihittiismyyjien kuluttajalainsifidinnon tuntemus, maakohtaiset tulokset, 2018 (oikein
vastanneiden vihittiismyyjien prosenttiosuus)

Lapsille Viiteen tietoja

selitys: Koitettui Tuotteen Kok
tarkaletien |y aileminen Tariouskampani oskeuaan
@ parhast tulokset (ylin 25 % tuloksista) tuctteiden “imaiseksr, vaikka Laskun atuotteesta kysymykseen
50-75 % tuloksista) mainostaminen 4 "'".A.. littaminen otasiol ‘ Viallisten annettujen Ero
suoraan 5888 | markkincintisinei| 1272 217 tuotteiden takuu oikeiden 2018-2016
@ huonoimmat tulokset (slin 25 % tuloksista) vanhemmille soittos stoon fiittgvasti vastausten
" » maksulliseen varastossa b
kohdistetuilla ) keskimasrsinen
L puhelinnumeroon .
mainoksilla prosenttiosuus
EU-28 7! 66 58 41 31 54 =0
BE. 7 70 67 52 40, 2
BG 6. 4 27 2 35 . 2
C. 7. 3 46 39 6
DK 3 7 71 3]
\* D bl b b5 £ 3 -
EE 69 3 -
31 3. 2 -
EL 44 47 4 3 *:
B8 77 66 4 o)
79 71 63 4 2 -1
HF i3 47 23 A 2 2
IT 2 47 5 4 £l
cY. 3 3] 6 43 4 4 -7
. LV 7 3 32 1 3 2 -8
LT 1 4 4 4 2 -
LU 3 74 2 47 28 55 o,
. HU 1 ] 46 1 22 -
MT 4 47 4 29 2 4 )
NL 3 73 27 0 *
T 68 73 2 44 1 -2
L 72 67 4 2 4 0
! » T 53 7 4 44 =
C ) 7 § 7 : )
64 64 3 4 -1
X 3 Bl 55 b G 3 3
- 88 69 3 3 3 31 3l
v 81 71 3 6 28 1 4
- “ 64 56 g 33 18 44 0
[B.] 71 [ 83 [ 62 [ 23 I 61 1f 64 J=5.]
[0 70 [ 7 [ 59 | 3 | 48 11 58 =1

Léihde: Vihittdismyyjien asenteita rajat ylittdvid kauppaa ja kuluttajansuojaa kohtaan koskeva kyselytutkimus. Perusjoukko.

kaikki vastaajat ( n=10 74 7). Viallisten tuotteiden takuuta koskeva kysymys (kysymys 5) koskee vain niitd
vahittdismyyjid, jotka myyvdt muita kuin elintarviketuotteita (n=4 542).

2.3. Sainnosten noudattaminen ja tiytintoonpano

Tulostaulussa tarkastellaan sdédnndsten noudattamista ja tdytdntoonpanoa kuluttajien ja
véhittdismyyjien nédkokulmasta. Siind arvioidaan kuluttajalainsddddnndn ja -sddnndsten
noudattamista ja niiden taytdntoonpanoa sen perusteella, minkilaisia kokemuksia kuluttajilla ja
véhittdismyyjilld on sopimattomista kaupallisista menettelyistd ja muista laittomista
menettelyistd, kuluttajasddanndsten noudattamisen helppoudesta ja kustannuksista sekd eri
organisaatioiden roolista nididen sdédnndsten noudattamisessa.

2.3.1. Sopimattomat kaupalliset menettelyt
Sopimattomien kaupallisten menettelyjen yleisyyden arvioimiseksi sekd kuluttajilta ettd

vahittdismyyjiltd kysyttiin, ovatko he kohdanneet viimeisten 12 kuukauden aikana menettelyja,
jotka kielletdén sopimattomia kaupallisia menettelyjd koskevassa direktiivissa.
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Kaaviossa 13 esitetddn kuluttajien altistuminen kotimaisten vihittdismyyjien/palveluntarjoajien
tai muiden EU-maiden vihittdismyyjien/palveluntarjoajien sopimattomille menettelyille.

Kaavio 13: Kuluttajien kokemukset sopimattomista kaupallisista menettelyisti kotimaassa ja rajat
littdvissi kaupassa, EU28, 2018 (%)

2018-2016 | 2016-2014
Olette tuntenut painostusta toistuvien ostamiseen tai jonkin +10-9: -9 6:
sopimuksen allekirjoittamiseen tahtdavien myyntipuheluiden :Z’g* :? g*
tai -viestien takia +3:3* -1.2%
Olette kiinnittanyt huomiota mainoksiin, joissa tuotteen sanottiin "_"_%1 61: 'g?:
olevan saatavilla vain hyvin rajoitetun ajan, mutta myéhemmin saitte +3:1* 1 :O*
selville, ettei tama pitanyt paikkaansa +1.4* +0.0
Teille kerrottiin, ettd olette voittanut arpajaisissa, joista ette tiennyt, 11032: :; g:
ja palkinnon saamiseksi teita pyydettiin maksamaan jokin tietty +2:8* -2.8*
summa +4.8* 17+
+7.1* -7.3*
Teille on tarjottu ilmaiseksi mainostettua tuotetta, johon itse asiassa +g(7): -? 8:
sisaltyi maksuja *a. -
¥ ! +1.6* -0.2
+7.9* -8.0*
. . . . s +5'6* _6 8*
Olette havainnut muita sopimattomia kaupallisia menettelyja +2.8* 2.1
+1.9* -0.5%
0 10 20 30 40 50
H Yhteensa
Kyll§, toisena osapuolena oli vdhittdismyyja tai palveluntarjoaja kotimaassa
M Kyllg, toisena osapuolena oli vdhittdismyyja tai palveluntarjoaja jossain muussa EU-maassa
 Kylld, mutta ette tiedd vahittdismyyjan tai palveluntarjoajan sijaintimaata

Léihde: Kuluttajien asenteita rajat ylittdvid kauppaa ja kuluttajansuojaa kohtaan koskeva kyselytutkimus: Luen teille vdittdmid
sopimattomista kaupallisista menettelyistd. Kertokaa kunkin vdittdmdn jéilkeen, oletteko kohdannut kyseistd toimintaa viimeisten
12 kuukauden aikana. Perusjoukko: EU28-maiden vastaajat (n=26 532).
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Kaaviossa 14 esitetddn sellaisten kuluttajien osuus, jotka ilmoittivat kokeneensa jotakin viidesta
kotimaisten véhittdismyyjien sopimattomasta kaupallisesta menettelystd, sekd keskimédrdinen

altistumisen taso maittain.

Kaavio 14: Kuluttajien kokemukset sopimattomista kaupallisista menettelyisti kotimaassa,

maakohtaiset tulokset, 2018 (%)

Selitys:

@parhaat tulokset (ylin 25 % tuloksista)
parempi keskitaso (50-75 % tuloksista)
heikompi keskitaso (25-50 % tuloksista)

@ huonoimmat tulokset (alin 25 % tuloksista)

Olette tuntenut

Olette kiinnittinyt

Teille kerrottiin,

painostusta huomiota Teille on ettd olette
toistuvien mainoksiin, joissa tarjottu Voittanut Olette Sopimattomista
ostamiseen tai | tuotteen sanottiin iseksi oista . kaupallisista
jonkin olevan saatavilla | mainostettua | T 0o ) ! menettelyisti
. . : " ette tiennyt, ja muita ) Ero
sopimuksen vain hyvin tuotetta, 5 N .|| ilmoittanciden
L . - . . 3 palkinnon sopimattomia - 2018-2016
allekirjoittamis | rajoitetun ajan, johon itse saamiscksi teiti | kaupallisia kuluttajien
een tihtddvien | mutta myohemmin asiassa dettiin menzttel 5 keskimaarédinen
myynti- saitte selville, ettei sisiltyi makz )gma" Kin Y prosenttiosuus
puheluiden tai tamd pitanyt maksuja tiétt sumljna
_viestien takia | paikkaansa h
EU-28 36 25 19 14 18 22 +6 *
BE 31 18 16 8 14 17 -1
BG 35 38 24 9 15 24 2%
CzZ 40 24 8 16 20 26 +:
DI 3 2 7 14 16 2
DE 1 1 0 15 12 1 H11*
EE ) 6 7 6 20 2: -
1E 1 3 3 9 18 1 +13 %
EL 5 43 0 29 19 36 +3*
ES 56 3 35 12 22 31 -2
FR 28 19 17 13 17 19 +14 %
HR 49 48 4 14 26 36 -5
1T |63 15 2 14 18 26 +4 *
CY 24 29 1 4 8 15 2
LV 48 39 1 9 18 27 -2
LT 36 2! 15 9 17 21
LU 6 1 8 4 4 7 +3*
HU 30 4 26 6 24 26 +4 *
MT 23 2 16 8 8 15 S*
NL 22 14 12 14 9 14 -
AT 13 21 7 8 10 12 +8 *
PL 47 36 23 26 24 31 -1
PT 47 19 16 4 18 21 0
RO 24 36 9 1 19 22 +1
SI 30 2 1 1 1 20 -4*
SK 44 4 1 0
FI 3 4 2 6 4 *
SE 3 1 4 -
UK 24 21 0 +16 *
‘ 1S ‘ 14 ‘ 19 } 11 ‘ 1 | 11 ‘ } 11 ‘ -1
NO 23 24 25 11 16 20 -1

Léiihde: Kuluttajien asenteita rajat ylittdvid kauppaa ja kuluttajansuojaa kohtaan koskevat kyselytutkimukset: Luen teille
vdittdmid sopimattomista kaupallisista menettelyistd. Kertokaa kunkin vdittimdn jdlkeen, oletteko kohdannut kyseistd toimintaa
viimeisten 12 kuukauden aikana. Perusjoukko: kaikki vastaajat (n=28 037).
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Kaaviossa 15 esitetdén vihittdismyyjien kokemus tietyistd niiden kilpailijoiden sopimattomista
kaupallisista menettelyistd joko kotimaan tai muun EU-maan markkinoilla.

Kaavio 15: Vihittiismyyjien kokemukset sopimattomista kaupallisista menettelyisti kotimaassa ja
rajat ylittiivissi liiketoimissa, EU28, 2018 (%)

2018-2016 | 2016-2014
Kuluttajien painostaminen jatkuvilla myyntipuheluilla :61192 'gi: -21:
tai -viesteilld ’ +0.4 2.0%
. . A . . S +0.7 -1.0
Keksittyjen arvioiden kirjoittaminen, tarkoituksena kilpailijoita 108 0.9
kohtaan hybkkadminen tai omien tuotteiden piilomainostaminen +3:4* _2.'0*
Virheelliset mainokset, joiden mukaan tuote on saatavilla vain :11 g;:
rajoitetun ajan +o:3 +d.4
Tuotteiden tarjoaminen ilmaiseksi, vaikka niihin itse asiassa igé: igg:
sisaltyy huomattavia maksuja 14*% 1.9%
Tuotteiden ldhettaminen kuluttajille pyytdmatta ja maksun ';2: '8‘;
pyytdminen niistd +0.8* 1.0*
-3.5% -5.9%
Muut sopimattomat kaupalliset menettelyt -3.6* -5.9*%
+1.1 -1.0
0 10 20 30 40 50
M Yhteens3 (perusjoukko: EU28-maiden vastaajat, n=10 196)
Kyll3, kotimaassa (perusjoukko: EU28-maiden vastaajat, n=10 196)
M Kyll3, toisessa EU-maassa (perusjoukko: EU28-maiden vastaajat, joilla on kokemusta rajat ylittavasta myynnistd, n=3 006)

Léiihde: Vihittdismyyjien asenteita rajat ylittdvdd kauppaa ja kuluttajansuojaa kohtaan koskeva kyselytutkimus: Oletteko
viimeisten 12 kuukauden aikana havainnut kilpailijoidenne taholta seuraavia sopimattomia kaupallisia menettelyji?
Perusjoukko: ilmoitettu kaaviossa.

40



Kaaviossa 16 esitetdén sellaisten vihittdismyyjien osuus, jotka ilmoittivat kotimaisten
vihittdismyyjien sopimattomista kaupallisista menettelyistd, sekd keskimiidrdinen altistumisen
taso maittain.

Kaavio 16: Vihittiismyyjien kokemukset sopimattomista kaupallisista menettelyisti kotimaassa,
maakohtaiset tulokset, 2018 (%)

Selitys:
Keksittyjen Virheelliset Tuotteiden
@ parhaat tulokset (ylin 25 % tuloksista) arvioiden mainokset, tarioaminen Tuotteiden Sopimattomista
parempi keskitaso (50-75 % tuloksista) Kuluttajien kirjoittaminen, Jjoiden . . ~ | lihettiminen kaupallisista
) ) ilmaiseksi, ; Muut s
heikompi keskitaso (25-50 % tuloksista) painostaminen | tarkoituksena mukaan U | kuluttajille h menettelyisti
. . R vaikka niihin PR - Ero
@ huonoimmat tulokset (alin 25 % tuloksista) jatkuvilla kilpailijoita tuote on | . pyytamiittd ja N ilmoittaneiden
tipuheluilla|  kohtaan saatavilla | 1502518552 1y | Kaupalliset || icmyyjin| 20152016
yynpute " e . . sisdltyy - menettelyt . yyj
tai -viesteilld | hyokkddminen tai vain .| pyytiminen keskimédrdinen
- huomattavia - .
omien tuotteiden | rajoitetun ] niisti prosenttiosuus
e ; ajan maksuja
EU-28 41 35 35 22 16 20 28 2 *
BE 34 27 25 12 13 16 21 2
BG 59 63 55 38 27 40 47 2
cz 54 53 42 23 33 29 39 1
DK 23 23 28 10 10 18 19 +5*
DE 39 32 33 22 16 20 27 1
EE 22 23 17 11 7 22 17 3 |
1IE 29 30 34 15 10 14 22 5
EL 43 44 43 32 19 26 35 6 ‘
. ES 61 47 53 37 26 29 42 =10 -
FR 40 41 34 16 10 15 26 3
HR 43 35 33 23 11 21 28 3
; 3‘ T 45 29 27 19 9 11 23 5
4 CcY 39 29 47 19 17 26 29 7
€5 LV 37 32 34 16 10 27 26 +1
< 3 LT 45 38 36 21 13 22 29 2
LU 21 21 29 9 9 16 17 2 |
.‘ HU 39 31 32 22 24 29 29 5
Q MT 31 22 27 15 9 18 20 10 * |
NL 29 34 23 21 8 1 22 5
AT 31 36 33 22 21 1 27 3
PL 68 67 63 36 43 4 53 4 |
PT 42 33 37 26 19 2 31 +4
RO 44 46 45 38 18 28 36 -1 |
. L SI 41 29 32 18 11 23 26 -6
- SK. 51 44 47 30 28 31 38 -9 * ‘
- FI 43 36 36 29 18 32 32 +0
SE 32 29 33 16 10 21 23 -3
o UK 31 26 25 14 9 13 20 3 |
- [1s ] 26 | 34 [ 29 ] 12 | 9 [ 20 I 22 [ 2 \‘
[ No | 29 | 19 Lot [ a8 | 4 | 20 ] 22 3

Lihde: Vihittdismyyjien asenteita rajat ylittivid kauppaa ja kuluttajansuojaa kohtaan koskeva kyselytutkimus: Oletteko
viimeisten 12 kuukauden aikana havainnut kilpailijoidenne taholta seuraavia sopimattomia kaupallisia menettelyji?
Perusjoukko: kaikki muita kuin elintarviketuotteita myyvdt vastaajat (n=4 542).

2.3.2. Muut laittomat kaupalliset menettelyt

Kuluttajilta tiedusteltiin myds, olivatko he kohdanneet muita laittomia kaupallisia menettelyja,
kuten epdoikeudenmukaisia sopimusehtoja®* tai odottamattomia lisimaksuja.

Seuraavissa kahdessa kaaviossa esitetdédn téllaisten (kotimaisten tai rajat ylittdvissd kaupassa
toimivien vdhittdismyyjien) laittomien menettelyjen esiintyvyys ja sellaisten kuluttajien osuus,
jotka ovat kokeneet kotimaisten vihittdismyyjien taholta laittomia menettelyjd, seka
keskiméérdinen altistumisen taso maittain.

24 Esimerkiksi ehdot, joiden mukaan sopimusehtoja voidaan muuttaa yksipuolisesti ja ilman sopimuksessa

tdsmennettya patevad syytd tai joilla vaaditaan kohtuuttoman suuria korvauksia, jos sopimusta rikotaan.
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Kaavio 17: Kuluttajien kokemukset epioikeudenmukaisista sopimusehdoista ja odottamattomista
lisimaksuista kotimaassa ja rajat ylittiivissi kaupassa, EU28, 2018 (%)

2018-2016 | 2016-2014
+3.5% -4.9%
Olette havainnut epdoikeudenmukaisia sopimusehtoja (esim. ettd
- . . . . . . +3.5% -5.4%
palveluntarjoaja saa yksipuolisesti muuttaa sopimusehtoja tai
ettd sopimuksen rikkoja joutuu maksamaan kohtuuttoman suuret 103 104
korvaukset)
+0.0 +0.4*
+3.2% -3.8%
+2.6* -4.1*
Teidan on pitanyt maksaa odottamattomia lisdmaksuja
+0.6* -1.2*
+0.7* +0.6*

5 10 15
M Yhteensa (perusjoukko: EU28-maiden vastaajat, n=26 532)

™ Kyllg, toisena osapuolena oli myyja tai palveluntarjoaja kotimaassa (perusjoukko: EU28-maiden vastaajat, n=26 532)

M Kyll§, toisena osapuolena oli vahittdismyyja tai palveluntarjoaja jossain muussa EU-maassa (perusjoukko: EU28-maiden vastaajat, joilla
on kokemusta rajat ylittavista ostoksista, n=9 950)

M Kyllg, mutta ette tiedd vahittaismyyjan tai palveluntarjoajan sijaintimaata (perusjoukko: EU28-maiden vastaajat, joilla on kokemusta
rajat ylittavista ostoksista, n=9 950)

Léiihde: Kuluttajien asenteita rajat ylittdvid kauppaa ja kuluttajansuojaa kohtaan koskeva kyselytutkimus: Seuraavaksi luen
vdittdmid ongelmista, joita kuluttajat saattavat kohdata ostoksia tehdessddn. Kertokaa, oletteko viimeisten 12 kuukauden aikana
kokenut nditd ongelmia. Perusjoukko: ilmoitettu kaaviossa.
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Kaavio 18: Eri maiden kuluttajien kokemukset epioikeudenmukaisista sopimusehdoista ja
odottamattomista lisiimaksuista kotimaassa, maakohtaiset tulokset, 2018 (%)

Olette havainnut
selitys: eeaonkeud?nmu!(alsla B Epsoikeuden-
sopimusehtoja (esim. et Kaisict
®parhaat tuloksat (yli 25 % tuloksista) palveluntarioajasaa | Teidsn on pitdnyt m a'sl,';a. .
parempi keskitaso (50-75 % tuloksista) yksipuolisesti muuttaa maksaa SopImusendolsta E
heikompi keskitaso (25-50 % tuloksista) sopimusehtoja tai ettd odottamattomia || ' lissmaksuista o
@huonoimmat tulokset (alin 25 % tuloksista) i S . R imoittaneiden | 2015-2016
sopimuksen rikkoja joutuu lissmaksuja Kuluttii
maksamaan (MAASSAMME) e
keskimagrginen
kohtuuttoman suuret )
prosenttiosuus
korvaukset)
(MAASSAMME)
,,,,, EU-38 12 10 1 3%
BE ) 10 0 -1
BG 21 18 ) 3
CZ 10 6 -0
DK k) 10 0
DE 7 6 6 3 %
EE 2 10 11 +1
IE 14 16 15 +12 %
o.....EL 2 21 21 H9*
ES 17 7 2 3.
TR E) il 10 gF
HR 23 20 21 23
IT 20 11 15 -4 *
CY 6 8 7 +
LV 15 15 15 -.
- LT 11 10 10 +.
’ LU 3 6 5 3
HU. 17 7 12 2.*
MT. 11 13 12 <
NL 3 3 ) 2%
AT 4 4. 4 2.*
PL 9 12 11 -2
PT 2 8 10 +1
RO 16 13 14 -1
SI 8 7 3 2
L SK 13 7 10 4*
N & o e D FI 9 6 7 -1
- SE S 10 EA 2%
W UK 15 16 16 +13 %
o« [ 15 ] 7 [ 13 1 10 [.3%
N6 1] 5 [ 8 IL 7 | 3%

Léihde: Kuluttajien asenteita rajat ylittivdid kauppaa ja kuluttajansuojaa kohtaan koskeva kyselytutkimus: Seuraavaksi luen
vdittdmid ongelmista, joita kuluttajat saattavat kohdata ostoksia tehdessddn. Kertokaa, oletteko viimeisten 12 kuukauden aikana
kokenut nditd ongelmia. Perusjoukko: kaikki vastaajat (n=28 037).

2.3.3. Kuluttajalainsddddnnon noudattaminen

Kuluttajalainsddddnnon noudattamista arvioidaan kysymalld vahittdismyyjiltd, ovatko ne samaa
mieltd vaittdmistd, jotka koskevat kuluttajalainsddddnndon noudattamisen helppoutta niiden
toimialalla, ja ovatko noudattamisen kustannukset kohtuulliset. Niiltd Kkysyttiin myos,
noudattavatko kilpailijat kuluttajalainsdadantoa.
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Kaaviossa 19 esitetddn vihittdismyyjien ndkemys kuluttajalainsdddénnén noudattamisesta
kotimaassa ja rajat ylittdvissa litketoimissa EU:ssa. Kaaviossa 20 esitetdin maakohtaiset tulokset.

Kaavio 19: Vihittiismyyjien nikemykset kuluttajalainsdfidinnon noudattamisesta kotimaassa ja
rajat ylittivissi liiketoimissa, EU28, 2018 (tiysin samaa mielti tai samaa mielti olevien
vahittiismyyjien prosenttiosuus)

Samaa mielta (yht.)
2018-2016 | 2016-2014
Kuluttajalzins83d2nnon noudat i imialzll on helpp
Kotimaiset 203 16
Rajat yliavat :31e 20

Kuuttaglaine33danndn noudattamisen kustannukset ovat
toimizlzllanne kohtuulliset

Ketimaiset +1.7* -11
Rajat ylintavat +5.8* -4.0*
Kilpaiijanne noudattavat kuluttajalainsdddantdd
Ketimaiset +0.6 +2.4*
Rajat ylimtavat +24 -2.2

0 20 40 €0 20 100

W Samaa mieltd (yht.) WEr mieltd (yht.) w Eioszasznoz M Eivastausta (SPONTAANI)

Léhde: Vihittdismyyjien asenteita rajat ylittdvdd kauppaa ja kuluttajansuojaa kohtaan koskeva kyselytutkimus: Luen teille kolme
kuluttajansuojalainsddddnnon noudattamista (maassanne / muissa EU-maissa) koskevaa vdittdmdd. Kertokaa, oletteko niistd
tdysin samaa mieltd, samaa mieltd, eri mieltd vai tdysin eri mieltd. 1) Perusjoukko (kotimaa): EU28-maiden vastaajat
(m=10196); 2) perusjoukko (rajat ylittivdt liiketoimet): myyntid toiseen EU-maahan harjoittavat EU28-maiden vastaajat
(n=3 006).
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Kaavio 20: Vihittiismyyjien nikemykset kuluttajalainsifidinnon noudattamisesta kotimaassa,
maakohtaiset tulokset, 2018 (tiysin samaa mielti tai samaa mielti olevien vihittiismyyjien
prosenttiosuus)

Selitys: Niiden
Kuluttajalainsd vahittdismyyjien
@ parhaat tulokset (ylin 25 % tuloksista) Kuluttajalainsd adannon R keskimadrdinen
parempi keskitaso (5075 % tuloksista) adinnon | noudattamisen | L PAiLanne prosenttiosuus,
heikompi keskitaso (25-50 % tuloksista) dattami Kust Kset noudattavat ||. ik " Ero
@huonoimmat tulokset (alin 25 % tuloksista) no.u fi aminen ustannukse kuluttajalains jo aoYa Samaa 2018-2016
toimialallanne ovat R, mieltd
. aadiantod .
on helppoa | toimialallanne noudattamista
kohtuulliset koskevista 3
viittiméstd
71 68 68 69 +1
67 74 74 71 +1
61 58 43 54 -4
51 54 59 55 +2
73 70 65 69 +2
66 60 68 65 -4
82 77 61 73 -4
80 76 83 80 +7 *
67 62 51 60 -3
68 58 56 61 -2
73 77 79 76 +3
67 65 54 62 -3
84 77 71 77 +14  *
67 64 59 63 +1
75 66 56 65 -1
66 71 53 63 -4
83 82 76 80 +4
65 65 60 63 +6
82 88 48 73 +6
70 72 77 73 -1
72 70 73 72 +4
75 65 49 63 +1
62 62 55 60 -0
82 83 62 75 +4
57 66 59 61 +2
54 60 53 56 -2
81 78 75 78 +2
72 73 71 72 +0
80 75 78 77 +1 |
[1s ] 82 | 76 [ 64 I 74 [ 50 Il
[ No | 80 | 69 ) I 72 [ +0 J

Ldihde: Vihittdismyyjien asenteita rajat ylittivdd kauppaa ja kuluttajansuojaa kohtaan koskeva kyselytutkimus: Luen teille kolme
kuluttajansuojalainsddddinnon noudattamista (maassanne / muissa EU-maissa) koskevaa vdittimdd. Kertokaa, oletteko niistd
tdysin samaa mieltd, samaa mieltd, eri mieltd vai tdysin eri mieltd. Perusjoukko: kaikki vastaajat (n=10 747).
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2.4. Vahittaismyyjien nikemykset kuluttaja- ja tuoteturvallisuuslainsiidinnon

taytintoonpanosta

Tulostaulussa mitataan  kuluttaja- ja  tuoteturvallisuuslainsddddnnon  tiytdntdonpanoa
vahittdismyyjien arvioiden perusteella.

Kaaviossa 21 esitetddn véhittdismyyjien arviot valvontatyOsté, jota toteuttavat useat kansalliset
organisaatiot, joiden tehtdvina on kuluttaja- ja tuoteturvallisuuslainsdddédnnon tdytdntoonpano.

Kaavio 21: Kuluttaja- ja tuoteturvallisuuslainsiidinnén tiytintoonpano, EU28, 2018 (tdysin
samaa mieltii tai samaa mielti olevien véhittiismyyjien prosenttiosuus)

100
90
80
70
60
59,0
50
40
30
20
10
0 L L
Viranomaiset valvovat ja Viranomaiset valvovat ja Kuluttajajarjestét valvovat Itsesddntelyelimet valvovat ~ Tiedotusvalineissa uutisoidaan
varmistavat aktiivisesti varmistavat aktiivisesti aktiivisesti aktiivisesti toimintaohjeiden tai saanndllisesti yrityksistd, jotka
tuoteturvallisuuslainsaadannon kuluttajalainsaadannon kuluttajalainsaadannon menettelytapaohjeiden eivdt noudata kuluttaja-
noudattamista toimialallanne  noudattamista toimialallanne  noudattamista toimialallanne  noudattamista toimialallanne  lainsdadant6a toimialallanne
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*

Léihde: Vihittdismyyjien asenteita rajat ylittivid kauppaa ja kuluttajansuojaa kohtaan koskeva kyselytutkimus: Kertokaa,
oletteko seuraavista vdittdmistd tdysin samaa mieltd, samaa mieltd, eri mieltd vai tdysin eri mieltd. Perusjoukko: EU28-maiden
vastaajat (n=10 196), paitsi vdittdmdn Viranomaiset valvovat ja varmistavat aktiivisesti tuoteturvallisuuslainsddddnnon
noudattamista toimialallanne” osalta muita kuin elintarviketuotteita myyvdt EU28-maiden vihittdismyyjdt (n=4 222).
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Kaaviossa 22 esitetddn vihittdismyyjien ndkemykset maakohtaisesti kustakin viidestd
viittdmastd, joita niitd pyydettiin arvioimaan, sekd niiden keskimédrdinen osuus, jotka olivat
samaa mielté kaikista viidestd vaittimasta.

