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1. KESKEISET HAVAINNOT  

Kuluttajatulostaulu (jäljempänä ’tulostaulu’) on keskeisin väline, jolla seurataan kuluttajien 
toimintaympäristöä koko Euroopassa. Sillä vertaillaan kuluttajaolosuhteita EU:n jäsenvaltioissa 
sekä Islannissa ja Norjassa.  

Kuluttajaolosuhteet ovat tekijöitä, jotka tekevät hyvinvointia parantavista valinnoista helpompia 
tai vaikeampia kuluttajille. Liitteessä I esitetään tulostaulun käsite- ja menetelmäkehys, 
liitteessä II on täydelliset tiedot, ja liitteessä III on maakohtaiset tietosivut ja keskeiset 
indikaattorit. 

Tulostaulu julkaistaan joka toinen vuosi. Se perustuu pääasiassa kuluttajille ja vähittäismyyjille 
tehtyihin edustaviin kyselytutkimuksiin1, joiden tietoja täydennetään muista lähteistä peräisin 
olevilla tiedoilla.  

Vuoden 2019 tulostaulun keskeiset havainnot: 

 
1. Kuluttajaolosuhteiden parannuttua merkittävästi vuonna 2016 vuonna 2018 on 

havaittavissa laskua, joka johtuu pääasiassa kuluttajien luottamuksen 
heikkenemisestä joissakin Länsi-Euroopan maissa. 
  

2. Kuluttajaolosuhteet paranevat edelleen muilla alueilla. Eteläiset ja itäiset EU-
maat kurovat kiinni eroa EU:n keskiarvoon, minkä ansiosta kuluttajaolosuhteet 
ovat yleisesti tasa-arvoisempia EU:n eri alueilla. Ero parhaiten sijoittuvan maan 
(Ruotsi, 71,4) ja huonoiten sijoittuvan maan (Kroatia, 53,2) välillä on kuitenkin 
edelleen merkittävä.   
 

3. Yli 70 prosenttia kuluttajista luottaa siihen, että vähittäismyyjät kunnioittavat 
kuluttajien oikeuksia, ja yli 60 prosentilla on ollut valitusta tehdessään 
myönteisiä kokemuksia myyjistä.  

 
4. Vähittäismyyjillä on myönteinen kuva kuluttajalainsäädännön noudattamisesta 

omalla toimialallaan, mikä liittyy valvontatoimien arvostamiseen. 
 

5. Kuluttajien eniten kohtaama sopimaton kaupallinen menettely on pakkomyynti. 
Tätä tukevat myös vähittäismyyjien kilpailijoistaan tekemät havainnot. 
 

6. Ympäristöväittämät vaikuttavat kuluttajista yli puolen ostokäyttäytymiseen. 
 

7. Yhä useammat kuluttajat tekevät ostoksia verkossa, mutta verkko-ostoksia 
tehdessään he luottavat muiden EU-maiden myyjiin kotimaisia myyjiä vähemmän.  

  

                                                 
1       Vuoden 2019 tulostaulun perustana olevat kaksi kyselytutkimusta tehtiin keväällä 2018. 
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2. KULUTTAJAOLOSUHTEET EUROOPASSA  

Tässä luvussa tarkastellaan kuluttajaolosuhteita Euroopassa, sellaisina kuin 
kuluttajaolosuhdeindeksi (CCI)2 ja jotkin sen indikaattorit ne esittävät. 
 
Kuluttajaolosuhdeindeksillä seurataan kuluttajaolosuhteita kolmen osa-alueen avulla:  
 

x Tiedot ja luottamus: kuluttajien oikeuksien tunteminen ja luottamus instituutioihin ja 
markkinaolosuhteisiin ovat keskeisiä tekijöitä tehokkaiden markkinoiden kehittymiseksi 
ja kuluttajien etujen suojelun tehostamiseksi. 

 
x Säännösten noudattaminen ja täytäntöönpano: kuluttajien oikeuksien ja 

tuoteturvallisuuslainsäädännön tehokas täytäntöönpano lisäävät kuluttajien luottamusta 
sekä parantavat liiketoimintaympäristöä, sillä ne estävät kilpailun vääristymiä ja 
varmistavat tasapuoliset toimintaedellytykset EU:n sisämarkkinoilla toimiville yrityksille. 

 
x Valitukset ja riidanratkaisu: oikeussuojakeinojen saatavuus voi vähentää ja jopa 

korvata kuluttajille aiheutuvaa haittaa, mikä voi puolestaan vahvistaa kuluttajien 
luottamusta toimintaympäristöön, jossa he tekevät ostoksia. Siksi on tärkeää, että 
kuluttajat hyödyntävät käytettävissään olevia korjaustoimenpiteitä, kun he kohtaavat 
ongelmia, ja että heidän valituksensa käsitellään tehokkaasti. 