Kaavio 22: Kuluttaja- ja tuoteturvallisuuslainsiidinnon tiytintoonpano, maakohtaiset tulokset,
2018 (taysin samaa mielti tai samaa mielti olevien vihittiismyyjien prosenttiosuus)

e Niiden
) ) Tiedotusvilineissi | | vihittiismyyjien
; valvovat - : P,
@parhaat tulokset (ylin 25 % tuloksista) valvovat ja . . Ki jestot | K .| uutisoidaan keskimaariinen
parempi keskitaso (50-75 % tuloksista) varmistavat Jalvk‘"‘_r_"?,‘s““",a‘ valvovat aktiivisesti[ O BV Ganngiisesti | | prosenttiosuus,
@ hekompikeskitaso (25-50°% tulokista) aktiivisesti aktiivisest uluttajalain- 1 yrityksisti, jotka | [jotka ovat samaa|  Ero
huonoimmat tulokset (alin 25 % tuloksista) . . kuluttajalain- . menettelytapa- P P
tuotetur A siddinnin o civit noudata mieltd  |2018-2016
A siidinnén > ohjeiden - o
siddinnén N noudattamista . kuluttajalain- thytintdon-
. noudattamista . noudattamista P
noudattamista 5 toimialallanne L saddantod panoa koskevista
. toimialallanne toimialallanne . P
toimialallanne toimialallanne 5 viittimastd,
2018
EU-28 68 60 59 49 62 0
BE 71 69 67 55 70 3
BG 55 43 45 41 49 +4
cz 65 45 40 39 53 +5
DK 77 61 64 61 69 +10.
DE 57 53 41 43 52 4
EE 76 36 40 34 51 2
IE 81 72 71 59 75 0
EL 57 42 55 54 54 +5
ES 59 49 54 3 s3 0
FR 82 79 75 6 71 1
HR 50 42 53 3 48 +1
IT 73 68 74 5 69 +6
cy 63 54 55 43 56 +3
LV 67 46 43 35 52 +1
LT 71 71 57 43 63 +2
LU 85 76 79 33 71 1
HU 82 72 69 63 75 +8
MT 85 56 59 41 65 6
NL 73 64 68 54 68 +1
AT 74 59 61 48 65 +7
PL 48 50 48 33 48 +4
PT 67 59 64 43 60 4
RO 76 51 71 61 68 +2
St 66 58 55 33 58 +3
SK 55 46 41 36 48 4
FI 81 77 76 43 73 2
SE 71 54 66 54 65 1
v ‘ ‘ UK 80 70 71 57 73 0
‘ IS } 66 | 48 \ 43 \ 40 r 43 H 49 | -8 l
NO 86 83 57 79 68 74 +5

Léhde: Vihittdismyyjien asenteita rajat ylittivdd kauppaa ja kuluttajansuojaa kohtaan koskeva kyselytutkimus: Kertokaa,
oletteko seuraavista vdittdmistd tdysin samaa mieltd, samaa mieltd, eri mieltd vai tdysin eri mieltd. Perusjoukko: kaikki vastaajat
(n=10 747), paitsi vdittdmdn Viranomaiset valvovat ja varmistavat aktiivisesti tuoteturvallisuuslainsddddnnén noudattamista
toimialallanne” osalta kaikki muita kuin elintarviketuotteita myyvdt véhittdismyyjdt (n=4 542).
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Kaaviossa 23 esitetddn (muita kuin elintarviketuotteita myyvien) véhittdismyyjien vastaukset
kysymykseen siitd, olivatko kansalliset kuluttajansuojaviranomaiset vetdneet tuotteita pois
markkinoilta tai antaneet muita tuoteturvallisuutta koskevia varoituksia niiden kotimaassa
viimeisten 24 kuukauden aikana.

Kaavio 23: Tuoteturvallisuutta koskevat varoitukset ja tuotteiden vetiminen pois markkinoilta,
EU28, 2018 (%)

40

35 ¢

30

25

20 ¢

15 f

10 r

Tuotteiden turvallisuutta koskevat varoitukset Tuotteiden vetdminen pois markkinoilta

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

Léihde: Vihittdismyyjien asenteita rajat ylittivdd kauppaa ja kuluttajansuojaa kohtaan koskeva kyselytutkimus: Onko jokin
seuraavista tuoteturvallisuuteen liittyvistd asioista tapahtunut toimialallanne viimeisten 24 kuukauden aikana? Perusjoukko:
muita kuin elintarviketuotteita myyvit EU28-maiden vastaajat (n=4 222).

48



Kaaviossa 24 esitetddn tuotteiden markkinoilta vetdmisen ja viranomaisten antamien
turvallisuusvaroitusten keskimédrdinen esiintyvyys maakohtaisesti. Siind esitetddn myds niitd
kahta indikaattoria koskevat muita kuin elintarviketuotteita myyvien viahittdismyyjien tekemat
yksittdiset arviot.

Kaavio 24: Tuoteturvallisuutta koskevat varoitukset ja tuotteiden vetiminen pois markkinoilta,
maakohtaiset tulokset, 2018 (%)

Selitys:

. . Tuotteiden
'Viranomaiset ovat: PN
@ parhaat tulokset (ylin 25 % tuloksista) antaneet . . md{kk.mml?d
@ ylempi keskitaso (5075 % tuloksista) tuotteiden Viranomaiset ovat vetdmisen ja Ero
heikompi keskitaso (25-50 % tuloksista) X vetdneet tuotteita turvallisuus-
huonoimmat tulokset (alin 25 % tuloksista) turvallisuutta | G ekinoilta || varoitusten | 2015 2016
koskevia R
R . keskiméadrdinen
varoituksia .
esiintyvyys
EU-28 35 34 35 1
BE 36 33 35 +5
BG 22 27 25 +5
CczZ 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 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
SI 27 32 30 2
SK 27 27 27 +4
FI 49 Fﬁq F_’l!
v SE 25 24 24 -2
o ‘ ‘ UK 28 | 28 I 28 [ ]
IS ] 16 [ 24 I 20 [5 |
[ No | 32 | 42 I 37 [ +6* |

Léihde: Vihittdismyyjien asenteita rajat ylittivdd kauppaa ja kuluttajansuojaa kohtaan koskeva kyselytutkimus: Onko jokin
seuraavista tuoteturvallisuuteen liittyvistd asioista tapahtunut toimialallanne viimeisten 24 kuukauden aikana? Perusjoukko.
kaikki muita kuin elintarviketuotteita myyvidt vastaajat (n=4 542).

2.5. Valitukset ja riidanratkaisu

Kuluttajaolosuhteisiin vaikuttaa myos se, mitd valituskeinoja ja oikeussuojakeinoja kuluttajien
saatavilla on, jos ostotilanteessa ilmenee ongelmia. Myos silld, ettd voi péédstd valitusten
kasittelyyn, ja tyytyvdisyydelld sithen on vaikutusta, kuten on tdydellisilld tai osittaisilla
oikeussuojakeinoilla, joilla korvataan aiheutunutta haittaa. Tdémi voi auttaa vahvistamaan
kuluttajien luottamusta. Tdssd luvussa tarkastellaan valituksia ja riidanratkaisua koskevia
indikaattoreja.

2.5.1. Ongelmia ja valituksia koskeva indikaattori

Tulostaulussa otettiin kdyttoon ongelmia ja valituksia koskeva yhdistelmdindikaattori, jotta
voitaisiin ratkaista pieniin maakohtaisiin otoskokoihin liittyvét ongelmat tiettyjen indikaattorien
kohdalla.
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Téssd indikaattorissa kisitellddn ostoksia, joita kuluttajat tekevét kotimaisilta vahittdismyyjilta.
Siiné yhdistetddn seuraavia seikkoja koskevat vastaukset:

ongelman esiintyminen

sen ratkaisemiseksi toteutetut toimet
tyytyvéisyys valitusten késittelyyn ja
toimimatta jattdmisen syy, jos ndin oli.

Tiamin indikaattorin kehittimisessi kiytetty menetelmi esitetdéin toisaalla®®. Mitd korkeampi
pistemééra on, sitd parempi on tulos kuluttajien kannalta.

Kaaviossa 25 esitetdidn ongelmia ja valituksia koskevan yhdistelmdindikaattorin pisteet
maakohtaisesti sekd niiden kuluttajien prosenttiosuutta koskevat yksittéiset pisteet, jotka a) olivat
kohdanneet tuoteongelmia kotimaisten myyjien kanssa asioidessaan tai sen jdlkeen ja b) jéttivét
toimimatta huomattavan ongelman ratkaisemiseksi.

Kaavio 25: Ongelmat ja kuluttajien tekemit valitukset, maakohtaiset tulokset, 2018 (%)

Léhde: Kuluttajien asenteita rajat ylittivid kauppaa ja kuluttajansuojaa kohtaan koskeva kyselytutkimus. Perusjoukko:

Selitys: Ongelmia
5 Ongelmia kohdanneiden Ongelmat ja
.parhaat.[umk?et (vlin 25 % mOkSIS.m kohdanneiden | mutta valittamatta valitukset - Ero
parempi keskitaso (5075 % tuloksista) N e 3 i
heikompi keskitaso (25-50 % tuloksista) vastaajien jattaneiden yhdistelma- 2018-2016
@ huonoimmat tulokset (alin 25 % tuloksista) prosenttiosuus vastaajien indikaattori 2018
prosenttiosuus
EU-28 22 14 89 -1
BE 16 14 91 -1
BG 15 39 88 0
Ccz 20 8 90 0
DK 17 12 91 -1
DE 17 11 91 +1
EE 24 18 87 0
1E 27 15 87 -2
EL 19 42 86 -5
ES 22 14 87 -2
FR 13 31 91 0
HR 30 18 83 -3
IT 29 12 86 -1
CY 10 32 92 +4
LV 19 27 88 2
LT 21 24 86, -2
LU 15 10 93 +3
HU 24 7 90 +3
MT 17 18 89 +3
NL 22 8 90 0
AT 11 13 94 +3
PL 24 11 88 +1
PT 17 12 89 +2
RO 27 28 83 -1
SI 16 14 92 -1
SK 20 10 91 +3
- FI 27 5 90 0
SE 17 11 92 +1
UK 34 5 86 -4
[ 1S ] 22 I 17 il 88 [ -1 ]
[ No ] 22 | 13 I 90 o]

1)

ongelmia kohdanneiden vastaajien prosenttiosuus — kaikki vastaajat (n=28 037); 2) ongelmia kohdanneiden mutta valittamatta
Jdttdneiden vastaajien prosenttiosuus — kaikki vastaajat, joilla oli huomattava ongelma (eli jotka EIVAT todenneet, ettd kyseessd
olleet summat olivat liian pienid) (n=5 798).

25

Yksityiskohtaisia tietoja yhdistelméindikaattorin koostumuksesta on seuraavan raportin luvussa 2.2.1: Van Roy,

V., Rossetti, F., Piculescu, V. (2015): Consumer conditions in the EU: revised framework and empirical
investigation, JRC science and policy report,
http://publications.jrc.ec.europa.eu/repository/bitstream/JRC93404/2015-10-

12_consumer_conditions_final report.pdf. Ks. myds vuoden 2017 kuluttajatulostaulun luku 3.3.3 (kehitettiin
yhteensd 11 skenaariota ja niiden pisteet).
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2.5.2. Valitukset ongelmatapauksissa

Kaaviossa 26 esitetdén, ryhtyivdtkd kuluttajat toimeen ongelmatapauksissa, joita esiintyi
ostettaessa tavaroita kotimaiselta véihittdismyyjalta tai kiytettdessd kotimaisen palveluntarjoajan
palveluja viimeisten 12 kuukauden aikana. Siitd kdy lisdksi ilmi, kenelle valitus osoitettiin.

Kaavio 26: Toimet, joihin ryhdyttiin kohdattaessa ongelmia kotimaisen véhittiismyyjin
tavaroiden/palvelujen osalta, EU28, 2018 (%)

70
60
50
40 +
30
20
10 13,8 5,2 5,0
19 2,7
0 ‘ . N @ = . e
Valititte asiasta Valititte asiasta Valititte asiasta Veitte asian Veitte kyseisen asian Muu Ei toimia
vahittaismyyjalle tai valmistajalle jollekin viranomaiselle  tuomioistuinten oikeuteen
palveluntarjoajalle ulkopuolisen
riidanratkaisuelimen
ratkaistavaksi
(vaihtoehtoinen
riidanratkaisu)
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*

Léiihde: Kuluttajien asenteita rajat ylittdvid kauppaa ja kuluttajansuojaa kohtaan koskeva kyselytutkimus: Mihin toimiin
ryhdyitte? (useampi vastaus mahdollinen); perusjoukko: ongelman kohdanneet EU28-maiden vastaajat (n=5 486).

26 Mabhdolliset toimet (paitsi “Ei toimenpiteitd”) eivdt sulje toisiaan pois, joten prosenttiosuuksien summa ei

vélttdméttd ole 100 prosenttia.
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Kaaviossa 27 esitetddn syyt sille, miksi kuluttajat eivdt ryhtyneet toimiin kotimaisten
véhittdismyyjien kanssa esiintyneiden ongelmien ratkaisemiseksi, vaikka heilld oli siithen
mielestddn perusteltu syy. Siind esitetddn my0s, miten kuluttajien vastaukset ovat muuttuneet
kolmella viime tutkimuskierroksella.

Kaavio 27: Kuluttajien syyt olla ryhtymiittii toimiin ongelmatilanteessa, EU28, 2018 (%)

50
5
40
39,7
3 £
30
25
20 21
19,2
15
10
5
0 . . . . . .
Ajattelitte, ettd se Kyseessa olleet summat  Tyydyttava ratkaisu oli  Valittaminen olisi voinut Olette yrittanyt valittaa Ette ollut varma Ette tiennyt, miten tai
kestdisi lilan kauan olivat liian pienid epatodenndkéinen johtaa vastakkain- ongelmista aiemmin oikeuksistanne minne valittaa
asetteluun, miké olisi kuluttajana
tuntunut epamukavalta
[ 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* \

Léiihde: Kuluttajien asenteita rajat ylittdvid kauppaa ja kuluttajansuojaa kohtaan koskeva kyselytutkimus: Mitkd olivat
tdrkeimmdit syyt siihen, ettd ette ryhtynyt toimiin? (useampi vastaus mahdollinen); perusjoukko: EU28-maiden vastaajat, jotka
kohtasivat ongelmia mutta eivit ryhtyneet toimiin (n=1 369).

2.5.3. Tyytyviisyys valitusten kdsittelyyn

Tyydyttavdn ratkaisun saaminen valitukseen saattaisi rohkaista kuluttajia asioimaan uudelleen
vihittdismyyjien tai palveluntarjoajien kanssa.
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Kaaviossa 28 esitetdédn, kuinka tyytyvéisié tai tyytyméttomié kuluttajat olivat eri tahoille tehtyjen
valitusten késittelyyn.

Kaavio 28: Kuluttajien tyytyviisyys valitusten kisittelyyn, EU28, 2018 (%)

Ei osaa sanoa M Ei lainkaan tyytyvdinen Ei kovin tyytyvdinen Melko tyytyvdinen M Erittdin tyytyvdinen
100
90 | 18,7
281 22,7
80
7 27,4
60 L 30,1 32,6
34,0
50
40
21,7
30
20
27,5
10
i 10,6
O 1 1 % 1 1 J
Vahittaismyyja tai Valmistaja Viranomainen Tuomioistuinten Tuomioistuin
palveluntarjoaja ulkopuolinen
riidanratkaisuelin
(vaihtoehtoinen
riidanratkaisu)
Melko/erittdin tyytyvdinen
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* -5,7

Léihde: Kuluttajien asenteita rajat ylittdvdd kauppaa ja kuluttajansuojaa kohtaan koskeva kyselytutkimus: Kuinka tyytyviinen tai
tyytymdton olitte ylipddnsd siihen tapaan, jolla seuraavat tahot kisittelivit valitustanne/valituksianne? Perusjoukko: ongelmia
kohdanneet EU28-maiden vastaajat, jotka ryhtyivit toimiin (’vdhittdismyyjd tai palveluntarjoaja” n=3 548, “valmistaja”
n=570, “viranomainen” n=295, "tuomioistuinten ulkopuolinen riidanratkaisuelin” n=189, “tuomioistuin” n=73).
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Kaavion 29 ympyrikaaviossa esitetdéin EU:n kuluttajien keskiméérinen tyytyviisyys aikaan, joka
véhittdismyyjilld tai palveluntarjoajilla on kulunut ongelmien ratkaisemiseen.

Kaavio 29: Kuluttajien tyytyviisyys ongelman ratkaisun kestoon, 2018 (kuluttajien prosenttiosuus)

M Erittain tyytyvainen

H Melko tyytyvdinen

M Ei kovin tyytyvainen

M Ei lainkaan tyytyvdinen

B Ongelmaa/ongelmia ei ole viela ratkaistu
Ongelmaani/ongelmiani ei voitu ratkaista
Ei osaa sanoa / ei sovellettavissa

Léiihde: Kuluttajien asenteita rajat ylittdvid kauppaa ja kuluttajansuojaa kohtaan koskeva kyselytutkimus: Kuinka tyytyviinen
olitte ylipddnsd sithen, missd ajassa vdihittdismyyjd tai palveluntarjoaja ratkaisi ongelman/ongelmat? Perusjoukko:

vahittdgismyyjdlle tai palveluntarjoajalle valittaneet EU-maiden vastaajat (n=3 357).  Mddrd ei sisdlld Yhdistyneen
kuningaskunnan tietoja.
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2.5.4. Valitusten tyypit
Kaavioista 30 ja 31 kédyvit ilmi niiden valitusten tyypit, joita vahittdismyyjét vastaanottivat

viimeisten 12 kuukauden aikana kotimaisilta kuluttajilta tai muissa EU-maissa asuvilta
kuluttajilta.

Kaavio 30: Vihittiismyyjélle kotimaisilta kuluttajilta tulleiden kuluttajavalitusten tyypit, EU28,

2018 (%)
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.|
8,2
D / 12,1 2,0
. . . . . _1n ==
Itse tuote Viivastynyt tai Lisamaksut Korjaustoimenpiteet, ~ Sopimusehdot Tuoteturvallisuus Muu Ei osaa sanoa / ei
kokonaan joita yritys tarjosi sovellettavissa
suorittamatta jaanyt valituksen
toimitus seurauksena
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

Ldihde: Vihittdismyyjien asenteita rajat ylittdvdd kauppaa ja kuluttajansuojaa kohtaan koskeva kyselytutkimus: Minkd tyyppisid
valituksia yrityksellenne on tullut (maassanne) asuvilta kuluttajilta viimeisten 12 kuukauden aikana? Koskivatko valitukset...?
(useampi vastaus mahdollinen) Perusjoukko: kotimaisilta kuluttajilta valituksia saaneet EU28-maiden vastaajat (n=3 768).

Kaavio 31: Muissa EU-maissa asuvilta kuluttajilta saatujen valitusten tyypit, EU28, 2018 (%)
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0 . . . . . m— [ | |
Tuote itse Viivastynyt tai Lisamaksut Korjaustoimenpiteet, ~ Sopimusehdot Tuoteturvallisuus Muu Ei osaa sanoa / ei
kokonaan joita yritys tarjosi sovellettavissa
suorittamatta jaanyt valituksen
toimitus seurauksena
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%

Léhde: Vihittdismyyjien asenteita rajat ylittdvid kauppaa ja kuluttajansuojaa kohtaan koskeva kyselytutkimus: Minkd tyyppisid
valituksia yrityksellenne on tullut muissa EU-maissa asuvilta kuluttajilta viimeisten 12 kuukauden aikana? Koskivatko
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valitukset...? (useampi vastaus mahdollinen) Perusjoukko: muiden EU-maiden kuluttajilta valituksia saaneet EU28-maiden
vastaajat (n=507).

2.5.5. Tietoisuus vaihtoehtoisista riidanratkaisumenettelyistd ja niiden kdytto ja
edistdminen

Kaaviosta 32 kidy ilmi, ovatko véhittdismyyjdt tietoisia tuomioistuinten ulkopuolisista
riidanratkaisuelimistd tapana ratkaista kotimaisia kuluttajariitoja ja ovatko ne halukkaita
osallistumaan téllaiseen menettelyyn.

Kaavio 32: Vihittiismyyjien tietoisuus vaihtoehtoisista riidanratkaisumenettelyisti ja halukkuus
kiyttii niitd, EU28 (verrattuna vuoteen 2016) >’

+04 g9

-1.3*

H Tietoinen ja halukas/velvoitettu
kayttamaan

H Tietoinen mutta ei halukas kayttamaan

 Tietoinen, mutta toimialalla ei
kaytettavissa vaihtoehtoisia
riidanratkaisuelimia

B Ei tietoinen vaihtoehtoisten
riidanratkaisuelinten olemassaolosta

13,0

-2.0*

Léihde: Vihittdismyyjien asenteita rajat ylittdvid kauppaa ja kuluttajansuojaa kohtaan koskeva kyselytutkimus: Tunnetteko
mitddn vaihtoehtoisia riidanratkaisuelimid, jotka voivat ratkaista kuluttajariitoja (MAASSAMME)? Perusjoukko: EU28-maiden
vastaajat (n=10 196). Laatikoissa ilmoitetaan ero aikaisempiin tutkimuskierroksiin.

27 Erot vuoteen 2016 verrattuna esitetidn laatikoissa.
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Kaaviossa 33 esitetdfin maakohtaiset tulokset. Siind maat on asetettu paremmuusjérjestykseen
sen mukaan, miten tietoisia vdhittdismyyjdt ovat vaihtoehtoisista riidanratkaisumenettelyistd ja
miten halukkaita ne ovat kdyttimain niita.

Kaavio 33: Viihittiismyyjien tietoisuus vaihtoehtoisista riidanratkaisumenettelyisti ja halukkuus
kiyttai niitd, maakohtaiset tulokset, 2018 (%)

m Ei osaa sanoa B Ei tietoinen vaihtoehtoisten riidanratkaisuelinten olemassaolosta
m Tietoinen, mutta toimialalla ei kdytettdvissa vaihtoehtoisia riidanratkaisuelimia  m Tietoinen mutta ei halukas kayttdamaan
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Léihde: Vihittdismyyjien asenteita rajat ylittdvid kauppaa ja kuluttajansuojaa kohtaan koskeva kyselytutkimus: Tunnetteko
mitddn vaihtoehtoisia riidanratkaisuelimid, jotka voivat ratkaista kuluttajariitoja (MAASSAMME)? Perusjoukko. kaikki vastaajat
(n=10747).
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2.6. Kuluttajaolosuhteet ja kuluttajien haavoittuvuus

Kuluttajatulostaulussa on vuodesta 2013 ldhtien tarkasteltu kyselytutkimuksessa tutkittujen
indikaattorien ja erilaisten sosiodemografisten tekijoiden vilisid yhteyksia.

Taulukossa 4 esitetiin monimuuttuja-analyysin tulokset?®. Monimuuttuja-analyysissi arvioidaan
kunkin yksittdisen sosiodemografisen ominaisuuden vaikutusta, kun muut ominaisuudet pidetidan
vakiona. Siind esitetddn mallin arvioidut keskimdirdiset todennédkdisyydet/pisteet kunkin
riippuvan muuttujan osalta riippumattoman muuttujan eri arvojen mukaisesti. Keskiarvoja on
pidettiva tilastollisesti merkittavésti erilaisina, ellei luokkaparille ole merkitty samaa kirjainta
(ks. oikeanpuoleinen sarake). Kun luokan viereinen sarake on tyhja, luokka eroaa tilastollisesti
merkittdvasti kaikista muista luokista.

Taulukossa 4 kdytetyilld kirjaimilla ei ole itsessdén merkitystd, silld niitd kidytetdén vain luokkien
vertailuun. Esimerkiksi kuluttajien oikeuksien tuntemusta koskevat arvioidut keskimé&érdiset
pisteet ovat miehilld 0,47 ja naisilla 0,43. Tdmé ero on tilastollisesti merkitsevd (molempien
luokkien kohdalla ruutu on tyhjd). Luottamusta tuoteturvallisuuteen koskevat arvioidut
keskimédrdiset pisteet ovat matalasti koulutetuilla henkil6illd 0,68 ja korkeasti koulutetuilla
henkil6illd 0,71 (mutta ero ei ole tilastollisesti merkitsevé, silld molemmilla luokilla on kirjain
A). Vastaavasti luottamusta ympéristovaittdmiin koskevat arvioidut keskimédirdiset pisteet ovat
paivittdin verkkoa kayttivilld 0,57 ja viikoittain verkkoa kéyttavilli 0,61 (mutta ero ei ole
tilastollisesti merkitsevd, silli molemmilla luokilla on kirjain B). Koska kaikki arvioidut
keskimairdiset pisteet on vakioitu (vaihteluvalilld 0—1), niitd voidaan vertailla seké rivien ettd
sarakkeiden vililla.

2 Analyysi on tehty mikrotietojen perusteella, jotka ovat periisin vuonna 2018 toteutetusta kuluttajien asenteita

rajat ylittavdd kauppaa ja kuluttajansuojaa kohtaan koskevasta kyselytutkimuksesta. Siind on mukana EU:n 28
jasenvaltiota. Seuraaviin riippuviin muuttujiin sovellettiin Poissonin regressiomallia: kuluttajien oikeuksien
tuntemus, luottamus organisaatioihin, luottamus verkko-ostoksiin, luottamus oikeussuojakeinoihin,
altistuminen/altistumattomuus sopimattomille kaupallisille menettelyille, kokemukset muista laittomista
kaupallisista menettelyistd tai niiden puute sekd matemaattiset taidot. Jiljelle jddviin riippuviin muuttujiin
sovellettiin logit-regressiomallia: luottamus tuoteturvallisuuteen ja luottamus ympéristovaittimiin. Ongelmia ja
valituksia koskevaan yhdistelmédindikaattoriin kédytettiin sen sijaan mallina lineaarista regressiota (olettaen, etti
muuttuja on numeerinen). Kaikkiin malleihin sisdltyi haastateltujen henkildiden asuinaluetta koskeva
kontrollimuuttuja (pohjoiset, eteldiset, itdiset ja lantiset EU-maat).
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Taulukko 4: Kuluttajaolosuhteisiin liittyvit arvioidut ennakoidut todennikoisyydet/pisteet eri
sosiodemografisissa ryhmissé (2018)

Ei altistumista Ei kokemusta

Kuluttajien Luottamus Luottamus . " " . Luottamus Luottamus  Ongelmat ja
oikeuksien L“?tta",lu,s . verkko- oikeussuoja- soplmattt':r.mlle .muust.a Materrjaamset tuoteturvalli- 5 valitukset -
tuntemus lEaniaciiy ostol keinoi kaupaIIISI!Ie Ia|ttom|s.ta o fact suuteen vaittamiin indikaattori
menettelyille menettelyista
€]
18-34 0,40 0,68|C 0,68 0,42 0,70(A 0,84 0,38[AB 0,69|A 0,59 0,87
35-54 0,46|A 0,67|BC 0,63 0,39 0,71|A 0,87|A 0,38(B 0,71|A 0,56/B 0,89|A
55-64 0,48|A 0,63|A 0,56 0,35|A 0,69|A 0,89|A 0,37|A 0,70|A 0,52|A 0,90|A
65+ 0,47|A 0,64|AB 0,48 0,33/A 0,71/A 0,91 0,34 0,70|A 0,53|AB 0,91]A
Sukupuoli
Nainen [ o043 [ os6[a [ o058 [ 036] [ 071 [ 0s9] [ 037 | o] [ os5]a | o090]
Mies | 047| | o65/A | 063 | o040 | o070 | 0,36 | o38)a | 072 | os6/a | o388
Koulutus
Matala (ISCED 0-2) 0,44|A 0,69 0,54 0,41]1A 0,74 0,90 0,34 0,68|A 0,58|A 0,91]A
Keskitaso (ISCED 3—4) 0,46|A 0,65/A 0,59 0,39/A 0,71 0,88 0,37 0,69/A 0,56/A 0,89/A
Korkea (ISCED 5-8) 0,45|A 0,65|A 0,64 0,35 0,69 0,86 0,38 0,71|A 0,54|A 0,88
Tyollisyystilanne
Itsendinen ammatinharjoittaja]  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
Johtaja 0,44|A 0,66/ABC 0,63/cD 0,36/A 0,66/A 0,86|AB 0,39|C 0,72|A 0,55/A 0,87|AB
Muu toimihenkild 0,48|B 0,67|BC 0,62|C 0,37|AB 0,71|B 0,88|BC 0,38|BC 0,71]1A 0,55|A 0,90|CD
Ruumiillisen tydn tekiji 0,43[A 0,65|AB 0,59/AB 0,38/AB 0,718 0,88|BC 0,36/A 0,69(A 0,54/A 0,90|cD
Opiskelija 0,42|A 0,69|C 0,65/D 0,40|AB 0,74/B 0,89|BC 0,38|BC 0,72|A 0,61/B 0,91|D
Tyoton 0,43|A 0,65|ABC 0,60|ABC 041|B 0,71|B 0,87|ABC 0,36|AB 0,70|A 0,58|AB 0,87|ABC
Tyonhakija 0,44|AB 0,67|ABC 0,62|BCD 0,38|AB 0,73|B 0,87|ABC 0,35|A 0,66|A 0,52|1A 0,92|D
Elikkeell 0,45|A 0,64|AB 0,55/A 0,39/AB 0,71/ 0,89|C 0,37|AB 0,69/A 0,56|AB 0,89/BCD
Internetin kadyttd
Pdivittdin 0,46/B 0,67|C 0,65 0,39|B 0,69|A 0,87|A 0,38 0,71|B 0,57|B 0,88|A
Viikoittain 0,42|A 0,638 0,51/ 0,37|AB 0,74/ 0,38/AB 0,37(8 0,71/ 0,49|A 0,918
Kuukausittain 0,42|AB 0,65|ABC 0,45|AB 0,33|AB 0,73|AB 0,84|A 0,35|AB 0,70|AB 0,61|B 0,91]|AB
Erittdin harvoin 0,46 |AB 0,56 |A 0,39|A 0,31/A 0,75|BC 0,90/B 0,33/A 0,61A 0,51|AB 0,91|AB
Ei koskaan 0,41|A 0,60|AB 0,24 0,35|A 0,78|C 0,90/B 0,32|A 0,62 |A 0,50 (/A 0,93/B
Maaseutualue 0,44 0,67|B 0,61/A 0,37|A 0,70(/A 0,88|A 0,37|AB 0,70(/A 0,56 A 0,90/A
Pieni kaupunki 0,46 |A 0,65|AB 0,61/A 0,38|A 0,70|A 0,88|A 0,37|A 0,69 A 0,55|A 0,88|A
Suuri kaupunki 0,45|A 0,65/A 0,60(A 0,38]A 0,71|A 0,86 0,38)B 0,71|A 0,55(A 0,89]A
Kieli
Yksi 0,43 0,66|B 0,59 0,39/A 0,72 0,88 (A 0,36 0,71|A 0,59 0,89 A
Kaksi 0,46|A 0,668 0,61[A 0,38/A 0,70|8 0,88(A 0,38/A 0,69|A 0,538 0,90(A
Kolme 0,46 |AB 0,65|AB 0,62|A 0,37|A 0,68|A 0,86|A 0,38|AB 0,69|A 0,53 |AB 0,88|A
Nelja tai enemman 0,49/B 0,63/A 0,62|A 0,36 /A 0,68|AB 0,86|A 0,39|B 0,70|A 0,49]A 0,90/A
Taloudellinen tilanne
Erittain vaikea 0,46|AB 0,56/A 0,52[A 0,33 0,65 0,84/A 0,36|AB 0,65/A 0,48/A 0,86/A
Melko vaikea 0,44|1A 0,62|B 0,58 0,37|A 0,69 0,86|AB 0,37|B 0,67|A 0,53|BC 0,88|A
Melko hyvd 0,45|A 0,68|C 0,62|B 0,39]A 0,71]1A 0,88|C 0,38|B 0,72|B 0,58|D 0,90|B
Hyvi 0,47|B 0,69|C 0,648 0,40|A 0,738 0,88|BC 0,37|B 0,738 0,56/CD 0,908
Matemaattiset taidot
Matala 0,45|AB 0,63|1A 0,56|A 0,38|AB 0,70|A 0,88|A 0,66|A 0,55|A 0,90|A
Keskitaso 0,44|A 0,66|AB 0,59|A 0,398 0,71|A 0,88/A 0,69|A 0,56/A 0,89|A
Korkea 0,46|B 0,66(B 0,62 0,37|A 0,70|A 0,87|A 0,71 0,55|A 0,89]A
Haavoittuvuus (sosiod afinen)
Erittsin haavoittuva 0,44|A 0,61/A 0,57[A 0,39/A 0,67|A 0,83/A 0,36 0,65/A 0,54|A 0,88/A
Jonkin verran haavoittuva 0,44|A 0,65(B 0,59|A 0,38|A 0,67|A 0,87|B 0,37|A 0,70|B 0,54|A 0,88|A
Ei haavoittuva 0,46|A 0,67|C 0,62|B 0,38/A 0,73 0,89|C 0,38|A 0,71|B 0,56 (A 0,90|A
H ittuvuus (| kai )
Erittain haavoittuva 0,46/A 0,62|AB 0,55 0,36|AB 0,66/A 0,84]A 0,37]A 0,67|AB 0,50[A 0,85
Jonkin verran haavoittuva 0,45/A 0,65/B 0,60 (A 0,36/B 0,67 A 0,86 (A 0,37|A 0,70/BC 0,55/B 0,88|A
Ei haavoittuva 0,45A 0,67 0,62|A 0,39 0,72|B 0,89/B 0,37|A 0,71|C 0,57|B 0,90(B
Ei [ o042] [ o66[a [ o59]a [ o40la [ o70[a [ o83] [ 035] [ o68]a | o062] [ o87]a
Kylla | o4s] | o66la | 061l | 038]a | o70a | o088 [ 037] | o70la | o55] | o389]A

Léiihde: Kuluttajien asenteita rajat ylittdvid kauppaa ja kuluttajansuojaa kohtaan koskeva kyselytutkimus (2018).

Huomautus: Taulukon arvot ovat monimuuttujamallien arvioituja ja ennakoituja todenndkéisyyksid/pisteitd. Kirjainten avulla
voidaan vertailla ennakoituja todenndkéisyyksid/pisteitd saman sosiodemografisen ominaisuuden sisdilld. Arvot, joilla on sama
kirjain, eivit ole merkitsevdsti erilaisia 5 prosentin merkitsevyystasolla.
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Kaaviossa 34 esitetddn jaottelu niiden sosiodemografisten tekijoiden (tai muiden tekijoiden)
mukaan, jotka ovat syynd sille, ettd kuluttajat tuntevat asemansa haavoittuvaksi.

Kaavio 34: Vastaajat, jotka kokevat asemansa kuluttajana haavoittuvaksi eri syisti (kuluttajien
rosenttiosuus), EU28, 2018

Heikko taloudellinen tilanne
Nykyinen tyollisyystilanne

1ka

Terveysongelmat
Henkilokohtaiset ongelmat
Vahemmistoryhmaan kuuluminen
Muu

Sosiodemografinen tekija

Liian monimutkaiset tarjoukset tai sopimusehdot

0 5 10 15 20 25 30 35 40 45

Léhde: Kuluttajien asenteita rajat ylittdvdd kauppaa ja kuluttajansuojaa kohtaan koskeva kyselytutkimus (2018).

Kaaviossa 35 esitetdédn niiden kuluttajien osuus, jotka kokevat asemansa erittdin tai jonkin verran
haavoittuvaksi yhden tai useamman sosiodemografisen tekijin vuoksi neljdlli EU:n
maantieteelliselld alueella.

Kaavio 35: Vastaajat, jotka kokevat asemansa kuluttajana haavoittuvaksi yhden tai useamman
sosiodemografisen tekijin vuoksi (kuluttajien prosenttiosuus), maantieteellisen alueen mukaan,
2018
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Léihde: Kuluttajien asenteita rajat ylittdvid kauppaa ja kuluttajansuojaa kohtaan koskeva kyselytutkimus (2018).
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2.7. Kestava kulutus

Téassd luvussa tarkastellaan, vaikuttavatko tuotteiden mydnteiset ymparistovaittdmat kuluttajien
ostopadtoksiin. Kaaviossa 36 esitetddn, oliko asia ndin muutaman vai ldhes kaikkien kahden
edellisen viikon aikana ostettujen tavaroiden tai tuotteiden osalta.

Kaavio 36: Ympiristovaikutuksen vaikutus tavaran/palvelun valintaan, EU28, 2018 (kuluttajien
rosenttiosuus)

50 r
45 +
40
41,2
35 F
30 ¢
25 28,6
20
15 b 19,2
10
| n -
0 |
Kylla, kaikkien tai useimpien  Kylld, mutta vain joidenkin  Kylla, mutta vain yhden tai Ei Ei osaa sanoa / ei
ostamienne tavaroiden tai osalta kahden osalta sovellettavissa
palvelujen osalta
2018-2016 +4.3* +6.9* -4.0* -8.0* +0.7*
2016-2014 -2.0* -7.7* +3.6* +7.5% -1.5*

Léhde: Kuluttajien asenteita rajat ylittdvid kauppaa ja kuluttajansuojaa kohtaan koskeva kyselytutkimus: Jos ajatellaan kaikkea
kahden viime viikon aikana ostamaanne, vaikuttiko minkddn tuotteen tai palvelun ympdristovaikutus valintaanne? Perusjoukko:
EU28-maiden vastaajat vuonna 2018 (n=26 532).
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Kaaviossa 37 esitetddn, luottavatko kuluttajat ja véhittdismyyjit ympéristoystivallisissd
tuotteissa esitettyihin ympdristotietoihin. Siitd kdy myds ilmi, miten kyseinen luottamus on
muuttunut neljdn viime vuoden aikana.

Kaavio 37: Kuluttajien ja vihittidismyyjien luottamus ympiristovaittimiin, EU28, 2018 (tdysin
samaa mieltii tai samaa mielti olevien kuluttajien ja vihittiismyyjien prosenttiosuudet)
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Niiden kuluttajien prosenttiosuus, joiden mielesta Niiden vahittaismyyjien prosenttiosuus, joiden mielestd
ymparistovaittdmat ovat luotettavia ympdristovaittdmat ovat luotettavia

2018-2016 -10.2* +1.9*
2016-2014 +12.2% -1.6*

Léihde: 1) Kuluttajien asenteita rajat ylittivid kauppaa ja kuluttajansuojaa kohtaan koskeva kyselytutkimus: Missd mddrin olette
samaa tai eri mieltd seuraavista vdittamistd? (MAASSAMME) suurin osa tuotteita ja palveluja koskevista ympdristovdittamistd
on luotettavia. Perusjoukko: EU28-maiden kuluttajavastaajat (n=26 532); 2) Vihittiismyyjien asenteita rajat ylittivdd kauppaa
ja kuluttajansuojaa kohtaan koskeva kyselytutkimus: Kertokaa, oletteko seuraavasta vdittdmdstd tdysin samaa mieltd, samaa
mieltd, eri mieltd vai tdysin eri mieltd: Suurin osa toimialanne tuotteiden tai palvelujen ympdristovdittimistd (MAASSAMME) on
luotettavia. Perusjoukko: EU28-maiden vihittdismyyjdvastaajat (n=10 196).
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Kaaviossa 38 esitetdin sekd kuluttajien ettd vihittdismyyjien luottamuksen taso
ympdristovaittimiin maakohtaisesti. Siind esitetdin myos keskimaardiset pisteet ja luottamuksen
muuttuminen aikaisempaan tutkimuskierrokseen verrattuna.

Kaavio 38: Kuluttajien ja vihittdismyyjien luottamus ympéristovaittimiin, maakohtaiset tulokset,
2018 (tiysin samaa mieltd tai samaa mieltd olevien Kkuluttajien ja vihittidismyyjien
prosenttiosuudet)

Selitys: STy . P,
vs Kuluttajien luottamus Vihittdismyyjien Keskiméérdinen Ero
) } PR luottamus luottamus
.parhaat tulokset (ylin 25 % tuloksista) ympiristovaittamiin e e e .. | 20182016
parempi keskitaso (5075 % tuloksista) ympiristdviittdmiin | | ympéristoviittdmiin
heikompi keskitaso (25-50 % tuloksista) EU-28 55 71 63 -4
huonoimmat tulokset (alin 25 % tuloksista) BE 49 71 60 -4
BG 53 53 53 +3
CczZ 55 68 6l +6
DK 81 79 80 +8
DE 45 63 54 -17
EE 62 50 56 -8
IE 66, 83 74 -6
EL 53 61 57 +3
ES 56 70 63 +1
FR 47 79 63 -13
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
SI 49 79 64 +4
SK 52 58 55 -3
FI 64 85 75 +3
SE 54 80 67 +1
UK 63 80 71 -7
15 ] 45 [ 60 i 52 [ 7 ]
7 NO ] 60 [ 85 |1 73 o+

Léhde: 1) Kuluttajien asenteita rajat ylittivid kauppaa ja kuluttajansuojaa kohtaan koskeva kyselytutkimus: Missd mddrin olette
samaa tai eri mieltd seuraavista vdittamistd? (MAASSAMME) suurin osa tuotteita ja palveluja koskevista ympdristovdittamistd
on luotettavia. Perusjoukko: kaikki kuluttajavastaajat (n=28 037); ja 2) vdhittdismyyjien asenteita rajat ylittdvdd kauppaa ja
kuluttajansuojaa kohtaan koskeva kyselytutkimus: Kertokaa, oletteko seuraavasta vdittdmdstd tdysin samaa mieltd, samaa
mieltd, eri mieltd vai tdysin eri mieltd: Suurin osa toimialanne tuotteiden tai palvelujen ympdristovdittimistid (MAASSAMME) on
luotettavia. Perusjoukko: kaikki vihittiismyyjdvastaajat (n=10 747).
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2.8. Tuoteturvallisuus

Sisdmarkkinoilla, joilla tarkoituksena on, ettd tavarat ja palvelut liitkkuvat vapaasti maasta
toiseen, kuluttajien on pystyttdvd luottamaan siithen, ettd heiddn kayttdménsd tuotteet ovat
yhteisten tiukkojen turvallisuusstandardien mukaisia.

Kaaviossa 39 esitetddn niiden EU:n kuluttajien ja muita kuin elintarviketuotteita myyvien
vihittdismyyjien osuus, jotka ovat samaa mieltéd siitd, ettd kotimaan markkinoilla olevat muut
kuin elintarviketuotteet ovat turvallisia.

Kaavio 39: Kuluttajien ja vihittiismyyjien nikemykset muiden kuin elintarviketuotteiden
turvallisuudesta, EU28, 2018 (tiysin samaa mielti tai samaa mielti olevien kuluttajien ja muita
kuin elintarviketuotteita myyvien vihittiismyyjien prosenttiosuudet)

100 r

Q0

80

70

60

50

40
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10 f

0
Niiden kuluttajien prosenttiosuus, joiden mielesta useimmat Niiden vahittaismyyjien prosenttiosuus, joiden mielesta
muut kuin elintarviketuotteet ovat turvallisia useimmat muut kuin elintarviketuotteet ovat turvallisia

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* -

Léihde: Kuluttajien ja vihittdismyyjien asenteita rajat ylittdvid kauppaa ja kuluttajansuojaa kohtaan koskevat kyselytutkimukset:
Kun ajatellaan (MAAMME) markkinoilla olevia muita kuin elintarviketuotteita, oletteko sitd mieltd, ettd...? Perusjoukko: EU28-
maiden kuluttajavastaajat (n=26 532) ja muita kuin elintarviketuotteita myyvdt vahittdismyyjdvastaajat (n=4 222).
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Kaaviossa 40 esitetddn luottamuksen taso tuoteturvallisuuteen maittain.

Kaavio 40: Kuluttajien ja vahittiismyyjien luottamus

muiden Kkuin elintarviketuotteiden

turvallisuuteen, maakohtaiset tulokset, 2018 (tiysin samaa mielti tai samaa mielti olevien
kuluttajien ja muita kuin elintarviketuotteita myyvien vihittiismyyjien prosenttiosuudet)

Selitys:

.parhaat tulokset (ylin 25 % tuloksista)
parempi keskitaso (50-75 % tuloksista)
heikompi keskitaso (25-50 % tuloksista)

@ huonoimmat tulokset (alin 25 % tuloksista)

B3N

Niiden vastaajien
Kuluttajat, joiden Vihittaismyyjat, keskiméardinen
mielestd useimmat joiden mielestd prosenttiosuus, Ero
muut kuin useimmat muut kuin joiden mielestd
. . . . Lo 2018-2016
elintarviketuotteet | elintarviketuotteet muut kuin elin-
ovat turvallisia ovat turvallisia tarviketuotteet ovat
turvallisia
EU-28 70 74 72 -5
BE 67 86 76 +1
BG 55 52 53 -2
(/4 81 85 83 0
DK 76 71 74 -1
DE 74 76 75 -10
EE 72 84 78 +3
IE 83 80 82 -6,
EL 57 61 59 -1
ES 70 71 70 +6
FR 57 71 64 -20
HR 67 76 72 +4
IT 62 70 66 +1
CY 50 71 60 +4
LV 70 74 72 +2
LT 76 79 77 +4
LU 81 80 81 0
HU 79 85 82 +1
MT 65 51 58 -18
NL 82 83 82 0
AT 73 79 76 -9
PL 76 79 78 +1
PT 62 74 68 +4
RO 51 58 55 +1
SI 69 85 77 +10
SK 72 79 75 +4
FI 85 90 87 +1
“SE 71 83 77 -1
UK 82 72 77 -12
[ IS I 74 [ 75 1 75 [+ |
[N | 84 | 94 il 89 s

Léhde: Kuluttajien ja vihittdismyyjien asenteita rajat ylittdvid kauppaa ja kuluttajansuojaa kohtaan koskevat kyselytutkimukset:
Kun ajatellaan (MAAMME) markkinoilla olevia muita kuin elintarviketuotteita, oletteko sitd mieltd, ettd...? Perusjoukko: kaikki
kuluttajavastaajat (n=28 037) ja muita kuin elintarviketuotteita myyvdt véhittdismyyjdvastaajat (n=4 542).

65



3. KULUTTAJAT DIGITAALISILLA SISAMARKKINOILLA

Téassd luvussa tarkastellaan tuloksia kuluttajien ja yritysten kokemuksista, ndkemyksistd ja
kayttaytymisestd EU:n digitaalisilla sisimarkkinoilla.

3.1. Sédhkoinen kaupankiynti kuluttajien nikokulmasta
3.1.1. Luottamus kotimaisiin ja rajat ylittdviin verkko-ostoksiin

Kuluttajien luottamus sdhkodiseen kaupankdyntiin on keskeinen tekijé, joka edistidd digitaalisten
sisimarkkinoiden kehittymistd. Kaaviossa 41 esitetdén, miten luottamus kotimaisiin ja rajat
ylittaviin verkko-ostoksiin EU:ssa on muuttunut.

Kaavio 41: Kuluttajien luottamus verkko-ostoksiin: niiden henkiloiden prosenttiosuus, jotka
suhtautuvat luottavaisesti verkko-ostoksiin (kotimaasta ja muista EU-maista), EU28, 2018

100

90 |

80 |

70
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50 |

40
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10

0

Kotimainen sahkéinen kaupankaynti Rajat ylittava sahkoinen kaupankaynti

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

Léhde: Kuluttajien asenteita rajat ylittdvid kauppaa ja kuluttajansuojaa kohtaan koskeva kyselytutkimus: Missd mddrin olette
samaa tai eri mieltd seuraavista vdittdmistd? Ostatte turvallisin mielin tuotteita tai palveluja verkon kautta véhittdismyyjiltd tai
palveluntarjodajilta (kotimaasta / muista EU-maista). Perusjoukko: EU28-maiden vastaajat (n=26 532).
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Kaaviossa 42 esitetdén kuluttajien luottamuksen taso kotimaisiin tai rajat ylittdviin verkko-
ostoksiin kunkin maan suhteellisen aseman seké yhdistetysti EU28-maiden osalta.

Kaavio 42: Kuluttajien luottamus verkko-ostoksiin: niiden henkiléiden prosenttiosuus, jotka
suhtautuvat luottavaisesti verkko-ostoksiin (kotimaasta ja muista EU-maista), maakohtaiset
tulokset, 2018
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Léihde: Kuluttajien asenteita rajat ylittdvid kauppaa ja kuluttajansuojaa kohtaan koskeva kyselytutkimus: Missd mddrin olette
samaa tai eri mieltd seuraavista vdittdmistd? Ostatte turvallisin mielin tuotteita tai palveluja verkon kautta vihittdismyyjiltd tai
palveluntarjoajilta (kotimaasta / muista EU-maista). Perusjoukko: kaikki vastaajat (n=28 037).
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3.1.2. Kuluttajien verkko-ostokset*

Kaaviosta 43 kidy ilmi verkko-ostoksia EU:ssa tekevien kuluttajien kokonaisosuuden
kehittyminen seka se, milloin he viimeksi tekivét verkko-ostoksen.

Kaavio 43: Verkko-ostokset, EU28, 2007-2018 (prosenttiosuus Kkaikista 16—74-vuotiaista
henkil6isti)

100 B Viimeisin verkko-ostos 3 viime kuukauden aikana B Viimeisin verkko-ostos 3—12 kuukautta sitten
90
80 |
70
60 530 >

50,2

47,2

50 | 4

575 29
9,8
9,5 4
2,4 44,4
363 39,9
40 + ’ 92 9,5
29,7 9,0 b
30 -
47,9 49,7
20
30,9 33,3 34,9
10
o 1 1 1 1 1 1 1

2007 2008 2009 2010 2011 2012 2013 2014 2015 2016 2017 2018

Léihde: Eurostat, yhteison tutkimus kotitalouksien ja yksittdisten henkildiden tieto- ja viestintdteknologian kdiyttotottumuksista
(isoc ec ibu);).' Milloin ostitte tai tilasitte viimeksi tavaroita tai palveluja henkilokohtaiseen kéyttoon verkosta?

2% Yhteisén tutkimus kotitalouksien ja yksittdisten henkildiden tieto- ja viestintdteknologian kaytt6tottumuksista

koskee 16—74-vuotiasta viestdd ja tiedot koskevat EU28-maita. Eurostatilta saadut ja desimaalien tarkkuudella
esitetyt tiedot ovat perdisin toimivasta (laajasta) tietokannasta https://ec.europa.eu/eurostat/web/digital-
economy-and-society/data/comprehensive-database, ja kunkin kaavion tai taulukon alla olevat
lahdetaulukoiden nimet viittaavat Eurobase-taulukoihin, joiden luvut on pydristetty.
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Kaaviossa 44 maat on asetettu jarjestykseen sen mukaan, miten suuri osuus kuluttajista teki
verkko-ostoksia vuonna 2018. Siiné esitetddn lisdksi verkko-ostoksia tehneiden osuus kaikissa
kyselytutkimukseen osallistuneissa maissa vuonna 2017 sekd vertailu siitd, miten tilanne on
muuttunut vuodesta 2007.

Kaavio 44: Verkko-ostokset (prosenttiosuus kaikista 16—74-vuotiaista henkildistd), maittain, 2007,
2017 ja 2018
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80,
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Léihde: Eurostat, yhteison tutkimus kotitalouksien ja yksittdisten henkildiden tieto- ja viestintdteknologian kdyttétottumuksista
(isoc ec ibuz).‘ Milloin ostitte tai tilasitte viimeksi tavaroita tai palveluja henkilokohtaiseen kéyttoon verkosta?

Huomautus: katkos aikasarjassa: EE 2014, RO 2014, LV 2016, SE 2016, LU 2018

69



Kaaviosta 45 kdy ilmi, ettd verkko-ostoksia kotimaisilta myyjiltd ja rajat ylittdvissa
kaupankdynnissd EU:n sisdlld tekevien henkildiden osuuksien vilinen ero pysyy suurena. EU:n
ulkopuolisista maista tehdyt ostokset ovat jadneet jalkeen, kuten edellisinikin vuosina.

Kaavio 45: Verkko-ostokset, vihittiismyyjin sijainnin mukaan, EU28, 2008-2018 (prosenttiosuus
kaikista 16—74-vuotiaista henkildisti)

e Kotimaisilta myyjiltd ===Muiden EU-maiden myyjilta Muiden kuin EU-maiden myyjilta
90
80
70
60 52,1
49,1 50,2
46,8 ! p—
07 42,0 44,0
405 " /
357 38,5 ’
40 333 ’
28,0
0 21,3
176 19,0 !
20 | 121 14,6 15,9 ' —
1 ,
8,1 8,7 9,6 09 L — 133 15,6
10 b 62 11,3 ’
s 6,8 84 2
40 4.4 51 51 59 4
0 . ) ) ) ) ) ) ) ) ) ;
2008 2009 2010 2011 2012 2013 2014 2015 2016 2017 2018

Léihde: Eurostat, yhteison tutkimus kotitalouksien ja yksittdisten henkildiden tieto- ja viestintdteknologian kdiyttotottumuksista

(isoc ec ibuz).‘ Keneltd ostitte tai tilasitte tavaroita tai palveluja henkilokohtaiseen kdyttéon verkosta edellisten 12 kuukauden
aikana?
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Kaaviossa 46 esitetddn kukin tutkittu maa sekd EU28-maat yhdistetysti niiden kuluttajien
prosenttiosuuden mukaan, jotka ostavat verkosta tavaroita tai palveluja kotimaan markkinoilta ja
rajat ylittdviltd markkinoilta EU:n sisdlla.

Kaavio 46: Verkko-ostokset, vihittiismyyjin sijainnin ja ostajan kotimaan mukaan, 2018
(prosenttiosuus kaikista 16—74-vuotiaista henkilodisti)
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Léihde: Eurostat, yhteison tutkimus kotitalouksien ja yksittdisten henkildiden tieto- ja viestintdteknologian kéyttotottumuksista

(isoc ec ibuz).‘ Keneltd ostitte tai tilasitte tavaroita tai palveluja henkilokohtaiseen kéyttoon verkosta edellisten 12 kuukauden
aikana?3’

30 Latvian tiedot koskevat vuotta 2017.
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Kaaviosta 47 kdy ilmi, ettd sdhkdisen kaupankdynnin midrd EU:ssa vaihtelee huomattavasti

ostetun tavaran/palvelun tyypin mukaan.

Kaavio 47: Verkko-ostokset, tavaran/palvelun tyypin mukaan, EU28, 2010,
(prosenttiosuus kaikista 16—74-vuotiaista henkilodisti)

2017 ja 2018

. L 38,0
Vaatteet ja urheiluvdlineet 36,7
18,8
Kotitaloustavarat (esim. huonekalut ja lelut; paitsi 2?5;0
kuluttajaelektroniikka) 14,0 !
L 25,6
Lomamajoitus 24,9
16,1
Py . . 23’3
Paasyliput tapahtumiin 22,4
14,0
o . . . 22,9
Muut matkajarjestelyt (esim. matkaliput ja autonvuokraus) 21,8
14,0
. . . 19,1
Kirjat, aikakauslehdet ja sanomalehdet 19,5
14,5
. o 14,9
Elokuvat ja musiikki 16,0
12,7
1438 w2018
Elektroniset laitteet (myds kamerat) - 14,3 m 2017
m 2010
. . . 14,7
Elintarvikkeet tai ruokatavarat 13,8
53
Videopeliohjelmistot, muut tietokoneohjelmistot ja 131:;“1
ohjelmistopaivitykset 115
Televiestintapalvelut (esim. TV, laajakaista, lanka- tai 1111é7
matkapuhelin ja prepaid-liittymien lataaminen) 6,3 ’
] ) 10,0
Tietokonelaitteet 10,1
74
Ladkkeet 7,7
3,8
. Y] . . . 4’4
Sahkoinen oppimateriaali 3,7
2,4
11,3
Muu 84
4,5
5 10 15 20 25 30 35 40

Léihde: Eurostat, yhteisén tutkimus kotitalouksien ja yksittdisten henkiloiden tieto- ja viestintdteknologian kéyttotottumuksista

(isoc ec ibuz).‘ Minkd tyyppisid tavaroita tai palveluja olette ostanut tai tilannut verkosta henkilékohtaiseen kéyttoon edellisten
12 kuukauden aikana?
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Kaaviossa 48 esitetddn niiden EU-kuluttajien prosenttiosuus, jotka kéyttavit verkkoa
rahoitustoimintaan.

Kaavio 48: Verkon kiyttdo rahoitustoimintaan, EU28, 2018 (prosenttiosuus kaikista 16—74-
vuotiaista henkiloisti)

15 ¢
12
9 -
6 -
3 -
0 . .
Olemassa olevien vakuutusten ostaminen tai Osakkeiden, joukkovelkakirjojen, rahasto- Lainan tai kiinnelainan ottaminen tai luoton
uusiminen, myos toisen palvelun kanssa osuuksien tai muiden sijoituspalvelujen ottaminen pankeilta tai muilta
pakettina tarjotut vakuutukset (esim. ostaminen tai myyminen rahoituslaitoksilta
matkavakuutus, jota tarjotaan yhdessa
lentolipun kanssa)
2017 11.8 3.9 3.0
2016 10.5 3.6 2.3

Léihde: Eurostat, yhteison tutkimus kotitalouksien ja yksittdisten henkiloiden tieto- ja viestintdteknologian kdyttotottumuksista

(isoc ec_ifi): Oletteko suorittanut jonkin seuraavista rahoitustoimista verkossa (muutoin kuin sdhkopostitse) henkilokohtaiseen
kéiiyttoon edellisten 12 kuukauden aikana®'?

31 Tanskasta tietoja ei ole saatavilla.
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Kun tarkastellaan kuluttajien sdhkdistd kaupankdyntid, on yhté lailla kiinnostavaa tutkia, kuinka
paljon rahaa kuluttajat kdyttivit verkko-ostoksiinsa kolmen edellisen kuukauden aikana (ks.
kaavio 49).

Kaavio 49: Verkko-ostokset (prosenttiosuus kaikista 16—74-vuotiaista henkildisti), menoluokan
mukaan, EU28, 2018

25
20
20,4

15
10 } 11,5

| j

0 . .

Alle 50 euroa 50-99 euroa 100-499 euroa 500-999 euroa 1000 euroa tai enemman

Léihde: Eurostat, yhteison tutkimus kotitalouksien ja yksittdisten henkiloiden tieto- ja viestintdteknologian kdyttotottumuksista

(isocieciibuz).' Miten paljon arvioitte kéyttineenne tavaroiden tai palvelujen ostamiseen tai tilaamiseen verkosta (lukuun
ottamatta osakkeita tai muita rahoituspalveluja) henkilokohtaiseen kéyttéon kolmen edellisen kuukauden aikana?
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Yhdistdmalld verkko-ostoksia tekevien henkildiden esiintyvyyttd ja verkko-ostoksiin kiytettya
maardad kolmen kuukauden aikana koskevat tiedot on mahdollista arvioida koko aikuisvieston

asukaskohtaiset verkko-ostosten menot (ks. kaavio 50).

Kaavio 50: Sdhkoisen kaupankiynnin menot asukasta kohden, EU28, 2015, 2017 ja 2018 (euroa)
€450 -

Verkko-ostoksiin keskimaarin kaytetty maara edellisten 3 kuukauden aikana 16—74-vuotiasta henkil6a kohden
€400 - 2015 m 2017 m 2018

€350
€300
€250
€200
€150

€100

€50 +

€_.
NN Q\fo‘ve”é‘o“@é“&”&@&é\é’c}"&@é‘o\od&ééq"@%@@\ v @

Lihde: Omat arviot, jotka perustuvat yhteison tutkimukseen kotitalouksien ja yksittdisten henkildiden tieto- ja

viestintiteknologian kéiytttottumuksista sekd véestotilastoihin (Eurostat)®.