 
Edellisessä tulostaulussa raportoitujen merkittävien parannusten jälkeen kuluttajaolosuhteet 
EU:ssa heikkenivät vuonna 2018 
 
Vuonna 2018 kuluttajaolosuhteet EU:ssa heikkenivät vuoteen 2016 verrattuna. Ne pysyivät 
kuitenkin yleisesti korkealla tasolla eli 63,0 pisteessä sadasta ja tasoittivat edellisessä 
tulostaulussa mitattua merkittävää kasvua vain osittain. 
 
Kuluttajaolosuhdeindeksin kaikkien kolmen osa-alueen – tiedot ja luottamus, säännösten 
noudattaminen ja täytäntöönpano sekä valitukset ja riidanratkaisu – pisteet laskivat vuoteen 2016 
verrattuna, mutta ne ovat kasvaneet vuodesta 2014 (+1,0, +1,8 ja +0,5 pistettä).  

                                                 
2     Kuluttajaolosuhdeindeksi on yhdistetty indeksi (ks. sen koostumus liitteestä I). Kuluttajaolosuhdeindeksi 

ilmoitetaan asteikolla 0–100 pistettä. 
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Kaavio I: Kuluttajaolosuhdeindeksi ja sen keskeiset osa-alueet EU:ssa, 2014–2018 

 
Lähde: Kuluttajien ja vähittäismyyjien asenteita rajat ylittävää kauppaa ja kuluttajansuojaa kohtaan koskevat kyselytutkimukset 

 
Läntiset EU-maat ilmoittavat, että kuluttajaolosuhteet ovat vuonna 2018 huonommat kuin 
vuonna 20163. Muilla alueilla4 suuntaus on edelleen myönteinen: itäiset ja eteläiset maat 
lähestyvät EU:n keskiarvoa    
 

                                                 
3      Vuoden 2016 kyselytutkimukset tehtiin ennen brexit-kansanäänestystä.  
4      Ks. maiden ryhmittymien määritelmä (EU-alueet) liitteestä I.  
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Kuluttajaolosuhdeindeksin maantieteellisestä erittelystä käy ilmi, että arvio kuluttajaolosuhteista 
Länsi-Euroopassa laski mutta kehittyi edelleen EU:n muissa osissa. Eteläisten ja itäisten EU-
maiden sekä läntisten EU-maiden kuluttajaolosuhteiden välinen ero vähenee tuntuvasti. Pohjoiset 
EU-maat saavat alueista parhaat pisteet.  
 

Kaavio II: Kuluttajaolosuhdeindeksin muutos EU:n eri alueilla, 2014–2018 

 

Lähde: Kuluttajien ja vähittäismyyjien asenteita rajat ylittävää kauppaa ja kuluttajansuojaa kohtaan koskevat kyselytutkimukset 

 
Kuluttajien luottamus myyjiin on suurempi kuin luottamus kuluttajansuojaviranomaisiin ja 
kuluttajajärjestöihin 
 
Kuluttajien luottamus vähittäismyyjiin ja palveluntarjoajiin, jotka kunnioittavat kuluttajien 
oikeuksia, on korkea (72,3 %) ja on noussut lähes 15 prosenttiyksikköä 10 vuoden aikana. 
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Luottamus kuluttajajärjestöihin on kuitenkin ollut laskussa vuodesta 2012 lähtien. Nousussa ollut 
luottamus viranomaisten kykyyn suojella kuluttajien oikeuksia kääntyi niin ikään laskuun 
vuosina 2016–2018. 
 

Kaavio III: EU:n kuluttajien luottamus organisaatioihin, 2008–2018 

 
Lähde: Kuluttajien asenteita rajat ylittävää kauppaa ja kuluttajansuojaa kohtaan koskeva kyselytutkimus 

 
 
Kuluttajien parhaiten tuntema oikeus on etäostosten harkinta-aika  
 
Vuonna 2018 kuluttajista 60,1 prosenttia oli tietoisia palautusoikeudesta etäostosten harkinta-
aikana, ja 38,8 prosenttia tiesi, että heillä on oikeus tuotteen ilmaiseen korjaukseen tai 
vaihtamiseen, jos uusi tuote rikkoutuu tietyn ajan kuluttua toimituksesta. Kuluttajista 
35,5 prosenttia tiesi, ettei heidän tarvitse maksaa tai palauttaa heille tilaamatta lähetettyjä 
tuotteita.  
 