32 Indikaattori on arvioitu seuraavasti: Exp; = ad; * Y7 ¢;j * pi;

jossa

Expj = keskimééréiset menot henked kohden (16—74-vuotiaat) maassa j
¢ = arvioitu menojen arvo vaihteluvalilld i—th

pij = niiden henkildiden osuus (perusjoukko: koko otos), joiden menot henkeéd kohden ovat vaihteluvililld i—th

ad; = maan j oikaisukerroin, jossa otetaan huomioon vastaamatta jattiminen menojen miérdd koskevaan

kysymykseen.

Kéytossd oleviin vaihteluvileihin siséltyvien menoarvioiden osalta oletetaan, ettd tosiasiallisten menojen méaéra
vastaajaa kohden vastaa vaihteluvélin keskimmadistd arvoa (esim. 25 euroa vaihteluvililldi 0-50 euroa).

Korkeimman vaihteluvilin osalta (1 000 euroa tai enemmén) arvon oletetaan olevan 1 300 euroa.
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3.1.3. Verkko-ostajien kohtaamat toimitusongelmat

Toimitusongelmat voivat heikentdd kuluttajien luottamusta verkko-ostoksiin. Vastaavasti
toimitusongelmista ilmoittaneiden verkko-ostajien maérd (ks. taulukko 5) liittyy sdhkoisen
kaupankdynnin lisddntymiseen. Vaikka tarkkaa syy-seuraussuhdetta ei voida médrittdd, on
kohtuullista olettaa, ettd mitd enemmdn verkko-ostoksia tehddén, sitd suurempi on
todenndkdisyys sille, ettd kuluttajat kohtaavat ongelmia.
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Taulukko 5: Verkko-ostosten toimitukseen liittyvit kuluttajien kohtaamat ongelmat, maittain, 2018
(niiden kuluttajien prosenttiosuus, joilla on kokemusta sihkoisesti kaupankiynnisti)

Kotimaisen Toisen EU-maan
vahittaismyyjan vahittaismyyjan Ylipaansa
kanssa kanssa
2018 2018-2016 2018 2018-2016 2018 2018-2016
EU-28 51,5 +19,8 * 35,9 +13,8 * 59,2 +24,5 *
BE 40,6 +0,9 48,3 +9,0 * 62,2 +6,5 *
BG 43,7 +8,8 * 20,3 -8,7 46,5 +6,3
Cz 50,0 +6,6 * 17,9 +3,4 54,2 +8,2 *
DK 35,2 +1,6 30,3 +7,4 443 +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 +11,3 471 +3,5
ES 48,6 +7,3 39,1 +3,7 57,0 +6,4 *
FR 57,0 +35,5 * 34,3 +254 * 67,0 +45,8 *
HR 33,7 -0,4 42,0 +2,9 54,5 +2,5
IT 50,9 +9,4 * 47,5 +15,9 * 61,8 +9,9 *
CY 18,8 -8,2 48,2 +10,1 49,5 +0,6
LV 31,3 -7,4 27,8 -16,6 * 49,1 -12,1 *
LT 28,6 -6,9 32,9 -4,3 40,8 -6,3
LU 32,7 +14,4 * 46,9 +24,0 * 53,3 +29,8 *
HU 26,2 -6,5 13,2 -8,9 30,6 -6,1
MT 18,1 -18,0 75,0 +7,4* 76,8 +1,6
NL 52,9 +7,2°* 20,7 -0,7 56,3 +6,9 *
AT 30,8 +10,1 * 50,4 +34,8 * 57,1 +34,3 *
PL 52,2 +2,7 23,2 +7,3 54,0 +4,5
PT 27,3 -3,2 41,2 -0,5 46,7 +2,8
RO 54,1 +5,7 39,1 +19,2 56,2 +8,0 *
SI 32,8 +6,6 31,2 +1,9 43,7 +3,1
SK 40,7 -5,2 29,7 +3,7 50,5 +0,6
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

Léiihde: Kuluttajien asenteita rajat ylittdvid kauppaa ja kuluttajansuojaa kohtaan koskeva kyselytutkimus: Seuraavaksi luen
vdittdmid ongelmista, joita kuluttajat saattavat kohdata verkko-ostoksia tehdessddn. Kertokaa, oletteko viimeisten 12 kuukauden
aikana kokenut nditd ongelmia. Perusjoukko: kaikki vastaajat, joilla on kokemusta sihkéisestd kaupankdynnistd kotimaassa
(n=14 037), rajat ylittivisti EU:n jdsenvaltioiden vdlilld (n=7 722) ja ylipddnsd (n=15 463).
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Kaaviossa 51 esitetddn niiden verkko-ostoksia tehneiden EU-kansalaisten osuus, jotka ilmoittivat
toimitusongelmista kotimaassa, rajat ylittdvésti EU:ssa ja ylipddnsd, ongelman tyypin mukaan
jaoteltuna.

Kaavio 51: Verkko-ostosten toimitukseen liittyvit kuluttajien kohtaamat ongelmat, ongelman
tyypin mukaan, EU28, 2018 (niiden kuluttajien prosenttiosuus, joilla on kokemusta sihkoisesti
kaupankiynnisti)
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M Kotimaa M Rajat ylittava (EU) m Kaikki
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0
Toimitukseen liittyvd ongelma Viivastynyt toimitus Vahingoittuneen tai vaaran Suorittamatta jaanyt toimitus
tuotteen toimitus
2018-2016  2016-2014 2018-2016 2016-2014 2018-2016 2016-2014 2018-2016  2016-2014

Kotimaa +19.8* -15.6* +17.0* -11.9* +10.7* -9.5* +5.1* -4.1*

Rajat
ylittava +13.8* -5.8*% +12.5* -6.4* +3.6* +0.3 +4.2* -1.2*

(EU)

Kaikki +24.5* -15.6* +22.0* -12.5* +12.7* -8.9* +7.9* -4.0*

Léihde: Kuluttajien asenteita rajat ylittdvid kauppaa ja kuluttajansuojaa kohtaan koskeva kyselytutkimus: Seuraavaksi luen
vdittdmid ongelmista, joita kuluttajat saattavat kohdata verkko-ostoksia tehdessddn. Kertokaa, oletteko viimeisten 12 kuukauden
aikana kokenut nditid ongelmia. Perusjoukko: EU28-maiden vastaajat, joilla on kokemusta sdhkéisestd kaupankdynnistd
kotimaassa (n=13 235), rajat ylittivisti EU:n jisenvaltioiden vdlilld (n=7 171) ja ylipddnsd (n=14 559).
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3.1.4. Rajat ylittaviin ostoksiin liittyvdt esteet

Kaavioissa 52 ja 53 esitetddn niiden verkko-ostoksia tekevien kuluttajien osuus, jotka ovat
kohdanneet ongelmia, jotka estivdt heitd tekemidstd verkko-ostostaan toisesta EU-maasta,
maittain (kaavio 52) ja ongelman tyypin mukaan (kaavio 53).

Kaavio 52: Kuluttajat, jotka kohtaavat ongelmia ostaessaan verkossa muiden EU-maiden
vahittiismyyjilti, maittain, 2018 (niiden kuluttajien prosenttiosuus, joilla on kokemusta rajat
ylittivisti sdhkoisestd kaupankiynnisti)

2018-2016 2016-2014
MT 73,3 +10,0 +7,1
1E 71,7 +40,8 -20,1
AT 59,6 +31,9 -9,6
LU 47,2 +13,6 -23,3
RO 43,9 +15,3 +3,3
EL 42,0 -6,5 +17,7
BE 36,7 +9,9 -4,6
HR 35,3 +7,3 +0,5
SI 34,4 +6,1 +1,1
cY 31,7 -0,1 -1,4
EE 28,6 +1,4 +4,9
SE 27,5 +3,5 +7,5
SK 27,4 +9,1 -1,0
UK 26,9 -8,4 +12,0
Lv 25,9 +2,0 -5,3
BG 25,4 -3,9 +7,0
DK 24,9 -2,9 +3,3
LT 24,7 +5,4 -1,2
cz 23,9 +1,7 -0,3
EU28 22,1 -2,0 +6,7
PL 21,5 +6,4 -0,6
FI 20,7 +0,8 -3,0
PT 18,6 -4,6 +9,8
NL 18,1 -2,2 +7,1
DE 16,6 -9,4 +23,2
FR 14,6 -22,0 +23,0
IT 12,2 -0,7 +2,5
ES 8,4 -3,3 -3,7
HU 7,2 -6,6 -14,3
IS 48,5 -6,7 +20,8
NO 32,8 +8,6 +1,0

Léihde: Kuluttajien asenteita rajat ylittdvdd kauppaa ja kuluttajansuojaa kohtaan koskeva kyselytutkimus: Oletteko viimeisten 12
kuukauden aikana kohdannut seuraavia ongelmia, kun olette ostanut tuotteita tai palveluja jostain toisesta EU-maasta?

Perusjoukko: kaikki vastaajat, joilla on kokemusta rajat ylittdvistd sdhkoisestd kaupankdynnistd (n=8 175).
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Kaavio 53: Ongelmat, joita kuluttajat kohtaavat ostaessaan verkossa muiden EU-maiden
vahittiismyyjilti, ongelman tyypin mukaan, EU28, 2018 (niiden kuluttajien prosenttiosuus, joilla
on kokemusta rajat ylittivésti sihkoisesti kaupankiynnisti)

25

20

15

10

0
Mika tahansa ongelma Vahittaismyyja tai palveluntarjoaja Teidat ohjattiin kotimaiselle sivulle, Vahittdismyyja tai palveluntarjoaja
kieltaytyi toimittamasta maahanne jolla oli eri hinnat ei hyvaksynyt maksua maastanne
2018-2016 -2.0* +2.3* +5.9* -8.0*
2016-2014 +6.7* +0.6 -2.0* +7.9*

Lihde: Kuluttajien asenteita rajat ylittivid kauppaa ja kuluttajansuojaa kohtaan koskeva kyselytutkimus: Oletteko viimeisten 12
kuukauden aikana kohdannut seuraavia ongelmia, kun olette ostanut tuotteita tai palveluja jostain toisesta EU-maasta?
Perusjoukko: EU28-maiden vastaajat, joilla on kokemusta rajat ylittivistd sihkéisestd kaupankdynnistd (n=7 578).

3.2. Sidhkoinen kaupankéiynti tarjontapuolen nikokulmasta
3.2.1. Verkkomyynti

Jotta saadaan tdysi kuva sdhkoisen kaupankdynnin potentiaalista EU:n talouden kannalta, on yhta
tarkedd tarkastella my0s tarjontapuolta. Kaaviossa 54 esitetddn verkossa myyvien yritysten
prosenttiosuus maittain jaoteltuna.
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Kaavio 54: Yritysten verkkomyynti, maittain, 2009, 2016 ja 2017 (yritysten prosenttiosuus)
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w2017
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72009
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28,6

NO B8

37,8,
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Léhde: Eurostat, yhteison tutkimus tieto- ja viestintdtekniikan ja sdhkdisen kaupankdynnin kdytostd yrityksissd (isoc_ec_eseln2):
1) Saiko yrityksenne vuonna 2017 verkkosivuston tai sovellusten vdlitykselld tehtyjd tavara- tai palvelutilauksia? 2) Saiko
yrityksenne vuonna 2017 EDI-viestien avulla tehtyji tavara- tai palvelutilauksia®?

33 Kyselytutkimus koskee kaikkia yrityksid, joilla on véhintddn 10 tyontekijdé ja joiden pédasiallinen toimiala on
luokiteltu NACE rev.2:n pédluokkiin C, D, E, F, G, H, I, J, L ja N, kaksinumerotasolle 69-74 ja
kolminumerotasolle 95.1. Verkkomyynnin mééritelméstd on pantava merkille, ettd 1) siihen sisdltyvit sekd
yritysten véliset ettd yritysten ja kuluttajien viliset liiketoimet ja 2) sekd verkkomyynti ettd EDI-tyyppinen myynti
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Kaaviossa 55 esitetddn verkossa myyvien yritysten osuus sekd verkkoliikevaihdon osuus
tutkittujen yritysten koon mukaan jaoteltuina.

Kaavio 55: Verkossa myyviit yritykset ja verkkoliikevaihto, yrityksen koon mukaan, 2009, 2016,
2017

2016 2009

e AE
e | — T4 | e
173 18,2 131

vt || — o0 | 219
28,1 29,0 21,9

Suuret yritykset 24,1 25,7 19,1
425 43,8 34,6

0 5 10 15 20 25 30 35 40 45
m Verkkoliikevaihdon prosenttiosuus (kokonaisliikevaihdosta)

Léhde: Eurostat, yhteison tutkimus tieto- ja viestintdtekniikan ja sihkéisen kaupankdynnin kdytostd yritvksissd (isoc_ec_eseln2
isoc_ec_evaln2): 1) Saiko yrityksenne vuonna 2017 verkkosivuston tai sovellusten vdlitykselld tehtyjd tavara- tai
palvelutilauksia? 2) Saiko yrityksenne vuonna 2017 EDI-viestien avulla tehtyji tavara- tai palvelutilauksia? 3) Ilmoittakaa
litkevaihto, joka on perdisin verkkosivuston tai sovellusten vdilitykselld tehdyistd tilauksista (rahamddrdinen arvo ilman alv:td)
vuonna 2017. 4) llmoittakaa liikevaihto, joka on perdisin EDI-viestien kautta tehdyistd tilauksista (rahamddrdinen arvo ilman
alv:td) vuonna 2017.

(organisaatioiden vilinen tiedonsiirto). Séhkdisen kaupan myyntitiedot viitevuodelta 2017 keréttiin vuoden 2018
tutkimuskierroksen aikana (ja vuosilta 2016 ja 2009 vastaavasti vuosien 2017 ja 2010 tutkimuskierroksen aikana).



Kaaviosta 56 kiy ilmi, ettd sdhkoisen kaupankdynnin mairé vaihtelee huomattavasti talouden eri
aloilla kuten verkkoliikevaihdon prosenttiosuuskin.

Kaavio 56: Verkossa myyviit yritykset ja verkkoliikevaihto, toimialoittain, EU28, 2017

Majoitusala

Vahittadiskauppa, paitsi moottoriajoneuvot ja
moottoripyodrat

Tieto- ja viestintdpalvelut

Kaikki yritykset, paitsi rahoitusala

Valmistusala

Kuljetus ja varastointi

Hallinnollinen toiminta ja tukipalvelutoiminta

Sahkon, kaasun, héyryn, ilmastoinnin ja veden
toimittaminen

Kiinteistopalvelut

Ammatillinen, tieteellinen ja tekninen
toiminta

Rakennusala

w
g
o)}
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25,8
15,7
19,5
17,4
17,9
22,4
56 M Verkossa myyvien yritysten prosenttiosuus
22,4 " . .
M Verkkoliikevaihdon prosenttiosuus
(kokonaisliikevaihdosta)
13,4
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80

Ldihde: Eurostat, yhteison tutkimus tieto- ja viestintditekniikan ja sihkoisen kaupankdynnin kdytostd yrityksissd (isoc_ec_eseln2

isoc_ec_evaln2).

Kaavioissa 57 ja 58 esitetddn niiden véhittdismyyjien prosenttiosuus, jotka aikovat jatkaa
verkkomyyntid, ja niiden prosenttiosuus, jotka ovat kiinnostuneita myyméaén verkossa seuraavien
12 kuukauden aikana ja jotka eivit tilld hetkelld myy verkossa.
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Kaavio 57: Vihittiismyyjit (yli 10 tyontekijai), jotka aikovat jatkaa verkkomyyntia seuraavien 12
kuukauden aikana, EU28, 2018 (prosenttia verkkomyyntié harjoittavista vastaajista)
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40
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10

Kyl (yhteensd)

Kyll&, sekd kotimaassa etta rajat
ylittavasti (EU)

1,2

Kyll&, vain kotimaassa Kyll4, vain rajat ylittavasti (EU)

2018-2016

+0.5

+5.5%

-5.3* +0.3

2016-2014

-0.7

-0.7

+0.4 -0.4

Léiihde: Vihittdismyyjien asenteita rajat ylittivid kauppaa ja kuluttajansuojaa kohtaan koskeva kyselytutkimus: Aikooko
yrityksenne harjoittaa verkkomyyntid seuraavien 12 kuukauden aikana? Perusjoukko: verkkomyyntid harjoittavat EU28-maiden
vastaajat (n=3 980).

Kaavio 58: Vihittiismyyjiat (yli 10 tyontekijid), jotka ovat kiinnostuneita myyméin verkossa
seuraavien 12 kuukauden aikana, EU28, 2018 (prosenttia vastaajista, jotka eiviit myy verkossa)

20

18

16

14

12

10

Kylla (yhteensa)

Kylla, vain kotimaassa

Kylla, seka kotimaassa ettd rajat
ylittavasti (EU)

Kyll&, vain rajat ylittavasti (EU)

2018-2016

-3.0*

-2.3*%

-0.7 0,0

2016-2014

-4.1*

-2.6*

-1.6* +0.1

Léihde: Vihittdismyyjien asenteita rajat ylittdvdd kauppaa ja kuluttajansuojaa kohtaan koskeva kyselytutkimus: Olisiko
yrityksenne kiinnostunut myymddn verkossa seuraavien 12 kuukauden aikana? Perusjoukko: EU28-maiden vastaajat, jotka eivdt
myy verkossa (n=6 216).
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3.2.2. Luottamus kotimaiseen ja rajat ylittdvddn verkkomyyntiin

Luottamus kotimaiseen ja rajat ylittdvddn verkkomyyntiin on tirked tekiji séhkdisen
kaupankdynnin aloittamiselle vihittdismyyjien keskuudessa.

Taulukossa 6 esitetdin yhteenveto eri maiden vihittdismyyjien luottamuksen tasosta
verkkomyyntiin. Taulukosta kdyvit lisdksi ilmi véhittdismyyjien luottamuksen tasot maittain.
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Taulukko 6: Vihittaismyyjit (yli 10 tyontekijii), jotka suhtautuvat luottavaisesti verkkomyyntiin,
maakohtaiset tulokset, 2018 (vihittiismyyjien prosenttiosuus)
Kylla, seka

kotimaassa etta Kylla, vain Kylla, vain rajat Kylla
Maa rajat ylittavasti koﬁimaassa y},ittévésti (E{J) (yhtgensé) 2018-2016
(EV)
EU-28 28,7 26,1 0,7 55,5 -2,5*
BE 37,3 25,7 0,8 63,7 -1,5
BG 16,4 20,5 2,5 39,3 -1,5
Cz 19,5 18,6 0,9 39,1 -1,5
DK 28,3 41,2 0,7 70,2 +12,6 *
DE 26,8 23,8 0,2 50,8 -2,7
EE 14,4 16,8 0,6 31,8 -2,7
IE 36,3 26,5 1,0 63,8 -3,8
EL 50,0 19,2 4,4 73,6 -6,6 *
ES 43,4 30,0 1,1 74,5 +1,4
FR 41,3 30,4 0,0 71,7 -2,1
HR 35,6 22,7 0,8 59,1 -8,5 *
IT 21,0 18,0 0,0 39,0 -23,1 *
CY 35,5 28,8 3,8 68,1 +7,4
LV 21,4 34,9 0,4 56,7 +0,6
LT 34,6 291 0,5 64,3 -8,5 *
LU 36,0 7.4 0,0 43,3 -17,8 *
HU 10,8 13,6 1,5 25,9 -6,3 *
MT 24,5 24,3 1,9 50,7 -12,6 *
NL 26,1 36,6 0,1 62,9 +1,6
AT 36,9 21,9 0,7 59,5 +4,1
PL 15,3 28,0 0,5 43,8 -4,1
PT 39,9 23,7 0,8 64,5 +6,0
RO 18,8 33,8 1,1 53,8 +5,4
SI 61,8 17,2 0,6 79,6 +6,2 *
SK 11,8 23,6 2,5 37,9 -6,0
Fl 19,4 50,6 0,9 70,8 -2,7
SE 32,9 34,3 0,1 67,3 +5,2
UK 25,3 29,3 1,1 55,8 +3,5
IS 40,1 32,0 4,5 76,6 +7,0
NO 21,7 39,0 0,0 60,8 +9,7 *

Ldihde: Vihittdismyyjien asenteita rajat ylittdvdd kauppaa ja kuluttajansuojaa kohtaan koskeva kyselytutkimus: Sanoisitteko, ettd
yrityksenne suhtautuu luottavaisesti verkkomyyntiin? Perusjoukko: kaikki vastaajat (n=10 747).

Kaaviossa 59 esitetdén, miten vahittdismyyjien luottamus verkkomyyntiin on muuttunut vuosien
saatossa EU:ssa.
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Kaavio 59: Vihittaismyyjit (yli 10 tyontekijii), jotka suhtautuvat luottavaisesti verkkomyyntiin,
EU28, 2018 (vihittiismyyjien prosenttiosuus)
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0,7

Kylld (yhteensa) Kyll, seka kotimaassa etta rajat Kyll&, vain kotimaassa Kyllg, vain rajat ylittavasti (EU)
ylittavasti (EU)

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

Léhde: Vihittdismyyjien asenteita rajat ylittdvdd kauppaa ja kuluttajansuojaa kohtaan koskeva kyselytutkimus: Sanoisitteko, ettd
yrityksenne suhtautuu luottavaisesti verkkomyyntiin? Perusjoukko: EU28-maiden vastaajat (n=10 196).

3.2.3. Viahittdismyyjien kokemat rajat ylittdvdn verkkomyynnin esteet

Kaaviossa 60 esitetddn verkossa tapahtuvan rajat ylittdvan sdhkoisen kaupankdynnin esteet, jotka
vihittdismyyjat katsovat merkittavimmiksi.
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Kaavio 60: Rajat ylittiiviin sihkoisen kaupankiynnin esteiden merkityksellisyys véhittiismyyjien
(yli 10 tyontekijai) nikokulmasta, EU28, 2018 (verkossa myyvien vihittdismyyjien prosenttiosuus)

20
ES)
360
34,5 344
» 31,7
29,7
% 27,0
2
15
10
0 p-
vy - Rajat yittivin Myynnin jilk ésten .
Suurer Lo te valitusten Maantie te ol sisti V. jien b
Erotvaltioden oo PSR e valtioden Erot v ticden vesmsteny IEEEASI  ryynnin kotimaan paiveluden aimstyien tai
e . maksujensaamatta ; h ; erimicisyyksen valimatkoista A L N toimittajien rajat  Kiehieroista johtuvat
verolainsiddanndsss N N kuluttajamsuoja- sopirmusLain- N wimituksia lisSkustannukset - h
- jaamisen rigk rajat 5 S ratkomisen johtuvat suuremmat A yittavalle myynnille  fsdkustannukset
fesim. alv-s3nnat) i . lanima s35dmnnass h N suummmat rajat ylittavan
Yittivass myynnissa mahdoliises§ wljetuskustannuise ’ ) . asettamat rajotukset
temitusiustanukset  myyinin kaupa s
suuremmat
kustannukset
[2018-2016 | 02 | 13 | 14 [ 3.3* [ 1.7 | 28* | -23* | 15 [ -22* [ -43* |
[2016-2014 | 4.1* | 4.8* | -ag* | 2.7% | 37 | 55% | -4.0* | -27° | 13 | -2.0* |

Léiihde: Vihittdismyyjien asenteita rajat ylittdvid kauppaa ja kuluttajansuojaa kohtaan koskeva kyselytutkimus: Kuinka
merkittdvid seuraavat esteet ovat yrityksenne muihin EU-maihin suuntautuvan verkkomyynnin kehittimisen kannalta? (Useampi
vastaus mahdollinen, kaaviossa esitetddn vastausten “erittdin merkittdvid” ja “melko merkittivid” yhteenlaskettu mddrd.)
Perusjoukko: verkkomyyntid harjoittavat EU28-maiden vastaajat (n=3 980).

Taulukossa 7 esitetddn rajat ylittdvin sdhkoisen kaupankdynnin esteiden merkityksellisyys, siten
kuin tilld hetkella rajat ylittdvdd verkkomyyntid harjoittavat vdhittdismyyjét sen kokevat ja siten
kuin vain kotimaista verkkomyyntié harjoittavat sen nikevit.

Taulukko 7: Rajat ylittivin sidhkéisen kaupankiynnin esteiden merkityksellisyys vihittdismyyjien
li 10 tyontekijia) nikokulmasta, EU28, 2018 (verkossa myyvien vihittiismyyjien prosenttiosuus

Myy yli rajojen Ei myy yli rajojen
(V)] (EV)

Esteen tyyppi

% Sijaluku % Sijaluku [Ero %-yks.
Suurempi petosten ja maksujen saamatta jadmisen riski rajat ylittdvassa myynnissa 40,2 1 37,0 5 +3.2*
Erot valtioiden verolainsdadanndssa (esim. alv-saannat) 38,6 2 40,0 1 -1.4
Erot valtioiden kuluttajansuojalaeissa 34,1 3 37,4 4 -3.3*
Erot valtioiden sopimuslainsdadannéssa 32,9 4 36,3 6 -3.5*
Rajat ylittdvaan myyntiin liittyvien valitusten ja erimielisyyksien ratkomisen mahdollisesti suu| 29,4 5 38,5 3 -9.1*
Maantieteellisisté valimatkoista johtuvat korkeammat kuljetuskustannukset 28,9 6 38,8 2 -9.9*
Rajat ylittdvan myynnin kotimaan toimituksia suuremmat toimituskustannukset 26,2 7 36,0 7 -9.8*
Myynnin jélkeisten palvelujen lisdkustannukset rajat ylittdvan myynnin kaupoissa 25,4 8 33,1 8 -7.6*
Valmistajien tai toimittajien rajat ylittavalle myynnille asettamat rajoitukset 23,4 9 29,7 9 -6.3*
Kielieroista johtuvat lisdkustannukset 20,2 10 22,8 10 -2.6

Léihde: Vihittdismyyjien asenteita rajat ylittdvid kauppaa ja kuluttajansuojaa kohtaan koskeva kyselytutkimus: Kuinka
merkittdvid seuraavat esteet ovat yrityksenne muihin EU-maihin suuntautuvan verkkomyynnin kehittimisen kannalta? (Useampi
vastaus mahdollinen, kaaviossa esitetddn vastausten “erittdin merkittdvid” ja “melko merkittivid” yhteenlaskettu mddrd.)
Perusjoukko: verkkomyyntid harjoittavat EU28-maiden vastaajat (n=3 980).
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Kaaviossa 61 esitetddn niiden vihittdismyyjien ilmoittamat esteet sdhkodisen kaupankdynnin
aloittamiselle, jotka eivdt myy verkossa.

Kaavio 61: Verkkomyynnin esteiden merkityksellisyys vihittdismyyjien (yli 10 tyontekijii)
nikokulmasta, EU28, 2018 (niiden vihittiismyyjien prosenttiosuus, jotka eiviit myy verkossa)
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Liiketoimintanne ' . ' N U .plp i Suurempi IT-taitojen Suuremmat kehittémiseen . vy 'J, !
kuluttajansuoja- maksujen saamatta .- ) N kustannukset, jos palvelujen
luonne da e o tarve toimituskustannukset  tarvittava suurempi e iy
saannot jadmisen riski . PN valituksia ja kiistoja lisdkustannukset
investointipddoma -
pitad ratkoa verkossa
[ 2018-2016 | 2.9* [ +1.3 [ -5.4* [ -2.8* [ -3.3* [ -4.2* [ -3.0* [ 2.1% |
[ 2016-2014 | +0.3 | 01 | -0.2 [ -0.6 | +1.2 | 1.2 | 03 [ -2.2* |

Léihde: Vihittdismyyjien asenteita rajat ylittdvid kauppaa ja kuluttajansuojaa kohtaan koskeva kyselytutkimus: Kuinka
merkittdvid seuraavat esteet ovat yrityksenne verkkomyynnin kehittimisen kannalta? (Useampi vastaus mahdollinen, kaaviossa
esitetddn vastausten “erittdin merkittdvid” ja “melko merkittivid” yhteenlaskettu mddrd.) Perusjoukko: EU28-maiden vastaajat,
Jjotka eivit myy verkossa (n=6216).
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LITE III: MAAKOHTAISET KULUTTAJATILASTOT

iwm_m_m

Vahittdismyyjat

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

Kuluttajien oil ien * -0,8 4,4 -1,6 44,2 -0,6 Kuluttajien oikeuksien tuntemus* 1,0 7,1 1,8 -3,2 2,1 1,7 61,5 7,9
Luottamus organisaatioihin -149 8,5 8,1 6,2 -1,4 -6,8 67,1 1,6
Luottamus viranomaisiin -12,4 9,8 11,0 74 -2,8 -9,0 61,3 -2,0
Luottamus vihittégismyyjiin ja pal jogjiin | -12,5 4,0 54 15,9 0,9 4,6 74,2 1,9
Luottamus kansalaisjérjestéihin -19,9 11,9 78 -4,8 -2,4 -6,8 65,7 4,9
Luottamus oikeussuojakeinoihin -21,4 10,6 13,8 -1,6 -13,1 -1,6 31,0 -6,8
L ihtoehtoi riidanratkai -21,6 11,6 13,0 -15 -111 -1,0 36,1 -6,9
Luottamus tuomioistuimiin -21,2 9,7 14,6 -1,8 -15,0 -2,1 25,9 -6,8
Luottamus tuoteturvallisuuteen -18,8 4,7 43 6,9 -5,6 -8,1 66,6 -3,1 Luottamus tuoteturvallisuuteen 4,9 -2,7 9,5 85,5 11,1
Luottamus ymparistovaittamiin -8,8 -2,8 49,4 -5,9 Luottamus ymparistévaittamiin 0,6 -5,7 70,8 0,0
Luottamus kotimaan verkko-ostoksiin 7,8 11,9 -2,5 70,6 -1,0 Luottamus kotimaan verkkomyyn 1,5 -1,7 62,9 8,0
Altistuminen sopimattomille kaupallisille menettelyille 1,9 -1,0 17,3 -5,1 Sopimattomien kaupallisten menettelyjen esiintyvyys -0,7 2,1 21,1 -7,2
Muut laittomat menettelyt ! -0,2 -0,8 9,6 -1,6 Kuluttajalainsddddnnén noudattaminen -1,7 0,6 71,4 2,4
H Kuluttaja- ja tuoteturvallisuuslai 13 1,1 2,2 -2,5 69,8 7,9
Ongelmat ja valitukset (yhdistelmaindikaattori) -0,3 -1,1 90,7 2,2 Osallistuminen vaih isiil i -5,3 8,9 34,0 3,6
H i ia, mutta ei valit 15 -1,9 13,6 0,0
Ei esiin tulleita ongelmia ! 2,2 0,7 -1,6 84,4 6,5 | !

Tiedot ja luottamus ) i ja téytintoo Valitukset ja riidanratkaisu

m Luottamus verkko-ostoksiin on vahvistunut Belgiassa kolmanneksen vuodesta 2012; se vahvistui eniten vuosina 2014-2016

m Belgian vihittdismyyjat tuntevat kuluttajien oikeudet parhaiten EU28-maissa
m Belgian vihittdismyyjien luottamus tuoteturvallisuuteen on EU:n 28 jasenvaltion toiseksi vahvin

* vertailu aiempiin vuosiin perustuu vain vertailukelpoisiin kysymyksiin
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Maa —
2009-2008 | 2010-2009 | 2011-2010 | 2012-2011 | 2014-2012 | 2016-2014 | 2018-2016 | 2018 2009-2008 | 2010-2009 | 2011-2010 | 2012-2011 | 2014-2012 | 2016-2014 | 2018-2016 | 2018 |

EU-28

Kuluttajien oikeuksien tuntemus* 5,0 -3,2 Kuluttajien oikeuksien
Luottamus organisaatioihin 89 55 9,0 4,5 -5,2 4,8 2,6 51,4 -14,1

Luottamus viranomaisiin 11,4 4,4 11,3 31 -11,2 6,2 25 51,9 -11,4

L éhittéismyyijiin ja palveluntarjoajiin 59 7,6 72 0,0 12,2 8,9 6,6 67,4 5,0

Luottamus kansalaisjdrjestéihin 9,3 4,5 8,5 10,4 -16,6 -0,9 -1,3 34,8 -26,0
Luottamus oikeussuojakeinoihin 3,5 54 8,7 6,0 -5,3 0,1 0,4 27,9 -10,0

Lt ihtoehtoi riidanr i 4,5 6,6 6,5 6,8 -5,5 18 0,9 29,7 -13,3

Luottamus tuomioistuimiin 2,6 4,2 10,9 51 -5,2 -16 0,0 26,1 -6,7
Luottamus tuoteturvallisuuteen -8,8 11,4 9,8 6,8 -16,9 1,8 1,5 54,5 -15,2 Luottamus tuoteturvallisuuteen 0,7 -5,2 -5,9 52,3 -22,1
Luottamus ympdristovaittamiin 31 74 53,3 -2,0 Luottamus ymparistévaittamiin -4,1 -0,9 52,8 -18,0
Luottamus kotimaan verkko-ostoksiin -10,6 14,8 3,0 46,6 -25,0 Luottamus kotimaan verkkomyyntiin 4,3 -1,8 36,9 -18,0
Altistuminen sopimattomille kaupallisille menettelyille 0,1 -2,3 24,2 1,8 Sopimattomien kaupallisten menettelyjen esiintyvyys -2,6 -1,5 46,9 18,6
Muut laittomat menettelyt -3,4 -2,7 19,0 7,8 Kuluttajalainsdadannon noudattaminen 21 -3,7 53,9 -15,1

Kuluttaja- ja tuoteturvallisuuslainsdddannén taytantéénpano -11,2 -1,6 3,7 49,0 -12,9

Ongelmat ja valitukset (yhdistelmaindikaattori) 3,5 0,4 87,9 -0,6 Osallistuminen vaihtoehtoisiin riidanratkaisumenettelyihin -5,1 7,2 28,7 -1,7
Huomattavia ongelmia, mutta ei valitusta 1,5 -4,0 394 25,8
Ei esiin tulleita i 9,5 4,9 0,6 84,7 6,7

Tiedot ja luottamus o i i ja téytént6o Valitukset ja

m Bulgarian tulos on EU:n 28 jasenvaltion alhaisin tietoja ja luottamusta k 1 torin mukaan

m Kuluttajien luottamus organisaatioihin on Bulgariassa EU:n 28 jasenvaltion toiseksi heikoin, luottamus virar isiin EU28-maiden kol ksi heikoin ja luottamus kansal;
m Bulgarialaisten kuluttajien luottamuksessa vahittaismyyjiin ja palveluntarjoajiin on havaittavissa tasainen suuntaus. Se on vahvistunut yli kolminkertaisesti vuodesta 2008. Eniten vahvistumista tapahtui vuosina 2012-2014
m Bulgarialaisten kuluttajien luottamus vaihtoehtol riidanratkaisumenettelyihin on EU28-maiden toiseksi heikoin

m Kuluttajien luottamus tuoteturvallisuuteen on Bulgariassa EU:n 28 jasenvaltion kolmanneksi heikoin

m Kuluttajien luottamus verkko-ostoksiin on Bulgariassa EU28-maiden toiseksi heikoin

m Bulgarian vahittaismyyjat tuntevat kuluttajien oikeudet kolmanneksi huonoiten EU28-maissa

m Vahittdismyyjien luottamus tuoteturvallisuuteen ja ymparistovaittdmiin on Bulgariassa EU:n 28 jasenvaltion toiseksi heikoin

m Bulgarian tulos on EU:n 28 jasenvaltion alhaisin sddnndsten noudattamista ja tay! 66np k yhdistelmair torin mukaan
m Bulgariassa on EU28-maiden kolmanneksi suurin osuus kuluttajia, jotka todennékdisesti altistuvat muille laittomille menettelyille

m Bulgariassa on EU28-maiden toiseksi suurin osuus vahittaismyyjia, jotka ovat todenndkoéisesti kohdanneet kotimaisten kilpailijoidensa taholta sopimattomia kaupallisia menettelyja

m Bulgariassa on EU28-maiden pienin osuus véhittaismyyjia, jotka ovat todennékdisesti sitd mieltd, ettd niiden kotimaiset kilpailijat noudattavat tuoteturvallisuus- ja kuluttajalainsdadantoa
m Bulgariassa on EU28-maiden toiseksi suurin osuus kuluttajia, jotka kohtasivat huomattavia ongelmia mutta eivét valittaneet niista

10a

* vertailu aiempiin vuosiin perustuu vain vertailukelpoisiin kysymyksiin
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Tsekki

2011-2010 | 20122011
i

2014-2012 ! 20162014
i

20112010 | 20122011 | 2014-2012 | 2016-2014
i i

Kuluttajat 2009-2008 | 20102009
i

Maa—
U-28

_Bmww Vihittaismyyjat 2009-2008 | 2010-2009
1EU-: i

20182016 2018
i

N
S
2
%

Kuluttajien oikeuksien tuntemus* 29 55 25 06 50,5 147 Kuluttajien oikeuksien tuntemus* 9,7 79 50 33 06 5.7 541 05
Luottamus organisaatioihin -5,7 4,8 4,0 -4,8 6,1 1,8 59 61,9 -3,5

Luottamus viranomaisiin 0,1 6,1 -7,3 -2,8 74 51 79 57,9 -5,5

L Ghittaismyyjiin ja p rjoajiin -6,3 8,7 2,0 -12,6 34,0 09 2,7 77,4 51

Luottamus kansalaisjdrjestoihin -10,9 -0,5 17,3 1,0 -23,3 -0,7 7.2 50,5 -10,3
Luottamus oikeussuojakeinoihin 7,1 -5,2 7,8 0,5 0,6 1,9 74 41,8 39

L ihtoehtoi riidanr 1 74 -4,8 7,2 -0,7 4,0 18 9,7 49,1 6,0

Luottamus tuomioistuimiin 6,7 -5,6 84 18 -2,7 19 51 34,5 18
Luottamus tuoteturvallisuuteen -13,7 13,1 1,1 -1,5 43 0,7 1,7 80,9 11,2 Luottamus tuoteturvallisuuteen -9,9 9,6 -2,3 84,6 10,2
Luottamus ymparistovaittamiin 2,9 53 551 -0,2 Luottamus ymparistovaittamiin -6,5 7,7 67,5 -3,3
Luottamus kotimaan verkko-ostoksiin 0,2 6,7 5,2 78,7 7,0 Luottamus kotimaan verkkomyyn -2,4 -2,1 38,1 -16,8
Altistuminen sopimattomille kaup; e menettelyille -4,0 16 25,7 33 Sopimattomien kaupallisten menettelyjen esiintyvyys -6,2 -0,8 389 10,6
Muut laittomat menettelyt -19 -0,1 78 -34 Kuluttajalainsdadannon noudattaminen -5,7 19 54,8 -14,2

Kuluttaja- ja tuoteturvallisuuslainsaéddannén taytantéénpano -5,7 2,3 4,7 53,3 -8,6
Ongelmat ja valitukset (yhdistelmaindikaattori) -0,3 0,3 89,7 13 Osallistuminen vaihtoehtoisiin riidanratkaisumenettelyi 1,1 3,2 24,7 -5,7
Hi i Imia, mutta ei vali -1,1 -39 8,4 -5,2
Ei esiin tulleita I 15,6 -2,7 15 80,1 2,1
Tiedot ja luottamus S33nno noudat i jatayta p Valitukset ja isu

—— o — % —

m T3ekin tulos on EU:n 28 jasenvaltion kolmanneksi korkein tietoja ja luottamusta koskevan yhdistelmdindikaattorin mukaan
m T3ekissa kuluttajat tuntevat oikeutensa parhaiten EU28-maissa
m Kuluttajien luottamus vahittdismyyijiin ja palveluntarjoajiin on T3ekissd vahvistunut yli puolella vuodesta 2008; eniten se vahvistui vuosina 2012-2014 m T3ekissd on
EU28-maiden toiseksi pienin osuus vahittdismyyjia, jotka ovat todennakaisesti sita mieltd, ettd niiden kotimaiset kilpailijat noudattavat tuoteturvallisuus- ja kuluttajalainsdadantoa

m T3ekissd vaihtoehtoisista riidanr: isumenettelyistd tietoi: ahittdismyyjien osuus on EU28-maiden kolmanneksi suurin

* vertailu aiempiin vuosiin perustuu vain vertailukelpoisiin kysymyksiin
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—A:_:nnm_mn 2009-2008 } 2010-2009 } 2011-2010 } 2012-2011 } 2014-2012 | 2016-2014 | 2018-2016 | 2018 <m__=nnm.mm=._<<_ma

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

iMaa—

(EU-28

Kuluttajien oikeuksien tuntemus* -2,5 -5,1 1,4 -0,3 54,8 10,0 Kuluttajien oikeuksien tuntemus* -8,1 7,5 0,5 -4,6 -4,3 1,1 57,7 4,1
Luottamus organisaatioihin -3,1 8,4 1,3 -6,3 2,8 2,4 0,1 77,3 11,8

Luottamus viranomaisiin -6,3 4,7 2,2 0,0 2,5 2,1 -0,1 81,5 18,2

L véhittaismyyjiin ja palveluntarjoajiin 0,7 20,4 1,6 -15,5 18,3 55 -1,0 82,1 98

Luottamus kansalaisjérjestéihin 2,4 0,1 3,1 -3,5 -12,3 -0,4 13 68,3 7,5
Luottamus oikeussuojakeinoihin -213 8,0 129 -4,8 18 2,3 7,3 52,3 14,4

L ihtoehtoi: riidanr i -15,2 53 14,0 -10,6 4,5 2,1 79 54,2 11,1

Luottamus tuomioistuimiin -27,3 10,7 11,8 0,9 -0,8 25 6,7 50,3 17,6
Luottamus tuoteturvallisuuteen 9,1 -1,5 12,1 -2,3 0,7 1,5 0,1 76,4 6,7 Luottamus tuoteturvallisuuteen -10,2 -0,1 -2,1 71,3 -3,1
Luottamus ympaéristovaittamiin 29 5,6 80,7 25,4 Luottamus ympéristovaittamiin -6,7 11,2 79,4 8,6
Luottamus kotimaan verkko-ostoksiin 0,1 5,6 1,7 85,0 13,4 Luottamus kotimaan verkkomyyntiin -3,4 12,9 69,6 14,7

Altistuminen sopimattomille kaupallisille menettelyille: 0,1 -0,1 204 -2,1 Sopimattomien kaupallisten menettelyjen esiintyvyys
Muut laittomat menettelyt 1,7 -0,2 7,8 -3,4 Kuluttajalainsadddnnon noudattaminen
Kuluttaja- ja tuoteturvallisuuslainsddadannon taytantéonpano

4,8

52
2,0
9,6

18,7
69,1
69,0

-9,6
0,1
71

Ongelmat ja valitukset (yhdistelméaindikaattori) -0,4 -1,2 91,1 2,7 Osallistuminen vaihtoehtoisiin riidanratkaisumenettelyihin -2,8 8,5 40,8 10,4
Hi ia Imia, mutta ei vali 29 32 12,1 -1,4
Ei esiin tulleita i 78 -0,3 -1,8 83,1 5,2

Tiedot ja luottamus jatdy Valitukset ja riidanratkaisu

m Tanskan tulos on EU:n 28 jdsenvaltion korkein tietoja ja luottamusta koskevan yhdistelmaindikaattorin mukaan

m Tanskassa kuluttajat tuntevat oikeutensa EU28-maista kolmanneksi parhaiten

m Kuluttajien luottamus organisaatioihin on Tanskassa EU:n 28 jasenvaltion kolmanneksi vahvin ja luottamus vahittdismyyjiin ja palveluntarjoajiin EU28-maiden kolmanneksi vahvin

m Tanskalaisten kuluttajien luottamus oikeussuojakeinoihin on EU:n 28 jasenvaltion vahvin. Luottamus vaihtoehtoisiin riidanratkaisumenettelyihin on EU28-maiden kolmanneksi vahvin ja luottamus tuomioistuimiin toiseksi vahvin
m Kuluttajien luottamus ymp imiin on Tanskassa EU28-maiden vahvin

m Kuluttajien luottamus verkko-ostoksiin on Tanskassa EU:n 28 jasenvaltion toiseksi vahvin

m Tanskan vahittdismyyjat tuntevat kuluttajien oikeudet kolmanneksi parhaiten EU28-maissa

m Tanskassa on EU28-maiden kolmanneksi pienin osuus vahittdismyyjia, jotka ovat todennékéisesti kohdanneet kotimaisten kilpa

a menettelyja

ijoidensa taholta sopimattomia kaupal

* vertailu aiempiin vuosiin perustuu vain vertailukelpoisiin kysymyksiin
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Maa —
{EU-28

Kuluttajat 2009-2008 ; 2010-2009 ; 2011-2010 ; 2012-2011 ; 2014-2012 ; 2016-2014 ; 2018-2016 2018 Vihittaismyyjat 2009-2008 ; 2010-2009 : 2011-2010 ; 2012-2011 ; 2014-2012 ; 2016-2014 ; 2018-2016 2018
i i i i i i i i i i i i i i

Kuluttajien oikeuksien tuntemus* -33 2,4 4,0 -5,9 49,7 4,9 Kuluttajien oikeuksien tuntemus* 0,2 -5,7 8,0 -3,1 -1,0 -1,4 60,9 73
Luottamus organisaatioihin -5,4 7,8 2,6 -8,8 -0,8 18,9 -16,3 66,4 0,9
Luottamus viranomaisiin -4,0 111 0,1 -6,8 7,8 16,7 -14,3 67,6 43
L Ghittaismyyjiin ja palvel rjoajiin -6,2 59 19 -13,8 13,7 10,3 -89 751 2,8
Luottamus kansalaisjérjestéihin -6,0 6,4 57 -5,7 -23,8 29,8 -25,6 56,4 -4,4
Luottamus oikeussuojakeinoihin -8,4 15,2 55 -9,9 -3,8 23,0 -21,5 38,1 0,2
L ihtoehtoi: riidanr 1 -57 14,8 5,0 -11,2 -6,6 26,6 -24,8 40,2 -2,8
Luottamus tuomioistuimiin -11,0 15,6 6,0 -8,6 -1,1 19,4 -18,1 36,0 33
Luottamus tuoteturvallisuuteen 3,2 9,4 =51 -2,5 89 19,4 -18,2 74,1 4,4 Luottamus tuoteturvallisuuteen -2,2 0,2 -0,8 75,9 1,5
Luottamus ympadristovaittamiin 37,7 -334 45,4 -9,9 Luottamus ymparistt ttamiin -2,7 -0,2 63,1 -7,7
Luottamus kotimaan verkko-ostoksiin -0,4 20,4 -8,0 74,8 3,1 Luottamus kotimaan verkkomyyntiin 1,2 -1,9 50,6 -4,3
Altistuminen sopimattomille kaupallisille menettelyille -8,9 11,3 15,6 -6,8 Sopimattomien kaupallisten menettelyjen esiintyvyys -5,3 -1,3 26,9 -1,4
Muut laittomat menettelyt -3,3 3,0 6,3 -4,9 Kuluttajalainsdadannon noudattaminen -5,0 -3,7 64,6 -4,4
Kuluttaja- ja tuoteturvalli lail 16N taytdntéGnpano -4,7 -2,0 -4,4 52,4 -9,5
Ongelmat ja valitukset (yhdistelmaindikaattori) -1,0 0,5 90,6 2,1 Osallistuminen vaihtoehtoisiin riidanratkaisumenettelyihin -0,9 6,1 37,0 6,6
+ 7 Imia, mutta ei vali 16,9 11,5 11,1 25
Ei esiin tulleita it 10,2 1,0 1,3 83,1 51
Tiedot ja luottamus o noudat i ja taytantoonp Valitukset ja riidanratkaisu

m Saksassa kuluttajien luottamus ympéristévaittamiin on EU:n 28 jasenvaltion toiseksi heikoin

m Saksan véhittdismyyjat tuntevat kuluttajien oikeudet toiseksi parhaiten EU28-maissa

* vertailu aiempiin vuosiin perustuu vain vertailukelpoisiin kysymyksiin
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dismyyjat

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

Kuluttajat 2009-2008 | 2010-2009 | 2011-2010 | 2012-2011 | 2014-2012 | 2016-2014 | 2018-2016 | ! Vahitt:

Kuluttajien oikeuksien tuntemus* -3,8 19 1,6 2,1 48,5 3,7 Kuluttajien oikeuksien tuntemus* 39 -12,4 3,2 -0,2 57 -7,7 47,1 -6,5
Luottamus organisaa n -4,0 2,7 3,6 -1,0 6,7 0,9 2,6 70,8 53

Luottamus viranomaisiin -3,2 4,1 3,4 -3,2 16,4 -3,7 43 73,3 10,0

L ihittéismyyjiin ja p rjoajiin 71 3,2 40 06 8,7 3,6 815 9,2

Luottamus kansalaisjérjestéihin -1,7 1,0 3,5 0,9 -5,0 28 57,5 -3,2
Luottamus oikeussuojakeinoihin -53 03 -1,8 -1,6 9,5 2,8 25,4 -12,5

L htoi: riidan: L -2,3 -3,3 -0,2 -3,0 12,6 33 32,7 -10,3

Luottamus tuomioistuimiin -8,3 3,9 -3,5 -0,2 6,5 2,2 18,1 -14,6
Luottamus tuoteturvallisuuteen -6,8 -4,6 19 2,5 11,6 -5,8 71,6 19 Luottamus tuoteturvallisuuteen -8,8 0,5 4,2 84,3 9,9
Luottamus ymparistov: 25 62,0 6,6 Luottamus ympdristvaittamiin -3,3 -15,2 49,5 -21,3
Luottamus kotimaan verkko-ostoksiin 16,0 51 65,6 -6,1 Luottamus kotimaan verkkomyyntiin -4,9 -2,9 31,2 -23,7
Altistuminen sopimattomille kaupallisille menettelyille 54 -0,7 24,4 2,0 Sopimattomien kaupallisten menettelyjen esiintyvyys =52 -3,1 17,1 -11,2
Muut laittomat menettelyt 1,5 0,7 11,0 -0,2 Kuluttajalainsdadédnnon noudattaminen 4,6 -3,7 73,2 4,2

Kuluttaja- ja tuoteturvallisuuslainsdddannon taytanté6npano 3,7 -2,2 -1,6 50,7 -11,2
Ongelmat ja valitukset (yhdistelméaindikaattori) -1,9 87,4 -1,1 Osallistuminen vaihtoehtoisiin riildanratkaisumenettelyihin -7,2 -7,4 17,1 -13,3
Hi i ia, mutta ei valit 6,0 18,1 4,5
Ei esiin tulleita Imic 2,5 -1,9 76,3 -1,6
Tiedot ja luottamus S33nnod i ja taytantoo Valitukset ja riidanratkaisu

————ccorTe——— | — s ————————— e

ion toiseksi heikoin, luottamus vaihtoehtoisiin riidanratkaisumenettelyihin EU28-maiden kolmanneksi heikoin ja luottamus tuomioistuimiin toiseksi heikoin
ksink istunut vuodesta 2012. Eniten se vahvistui vuosina 2012-2014

m Virossa kuluttajien luottamus oikeussuojakeinoihin on EU:n 28 ji
m Luottamus verkko-ostoksiin Virossa on vah

m Viron véhittdismyyjien luottamus ymparistévaittamiin on EU:n 28 jasenvaltion heikoin
m Viron véhittaismyyjien luottamus verkkomyyntiin on EU28-maiden toiseksi heikoin

m Virossa on EU28-maiden pienin osuus vahittai:

ia menettelyja

kotimaisten

Ipailijoidensa taholta sopimattomia kaupa

* vertailu aiempiin vuosiin perustuu vain vertailukelpoisiin kysymyksiin
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Kuluttajat 2009-2008 | 2010-2009 : 2011-2010 : 2012-2011 | 2014-2012 | 2016-2014 : 2018-2016 2018 Vahittdismyyjat 2009-2008 | 2010-2009 | 2011-2010 | 2012-2011 | 2014-2012 | 2016-201.

Kuluttajien oikeuksien tuntemus* -3,5 -0,6 9,9 -11,4 40,3 -4,5 Kuluttajien oikeuksien tuntemus* -0,7 58 -5,1 0,9 -1,3 -3,3 42,0 -11,6
Luottamus organisaatioihin 12,2 9,7 -7,3 2,8 -6,9 14,4 -10,8 72,6 71
Luottamus viranomaisiin 11,1 11,5 -10,7 1,2 -0,3 15,5 -8,2 74,1 10,7
Luottamus vdhittdismyyjiin ja palveluntarjoajiin 15,3 9,4 -6,4 -1,1 2,9 54 -1,7 82,8 10,5
Luottamus kansalaisjérjestoihin 10,1 8,2 -4,9 8,1 -23,2 22,4 -22,5 60,9 0,1
Luottamus oikeussuojakeinoihin 12,8 12,7 -4,8 -2,7 2,7 6,8 -10,5 48,7 10,9
L ihtoehtoi: riidanr i 16,3 16,2 -6,1 -7,0 2,1 6,7 -9,9 54,1 11,1
Luottamus tuomioistuimiin 9,3 9,2 -3,6 16 33 7,0 -11,0 43,4 10,6
Luottamus tuoteturvallisuuteen 11,9 39 0,4 -2,7 -2,8 12,7 -10,6 82,8 13,1 Luottamus tuoteturvallisuuteen -2,6 -1,4 -2,1 80,2 58
Luottamus ympdristovaittamiin 10,4 -13,2 65,5 10,2 Luottamus ymparistovaittamiin -0,4 0,7 82,5 11,7
Luottamus kotimaan verkko-ostoksiin -0,5 11,3 04 84,8 13,1 Luottamus kotimaan verkkomyyntiin 2,6 -4,5 62,8 79
Altistuminen sopimattomille kaupallisille menettelyille -12,3 12,8 16,4 -6,0 Sopimattomien kaupallisten menettelyjen esiintyvyys -0,9 -5,1 22,1 -6,2
Muut laittomat menettelyt i -13,8 11,8 15,1 39 Kuluttajalainsdadannén noudattaminen 2,6 73 79,9 10,9
i Kuluttaja- ja tuoteturvalli lainsdadannoén taytantodnpano -2,9 2,3 -0,4 75,4 13,5
Ongelmat ja valitukset (yhdistelmaindikaattori) 2,4 -2,0 87,4 -1,1 Osallistuminen vaihtoehtoisiin riidanratkaisumenettelyihin 73 -14,6 23,9 -6,5
Huomattavia ongelmia, mutta ei valitusta 11,1 -17,4 14,8 1,2
Ei esiin tulleita ongelmia i 4,5 6,9 -10,2 72,6 -5,4
Tiedot ja luottamus S3annod i ja taytantoonp Valitukset ja riidanratkaisu

m Irlantilaisten kuluttajien luottamus vahittdismyyijiin ja palveluntarjoajiin on EU28-maiden toiseksi vahvin

m Irlantilaisten kuluttajien luottamus oikeussuojakeinoihin on EU:n 28 jasenvaltion toiseksi vahvin

m Irlantilaisten kuluttajien luottamus tuoteturvallisuuteen on EU28-maiden toiseksi vahvin

m Kuluttajien luottamus verkko-ostoksiin on Irlannissa EU28-maiden kolmanneksi vahvin

m Irlantilaisten vahittdismyyjien luottamus ympdristévaittamiin on EU:n 28 jasenvaltion toiseksi vahvin

m Irlannin tulos on EU:n 28 jasenvaltion toiseksi korkein sddnnésten noudattamista ja taytantéénpanoa koskevan yhdistelméindikaattorin mukaan

m Irlannissa on EU28-maiden toiseksi suurin osuus vahittdismyyjid, jotka ovat todennékaisesti sita mieltd, ettd niiden kotimaiset kilpailijat noudattavat tuoteturvallisuus- ja kuluttajalainsdadant6a

m Irlannissa on EU28-maiden toiseksi suurin osuus véhittdismyyjia, jotka ovat todennékdisesti sitd mielts, ettd kuluttaja- ja tuoteturvallisuuslainsdddéntd on pantu taytdntdon

* vertailu aiempiin vuosiin perustuu vain vertailukelpoisiin kysymyksiin
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Kuluttajat

2009-2008 : 2010-2009 : 2011-2010 ; 2012-201

2014-2012 ; 2016-2014 | 2018-2016

2018

2009-200:

2010-2009 : 2011-2010 : 2012-2011 : 2014-2012 : 2016-2014 : 2018-2016

2018

Maa -

Kuluttajien oikeuksien tuntemus* -7,2 2,0 1,9 -1,9 25,2 -19,6 Kuluttajien oikeuksien tuntemus* -3,8 -11,5 5,0 6,2 -9,9 2,8 42,9 -10,7
Luottamus organisaati n -1,4 2,6 -0,1 -3,3 2,4 0,9 4,5 50,7 -14,8

Luottamus viranomaisiin -5,0 6,4 -2,7 -6,2 6,9 -1,2 7,6 53,3 -10,1

Luottamus vdhittdismyyjiin ja palveluntarjoajiin 1,8 3,0 -0,5 -5,7 13,7 10,7 0,0 60,0 -12,3

Luottamus kansalaisjérjestoihin -0,9 -1,7 3,0 2,1 -13,4 -6,9 5,8 38,8 -22,0
Luottamus oikeussuojakeinoihin -10,4 6,3 1,5 -1,9 2,3 -4,5 53 43,2 53

Luottamus vaihtoehtoi: riidanr i -1,5 6,1 -0,5 -6,4 35 -0,1 4,1 47,6 4,5

Luottamus tuomioistuimiin -19,3 6,6 3,4 2,6 1,1 -9,0 6,6 38,9 6,2
Luottamus tuoteturvallisuuteen -7,9 9,1 -7,7 -39 10,8 0,2 3,5 56,6 -13,1 Luottamus tuoteturvallisuuteen -1,4 5,0 -4,9 60,9 -13,5
Luottamus ympadristovaittamiin 3,9 49 53,0 -2,3 Luottamus ympadristovaittamiin -2,2 2,0 60,7 -10,1
Luottamus kotimaan verkko-ostoksiin 9,3 3,5 6,5 54,1 -17,6 Luottamus kotimaan verkkomyyntiin 5,6 -8,3 69,2 14,3

Altistuminen sopimattomille kaupallisille menettelyille!
Muut laittomat menettelyt