Vähittäismyyjät tuntevat kuluttajalainsäädännön edelleen huonosti, vaikkakin paremmin kuin 
kuluttajat. Keskimäärin vain 53,6 prosenttia vähittäismyyjistä vastasi kysymyksiin oikein. 
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Tavaroita myyvät vähittäismyyjät tuntevat kuluttajasäännöt hieman paremmin kuin 
palveluntarjoajat.  
 
Vähittäismyyjät ovat kaiken kaikkiaan sitä mieltä, että kuluttajalainsäädäntöä on helppo 
noudattaa, ja suhtautuvat myönteisesti siitä aiheutuviin kustannuksiin  
 
Selvä enemmistö EU:n vähittäismyyjistä pitää kuluttajalainsäädännön noudattamista helppona. 
Prosenttiosuudet vaihtelevat Tšekin 51,5 prosentista Italian 83,8 prosenttiin. EU:n tasolla 
seitsemän kymmenestä vähittäismyyjästä on samaa mieltä siitä, että niiden toimialalla on helppo 
noudattaa kuluttajalainsäädäntöä. Näistä 20,9 prosenttia on asiasta täysin samaa mieltä. Kaksi 
kolmasosaa vähittäismyyjistä katsoo lisäksi, että asiaan liittyvät kustannukset ovat kohtuullisia ja 
että myös niiden kotimaiset kilpailijat noudattavat kuluttajalainsäädäntöä. 
 
 
 

Kaavio IV: EU:n vähittäismyyjien näkemys kuluttajalainsäädännön noudattamisesta kotimaassa, 
2018 

 
Lähde: Vähittäismyyjien asenteita rajat ylittävää kauppaa ja kuluttajansuojaa kohtaan koskeva kyselytutkimus, 2018 
 
 
Vähittäismyyjät suhtautuvat myönteisesti kansallisten täytäntöönpanoviranomaisten ja 
kuluttajajärjestöjen erityisesti tuoteturvallisuuden alalla tekemään työhön 
 
Vuonna 2018 keskimäärin kuusi kymmenestä EU:n vähittäismyyjästä suhtautui myönteisesti 
kuluttaja- ja tuoteturvallisuuslainsäädännön täytäntöönpanoon omalla toimialallaan. Korkeimmat 
pisteet sai tuoteturvallisuuslainsäädännön täytäntöönpano. Säännösten noudattamista koskevilla 
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vähittäismyyjien arvioilla on vahva korrelaatio5 suhteessa niiden näkemyksiin täytäntöönpanosta 
(0,76), mikä viittaa siihen, että aktiivinen täytäntöönpano saa aikaan tulosta.  
 

Kaavio V: Korrelaatio niiden vähittäismyyjien välillä, joilla on myönteinen kuva 
kuluttajalainsäädännön noudattamisesta omalla toimialallaan ja joilla on myönteinen kuva 
täytäntöönpanotoimista, 2018 

 
Lähde: Vähittäismyyjien asenteita rajat ylittävää kauppaa ja kuluttajansuojaa kohtaan koskeva kyselytutkimus, 2018 
 
 
Yleisesti ottaen kolme neljästä EU:n vähittäismyyjästä (74,4 %) on samaa mieltä siitä, että muut 
kuin elintarviketuotteet ovat niiden maassa yleensä turvallisia, ja vastaava osuus (74,8 %) on 
samaa mieltä siitä, että viranomaiset valvovat aktiivisesti tuoteturvallisuuslainsäädännön 
noudattamista niiden toimialalla ja varmistavat sen. Molemmat indikaattorit pysyvät 
vuoden 2016 tasolla. 
 
Pakkomyynti on sekä kuluttajien että vähittäismyyjien useimmin ilmoittama sopimaton 
kaupallinen menettely  
 
                                                 
5     Perustuu sisäiseen tietojen analysointiin. Samaa päätelmää tukevat muut korrelaatiot ovat negatiiviset 

korrelaatiot kuluttajalainsäädännön täytäntöönpanon ja sopimattomille kaupallisille menettelyille altistumisen 
välillä (-0,55) ja kuluttajalainsäädännön noudattamisen ja sopimattomille kaupallisille menettelyille 
altistumisen välillä (-0,64). Kuluttajien luottamus siihen, että kansalliset organisaatiot (sekä viranomaiset että 
kuluttajajärjestöt) suojelevat heidän oikeuksiaan, korreloi lisäksi positiivisesti sen kanssa, miten 
vähittäismyyjät arvioivat viranomaisten ja kuluttajajärjestöjen roolia kuluttajalainsäädännön noudattamisen 
valvonnassa (0,66 ja 0,60).  
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Vuonna 2018 keskimäärin lähes kolme kymmenestä vähittäismyyjästä ilmoitti havainneensa 
kotimaisten kilpailijoidensa harjoittavan useita sopimattomia kaupallisia menettelyjä. Useimmin 
ilmoitettu menettely (40,9 % vähittäismyyjistä) oli kuluttajien painostus toistuvilla 
myyntipuheluilla tai -viesteillä.  
 
Kuluttajien arvio sopimattomista kaupallisista menettelyistä on tältä osin yhteneväinen 
vähittäismyyjien arvion kanssa. EU:n kuluttajista 35,7 prosenttia ilmoitti tunteneensa painostusta 
kotimaisten myyjien toistuvien puheluiden tai viestien takia. Tässä altistuneiden osuus oli suurin 
tarkastelluista sopimattomista menettelyistä. 

Useampi kuin joka viides kuluttaja kohtasi ongelmia edellisenä vuonna, ja heidän 
valituksensa kohdistuivat pääasiassa myyjiin  
 
Vuonna 2018 22 prosenttia kuluttajista ilmoitti, että he olivat viimeisten 12 kuukauden aikana 
ostaessaan tavaroita tai palveluja kotimaiselta myyjältä kohdanneet ongelman, joka heidän 
näkemyksensä mukaan antoi perustellun syyn valitukseen. Ongelmia kohdanneista 
22,5 prosenttia ei tehnyt valitusta (vaikka se heidän näkemyksensä mukaan olisi ollut 
perusteltua). Keskeiset syyt olla ryhtymättä toimiin olivat seuraavat:  
 

x kestää liian kauan (42,8 %)  
x kyseessä olleet summat olivat liian pieniä (39,7 %) ja  
x käsitys, että valitukseen ei olisi saatu tyydyttävää ratkaisua (36,6 %).  

 
Merkittävä osuus kuluttajia ilmoitti, että he eivät olleet varmoja oikeuksistaan (21,1 %) tai että 
he eivät tienneet, miten tai minne valittaa (20,1 %).  
 
Ongelmiin joutuneet valittivat pääasiassa vähittäismyyjälle tai palveluntarjoajalle (67,5 %). 
Muutama vei asian viranomaisen (5,2 %) tai vaihtoehtoisen riidanratkaisuelimen (5 %) 
ratkaistavaksi. Vielä harvempi kuluttaja päätti viedä asian oikeuteen (1,9 %).  
 
Keskimäärin kuusi kymmenestä EU:n kuluttajasta (59,1 %), jotka olivat tehneet valituksen eri 
kanavien kautta, olivat tyytyväisiä valitustensa käsittelyyn.  
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Kaavio VI: EU:n kuluttajien valitukset ja tyytyväisyys siihen, kuinka vastaanottaja oli käsitellyt 
valituksen (kuluttajien prosenttiosuus), 2018 

 
Lähde: Kuluttajien asenteita rajat ylittävää kauppaa ja kuluttajansuojaa kohtaan koskeva kyselytutkimus, 2018 
 
 
Vaikka puolet vähittäismyyjistä (51,4 %) ilmoittaa olevansa tietoisia tuomioistuinten 
ulkopuolisista riidanratkaisumenettelyistä, vain 30,4 prosenttia osallistuu tällaisiin menettelyihin. 
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Kuluttajien haavoittuvuus liittyy pääasiassa vaikeaan taloudelliseen tilanteeseen 

Vuodesta 2014 lähtien tulostaulussa on tutkittu useita haavoittuvuutta edistäviä tekijöitä6 ja 
kuluttajaolosuhteita monimuuttuja-analyysillä, jossa arvioidaan kunkin yksittäisen tekijän 
vaikutusta, kun muut ominaisuudet pidetään vakiona. Seuraavassa esitetään vuoden 20187 
keskeiset tulokset: 

– Vaikeassa taloudellisessa tilanteessa olevat henkilöt luottavat vähemmän verkko-ostoksiin. 
He ilmoittavat myös muita todennäköisemmin sopimattomista kaupallisista menettelyistä. 
Henkilökohtainen taloudellinen tilanne vaikuttaa eniten kuluttajaolosuhteisiin. 

– Nuoret luottavat enemmän useimpiin indikaattoreihin, kuten verkko-ostosten 
luotettavuuteen, ja nuorin ikäryhmä (18–34-vuotiaat) vaikuttaa tietävän muita vähemmän 
kuluttajien oikeuksista.  