18
<73

2,8
9,4

359 13,4
21,0 9,7

Sopimattomien kaupallisten menettelyjen esiintyvyys
Kuluttajalainsdddannén noudattaminen
Kuluttaja- ja tuoteturvallisuuslainsdddannon taytantéénpano

-6,3
1,0

-59
-3,1
46

34,6
59,8
53,9

6,3
-9,2
-8,0

Ongelmat ja valitukset (yhdistelmaindikaattori) 6,1 -5,2 86,0 -2,4 Osallistuminen vaihtoehtoisiin riidanratkaisumenettelyihin -4,1 -0,8 21,0 -9,4
Huomattavia ongelmia, mutta ei valitusta -2,6 -8,2 41,5 279
Ei esiin tulleita ongelmia 12,6 9,2 -9,7 80,5 2,5

Tiedot ja luottamus Saanné inen ja tayta p Valitukset ja riidanratkaisu

m Kreikassa kuluttajat tuntevat oikeutensa EU28-maista huonoiten
kalaisten kuluttajien luottamus organisaati

assa on EU28-maiden suurin osuus kuluttajia, jotka todennékdises
m Kreikassa on EU28-maiden suurin osuus kuluttajia, jotka kohtasivat huomattavia ongelmia mutta eivat valittaneet niista

ti altistuvat sopimattomille kaupal

m Kreikan tulos on EU:n 28 jasenvaltion toiseksi alhaisin tietoja ja luottamusta koskevan yhdistelm&indikaattorin mukaan

n on EU:n 28 jasenvaltion heikoin, ja luottamus vahittaismyyjiin ja palveluntarjoajiin seka k
m Luottamuksessa verkko-ostoksiin Kreikassa on havaittavissa tasainen suuntaus. Se on vahvistunut hieman yli puolella vuodesta 2012. Eniten se vahvistui vuosina 2012-2014

jest 1 on EU28-maiden toiseksi heikoin

m Kreikan tulos on 28 EU:n jasenvaltion kolmanneksi alhaisin sddnndsten noudattamista ja taytdntéonpanoa koskevan yhdistelmdindikaattorin mukaan
le menettelyille, ja toiseksi suurin osuus kuluttajia, jotka todenna

sesti altistuvat muille laittomille menettelyille

* vertailu aiempiin vuosiin perustuu vain vertailukelpoisiin kysymyksiin
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Kuluttajat

2009-200: ! 2010-2009
i

20112010 | 2012-2011 | 2014-2012
i i

20162014 | 2018-201
i

2018

iMaa—
1EU-28

Vahittaismyyjat

2009-2008

20102009 | 2011-2010 | 2012-2011 | 2014-2012
i i i

20162014 | 2018-2016
i

2018

TMaa-—
iEU-28

Kuluttajien oikeuksien tuntemus* -4,0 0,8 -1,7 0,8 45,1 0,3 Kuluttajien oikeuksien tuntemus* -6,6 58 2,4 4,4 -3,6 4,6 55,2 1,6
Luottamus organisaatioihin -7,6 4,4 1,8 -1,6 -0,3 2,5 4,7 65,4 -0,1

Luottamus viranomaisiin -9,3 53 -1,7 -4,3 -4,9 6,9 6,9 59,0 -4,4

L Ghittdismyyijiin ja pal rjoajiin -10,9 5,0 4,1 -89 13,8 11 32 69,5 -2,8

Luottamus kansalaisjérjestéihin -2,5 3,0 3,1 8,3 -9,8 -0,7 3,9 67,7 6,9
Luottamus oikeussuojakeinol -51 10,2 6,9 -2,6 1,8 -0,9 3,5 39,3 1,4

Li ihtoehtoi riidanr -1,3 10,3 6,8 -5,0 38 -2,0 51 45,8 2,7

Luottamus tuomioistuimiin -8,9 10,0 7,0 -0,3 -0,2 0,3 1,9 329 0,1
Luottamus tuoteturvallisuuteen -8,6 9,0 -73 4,4 -3,9 -4,2 10,4 69,6 -0,1 Luottamus tuoteturvallisuuteen -1,3 0,8 0,9 71,3 -3,1
Luottamus ymparistovaittamiin 0,4 2,7 56,2 0,9 Luottamus ymparistoévaittamiin -0,3 -1,4 69,8 -1,0
Luottamus kotimaan verkko-ostoksiin 2,7 6,7 56 65,2 -6,5 Luottamus kotimaan verkkomyyntiin -6,5 1,0 73,4 18,5

Altistuminen sopimattomille kaupallisille menettelyille -0,4 2,2 31,4 9,0 Sopimattomien kaupallisten menettelyjen esiintyvyys -7,8 9,8 42,2 13,9
Muut laittomat menettelyt -3,1 -2,8 12,1 0,9 Kuluttajalainsdadannén noudattaminen 3,0 -1,7 60,8 -8,2
Kuluttaja- ja tuoteturvallisuuslainsddadannon taytdntéonpano -13,0 3,1 0,2 52,7 -9,2

o) —

Ongelmat ja vali (yhdi aindil tori) 2,5 -2,1 87,5 -1,0 Osallistuminen vaihtoehtoisiin riidanratkaisumenettelyihin -1,9 -5,8 33,5 31
F i Imia, mutta ei vali -1,2 0,5 14,2 0,6
Ei esiin tulleita Imic 59 6,0 -5,5 783 0,3

Tiedot ja luottamus ja tdy 60 Valitukset ja riidanratkaisu

m Espanjalaisten v
m Espanjassa on EU28-maiden kolmanneksi suu
m Espanjassa on EU28-maiden kolmanneksi suurin osuus vahittaismyyj

ismyyjien luottamus verkkomyyntiin on EU:n 28 jasenvaltion toiseksi vahvin
osuus kuluttajia, jotka todenndkaisesti altistuvat sopimattomille kaupa

e menettelyille
4, jotka ovat todennékoisesti kohdanneet kotimaisten kilpailijoidensa taholta sopimattomia kaupallisia menettelyja

* vertailu aiempiin vuosiin perustuu vain vertailukelpoisiin kysymyksiin
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Maa -

Kuluttajat 2009-2008 | 2010-2009 ! 2011-2010 | 2012-2011 | 2014-2012 | 2016-2014 | 2018-2016 028

<mr_nnm_m5<<_mn 2009-2008 | 2010-2009 ! 2011-2010 | 2012-2011 | 2014-2012 | 2016-2014 | 2018-2016 2018

Kuluttajien oikeuksien tuntemus* -4,6 -0,3 17,7 -17,5 36,3 -8,5 Kuluttajien oikeuksien tuntemus* 20,2 2,7 0,6 9,5 -1,0 -0,9 57,0 3,4
Luottamus organisaatioihin 3,5 0,7 6,9 -4,0 -1,4 16,5 -24,3 58,7 -6,8
Luottamus viranomaisiin 8,7 -1,8 10,3 -6,5 1,7 233 -30,8 52,1 -11,3
Luottamus véhittdismyyjiin ja palveluntarjoajiin 1,8 2,5 2,2 -7,9 9,9 13,6 -17,6 64,5 -7,8
Luottamus kansalaisjdrjestéihin 0,1 1,3 8,2 23 -15,9 12,6 -24,6 59,5 -1,3
Luottamus oikeussuojakeinoihin -2,1 83 12,4 -11,0 1,2 16,3 -31,1 30,6 -7,2
Luottamus vaihtoehtoi: riidanr i -2,5 8,7 9,0 -13,9 59 14,4 -28,7 37,3 -5,7
Luottamus tuomioistuimiin -1,6 8,0 15,9 -8,0 -3,6 18,3 -33,5 23,9 -8,8
Luottamus tuoteturvallisuuteen -3,6 -2,0 2,1 -1,9 2,1 28,6 -36,2 56,9 -12,8 Luottamus tuoteturvallisuuteen 43 23 -3,1 70,5 -3,9
Luottamus ymparistovaittamiin 22,3 -324 47,1 -8,2 Luottamus ympdristovdittamiin 2,8 5,8 79,0 8,2
Luottamus kotimaan verkko-ostoksiin -0,1 16,1 -10,6 69,6 -2,0 Luottamus kotimaan verkkomyyn 13 -1,8 71,7 16,8
Altistuminen sopimattomille kaupa -18,8 14,1 18,5 -39 Sopimattomien kaupallisten menettelyjen esiintyvyys -2,0 -3,2 26,1 -2,2
Muut laittomat menettelyt -8,1 6,9 9,5 -1,7 Kuluttajalainsdadannon noudattaminen 5,9 3,4 76,4 7,4
Kuluttaja- ja tuoteturvallisuuslainsdddannon taytantéénpano 0,7 5,0 -1,5 77,2 15,3
Ongelmat ja valitukset (yhdistelmé&indikaattori) _ 0,0 0,0 90,5 2,0 tuminen vaihtoehtol anratkaisumenettelyihin 2,2 0,9 21,5 -8,9
Huomattavia ongelmia, mutta ei valitusta ! -0,7 3,5 31,4 17,8
Ei esiin tulleita ongelmia _ -3,2 -2,0 3,3 87,4 9,4

dot ja luottamus

ja tdy Valitukset ja riidanratkaisu

m Ranskalaisten kuluttajien luottamus ympdristévaittamiin on EU:n 28 jasenvaltion kolmanneksi heik
m Ranskalaisten vahittdismyyjien luottamus verkkomyyntiin on EU:n 28 jasenvaltion kolmanneksi vahvin
m Ranskassa on EU28-maiden suurin osuus vahittdismyyijia, jotka ovat todenné
m Ranskassa on EU28-maista kolmanneksi eniten kuluttajia, jotka eivat ole kohdanneet ongelmia

* vertailu aiempiin vuosiin perustuu vain vertailukelpoisiin kysymyksiin
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" IMaa-

! i I I I I I 1
Kuluttajat 2009-2008 | 2010-2009 ; 2011-2010 ; 2012-2011 ; 2014-2012 : 2016-2014 ; 2018-2016 ; ~ 2018 Vahittaismyyjat 2009-2008 | 2010-2009 ; 2011-2010 ; 2012-2011 ; 2014-2012 : 2016-2014 ; 2018-2016 ; 2018

Kuluttajien oikeuksien tuntemus* -1,8 4,3 -1,1 34,7 -10,1 Kuluttajien oikeuksien tuntemus* 1,2 0,2 16 37,8 -15,8
Luottamus organisaatioihin 0,9 2,9 -0,3 51,4 -14,1

Luottamus viranomaisiin 2,2 2,0 -0,1 33,4 -29,9

Luottamus vdahittdismyyjiin ja palveluntarjoajiin 57 3,1 -1,3 64,3 -8,0

Luottamus kansalaisjérjestéihin -53 3,5 0,7 56,5 -4,3
Luottamus oikeussuojakein n 2,2 0,0 0,2 30,2 -7,6

L ihtoehtoi: riidanr i 4,7 28 -2,3 36,6 -6,4

Luottamus tuomioistuimiin -0,3 -2,8 2,8 23,9 -8,8
Luottamus tuoteturvallisuuteen -0,2 17 4,8 67,2 -2,5 Luottamus tuoteturvallisuuteen -1,9 56 38 76,3 19
Luottamus ymp: -36 39 40,1 -15,2 Luottamus ympéristévaittamiin 89 6,3 61,7 9,1
Luottamus kotimaan verkko-ostoksiin 0,7 17,2 1,4 48,3 -23,4 Luottamus kotimaan verkkomyyntiin 58 -6,8 58,3 3,4
Altistuminen sopimattomille kaupallisille menettelyille| 33 -4,9 35,8 13,4 Sopimattomien kaupallisten menettelyjen esiintyvyys -11,7 -3,5 27,6 -0,7
Muut laittomat menettelyt 0,6 -3,1 21,1 9,9 Kuluttajalainsaadannon noudattaminen 8,6 -2,7 62,1 -6,9

Kuluttaja- ja tuoteturvallisuuslainsdadannoén taytantéonpano -8,1 1,5 1,4 47,8 -14,1
Ongelmat ja valitukset (yhdistelmaindikaattori) 4,5 -3,1 82,6 -5,9 Osallistuminen vaihtoehtoisiin riidanratkaisumenettelyihin -0,3 -8,0 16,3 -14,1
Huomattavia ongelmia, mutta ei valitusta 2,2 -0,8 17,8 43
Ei esiin tulleita ongelmia 18 6,0 -4,1 69,5 -8,5
Tiedot ja luottamus Saanno i ja tdytantéonp Valitukset ja riidanratkaisu

p——cccrT— e — ] —

m Kroatian tulos on EU:n 28 jasenvaltion kolmanneksi alhaisin tietoja ja luottamusta koskevan yhdistelmaindikaattorin mukaan
m Kroatialaiset kuluttajat tuntevat oikeutensa EU28-maista kolmanneksi huonoiten

m Kroatialaisten kuluttajien luottamus organisaatioihin on EU:n 28 jasenvaltion kolmanneksi heikoin, ja luottamus viranomaisiin on EU28-maiden heikoin

m Kuluttajien luottamus ympdristovdittamiin on Kroatiassa EU:n 28 jasenvaltion heikoin

m Kroatialaisten kuluttajien luottamus verkko-ostoksiin on vahvistunut tasaisesti yli puolella vuodesta 2012. Eniten se vahvistui vuosina 2014-2016. Jatkuvasta vah
m Kroatialaiset vahittdismyyjat tuntevat kuluttajien oikeudet huonoiten EU:n 28 jasenvaltiossa

m Kroatiassa on EU28-maiden toiseksi suurin osuus kuluttajia, jotka todennékéisesti altistuvat sopimattomille kaupa
m Kroatiassa on EU28-maiden kolmanneksi pienin osuus vahittdismyyijid, jotka ovat todennékdisesti sita mieltd, ettd kuluttaja- ja tuoteturva
m Kroatian tulos on EU:n 28 jasenvaltion toiseksi alhaisin valituksia ja riidanratkaisua koskevan yhdistelmaindikaattorin mukaan

m Kroatian tulos on EU28-maiden alhaisin kuluttajien ongelmia ja valituksia koskevan yhdistelmaindikaattorin mukaan

m Kroatiassa on EU:n 28 jasenvaltiosta toiseksi vdhiten kuluttajia, jotka eivat ole kohdanneet ongelmia

m Todennakéisesti vaihtoehtoisiin riidanratkaisumenettelyihin osallistuvien véhittdismyyjien osuus on Kroatiassa EU28-maiden kolmanneksi pienin

tumisesta huolimatta kroatialaisten kuluttajien luottamus verkko-ostoksiin on EU28-maiden kolmanneksi heikoin

osuus kuluttajia, jotka todennékéisesti altistuvat muille laittomille menettelyille
uuslainsdadantd on pantu taytantoon

* vertailu aiempiin vuosiin perustuu vain vertailukelpoisiin kysymyksiin

100



?m:m

Kuluttajat

Kuluttajien oikeuksien tuntemus*

-85

13,7

-2,9

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

85

2018

54,1

Vahittaismyyjat

Kuluttajien oikeuksien tuntemus*

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

30

72

1,0

53,5

jEU-28

Luottamus organisaatioihin
Luottamus viranomaisiin
Luottamus vdahittdismyyjiin ja palveluntarjoajiin
Luottamus kansalaisjérjestéihin

Luottamus oikeussuojakeinoihin
Luottamus vaihtoehtoi:
Luottamus tuomioistuimiin

Luottamus tuoteturvallisuuteen

Luottamus ymparistovaittam
Luottamus kotimaan verkko-ostoksiin

riidanr

84 14,2 9,8
12,3 147 | 174
41 17,7 -89
87 10,3 30
44 15,5 63
29 16,3 38
11,7 1147 88
44 13,1 6,2

13
38
1,0
0,9
73
12,8
18
2,2

16
23
9,1
-6,7
103
139
6,6
-4,7

4,1
35
32
56

34

-4,6

2,2
43
22

16,0

34
67
53
1,7
6,6
81
5.1
39
7,0
9,9

62,4
59,0
63,8
64,3
373
43,0
316
61,7
54,4
703

Luottamus tuoteturvallisuuteen

Luottamus ympdristovdittamiin
Luottamus kotimaan verkkomyyntiin

6,4
-1,0
10,7

14
103
22,5

69,8
73,7
39,0

-4,6
2,9
-159

Altistuminen sopimattomille kaupallisille menettelyille
Muut laittomat menettelyt

2,0
4,4

42
39

26,2
152

3,9

Sopimattomien kaupallisten menettelyjen esiintyvyys

Kuluttajalainsaddannén noudattaminen
Kuluttaja- ja tuoteturvallisuuslainsdadannon taytantédnpano

-1,7

4,4
16
45

5,1
14,1

235
774
68,7

-4,8
84
68

4,0 -0,8 86,0 2,4 Osallistuminen v iin riidanratkaisumenettelyihin 2,0 -0,5 21,1 -9,3
Huomattavia ongelmia, mutta ei valitusta -1,6 -6,3 12,2 -1,4
Ei esiin tulleita ongelmia -9,2 59 -4,5 70,6 -7,4
Tiedot ja luottamus Saanno | ja taytdnt6o Valitukset ja riidanratkaisu

n tulos on EU28-maiden kolmanneksi alha

n kuluttajien ongelm
m Italiassa on EU:n 28 jasenvaltiosta kolmanneksi vahiten kuluttajia, jotka eivat ole kohdanneet ongelmia
m |taliassa vaihtoehtoisista riidanratkaisumenettelyistd tietoisten vahittaismyyjien osuus on EU28-maiden pienin

ja valituk

m Italialaisten luottamuksessa verkko-ostoksiin on havaittavissa tasainen suuntaus. Se on vahvistunut lahes 75 prosenttia vuodesta 2012. Eniten se vahvistui vuosina 2014-2016
koskevan yhdistelmdindikaattorin mukaan

* vertailu aiempiin vuosiin perustuu vain vertailukelpoisiin kysymyksiin
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Kuluttajien oikeuksien tuntemus* -3,4 6,6 -0,2 -0,8 37,4 -7,4 Kuluttajien oikeuksien tuntemus* 11,5 -13,4 4,4 -18,9 14,2 -7,4 39,9 -13,7
Luottamus organisaatioihin -10,9 8,8 -5,0 -0,8 -5,7 39 4,3 51,5 -13,9

Luottamus viranomaisiin -18,2 10,8 -4,6 -6,4 -13,2 10,9 9,2 56,5 -6,8

L ittéismyyjiin ja palveluntarjoajiin -18,1 14,1 28 -6,4 12,2 7,5 35 47,8 24,5

Luottamus kansalaisjdrjestoihin 3,6 1,4 -7,6 10,3 -16,1 8,2 0,1 50,3 -10,5
Luottamus oikeussuojakeinoihin -0,5 4,1 3,8 2,4 -11,2 -4,2 2,6 33,9 -4,0

L ihtoehtoi: riidanratkai 2,1 9,2 -5,9 -53 -11,0 -51 3,0 37,4 -5,6

Luottamus tuomioistuimiin -3,0 -1,0 13,4 10,0 -11,5 -34 2,2 30,3 -2,4
Luottamus tuoteturvallisuuteen -6,7 8,3 -6,7 0,9 3,2 -5,7 -3,4 49,7 -20,0 Luottamus tuoteturvallisuuteen 27,5 -12,4 11,2 70,8 -3,6
Luottamus ymparistovaittamiin -8,8 7,9 50,1 -5,3 Luottamus ymparistovdittamiin 6,7 6,3 71,3 0,5
Luottamus kotimaan verkko-ostoksiin 9,6 -1,5 7,0 49,9 -21,8 Luottamus kotimaan verkkomyyntiin 11,5 6,1 64,2 9,3

Altistuminen sopimattomille kaupa
Muut laittomat menettelyt

le menettelyille

4,2 24 15,2
3,7 11 74

ten menettelyjen esiintyvyys
Kuluttajalainsadadannon noudattaminen
Kuluttaja- ja tuoteturvallisuuslainsaddannon taytantéénpano

03

45 74 294 11
09 1,0 63,1 59
25 2,9 56,4 5,5

Ongelmat ja valitukset (yhdistelmaindikaattori) -3,8 4,1 92,1 3,6 Osallistuminen vaihtoehtoisiin riidanratkaisumenettelyihin 0,8 3,5 20,6 -9,8
F ia ong ia, mutta ei vali 16,1 -74 31,7 18,1
Ei esiin tulleita Imic 26,5 -5,5 6,3 89,7 11,8
Tiedot ja luottamus S&annd noudat ja antoonp Valitukset ja riidanratkaisu
i B ————— I |-

m Kyproslaisten kuluttajien luottamus véhittaismyyijiin ja palveluntarjoajiin on EU28-maiden heikoin
m Kyproslaisten kuluttajien luottamus tuoteturvallisuuteen on EU28-maiden heikoin
m Kyproksen tulos on EU28-maiden kolmanneksi korkein kuluttajien ongelmia ja valituksia koskevan yhdistelmdindikaattorin mukaan
m Kyproksessa on EU28-maiden kolmanneksi suurin osuus kuluttajia, jotka kohtasivat huomattavia ongelmia mutta eivat valittaneet
m Kyproksessa on EU28-maista eniten kuluttajia, jotka eivat ole kohdanneet ongelmia
m Kyproksessa vaihtoehtoisista riidanratkaisumenettelyista tietoisten vahittdismyyjien osuus on EU28-maiden toiseksi pienin

* vertailu aiempiin vuosiin perustuu vain vertailukelpoisiin kysymyksiin
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Kuluttajat

2009-2008 : 2010-2009 : 2011-2010 ; 2012-2011 : 2014-2012 ; 2016-2014 ; 2018-2016 2018

Vahittdismyyjat

Kuluttajien oikeuksien tuntemus* -1,5 7,0 6,8 -4,1 43,9 -0,9 Kuluttajien oikeuksien tuntemus* 10,9 1,4 3,6 -5,0 5,0 -7,9 43,9 -9,7
Luottamus organisaatioihin -8,8 12,2 6,6 -2,8 -5,3 -0,3 -0,6 57,0 -8,5

Luottamus viranomaisiin -19,6 17,6 71 -2,3 -1,8 -5,9 0,8 54,7 -8,7

Luottamus véhittdismyyjiin ja palveluntarjoajiin 1,1 8,5 2,6 -3,0 3,4 9,3 -5,1 72,5 0,2

Luottamus kansalaisjérjestoihin -79 10,5 10,1 -3,1 -17,6 -4,4 2,4 439 -16,9
Luottamus oikeussuojakeinoihin -8,9 1,4 219 0,2 -7,2 -6,1 4,6 31,1 -6,8

L ihtoehtoi: riidanr i -9,2 1,7 235 -04 -78 -2,1 2,0 359 -7,1

Luottamus tuomioistuimiin -8,5 1,1 20,3 0,9 -6,6 -10,0 7.2 26,2 -6,5
Luottamus tuoteturvallisuuteen -10,6 79 1,9 4,8 -1,8 0,7 55 70,1 0,4 Luottamus tuoteturvallisuuteen 9,5 0,7 -1,9 73,8 -0,6
Luottamus ympdristovaittamiin 75 -6,4 59,6 4,3 Luottamus ymparistovaittamiin 2,8 -10,4 67,7 -3,1
Luottamus kotimaan verkko-ostoksiin 13 6,3 6,5 55,8 -15,9 Luottamus kotimaan verkkomyyntiin -6,4 2,0 56,3 14

Altistuminen sopimattomille kaupall
Muut laittomat menettelyt

18
-0,7

-1,6 26,7
-1,1 15,0

43
3,7

Sopimattomien kaupallisten menettelyjen esiintyvyys

Kuluttajalainsdddannén noudattaminen

Kuluttaja- ja tuoteturvalli lainsdadannén taytdntdonpano

-4,
58
38

13
-0,8
12

26,0
65,4
52,3

Ongelmat ja valitukset (yhdistelmaindikaattori) 3,0 -2,0 87,8 -0,7 Osallistuminen vaihtoeht anratkaisumenettelyihin 2,4 -0,4 15,8 -14,6
L i Imia, mutta ei vali -5,2 99 27,2 13,6
Ei esiin tulleita ongelmia 2,6 4,4 -2,3 80,8 2,8
Tiedot ja luottamus o noudat ja tayta p Valitukset ja isu
I B —————— () *
L}

m Latviassa kuluttajien luottamus kar
m Todennékaisesti vaihtoehtoi:

ion

kolmanneksi heikoin
1 vahittdismyyjien osuus on Latviassa EU28-m.

en toiseksi pienin

* vertailu aiempiin vuosiin perustuu vain vertailukelpoisiin

kysymyks
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j 2009-2008 Vahittdismyyjat 2009-2008 | 2010-2009 | 2011-2010 | 2012-2011 | 2014-2012 ! 2016-2014 | 2018-2016 | 2018
Il | Il | il Il |

Kuluttajien oikeuksien tuntemus* -13,1 -2,0 -5,5 31,3 -13,5 Kuluttajien oikeuksien tuntemus* 3,6 5,5 2,7 ) -6,6 -1,0 38,5 -15,1
Luottamus organisaatioihin -1,3 6,6 7,6 1,1 4,0 12,1 62,8 -2,6
Luottamus viranomaisiin -11,9 11,5 2,2 0,1 7,5 14,5 55,9 -7,5
Luottamus véhittdismyyjiin ja palveluntarjoajiin 74 2,0 14,0 -0,4 11,9 11,0 74,6 23
Luottamus kansalaisjdrjestéihin 0,7 6,2 6,8 3,5 -7,4 10,8 58,0 -2,8
Luottamus oikeussuojakeinoihin -2,4 79 8,5 -0,9 -4,9 16,4 40,8 29
Lu ihtoehtoi riidanr L 0,3 9,2 8,2 -1,7 -6,3 22,5 47,5 4,5
Luottamus tuomioistuimiin -5,2 6,5 8,7 -0,1 -3,5 10,3 34,1 14
Luottamus tuoteturvallisuuteen -15,5 1,8 10,1 59 6,6 12,5 76,2 6,6 Luottamus tuoteturvallisuuteen -2,8 8,4 -4,9 78,7 43
Luottamus ymparistovdittamiin -4,2 14,3 65,2 9,9 Luottamus ymparistovdittamiin 0,8 0,8 55,3 -15,5
Luottamus kotimaan verkko-ostoksiin 0,5 2,3 18,2 65,5 -6,2 Luottamus kotimaan verkkomyyn 17,4 -8,1 63,7 8,8
Altistuminen sopimattomille kaupallisille menettelyille -2,1 -0,1 21,1 -1,3 Sopimattomien kaupallisten menettelyjen esiintyvyys 1,2 -2,5 29,2 0,9
Muut laittomat menettelyt -33 1,1 10,5 -0,7 Kuluttajalainsdddannon noudattaminen 29 -4,0 63,4 -5,6
Kuluttaja- ja tuoteturvallisuuslain: -5,3 7,0 2,1 63,2 1,3
Ongelmat ja valitukset (yhdistelmaindikaattori) 1,0 -1,7 86,3 -2,1 Osallistuminen vaihtoehtoisiin riidanratkaisumenettelyil -3,4 -4,9 74 -23,0
Huomattavia ongelmia, mutta ei valitusta -5,1 -33 23,8 10,2
Ei esiin tulleita ongelmia 39 0,9 -4,4 78,6 0,6

inen ja taytantss Valitukset ja riidanratkaisu

| —— ——

Tiedot ja luottamus

L R ——

m Liettuassa kuluttajat tuntevat oikeutensa EU28-maista toiseksi huonoiten

m Liettualaisten kuluttajien luottamus vahittdismyyjiin ja palveluntarjoajiin on yli kaksinkertaistunut vuodesta 2008. Eniten se vahvistui vuosina 2010-2011

m Liettuan vahittdismyyjat tuntevat kuluttajien oikeudet EU28-maista toiseksi huonoiten

m Vahittdismyyjien luottamus ympéristévaittamiin on Liettuassa EU:n 28 jasenvaltion kolmanneksi heikoin

m Liettuan tulos on EU:n 28 jasenvaltion alhaisin valituksia ja riidanratkaisua koskevan yhdistelmaindikaattorin mukaan

m Vaihtoehtoisista riidanratkaisumenettelyista tietoisten liettualaisten vahittaismyyjien osuus on ollut jatkuvassa laskussa ja on lahes puolittunut vuodesta 2011. Se on nyt EU28-maiden kolmanneksi pienin

m Todenn&kaisesti vaihtoehtoisiin riidanratkaisumenettelyihin osallistuvien véhittaismyyjien osuus on Liettuassa EU28-maiden pienin

* vertailu aiempiin vuosiin perustuu vain vertailukelpoisiin kysymyksiin
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20142012 ; 2016-2014 | 2018201 {Maa

2018

iMaa —
i 1EU-28

1EU-28

i i i i i i i i i i
Kuluttajat 2009-2008 | 2010-2009 | 2011-2010 | 2012-2011 § 2014-2012  2016-2014 ; 20182016 ; 2018 2009-2008 { 2010-2009 ; 2011-2010 | 2012201