– Matalasti koulutetut henkilöt luottavat enemmän organisaatioihin. 

 

Yli puolet kuluttajista suhtautuu myönteisesti ympäristöväittämiin  

EU:n kuluttajista yli puolet (56,8 %) ilmoittaa, että ympäristöväittämät vaikuttavat (kaikista 
ostoksista) vähintään yhden tai kahden ostetun tavaran tai palvelun ostopäätökseen. Vastaava 
osuus (55,3 %) luottaa ympäristöväittämiin. EU:n ympäristötietoisimpia kuluttajia ovat 
eteläeurooppalaiset (59,3 %) ja itäeurooppalaiset (57,3 %).   

Lähes seitsemän vähittäismyyjää kymmenestä (70,8 %) pitää alansa tuotteista tai palveluista 
esitettyjä ympäristöväittämiä luotettavina. Ympäristöväittämiin luottavat epätodennäköisimmin 
pienet yritykset (70,2 %) sekä tieto- ja viestintäalan yritykset (61,8 %). 

                                                 
6   Yksityiskohtaisia tietoja kuluttajien haavoittuvuudesta ja sitä edistävistä tekijöistä on kuluttajien haavoittuvuutta 

EU:n tärkeimmillä markkinoilla tarkastelevassa vuoden 2016 tutkimuksessa: 
https://publications.europa.eu/en/publication-detail/-/publication/d1af2b47-9a83-11e6-9bca-
01aa75ed71a1/language-en 

7     Monimuuttuja-analyysin tarkkojen tulosten yhteenveto esitetään liitteessä 2 olevassa taulukossa 4.  
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Kaavio VII: Niiden yritysten osuus, jotka pitävät useimpia tavaroista ja palveluista niiden 
toimialalla ja kotimaassa esitettyjä ympäristöväittämiä luotettavina – toimialan mukaan, 2018 

 
Lähde: Vähittäismyyjien asenteita rajat ylittävää kauppaa ja kuluttajansuojaa kohtaan koskeva kyselytutkimus, 2018 

Kuluttajat suhtautuvat avoimesti kiertotalouteen mutta osallistuvat siihen harvoin 

Euroopan komissio julkaisi vuonna 2018 käyttäytymistutkimuksen kuluttajien osallistumisesta 
kiertotalouteen8. Tutkimuksessa keskityttiin seuraaviin viiteen tuotteeseen: i) pölynimurit, ii) 
televisiot, iii) astianpesukoneet, iv) älypuhelimet ja v) vaatteet. Tutkimuksessa yhdistettiin 
erilaisia metodologisia välineitä, kuten kirjallisuuskatsaus, sidosryhmien ja kohderyhmien 
haastattelut, verkossa tehty kuluttajakysely ja kaksi käyttäytymiskoetta. 

Tutkimuksen keskeiset tulokset osoittivat, että vaikka kuluttajat ovat halukkaita osallistumaan 
kiertotalouteen, he harvoin tekevät niin. Vaikka useimmat kuluttajat korjaavat tuotteita (64 %), 
merkittävä osuus ei ole korjannut tuotteita aiemmin (36 %) ja/tai heillä ei ole kokemusta 
käytettyjen tuotteiden vuokraamisesta tai ostamisesta (90 %). Käyttäytymiskokeissa testattiin 
mahdollisia selityksiä tälle ilmeiselle ristiriidalle. Niissä testattiin esimerkiksi sitä, oliko 
kuluttajilla liian vähän tietoa tuotteiden kestävyydestä ja korjattavuudesta ja olivatko markkinat 
riittävän kehittyneitä tarjoamaan kiertotalouden vaihtoehtoja (esimerkiksi käytettyjen tuotteiden 
markkinoita tai yhteiskäyttöpalveluja). Kokeet vahvistivat sen, että tiedottamisella saatiin 

                                                 
8      https://ec.europa.eu/info/live-work-travel-eu/consumers/sustainable-consumption_en 
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ostopäätöksiä muutettua erittäin tehokkaasti sellaisten tuotteiden hyväksi, joiden kestävyys ja 
korjattavuus oli parempi.  

3. SÄHKÖINEN KAUPANKÄYNTI 

Verkko-ostoksia tekevien kuluttajien määrä kasvaa edelleen, mutta EU-maiden väliset suuret 
erot pysyvät  

Vuosina 2017–2018 kuluttajien verkko-ostosten määrä 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 sähköisen kaupankäynnin leviämiseen, mikä käy 
ilmi näiden kahden indikaattorin vahvasta korrelaatiosta maatasolla9. Vuonna 2018 EU:n 
kuluttajista 71,7 prosenttia ilmoitti luottavansa kotimaassa tehtäviin verkko-ostoksiin.  

Luottamus muista EU-maista tehtäviin rajat ylittäviin verkko-ostoksiin on kuitenkin 
huomattavasti alhaisempi (48,3 %). Tämä johtuu osittain verkko-ostajien kokemista ongelmista. 
Useat kuluttajat kohtaavat toimitusongelmia sekä kotimaisilta myyjiltä tekemissään verkko-
ostoksissa (51,5 %) että rajat ylittävissä verkko-ostoksissa (35,9 %)10. Lisäksi kuluttajat 
kohtaavat erilaisia maarajoituksia yrittäessään tehdä verkko-ostoksia muista EU-maista. 
Esimerkiksi myyjä kieltäytyy toimittamasta kuluttajan kotimaahan (12,4 %), sivu ohjautuu 
automaattisesti toiselle sivulle (12,1 %) tai myyjä ei hyväksy kuluttajien maksutapaa (tästä 
ilmoitti 4,9 % vastaajista, jotka olivat osallistuneet rajat ylittävään sähköiseen kaupankäyntiin). 

Vain 20 prosenttia kaikista yrityksistä myy verkossa  

Vuonna 2017 kaikista yrityksistä (joissa oli vähintään 10 työntekijää) 19,5 prosenttia harjoitti 
verkkomyyntiä11, ja sähköisen kaupankäynnin osuus oli 17,4 prosenttia yritysten 
kokonaisliikevaihdosta. Luvut ovat pysyneet kutakuinkin samoina usean vuoden ajan. 

EU-maiden välillä on kuitenkin merkittäviä eroja: kun Irlannissa, Ruotsissa ja Tanskassa yli 
kolme yritystä kymmenestä myy verkossa, Romaniassa ja Bulgariassa niin tekee alle joka 
kymmenes.  

                                                 
9   Verkko-ostoksia tekevien kuluttajien prosenttiosuuden ja verkko-ostoksiin luottavien kuluttajien prosenttiosuuden 

välinen korrelaatioindeksi (mitattuna EU:n 28 jäsenvaltiossa) on 0,80 (2018). 
10    Toimitusongelmista kotimaisissa verkko-ostoksissa viimeisten 12 kuukauden aikana ilmoittavien kuluttajien 

suuremman määrän (verrattuna rajat ylittäviin verkko-ostoksiin) osalta on otettava huomioon se, että 
kotimaiset ostokset ovat rajat ylittäviä yleisempiä. 

11    Verkkomyyntitiedot koskevat sekä yritysten välisiä että yrityksen ja kuluttajan välisiä myyntitapahtumia (lähde: 
Eurostat, verkkotietokoodi; isoc_ec_eseln2).  
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Kun tarkastellaan samoja indikaattoreja alakohtaisesti, kärjessä on sekä verkkomyyntiä 
harjoittavien yritysten että verkkoliikevaihdon osuuden osalta majoituspalvelut (68,1 % ja 
31,6 %). Seuraavana tulee vähittäiskauppa (28,0 % ja 10,7 %). Vähiten sähköiseen 
kaupankäyntiin luottaa rakennusala (4,3 % yrityksistä ja 1,8 % verkkoliikevaihtoa).    

Verkkomyynnin aloittamista suunnittelevien perinteisten vähittäismyyjien osuus pysyttelee alle 
20 prosentin  

Suurin osa jo verkkomyyntiä harjoittavista EU:n vähittäismyyjistä aikoo jatkaa sitä seuraavien 
12 kuukauden aikana (91 % vuonna 2018). Alle viidesosa (18,4 %) pelkästään myymälöissä 
myyvistä on kiinnostunut verkkomyynnistä seuraavien 12 kuukauden aikana (osuus on 
vähentynyt viime vuosina), mikä osoittaa, että verkkokauppa on todennäköisesti saavuttanut 
tietyn kehitystason useimmissa EU-maissa. 

Verkkokauppojen läpinäkyvyys  
Komission uudessa tutkimuksessa, joka sai alkunsa verkossa tapahtuvasta hintojen ja tarjousten 
yksilöllistämisestä johtuvaa markkinoiden jakautumista koskevista huolista,12 havaittiin, että yli 
kolme viidesosaa (61 %) sähköisen kaupankäynnin verkkosivuista, joita arvioitiin 
haamuasioinnilla tehdyllä selvityksellä, asetti hakutulokset yksilölliseen järjestykseen 
(”tarjousten asettaminen yksilölliseen järjestykseen”). Se perustui joko siihen, miten ostajat 
päätyivät verkkosivulle (esim. hintavertailusivustolta), tai ostajien aiempaan 
verkkokäyttäytymiseen (esim. selaushistoriaan).  
 