Kuls jien oil ien tuntemus* 0,1 -0,6 18,5 -7,6 45,8 1,0 Kuluttajien oikeuksien tuntemus* 24,4 -12,0 3,6 -4,8 -2,8 3,7 54,7 1,1
Luottamus organisaatioihin 6,2 5,6 1,5 0,8 -1,7 43 -10,0 74,6 9,2
Luottamus viranomaisiin 14,2 3,3 2,9 2,1 -4,8 83 -79 78,5 15,1
L éhittdismyyjiin ja p rjoajiin 3,5 84 1,2 6,9 74 03 36 80,7 84
Luottamus kansalaisjdrjestéihin 0,8 52 29 72 -7,8 4,7 -18,4 64,8 4,0
Luottamus oikeussuojakeinoihin 8,2 1,4 14,5 -5,4 4,4 -0,2 -18,3 373 -0,6
L i i riidanr K 4,4 -1,3 15,7 -12,1 58 18 -23,1 37,6 -5,5
Luottamus tuomioistuimiin 12,0 4,2 13,2 1,3 3,0 -2,2 -13,4 371 4,4
Luottamus tuoteturvallisuuteen 0,5 43 -14,1 84 0,9 8,5 -7,5 81,3 11,6 Luottamus tuoteturvallisuuteen -3,2 -7,7 6,9 80,2 58

Luottamus ymparistovaittamiin 3,6 -14,2 63,9 8,6 Luottamus ymparistévaittamiin -2,9 81 81,8 11,0
Luottamus kotimaan verkko-ostok: 2,9 11,0 -1,2 80,8 9,1 Luottamus kotimaan verkkomyyntiin 15,1 -15,0 43,3 -11,6

Altistuminen sopimattomille kaupa -4,1 31 6,8 -15,6 Sopimattomien kaupallisten menettelyjen esiintyvyys -2,5 -2,5 17,4 -10,9

Muut laittomat menettelyt -2,9 32 53 -5,9 Kuluttajalainsdadannén noudattaminen -1,4 4,4 80,5 11,5
Kuluttaja- ja tuotetur lainsaddannon tayta p -7,0 6,4 -1,3 70,7 8,8

Ongelmat ja valitukset (yhdistelm: -2,7 28 92,7 43 n riidanratkaisumenettelyihi -0,7 -6,1 23,2 -7,2
F i ia, mutta ei valit 8,0 -12,9 10,3 -3,3
Ei esiin tulleita Imic -1,8 -6,5 4,1 85,4 7,5

Tiedot ja luottamus

) fat i ja tayta p Valitukset ja riidanratkaisu

m Vahittdismyyjien luottamus ymparistovaittamiin on Luxemburgissa EU:n 28 jasenvaltion kolmanneksi vahvin
m Luxemburgin tulos on EU:n 28 jasenvaltion korkein sddnnésten noudattamista ja taytantédnpanoa koskevan yhdistelmaindikaattorin mukaan

m Luxemburgissa on EU28-maiden pienin osuus kuluttajia, jotka todennakaisesti altistuvat sopimattomille kaupallisille menettelyille, ja kolmanneksi pienin osuus kuluttajia, jotka todennakdisesti altistuvat muille laittomille menettelyille
m Luxemburgissa on EU28-maiden toiseksi pienin osuus vahittaismyyjid, jotka ovat todenndkdisesti kohdanneet kotimaisten kilpailijoidensa taholta sopimattomia kaupallisia menettelyja
m Luxemburgissa on EU28-maiden suurin osuus vahittdismyyjid, jotka ovat todennékaisesti sitd mielta, ettd niiden kotimaiset kilpailijat noudattavat tuotetun jalait

m Luxemburgin tulos on EU28-maiden toiseksi korkein kuluttajien ongelmia ja valituksia koskevan yhdistelmdindikaattorin mukaan

1t6a

* vertailu aiempiin vuosiin perustuu vain vertailukelpoisiin kysymyksiin
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_A:_-_nnmh.mn 2009-2008 ; 2010-2009 ; 2011-2010 ; 2012-2011 ; 2014-2012 ; 2016-2014 ; 2018-2016 2018 Vihitt Ismyyj 2009-2008 ; 2010-2009 ; 2011-2010 ; 2012-2011 ; 2014-2012 ; 2016-2014 ; 2018-2016 2018

Kuluttajien oikeuksien tuntemus* -10,6 -0,3 10,8 -2,3 42,8 -2,0 Kuluttajien oikeuksien tuntemus* -3,0 7,7 0,3 -7,6 -4,5 -6,2 43,7 -9,9
Luottamus organisaatioihin -6,0 8,5 -2,0 15 11,2 6,5 1,1 83,8 18,3
Luottamus viranomaisiin -9,0 11,1 -3,0 3,8 73 6,8 2,0 86,0 22,6
Luottamus vdhittdismyyjiin ja palveluntarjoajiin:  -2,8 73 -2,4 -4,8 21,4 6,2 2,8 84,5 12,1
Luottamus kansalaisjérjestéihin -6,0 7,1 -0,6 56 51 6,6 -1,5 81,0 20,2
Luottamus oikeussuojakeinoihin 1,3 -0,2 73 15 1,4 -14,0 12,7 38,3 0,4
Li ihtoehtoi riidanr i 59 6,0 14 -4,0 33 -19,2 14,4 45,3 23
Luottamus tuomioistuimiin -3,3 -6,5 13,2 71 -0,6 -8,7 11,1 31,2 -1,5
Luottamus tuoteturvallisuuteen 1,7 19 -1,3 3,5 1,2 4,4 0,1 78,7 9,0 Luottamus tuoteturvallisuuteen -7,2 3,2 1,8 84,9 10,5
Luottamus ympadristovaittamiin 12,9 0,2 78,0 22,7 Luottamus ymparistovaittdmiin -8,6 0,6 76,3 5,5
Luottamus kotimaan verkko-ostoksiin 1,6 15,0 10,2 71,4 -0,3 Luottamus kotimaan verkkomyyntiin 0,1 -6,7 24,4 -30,5
Altistuminen sopimattomille kaupallisille menettelyille -8,7 4,0 25,5 31 Sopimattomien kaupallisten menettelyjen esiintyvyys -13,3 -4,7 29,3 1,0
Muut laittomat menettelyt -4,9 -2,5 12,4 1,2 Kuluttajalainsaddannén noudattaminen -4,6 58 63,4 -5,6
Kuluttaja- ja tuoteturvallisuuslainsaddédnnon tdytantéénpano 0,2 -4,1 8,5 74,8 12,9

Ongelmat ja valitukset (yhdistelmaindikaattori) ! 0,8 2,8 89,8 1,3 Osallistuminen vaihtoehtoisiin riidanratkaisumenettelyihin 52 7,5 57,5 27,1
r i Imia, mutta ei val ” 19 74 74 6.2
Ei esiin tulleita Imic i 0,8 2,7 2,6 76,0 -2,0

noudat ja Valitukset ja riidanratkaisu

Tiedot ja luottamus

m Unkarilaisten kuluttajien luottamus organisaatioihin, viranomaisiin, vahittaismyyjiin ja palveluntarjoajiin sekd kansalaisjérjestéihin on EU:n 28 jasenvaltion vahvin

m Unkarilaisten kuluttajien luottamus vahittaismyyjiin ja palveluntarjoajiin on vahvistunut noin puolella vuodesta 2008. Eniten se vahvistui vuosina 2012-2014

m Kuluttajien luottamus ymparistovaittdmiin on Unkarissa EU28-maiden toiseksi vahvin

m Unkarilaisten luottamuksessa verkko-ostoksiin on havaittavissa tasainen suuntaus. Se on vahvistunut yli puolella vuodesta 2012. Eniten se vahvistui vuosina 20142016
ittdismyyjien luottamus tuoteturvallisuuteen on EU:n 28 jasenvaltion kolmanneksi vahvi
ten vahittdgismyyjien luottamus verkkomyyntiin on EU28-maiden heikoin

m Unkarissa on EU28-maiden kolmanneksi suurin osuus véhittdismyyjid, jotka ovat todennakdisesti sitd mieltd, ettd kuluttaja- ja tuoteturvallisuuslainsdddanto on pantu taytantéon
m Unkarin tulos on EU:n 28 jasenvaltion toiseksi korkein valituksia ja riidanratkaisua koskevan yhdistelméaindikaattorin mukaan

m Unkarissa on EU:n 28 jasenvaltion kolmanneksi pienin osuus kuluttajia, jotka kohtasivat huomattavia ongelmia mutta eivat valittaneet niista

m Vaihtoehtoisista riidanratkaisumenettelyista tietoisten vahittaismyyjien osuus on Unkarissa EU28-maiden toiseksi suurin

m Todennikaisesti vaihtoehtoisiin riidanratkaisumenettelyihin osallistuvien v: smyyjien osuus on Unkarissa EU28-maiden toiseksi suurin

* vertailu aiempiin vuosiin perustuu vain vertailukelpoisiin kysymyksiin
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Kuluttajat 2009-2008 ; 2010-2009 ; 2011-2010 ; 2012-2011 ; 2014-2012 ; 2016-2014 ; 2018-2016 ; 2018

ikeuk ) tuntemus* -3,4 4,0 0,1 1,3 48,2 3,4 Kuluttajien oikeuk 1 tuntemus* 36,5 -15,2 -0,6 -8,7 -11,1 -5,0 41,3 -12,3
Luottamus organisaatioihin -5,9 5,0 3,1 14 -0,3 0,2 11,1 76,1 10,6
Luottamus viranomaisiin -3,4 7,7 0,7 1,4 -2,2 2,1 13,3 83,5 20,1
Luottamus vdbhittdismyyjiin ja palvel rjoajiin -12,5 34 56 -6,6 15,7 -3,2 14,7 73,6 13
Luottamus kansalaisjérjestéihin -1,9 4,1 3,0 9,3 -14,2 1,8 54 71,2 10,5
Luottamus oikeussuojakeinoihin 0,2 2,8 6,2 4,0 3,0 0,0 6,5 44,7 6,8
L ihtoehtoiseen riidanratkai 2,4 1,1 96 14 4.8 038 12,6 61,7 18,7
Luottamus tuomioistuimiin -2,0 4,5 2,7 6,7 1,2 -0,8 0,3 27,6 -5,1
Luottamus tuoteturvallisuuteen -19,3 13,0 2,0 -0,2 -6,1 -5,7 3,5 64,7 -4,9 Luottamus tuoteturvallisuuteen -1,4 9,7 -38,6 51,3 -23,1
Luottamus ympdristévaittam -7,2 11,5 62,2 6,9 Luottamus ympdristévdittdmiin 33 12,6 80,2 9,4
Luottamus kotimaan verkko-ostoksii 9,2 7,0 13,2 64,2 -7,5 Luottamus kotimaan verkkomyyntiin -16,9 -6,2 48,8 -6,1

15,0
11,8

Altistuminen sopimattomille kaupallisille menettelyille 54 -5,4
Muut laittomat menettelyt 6,2 -6,1

-7,4
0,6

Sopimattomien kaupallisten menettelyjen esiintyvyys

Kuluttajalainsd&ddannén noudattaminen
Kuluttaja- ja tuoteturvallisuuslai

10

-4,9
1,0
15,1

-9,9
57
-6,5

20,2
729
65,2

-8,1

Ongelmat ja valitukset (yhdistelmaindikaattori) -3,7 29 88,9 0,5 Osallistuminen vaihtoehtoisiin riidanratkaisumenettelyihin 8,8 -33,7 28,6 -1,8
Hi i Imia, mutta ei vali 51 -0,9 18,4 4,8
Ei esiin tulleita Imic 1,5 -6,8 5,5 82,9 4,9

Tiedot ja luottamus inen ja taytantoonp Valitukset ja isu

m Maltalaisten kuluttajien luottamus viranomaisiin on EU28-maiden toiseksi vahvin ja luottamus kansalaisjarjestéihin kolmanneksi vahvin

m Maltalaisten kuluttajien luottamus vaihtoehtoisiin riidanratkaisumenettelyihin on vahvistunut isesti ja yl

m Maltan vahittdismyyjien luottamus tuoteturvallisuuteen on EU:n 28 jasenvaltion heikoin

taistunut vuodesta 2008. Se on EU:n 28 jasenvaltion vahvin. Eniten se vahvistui vuosina 2016-2018
m Maltalaisten kuluttajien luottamus verkko-ostoksiin on vahvistunut tasaisesti ja lIdhes kaksinkertaistunut vuodesta 2012. Eniten se vahvistui vuosina 2016-2018

* vertailu aiempiin vuosiin perustuu vain vertailukelpoisiin kysymyksiin
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Vahittaismyyjat 2009-2008 iMaa -

Kuluttajat 2009-2008 | 2010-2009 W 2011-2010 W 2012-2011 | 2014-2012 | 2016-2014 W 2018-2016 W 2018 2010-2009 ! 2011-2010 W 2012-2011 W 2014-2012 W 2016-2014 | 2018-2016 | 2018

Kuluttajien oikeuksien tuntemus* 1,6 -0,9 0,6 -0,4 42,4 -2,4 Kuluttajien oikeuksien tuntemus* -0,5 15,6 4,1 -5,3 0,5 0,6 56,3 2,7
Luottamus organisaatioihin -10,0 54 0,4 4,0 0,5 -39 2,7 75,9 10,4
Luottamus viranomaisiin -6,4 4,4 23 10,2 -2,1 -2,1 3,8 78,1 14,7
L véhittdismyyjiin ja pal rjoajiin 97 9,2 8,2 5,0 16,8 1,7 42 81,5 9,2
Luottamus kansalaisjérjestéihin -13,9 2,5 71 6,9 -13,3 -7,9 0,2 68,2 74
Luottamus oikeussuojakeinoihin -15,7 9,5 78 -2,8 1,5 -8,4 76 47,0 9,1
L ihtoehtoi: riidanr i -18,1 11,8 6,4 -5,3 5,2 -11,9 8,1 51,4 8,4
Luottamus tuomioistuimiin -13,3 7,2 9,3 -0,2 -2,2 -4,9 7,0 42,5 9,8
Luottamus tuoteturvallisuuteen 14,3 83 5,7 2,5 -4,3 -3,0 31 819 12,3 Luottamus tuoteturvallisuuteen -6,2 1,7 -2,1 82,9 8,5
Luottamus ympdristovaittamiin -2,5 6,5 55,3 0,0 Luottamus ymparistovaittamiin -6,1 4,4 64,3 -6,5
Luottamus kotimaan verkko-ostoksiin 4,4 9,9 0,4 80,6 9,0 Luottamus kotimaan verkkomyyn! -4,6 1,8 62,8 7,9
Altistuminen sopimattomille kaupallisille menettelyille -0,6 -1,6 14,1 -84 Sopimattomien kaupallisten menettelyjen esiintyvyys -4,5 -5,5 21,8 -6,5
Muut laittomat menettelyt -0,1 -2,1 5,0 -6,3 Kuluttajalainsdadannon noudattaminen -11 -0,8 72,8 3,8
Kuluttaja- ja tuoteturvallisuuslainsaddannén taytdntéénpano -2,7 -0,1 1,1 67,7 5,8
Ongelmat ja valitukset (yhdistelmaindikaattori) 1,0 0,3 90,4 1,9 Osallistuminen vaihtoehtoisiin riidanratkaisumenettelyihin -2,9 1,0 435 13,1
F i Imia, mutta ei vali 1,6 -1,0 8,0 -5,5
Ei esiin tulleita i 13,8 -0,7 0,2 77,8 -0,1

Tiedot ja luottamus jatdy Valitukset ja riidanratkaisu

m Kuluttajien luottamus tuoteturvallisuuteen on Alankomaissa EU:n 28 jasenvaltion kolmanneksi vahvin

m Alankomaiden tulos on EU:n 28 jasenvaltion kolmanneksi korkein sé&nnésten noudattamista ja taytantéénpanoa

m Alankomaissa on EU28-maiden kolmanneks nin osuus kuluttajia, jotka todennékéisesti altistuvat sopimattomille kaupa

Jikaattorin mukaan
le menettelyille, ja toiseksi pienin osuus kuluttajia, jotka todennékéisesti altistuvat m

e laittomille menettelyille

* vertailu aiempiin vuosiin perustuu vain vertailukelpoisiin kysymyksiin
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Kuluttajat 2009-2008 ; 2010-2009 ; 2011-2010 ; 2012-2011 ; 2014-2012 ; 2016-2014 ; 2018-2016 ; 2018 Vahittaismyyjat 2009-2008 ; 2010-2009 ; 2011-2010 ; 2012-2011 ; 2014-2012 ; 2016-2014 ; 2018-2016 ; 2018

Kuluttajien ien tuntemus* 1,7 0,4 10,8 -7,3 47,2 2,4 Kuluttajien oikeuksien tuntemus* -0,4 -2,7 3,5 -2,9 2,4 -1,7 55,6 2,0
Luottamus organisaatioihin 4,0 6,7 1,8 -3,5 -0,9 7,7 -8,8 74,3 89
Luottamus viranomaisiin -1,2 10,9 0,0 -3,2 6,4 3,6 -1,9 81,7 18,3
Luottamus véhittdismyyjiin ja palveluntarjoajiin 71 6,6 38 91 84 2,3 -1,7 81,5 9,1
Luottamus kansalaisjdrjestéihin 6,2 2,6 16 1,8 -17,4 17,3 -22,7 59,9 -0,9
Luottamus oikeussuojakeinoihin 39 11,2 51 -9,1 2,4 12,9 -9,3 48,0 10,1
L ihtoehtoi: riidanratkai: 3,6 15,5 23 -9,6 -0,7 14,2 -9,0 52,1 9,1
Luottamus tuomioistuimiin 4,1 6,9 79 -8,5 54 11,7 -9,5 43,9 11,2
Luottamus tuoteturvallisuuteen 11,7 8,2 -8,5 1,8 6,1 11,3 -17,3 72,7 3,0 Luottamus tuoteturvallisuuteen 8,3 -6,4 -0,1 79,0 4,6
Luottamus ympdristovdittamiin 20,9 -16,3 65,5 10,2 Luottamus ympdristovaittamiin 1,7 -0,8 70,1 -0,7
Luottamus kotimaan verkko-ostoksiin 7,1 16,1 -1,3 81,0 9,3 Luottamus kotimaan verkkomyyntiin 6,9 5,7 58,8 39
L  amesenowatameenjatytooope0 . ]
Altistuminen sopimattomille kaupallisille menettelyille -8,6 8,5 11,7 -10,7 Sopimattomien kaupallisten menettelyjen esiintyvyys 1,3 -3,3 26,7 -1,6
Muut laittomat menettelyt -5,4 2,3 4,4 -6,9 Kuluttajalainsdddannén noudattaminen -0,5 3,8 71,7 2,7
H Kuluttaja- ja tuoteturvallisuuslainsdddannén taytantéénpano -7,4 -0,6 7,1 65,1 3,2
Ongelmat ja valitukset (yhdistelmaindikaattori) i -1,8 3,4 93,6 5.2 Osallistuminen vaihtoehtoisiin riidanratkaisumenettelyihin -3,9 -3,2 35,2 4.8
He i ja, mutta ei vali i 204 | -109 | 132 03
Ei esiin tulleita Imic i 2,8 0,5 52 88,6 10,6
Tiedot ja luottamus Saannoé at i ja tdytantoo Valitukset ja riidanratkaisu

m Itdvaltalaisten kuluttajien luottamus oikeussuojakeinoihin on EU:n 28 jasenvaltion kolmanneksi vahvin ja luottamus tuomioistuimiin EU28-maiden kolmanneksi vahvin
m Luottamus verkko-ostoksiin on vahvistunut Itdvallassa vahan yli kolmanneksella vuodesta 2012. Eniten se vahvistui vuosina 2014-2016

m Itdvallassa on EU28-maiden toiseksi pienin osuus kuluttajia, jotka todennékaisesti altistuvat sopimattomille kaupa e menettelyille, ja piel
m Itdvallan tulos on EU28-maiden korkein kuluttajien ongelmia ja valituksia koskevan yhdistelmaindikaattorin mukaan

m Itdvallassa on EU:n 28 jasenvaltiosta toiseksi eniten kuluttajia, jotka eivat kohdanneet ongelmia

osuus kuluttajia, jotka todennékaisesti altistuvat muille laittomille menettelyille

* vertailu aiempiin vuosiin perustuu vain vertailukelpoisiin kysymyksiin
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2009-2008 _
i

2010-2009

2011-2010

2012-2011

2014-2012 | 2016-2014 _
i i

2018-2016

2018

iMaa—
iEU-28

Vahittaismyyjat

2009-2008

2010-2009 | 2011-2010 _
i i

2012-2011

2014-2012

2016-2014

2018-2016

2018

iMaa—
iEU-28

Kuluttajien ien tuntemus* -1,9 4,5 1,1 49,4 4,6 Kuluttajien oikeuksien tuntemus* 4,5 -2,4 4,3 3,2 -1,1 -0,2 49,3 -4,3
Luottamus organisaatioihin -2,3 8,5 77 6,7 5,7 1,4 67,9 2,4

Luottamus viranomaisiin -2,2 8,7 74 6,8 7,5 1,0 59,3 -4,1

L éhittéismyyjiin ja palveluntarjojiin 1,4 10,3 a4 12,6 6,1 1,1 75,7 34

Luottamus kansalaisjdrjestéihin -3,4 6,5 11,2 0,7 3,4 2,0 68,8 8,0
Luottamus oikeussuojakeinoihin -3,2 6,6 2,3 3,0 -1,3 -2,2 32,0 -5,9

Li ihtoehtoi riidanr i -2,6 10,1 -2,2 15 -0,9 -1,1 39,7 -3,3

Luottamus tuomioistuimiin -3,8 31 6,8 45 -1,8 -33 24,2 -8,5
Luottamus tuoteturvallisuuteen -19,0 16,4 -2,2 5,7 8,0 -2,0 76,4 6,8 Luottamus tuoteturvallisuuteen -0,5 53 4,0 79,1 4,7
Luottamus ympdristdvaittamiin 4,4 4,0 68,2 12,9 Luottamus ympdristdvaittamiin 19 6,6 81,3 10,5
Luottamus kotimaan verkko-ostoksiin -33 9,3 -0,3 66,4 -5,3 Luottamus kotimaan verkkomyynti 2,9 -4,5 43,4 -11,5

Altistuminen sopimattomille kaupa
Muut laittomat menettelyt

e menettelyille

-4,4
2,9

-0,8
-2,0

31,3
10,6

89
-0,6

Sopimattomien kaupallisten menettelyjen esiintyvyys
Kuluttajalainsdddannén noudattaminen
Kuluttaja- ja tuoteturvallisuuslainsdddannon taytant

npano

-12,5

01
45
36

4,3
11
44

52,8
63,0
47,6

24,5

Ongelmat ja valitukset (yhdistelmaindikaattori) 18 1,1 88,2 -0,3 Osallistuminen vaihtoehtoi: anratkaisumenettelyihin 3,0 -29 23,1 <73
H i Imia, mutta ei valit -2,8 0,5 10,8 -2,8
Ei esiin tulleita Imic 43 1,5 4,6 76,0 -2,0
Tiedot ja luottamus 6 ja taytintdénp Valitukset ja riidanratkaisu '
I ] ) l
L

m Puolan tulos on EU:n 28 jasenvaltion t

m Puolalaisten kuluttajien luottamus vahittdismyyjiin ja palveluntarjoajiin on vahvistunut vdahén yli puolella vuodesta 2008. Eniten se vahvistui vuosina 2012-2014
m Puolassa kuluttajien luottamus ymparistovaittdmiin on EU:n 28 jasenvaltion kolmanneksi vahvin
eksi alhaisin vaatimustenmukaisuutta ja tdytantéénpanoa koskevan yhdistelmaindikaattorin mukaan
m Puolassa on EU28-maiden suurin osuus vahittaismyyjid, jotka ovat todennakaisesti kohdanneet kotimaisten kilpailijoidensa taholta sopimattomia kaupallisia menettelyja
m Puolassa on EU28-maiden pienin osuus vahittdismyyjid, jotka ovat todenndkaisesti sita mieltd, ettd kuluttaja- ja tuoteturvallisuuslainsdadanté on pantu taytantdon

* vertailu aiempiin vuosiin perustuu vain vertailukelpoisiin kysymyksiin
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2009-2008 ” 2010-2009 ” 20112010 " 20122011 ” 2014-2012 ” NSm.Notm 20182016 " 2018 Vihittaismyyjat

Kuluttajien oikeuksien tuntemus* -1,9 -0,4 1,9 0,9 43,0 -1,8 Kuluttajien oikeuksien tuntemus* -11,5 11,2 4,1 -5,6 0,9 1,3 55,5 1,9
Luottamus organisaatioihin 16,1 -0,5 3,6 6,6 -4,0 0,8 1,4 63,2 -2,2

Luottamus viranomaisiin 18,5 -3,3 1,0 2,1 -1,1 4,7 2,8 62,5 -0,9

L éihittdismyyjiin ja p rjoajiin 74 6,7 49 85 2,7 26 41 62,1 -10,2

Luottamus kansalaisjérjestoihin 22,5 -4,7 5,0 9,1 -8,2 0,3 -2,8 65,1 43
Luottamus oikeussuojakeinoihin 6,1 1,0 11,4 2,4 -4,4 39 -6,4 27,7 -10,1

L i i riidanratkai: 13,1 -0,2 12,9 08 -5,5 2,5 -6,1 335 -9,5

Luottamus tuomioistuimiin -0,8 2,2 10,0 4,1 -3,3 53 -6,7 219 -10,8
Luottamus tuoteturvallisuuteen -2,3 9,8 -8,4 7,7 -4,6 1,7 0,7 62,2 -7,5 Luottamus tuoteturvallisuuteen 2,4 -3,7 6,7 73,9 -0,5
Luottamus ympadristovaittamiin -0,6 -2,5 56,9 1,5 Luottamus ymparistovaittamiin 0,4 -2,5 63,1 -7,7

Luottamus kotimaan verkko-ostok: -1,8 2,0 4,2 43,4 -28,2 Luottamus kotimaan verkkomyyntiin -10,5 6,4 63,6 8,7

Altistuminen sopimattomille kaupallisille menettelyille 0,8 0,2 209 -1,6 Sopimattomien kaupallisten menettelyjen esiintyvyys -6,0 4,1 30,7 24
Muut laittomat menettelyt 2,1 0,8 10,2 -1,1 Kuluttajalainsdadédnndn noudattaminen 58 -0,5 59,8 -9,2
Kuluttaja- ja tuoteturvall i a 3 -12,5 8,2 -4,0 60,3 -1,6

Ongelmat ja valitukset (yhdistelm&indikaattol -2,6 16 89,4 1,0 Osallistuminen vaihtoehtoisiin riidanratkaisumenettelyihin 216 -6,9 45,3 14,9
F i Imia, mutta ei valit 52 -33 124 -1,1
Ei esiin tulleita ongelmia 4,2 -4,6 2,5 82,5 4,6
Tiedot ja luottamus S33nno noudat i ja tayta p Valitukset ja riidanratkaisu
—— e — —— o — — 1

m Portugalilaisten kuluttajien luottamus véhittdismyyjiin ja palveluntarjoajiin on EU28-maiden kolmanneksi heikoin
m Portugalilaisten kuluttajien luottamus oikeussuojakeinoihin on EU:n 28 jasenvaltion kolmanneksi heikoin

m Kuluttajien luottamus verkko-ostoksiin on Portugalissa EU28-maiden heikoin

* vertailu aiempiin vuosiin perustuu vain vertailukelpoisiin kysymyksiin
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Kuluttajat 2009-2008 | 2010-2009 ” 2011-2010 ” 2012-2011 | 2014-2012 ” 2016-2014 ” 20182016 ” 2018 | 2009-2008 ” 2010-2009 ” 20112010 2014-2012 ” 20162014 ” 2018-201
i

I jien oikeuksien tuntemus* -11,0 0,0 0,2 1,5 37,5 -7,3 Kuluttajien oikeuksien tuntemus* 9,9 -3,1 1,7 10,7 -1,4 0,7 55,6 2,0
Luottamus organisaatit 12,2 -0,9 6,1 0,4 3,7 73 -2,2 59,1 -6,3
Luottamus viranomaisiin 11,5 -3,1 6,9 -1,1 19 54 -2,7 53,0 -10,3
L éhittéismyyjiin ja palveluntarjoajiin 12,9 0,0 63 28 14,2 71 23 721 02
Luottamus kansalaisjdrjestéihin 12,2 0,4 5,0 51 -5,0 9,3 -6,3 52,3 -8,5
Luottamus oikeussuojakeinoihin 9,9 0,1 13,7 2,3 -2,7 7,7 -10,0 46,0 8,1
L ihtoehtoi riidanr i 12,9 0,7 13,1 -0,2 -2,0 7,0 -11,3 49,3 6,3
Luottamus tuomioistuimiin 7,0 -0,5 14,3 4,8 -33 83 -8,8 42,6 9,9
Luottamus tuoteturvallisuuteen -3,5 71 79 0,7 3,1 6,6 -4,5 51,0 -18,7 Luottamus tuoteturvallisuuteen -6,4 -0,5 6,4 58,1 -16,3
Luottamus ymparistovdittamiin 8,9 -3,2 54,7 -0,6 Luottamus ympdristovaittamiin -6,3 19 78,5 7,7
Luottamus kotimaan verkko-ostoksiin 9,0 7,1 2,4 58,7 -12,9 Luottamus kotimaan verkkomyyn =23 53 52,7 2,2
Altistuminen sopimattomille kaupallisille menettelyille -53 1,5 21,5 -0,9 Sopimattomien kaupallisten menettelyjen esiintyvyys -3,7 -1,1 36,5 8,2
Muut laittomat menettelyt -5,0 -1,3 14,4 3,2 Kuluttajalainsdddannén noudattaminen 0,0 4,4 75,4 6,4
Kuluttaja- ja tuoteturvallisuuslainsdddannén taytdntéonpano -4,6 -4,3 19 68,1 6,2
Ongelmat ja valitukset (yhdistelmaindikaattori) 0,0 -0,7 83,0 -5,4 Osallistuminen vaihtoehtt danratkaisumenettelyihin -6,4 9,8 31,1 0,7
F ia Imia, mutta ei valit -10,3 -0,8 28,4 14,8
Ei esiin tulleita ongelmia -7,2 -2,1 -2,6 72,8 -5,2