Tutkimuksessa ei kuitenkaan havaittu todisteita johdonmukaisesta ja järjestelmällisestä 
yksilöllisestä hinnoittelusta, ja hintaerot olivat hyvin pieniä13. Tutkimuksesta käy ilmi, että 
kuluttajat ovat edelleen huolissaan henkilötietojensa väärinkäytöstä yksilöllistämisen yhteydessä 
ja vaativat läpinäkyvyyden lisäämistä14.   
Toisessa komission tekemässä käyttäytymistutkimuksessa, jossa tutkittiin mainostamista ja 
markkinointia sosiaalisessa mediassa15, tunnistettiin tiettyjä markkinointimenetelmiä, jotka 
saattavat olla ongelmallisia kuluttajille. Kokeet osoittivat esimerkiksi piilomainonnan osalta, että 
nykyiset sosiaalisen median alustoilla käytettävät tunnisteet (joilla ilmoitetaan esim. 

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

personalised-pricing-offers-european-union_en 
13    Kuudessa prosentissa tuotteista havaittiin hintaeroja, ja erot olivat pieniä (erojen mediaani oli alle 

1,6 prosenttia). 
14    Kyselyyn vastanneet olivat eniten huolissaan siitä, että heidän henkilötietojaan käytetään muihin tarkoituksiin 

kuin niihin, joita varten niitä oli kerätty, ja/tai että he eivät tiedä, kenelle tietoja saatetaan antaa (36–49 % 
arvioiduista yksilöllistämiskäytännöistä). Kuluttajat suhtautuisivat yksilöllistämiseen myönteisemmin, jos he 
saisivat enemmän tietoa ja jos he voisivat vaikuttaa kyseisiin käytäntöihin nykyistä enemmän. 

15      https://ec.europa.eu/info/publications/behavioural-study-advertising-and-marketing-practices-social-media-
0_en 
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sponsoroidusta sisällöstä) eivät ole tehokkaita. Tämän vuoksi 36 prosentissa tapauksista verkon 
käyttäjät eivät tunnista natiivimainoksia16 mainoksiksi, vaikka mainoksissa on vakiomuotoiset 
tunnisteet, joilla ilmoitetaan kaupallisesta tarkoituksesta.  

  

                                                 
16     Mainostyyppi, joka muistuttaa läheisesti sosiaalisen median käyttäjän luomaa sisältöä ja sekoittuu siihen.  
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LIITE I: KULUTTAJAOLOSUHTEIDEN MITTAAMINEN 

1. KÄSITEKEHYS  

Tulostaulussa käytetty käsitekehys, jolla mitataan kuluttajaolosuhteita, perustuu seuraaviin 
kolmeen pilariin: 

x kuluttajien ja yritysten tiedot kuluttajien oikeuksista, luottamus institutionaalisiin 
toimijoihin, tuoteturvallisuuteen ja ympäristöväittämiin sekä luottamus verkkokauppaa 
kohtaan 

x erilaisten institutionaalisten toimijoiden ja markkinatoimijoiden kuluttajalainsäädännön 
noudattamiseen ja täytäntöönpanoon liittyvät kysymykset ja 

x kuluttajavalituksiin sekä kuluttajien ja myyjien välisten riitojen ratkaisuun liittyvät 
osatekijät. 

Tulostaulun tiedot perustuvat suurimmaksi osaksi kahteen kyselytutkimukseen, jotka tehdään 
kuluttajille ja vähittäismyyjille17. Tulostaulussa yhdistetään tarvittaessa kaksi näkökulmaa, sillä 
ne todennäköisesti vahvistavat ja täydentävät toisiaan. Tämä auttaa lisäämään mittausten 
luotettavuutta. Joissakin tapauksissa kyselytutkimusten tuloksia täydennetään muista lähteistä 
saaduilla tiedoilla, kuten komission koordinoimien verkkosivujen tarkastusten tuloksilla tai 
Euroopan kuluttajakeskusten vastaanottamilla valituksilla.  

Kuluttajatulostaulun taustalla olevia menetelmiä tarkistettiin huomattavasti vuonna 2015. Tarkistukseen saatiin 
tukea komission yhteiseltä tutkimuskeskukselta ja prosessissa kuultiin sidosryhmiä18. Tarkistuksella tarkennettiin 
erityisesti kuluttajaolosuhdeindeksiä, joka on yhdistelmäindikaattori, perusteellisen tilastollisen tarkastuksen19 
jälkeen.  