Tiedot ja luottamus ja tdy p Valitukset ja riidanratkaisu

e o — 1 ——

m Romanialaisten kuluttajien luottamus vahittdismyyjiin ja palveluntarjoajiin on yli kaksinkertaistunut vuodesta 2008. Eniten se vahvistui vuosina 2012-2014

m Romanialaisten kuluttajien luottamus tuoteturvallisuuteen on E! 28 jasenvaltion toiseksi heikoin

m Romanialaisten kuluttajien luottamus verkko-ostoksiin on kasvanut tasaisesti ja vahvistunut Idhes puolella vuodesta 2012. Eniten se vahvistui vuosina 2012-2014
m Romanian vahittaismyyjien luottamus tuoteturvallisuuteen on EU:n 28 jasenvaltion kolmanneksi heikoin

m Romanian tulos on EU28-maiden toiseksi alhaisin kuluttajien ongelmia ja valituksia koskevan yhdistelmaindikaattorin mukaan

* vertailu aiempiin vuosiin perustuu vain vertailukelpoisiin kysymyksiin
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Kuluttajat 2009-2008

2010-2009

2011-2010 | 2012-2011 | 2014-2012 ! 2016-2014 | 2018-2016 |
i i i i i

2018

iMaa—
{EU-28

Vahittaismyyjat

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

iMaa —
{EU-28

Kuluttajien oikeuksien tuntemus* -10,2 12,6 0,2 4,7 47,4 2,6 Kuluttajien 1 tuntemus® -8,1 1,7 4,6 -1,0 -4,3 -1,3 46,0 -7,6
Luottamus organisaatioihin 31 0,1 -7,2 0,7 0,4 8,9 13 59,1 -6,4

Luottamus viranomaisiin 2,6 -1,3 -9,2 0,6 -0,3 9,8 58 48,4 -15,0

L éhittdismyyjiin ja p rjoajiin 41 57 6,7 8,2 10,3 7,0 1,1 735 1,2

Luottamus kansalaisjdrjestéihin 2,7 -4,0 -5,6 9,7 -8,9 9,7 -3,1 55,4 -5,4
Luottamus oikeussuojakeinoihin -5,2 -1,5 -2,7 9,8 -8,6 21,3 -1,2 41,6 3,7

L ihtoehtoi riidanr L -2,8 -5,3 -0,5 31 -4,8 53 -5,7 289 -14,2

Luottamus tuomioistuimiin -7,6 23 -4,8 16,5 -12,5 37,3 33 54,2 21,5
Luottamus tuoteturvallisuuteen -10,8 43 -7,4 4,2 -10,3 0,6 9,2 69,1 -0,6 Luottamus tuoteturvallisuuteen -1,2 -34 10,8 84,8 10,4
Luottamus ympaéristdvaittdmiin -0,9 1,0 49,4 -59 Luottamus ymparistévaittamiin 7,6 6,8 78,8 8,0
Luottamus kotimaan verkko-ostoksiin -5,4 11,9 14 62,8 -8,9 Luottamus kotimaan verkkomyyn 27,6 6,1 79,0 24,1

Altistuminen sopimattomille kaupallisille menettelyille 4,1 -3,6 19,7 -2,7 Sopimattomien kaupallisten menettelyjen esiintyvyys 58 -5,8 25,8 -2,5
Muut laittomat menettelyt 03 -1,8 78 -3,4 Kuluttajalainsddadannon noudat inen 35 23 60,6
Kuluttaja- ja tuoteturvallisuuslainsdddannon taytantéénpano -7,1 43 33 57,7

Ongelmat ja valitukset (yhdistelmaindikaattori) 1,0 -1,3 91,7 3,2 n riidanratkaisumenettel 16,1 -39 43,3 12,9
F i ia, mutta ei vali -6,8 2,0 136 0,1
Ei esiin tulleita Imi 8,9 -0,7 -2,0 84,4 6,4

Tiedot ja luottamus Valitukset ja riidanratkaisu

m Slovenialaisten kuluttajien luottamus tuomioistuim

m Slovenialaisten kuluttajien luottamus viranomaisiin on EU28-maiden toiseksi heikoin
m Sloveniassa kuluttajien luottamus vaihtoehtoisiin riidanratkaisumenettelyihin on EU28-maiden heikoin, mutta kuluttajien luottamus tuomioistuimiin on EU28-maiden vahvin
on ldhes kolminkertaistunut vuodesta 2008. Eniten se vahvistui vuo.
m Slovenian vahittdismyyjien luottamus verkkomyyntiin on EU28-maiden vahvin

a 2014-2016

* vertailu aiempiin vuosiin perustuu vain vertailukelpoisiin kysymyksiin
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2016-2014 ; 2018-2016 Vahittdismyyjat
i

Kuluttajien oikeuksien tuntemus* 3,5 51 3,0 -1,6 57,9 13,1 Kuluttajien oikeuksien tuntemus* 21,3 -12,1 3,6 -1,2 -3,0 2,2 47,3 -6,3
Luottamus organisaatioihin -0,9 1,5 6,5 1,7 -0,2 0,5 4,2 61,2 -4,3

Luottamus viranomaisiin -0,8 14 6,8 -3,6 1,5 0,0 4,0 54,8 -8,6

L véhittdismyyjiin ja palveluntarjoajiin 0,7 2,4 6,5 0,2 10,8 13 6,6 80,2 7,9

Luottamus kansalaisjdrjestoihin -2,6 0,6 6,1 8,9 -12,8 0,4 1,8 48,6 -12,2
Luottamus oikeussuojakeinoihin 2,1 23 7,7 6,4 7,4 -13,5 -2,0 25,1 -12,8

L ihtoehtoi: riidanr i 4,1 33 6,6 10,3 9,5 -18,4 03 32,8 -10,2

Luottamus tuomioistuimiin 0,2 14 8,8 2,5 53 -8,6 -4,3 17,4 -15,3
Luottamus tuoteturvallisuuteen 4,9 9,5 -12,2 1,3 -6,2 8,4 6,9 72,4 2,7 Luottamus tuoteturvallisuuteen -2,2 7,0 0,4 78,5 4,1
Luottamus ymparistovaittamiin 1,8 -1,2 52,1 -3,2 Luottamus ymparistovaittamiin 23 -3,9 57,8 -13,0
Luottamus kotimaan verkko-ostoksiin -1,7 8,0 7,2 71,3 -0,3 Luottamus kotimaan verkkomyyntiin -1,0 -7,1 35,4 -19,5
Altistuminen sopimattomille kaupa e menettelyille -2,1 0,3 30,1 7,7 Sopimattomien kaupallisten menettelyjen esiintyvyys -1,9 -9,1 38,3 10,0
Muut laittomat menettelyt -4,2 -3,9 9,9 -1,3 Kuluttajalainsdddannén noudattaminen -33 -1,6 55,8 -13,2

Kuluttaja- ja tuotetun

10n tdytantéénpano -4,5 0,6 -3,5 47,8 -14,1

Ongelmat ja valitukset (yhdistelmaindikaattori) -0,3 2,6 90,9 2,4 Osallistuminen vaihtoehtoisiin riidanratkaisumenettelyihin -4,4 1,8 21,6 -8,8
F i ia, mutta ei valit 29 -1,5 99 -3,7
Ei esiin tulleita Imic 10,3 12 2,0 79,6 16

Tiedot ja luottamus Si3Ennod i i ja tayta Valitukset ja riidanratkaisu

——— o — e —— e — —

m Slovakialaiset kuluttajat tuntevat oikeutensa EU28-maista toiseksi parhaiten

m Slovakialaisten kuluttajien luottamus oikeussuojakeinoihin on EU28-maiden heikoin Téma johtuu paaaisassa siitd, ettd kuluttajien luottamus tuomioistuimiin on EU28-maiden heikoin

m Slovakialaisten vahittaismyyjien luottamus verkkomyyntiin on EU:n 28 jasenvaltion kolmanneksi heikoin

m Slovakiassa on EU28-maiden kolmanneksi pienin osuus vahittaismyyijid, jotka ovat todennakaisesti sitda mieltd, etta niiden kotimaiset kilpailijat noudattavat tuoteturvallisuus- ja kuluttajalainsdadantoa

m Slovakiassa on EU28-maiden kolmanneksi pienin osuus vahittdismyyjia, jotka ovat todennakéisesti sitd mieltd, ettd kuluttaja- ja tuoteturvallisuuslainsd&ddénté on pantu taytantoon

* vertailu aiempiin vuosiin perustuu vain vertailukelpoisiin kysymyksiin
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Kuluttajat 2009-2008 ; 2010-2009 ; 2011-2010 NOHN.ND:,NOH?NOHN 2016-2014 ; 2018-2016 2018
i i i i i i

Vahittdismyyjat 2009-2008 ; 2010-2009 : 2011-2010 ; 2012-2011 ; 2014-2012 ; 2016-2014 ; 2018-2016 2018
i i i i i i i

Kuluttajien oikeuksien tuntemus* -8,6 -0,9 0,4 -3,1 35,6 -9,2 Kuluttajien oikeuksien tuntemus* 4,6 -3,2 1,2 -6,3 -1,2 0,6 56,5 2,9
Luottamus organisaatioihin -6,5 -2,5 4,5 0,1 33 -3,0 24 79,8 14,4
Luottamus viranomaisiin -4,9 -2,8 3,4 6,5 1,5 =53 3,7 82,9 19,5
L ittdismyyjiin ja palvel rjoajiin -10,9 -2,3 3,7 7.8 10,8 03 -0,9 816 9,3
Luottamus kansalaisjdrjestoihin -3,6 -24 6,3 14 -2,4 -3,9 4,5 751 14,3
Luottamus oikeussuojakeinoihin -3,7 9,4 8,2 19 2,3 -7.8 1,4 45,6 7,7
L ihtoehtoi: riidanratkai: 0,0 7.9 74 7,6 -63 -4,6 09 58,9 15,9
Luottamus tuomioistuimiin -7,5 10,9 9,0 -39 11,0 -11,0 1,8 32,3 -0,5
Luottamus tuoteturvallisuuteen -4,2 2,4 -2,4 -0,2 -0,5 -8,3 3,6 84,5 14,9 Luottamus tuoteturvallisuuteen -2,7 -1,7 -1,9 90,1 15,7
Luottamus ymparistovaittamiin -6,1 6,9 64,3 9,0 Luottamus ymparistovaittamiin 3,7 -0,8 85,3 14,5
Luottamus kotimaan verkko-ostoksiin -0,3 6,4 56 75,4 3,8 Luottamus kotimaan verkkomyyntiin 1,5 -3,3 69,9 15,0
Altistuminen sopimattomille kaupallisille menettelyille 3,8 -4,1 25,6 3,2 Sopimattomien kaupallisten menettelyjen esiintyvyys 0,5 0,3 32,4 4,1
Muut laittomat menettelyt 2,3 -0,7 74 -39 Kuluttajalainsdddannon noudattaminen -1,5 1,9 77,9 8,9
Kuluttaja- ja tuotetun lail ddnnén taytantéénpano 0,0 1,3 -2,3 72,5 10,6
Ongelmat ja valitukset (yhdistelméaindikaattori) 0,8 0,1 89,7 13 Osallistuminen vaihtoehtoisiin riidanratkaisumenettelyihi 1,4 73 52,2 21,8
Hi ia Imia, mutta ei vali -3,8 -0,9 4,8 -8,7
Ei esiin tulleita ongelmia 3,5 0,9 0,3 73,0 -4,9

Tiedot ja luottamus Valitukset ja riidanratkaisu

—eee——  ajee——

m Suomen tulos on EU:n 28 jasenvaltion toiseksi korkein tietoja ja luottamusta koskevan yhdistelmaindikaattorin mukaan

m Suomalaisten kuluttajien luottamus organisaatioihin on EU:n 28 jasenvaltion toiseksi vahvin, luottamus viranomaisiin EU28-m.
ten kuluttajien luottamus vaihtoehtoisiin riidanratkaisumenettelyihin EU28-maiden toiseksi vahvin

m Kuluttajien luottamus tuoteturvallisuuteen on EU28-maiden vahvin

m Vahittdismyyjien luottamus tuoteturvallisuuteen ja ymparistov:
m Suomessa on EU28-maiden kolmanneksi suurin osuus vah
m Suomen tulos on EU:n 28 jasenvaltion kolmanneksi korkein valituksia ja riidanr: 1a koskevan yhdistelmaindikaattorin mukaan
m Suomessa on EU28-maiden pienin osuus kuluttajia, jotka kohtasivat huomattavia ongelmia mutta eivat valittaneet
m Vaihtoehtoisista riidanratkaisumenettelyistd tietoisten vahittdismyyjien osuus on Suomessa EU28-maiden suurin

m Todennakaisesti vaih

in toiseksi vahvin

len kolmanneksi vahvin ja luottamus kansalai:

miin on Suomessa EU:n 28 jasenvaltion vahvin

ismyyjid, jotka ovat todenndkaisesti sitd mieltd, etta niiden kotimaiset kilpailijat noudattavat tuoteturvallisuus- ja kv

in riidanratkai 1ettelyihin osallistuvien véhittdismyyjien osuus on Suomessa EU28-maiden kolmanneksi suurin

* vertailu aiempiin vuosiin perustuu vain vertailukelpoisiin kysymyksiin
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Tm:oﬁmm

Kuluttajat 2009-2008 ” 2010-2009 " 2011-2010 ” 2012-2011 ” 2014-2012 ” 2016-2014 ” 2018-2016 ” 2018 ”N__uwm. _ _<m==»m.w3<<_m» 2009-2008 ” 2010-2009 ” 2011-2010 ” 2012-2011 " 2014-2012 ” 2016-2014 ” 2018-2016 ” 2018 ”waw.
Tiedot ja luottamus

Kuluttajien oikeuksien tuntemus* -7,9 -2,3 -1,7 -0,4 41,2 -3,6 Kuluttajien oikeuksien tuntemus* 8,6 2,1 -0,8 -3,1 -1,6 -4,4 57,1 3,5
Luottamus organisaatioihin -9,9 51 -0,5 16 -3,8 -0,6 -0,3 65,5 0,1

Luottamus viranomaisiin -9,4 7,2 -0,5 3,4 0,5 -0,3 0,7 75,5 12,1

L véhittdismyyjiin ja palveluntarjoajiin -8,6 6,1 24 9,2 12,4 1,1 1,1 73,6 13

Luottamus kansalaisjérjestéihin -11,6 2,0 1,5 10,7 -24,2 -2,7 -2,8 47,6 -13,2
Luottamus oikeussuojakein n -19,0 8,1 2,9 4,2 -3,7 -0,8 0,0 28,2 -9,7

Li ihtoehtoi: riidanr i -17,3 6,3 32 19 -0,1 0,7 0,7 379 -51

Luottamus tuomioistuimiin -20,6 9,8 2,7 6,4 <73 -2,3 -0,7 18,5 -14,3
Luottamus tuoteturvallisuuteen -4,8 -1,1 1,6 -8,5 3,6 33 2,8 71,4 1,7 Luottamus tuoteturvallisuuteen -5,6 59 -4,6 83,3 8,9
Luottamus ymparistovaittamiin 2,2 2,6 53,8 -1,6 Luottamus ymparistévaittamiin 2,7 0,4 80,1 9,3
Luottamus kotimaan verkko-ostoksiin 4,2 8,6 3,1 83,1 11,5 Luottamus kotimaan verkkomyyntiin 58 5,6 67,2 12,3

A e Eyants
Altistuminen sopimattomille kaupallisille menettelyille 0,9 -2,2 24,1 1,7 Sopimattomien kaupallisten menettelyjen esiintyvyys -3,0 -2,7 23,5 -4,8
Muut laittomat menettelyt 3,0 -2,2 8,7 -2,5 Kuluttajalainsdadannén noudattaminen 0,6 0,3 72,0 3,0
Kuluttaja- ja tuoteturvallisuuslaif ddnndn taytantéonpano -4,9 71 -0,9 65,3 3,4
Ongelmat ja valitukset (yh -1,1 1,4 91,5 3,0 -1,9 1,3 68,5 38,1
Huomattavia ongelmia, mutta ei valitusta 1,5 4,6 11,4 -2,2
Ei esiin tulleita ongelmia 15,9 -0,5 3,4 83,2 5,2
Tiedot ja luottamus Saal noudat i ja taytantoonp Valitukset ja riidanratkaisu

m Ruotsalaisten kuluttajien luottamus tuomioistuim

on EU28-maiden kolmanneksi heikoin
m Ruotsin tulos on EU:n 28 jasenvaltion korkein valituksia ja riidanratkaisua koskevan yhdistelmaindikaattorin mukaan
m Todenndkaisesti vaihtoehtoisiin riidanratkaisumenettelyihin osallistuvien véhittdismyyjien osuus on Ruotsissa EU28-maiden suurin

* vertailu aiempiin vuosiin perustuu vain vertailukelpoisiin kysymyksiin
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_<—_&m~<=§ kuningaskunta

Noow‘Noowchuo‘Nocm 2011-2010 ; 2012-2011 ; 2014-2012 ; 2016-2014 ; 2018-2016 2009-2008 2018-2016 2018
i i i i i

Kuluttajien oikeuksien tuntemus* 1,3 17,6 -15,0 40,1 -4,7 Kuluttajien oikeuksien tuntemus* -0,1 -3,4 4,3 -8,5 2,0 0,4 44,0 -9,6
Luottamus organisaatioil 3,0 7,6 -2,8 -2,8 9,2 -13,5 71,8 6,3

Luottamus viranomaisiin 33 11,9 -3,2 0,2 6,8 -10,0 74,2 10,8

Luottamus véhittéismyyjiin ja pal rjoajiin 2,0 53 5,7 9,0 3,0 6,3 79,6 73

Luottamus kansalaisjdrjestéihin 3,7 5,5 0,6 -17,7 17,9 -24,1 61,5 0,7
Luottamus oikeussuojakeinoihin -4,2 16,7 -4,1 -0,5 13,3 -16,9 44,6 6,7

L ihtoehtoi riidanratkai 23 12,0 -2,2 -14,0 0,4 15,5 -18,3 48,9 58

Luottamus tuomioistuimiin -10,8 21,5 -5,9 0,9 -1,5 11,1 -15,5 40,3 7,6
Luottamus tuoteturvallisuuteen -1,1 -1,0 2,8 -1,0 10,6 -12,3 81,9 12,2 Luottamus tuoteturvallisuuteen -19 1,2 -12,3 72,2 -2,2
Luottamus ymparistovaittamiin 13,0 -18,0 63,1 7,8 Luottamus ymparistovaittamiin -2,1 3,2 79,8 9,0
Luottamus kotimaan verkko-ostoksiin 5,0 8,8 0,7 87,5 15,9 Luottamus kotimaan verkkomyyntiin -6,3 3,0 54,7 -0,2
Altistuminen sopimattomille kaupallisille menettel -15,8 16,3 20,2 -2,2 Sopimattomien kaupallisten menettelyjen esiintyvyys 0,4 -3,1 19,8 -8,5
Muut laittomat menettelyt -11,1 13,4 15,6 4,4 Kuluttajalainsdddannén noudattaminen -3,6 1,1 77,4 8,4

Kuluttaja- ja tuoteturvallisuuslainsdadannon taytantédnpano -6,4 -4,0 0,0 73,1 11,2

Ongelmat ja valitukset (yhdistelm&indikaattori) 18 -3,5 86,3 -2,2 Osallistuminen vaihtoehtoisiin riidanratkaisumenettelyihin 93 -18,7 16,8 -13,6
F i Imia, mutta ei valit 19,3 -23,3 52 -8,4
Ei esiin tulleita ongelmia 38 9,0 -16,0 66,3 -11,7

idanratkaisu

Tiedot ja luottamus jatay Valitukset ja

m Yhdistyneen kuningaskunnan kuluttajien luottamus verkko-ostoksiin on EU28-maiden vahvin

m Yhdistyneen kuningaskunnan tulos on EU28-maiden kolmanneksi alhaisin valituksia ja riidanratkaisua koskevan yhdistelméaindikaattorin mukaan
m Yhdi: & kuni kunnassa on EU28-maiden toiseksi pienin osuus kuluttajia, jotka kohtasivat huomattavia ongelmia mutta eivat valif
m Yhdi: a kur 1assa on EU28-maista vahiten kuluttajia, jotka eivat kohdanneet ongelmia

* vertailu aiempiin vuosiin perustuu vain vertailukelpoisiin kysymyksiin
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Kuluttajat

2009-2008 , 2010-2009
i

2011-2010 ! 2012-2011

2014-2012 ; 2016-2014 , 2018-2016
i

2018

Vahittaismyyjat

2009-2008

2012-2011 , 2014-2012 , 2016-2014
i i

2018-2016 , 2018
i

{EU-28

Kuluttajien oi tuntemus* -3,6 4,5 -0,9 46,7 1,9 Kuluttajien ksien tuntemus* 15,0 3,1 0,9 -9,6 -2,2 6,5 64,0 10,4
Luottamus organisaatioihin 12,2 0,7 0,8 60,3 -5,2

Luottamus viranomaisi 16,6 0,1 5,5 50,9 -12,4

Luottamus vdhittdismyyjiin ja palvel rjoajiin 12,9 -0,9 -1,9 63,6 -8,7

Luottamus kansalaisjdrjestéihin 7,0 3,0 -1,3 66,4 5,6
Luottamus oikeussuojakeinoihin 1,2 -51 -4,6 28,7 -9,2

Luottamus vaihtoehtoi riidanr i -6,3 -7,6 -3,5 26,3 -16,7

Luottamus tuomioistuimiin 8,7 -2,7 -5,7 31,1 -1,6
Luottamus tuoteturvallisuuteen 3,4 0,1 53 74,3 4,6 Luottamus tuoteturvallisuuteen -2,7 -6,6 54 75,4 1,0
Luottamus ymparistovaittdmiin -59 0,8 44,8 -10,5 Luottamus ympadristovaittdmiin 13,4 -15,3 60,0 -10,8
Luottamus kotimaan verkko-ostoksiin 9,3 6,9 14 79,3 7,7 Luottamus kotimaan verkkomyyntiin -3,1 4,0 72,0 17,1

Muut laittomat menettelyt

1,0
2,9

-1,0
-33

11,2
10,3

-11,2
-0,9

Sopimattomien kaupallisten menettelyjen esiintyvyys
Kuluttajalainsdddannon noudattaminen

Kuluttaja- ja tuoteturvallisuusl

-6,1

-2,0
0,1
-83

21,7
74,1
48,8

-6,6

Ongelmat ja valitukset (yhdistelm&indikaattori) -11 -0,8 87,9 -0,6 Osallistuminen vaihtoehtoisiin riidanratkaisumenettelyihin -8,1 0,4 273 3,1
H i Imia, mutta ej vali 15 2,7 16,8 32
Ei esiin tulleita Imit 2,0 05 1,6 78,0 0,0
dot ja luottamus Saanno | jatayta Valitukset ja riidanratkaisu
I i I I L [
)

slantilaisten kuluttajien luottamus ympdristévaittamiin on kaikkien 30 maan toiseksi heikoin
slannin vahittdismyyjat tuntevat kuluttajien oikeudet parhaiten kaikissa 30 maassa
slannin vahittdismyyjien luottamus verkkomyyntiin on kolmanneksi vahvin kaikista 30 maasta

slannissa on kaikkien 30 maan toiseksi pienin osuus kuluttajia, jotka todenndkoisesti altistuvat sopimattomille kaupallisille menettelyille

m Vaihtoehtoisista riidanratkaisumenettelyistd tietoisten vahittdismyyjien maara Islannissa on laskenut hieman yli kolmanneksella vuodesta 2011. Se on nyt kaikkien 30 maan kolmanneksi pienin

. Se on kaikkien 30 maan heikoin. Suurin lasku tapahtui vuosina 2014-2016

* vertailu aiempiin vuosiin perustuu vain vertailukelpoisiin kysymyksiin
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2009-2008 , 2010-2009 ! 2011-2010 W 2012-2011 ! 2014-2012 | 2016-2014 " 2018-2016 Vahittdismyyjat 2009-2008

keuksien tuntemus* -3,5 -0,5 1,1 52,7 79 Kuluttajien ksien tuntemus* -6,5 4,4 4,6 -11,2 -3,0 3,7 57,8 4,2
Luottamus organisaatioihin 9,0 -39 -1,4 716 6,1
Luottamus viranomaisiin 10,9 -1,9 -0,9 80,6 17,2
L Ghittdismyyjiin ja palvel rjoajiin 22,0 -0,5 -2,6 75,7 34
Luottamus kansalaisjdrjestéihin -6,0 -9,4 -0,7 58,4 -2,4
Luottamus oikeussuojakeinoi 8,2 -8,3 -0,5 42,9 5,0
L ihtoehtoi: riidanr i 8,7 -8,2 -0,2 47,0 4,0
Luottamus tuomioistuimiin 7,7 -8,4 -0,7 38,7 5,9
Luottamus tuoteturvallisuuteen 1,0 1,6 -0,2 83,9 14,2 Luottamus tuoteturvallisuuteen -59 3,9 9,7 93,7 19,3
Luottamus ymparistovaittamiin 0,8 -2,4 60,4 51 Luottamus ymparistovaittamiin 2,5 39 85,1 14,3
Luottamus kotimaan verkko-ostoksiin 51 79 -2,5 84,4 12,8 Luottamus kotimaan verkkomyyntii -9,0 10,0 60,8 59
Altistuminen sopimattomille kaupal 0,7 -0,7 19,7 -2,7 Sopimattomien kaupallisten menettelyjen esiintyvyys -5,3 -2,8 21,6 -6,7
Muut laittomat menettelyt -0,7 -1,8 6,7 -4,6 Kuluttajalainsaddannon noudattaminen -1,0 0,5 72,5 3,5
Kuluttaja- ja tuoteturvallisuusl dannon taytantéénpano 6,3 -8,7 52 74,4 12,5
Ongelmat ja valitukset (yhdistelm&indikaattori) -0,5 0,1 89,9 1,5 Osallistuminen vaihtoeht danratkaisumenettelyih -6,4 10,2 50,3 19,9
F i Imia, mutta ei valit -1,3 09 13,0 -0,6
Ei esiin tulleita ongelmia 18,5 -1,9 -1,6 78,1 0,2
Tiedot ja luottamus Saannd noudattaminen ja taytant66np Valitukset ja riidanratkaisu

m Norjan tulos on kaikkien 30 maan toiseksi korkein tietoja ja luottamusta koskevan yhdistelmaindikaattorin mukaan
m Norjalaisten kuluttajien luottamus tuoteturvallisuuteen on kaikkien 30 maan toiseksi vahvin
m Vahittdismyyjien luottamus tuoteturvallisuuteen on kaikkien 30 maan vahvin ja luottamus ympa

tovaittamiin toiseksi vahvin

* vertailu aiempiin vuosiin perustuu vain vertailukelpoisiin kysymyksiin
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Miten EU:hun voi ottaa yhteytta?

Kaynti tiedotuspisteessa

Euroopan unionin alueella toimii yhteensé satoja Europe Direct -tiedotuspisteitd. Lidhimmén
tiedotuspisteen osoite on verkossa: https://europa.eu/european-union/contact_fi

Yhteydenotot puhelimitse tai sihkopostitse

Europe Direct -palvelu vastaa Euroopan unionia koskeviin kysymyksiin. Palveluun voi ottaa yhteytta
— soittamalla maksuttomaan palvelunumeroon 00 800 6 7 8 9 10 11 (jotkin operaattorit voivat perii
puhelumaksun)

— soittamalla puhelinnumeroon +32 22999696 tai

— sdhkopostitse https://europa.eu/european-union/contact_fi

Tietoa EU:sta

Verkkosivut

Tietoa Euroopan unionista on saatavilla kaikilla EU:n virallisilla kielilld Europa-sivustolla:
https://europa.cu/european-union/index_fi

EU:n julkaisut

EU:n ilmaisia ja maksullisia julkaisuja voi ladata tai tilata osoitteesta
https://publications.europa.eu/fi/publications. Ilmaisia julkaisuja on mahdollista saada usean kappaleen
erind ottamalla yhteyttd Europe Direct -palveluun tai paikalliseen tiedotuspisteeseen (ks.
https://europa.cu/european-union/contact_fi).

EU:n lainsiidénto ja siihen liittyvit asiakirjat

EU:n koko lainsdddant6 vuodesta 1952 ja muuta tietoa EU:n oikeudesta on saatavilla kaikilla virallisilla
kielillda EUR-Lex-tictokannassa osoitteessa http://eur-lex.europa.cu

EU:n avoin data

EU:n avoimen datan portaalin (http://data.europa.eu/euodp/fi) kautta on saatavilla EU:n data-aineistoja.
Data on ilmaiseksi ladattavissa ja uudelleenkdytettdvissa sekéd kaupallista ettd ei-kaupallista kayttod varten.
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