                                                 
17   Vuoden 2018 kyselytutkimuksen kuluttajien asenteista rajat ylittävää kauppaa ja kuluttajansuojaa kohtaan 

toteutti GfK Social and Strategic Research puhelinhaastattelujen avulla (lanka- ja matkapuhelimet) vuoden 
2018 maalis-toukokuussa. Vastaajat olivat vähintään 18-vuotiaita EU:n 28 jäsenvaltion sekä 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 vähittäismyyjien asenteista rajat ylittävää kauppaa ja kuluttajansuojaa 
kohtaan toteutti Kantar Public Brussels network puhelinhaastattelujen avulla vuoden 2018 touko-kesäkuussa. 
Vastaajat olivat yrityksiä (vähittäismyyntiyrityksiä, jotka myivät tavaroita tai palveluja suoraan 
loppukuluttajille), joissa oli vähintään 10 työntekijää ja jotka toimivat EU:n 28 jäsenvaltiossa sekä Islannissa ja 
Norjassa. Otanta oli noin 400 vähittäismyyjää kustakin maasta (150 Kyprokselta, Islannista ja Maltalta sekä 
130 Luxemburgista). Sopivia vastaajia olivat henkilöt, joilla oli päätöksentekovastuu yrityksessä.  
Kummassakin kyselytutkimuksessa suunnitelluilla otos- ja painotusmenettelyillä varmistettiin otannan 
edustavuus. Lisätietoja on saatavilla tutkimuksen tehneiden yritysten loppuraporteista, jotka julkaistaan 
yhdessä tämän tulostaulun kanssa.  

18     Ks. tarkempia tietoja SWD(2015) 181 final, 21.9.2015.  
19    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 
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2. KULUTTAJAOLOSUHDEINDEKSI 

Kuluttajaolosuhdeindeksi on maakohtaisesti laskettu yhdistelmäindikaattori, jota käytetään 
kansallisten kuluttajaympäristöjen vertailuanalyysiin.  

Se perustuu joukkoon keskeisiä (kotimaisia liiketoimia koskevia) indikaattoreja, jotka ovat 
peräisin EU:n laajuisista kuluttajien ja vähittäismyyjien kyselytutkimuksista. Indikaattorit on 
ryhmitelty kolmeen pääpilariin, joilla on kokonaistuloksissa sama painotus (33,3 %): 
 

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

x säännösten noudattaminen ja täytäntöönpano ja 
x valitukset ja riidanratkaisu.   

 
Kunkin (ala)pilarin tulos lasketaan yksinkertaisesti sen sisältämien indikaattorien aritmeettisena 
keskiarvona. Kuluttajaolosuhdeindeksin teoreettinen vaihteluväli on 0–100, sillä sen pohjana 
olevat perusindikaattorit ilmaistaan prosenttiosuuksina. Alla on tarkka kuvaus 
kuluttajaolosuhdeindeksin perustana olevista indikaattoreista. 

 

Taulukko 1: Kuluttajaolosuhdeindeksi ja sen osa-alueet 
Kuluttajakysely Vähittäismyyjien kysely 

PILARI 1: TIEDOT JA LUOTTAMUS – 33,3 % 

Tietoja koskeva alapilari – 16,7 % 

Kuluttajien oikeuksien tuntemus: Kuluttajien 
kolmeen kysymykseen (etäostosten harkinta-
aika, tuotetakuut ja tilaamattomat tuotteet) 
antamien oikeiden vastausten keskimääräinen 
osuus. 

Kuluttajien oikeuksien tuntemus: 
Vähittäismyyjien viiteen kysymykseen 
(tuotetakuut, laskujen liittäminen 
markkinointiaineistoon, tarjoustuotteiden 
riittämätön määrä, lapsille tarkoitettujen 
tuotteiden mainostaminen ja maksullisten 
puhelinnumeroiden käyttö) antamien oikeiden 
vastausten keskimääräinen osuus. 

Luottamusta koskeva alapilari – 16,7 % 

Luottamus organisaatioihin: Niiden kuluttajien 
keskimääräinen osuus, jotka katsovat, että 
heidän kotimaansa viranomaiset suojelevat 
heidän oikeuksiaan kuluttajina; vähittäismyyjät ja 
palveluntarjoajat kunnioittavat heidän oikeuksiaan 
kuluttajina; ja että kuluttaja-asioihin erikoistuneet 
kansalaisjärjestöt suojelevat heidän oikeuksiaan 
kuluttajina. 

 

Luottamus oikeussuojakeinoihin: Niiden 
kuluttajien keskimääräinen osuus, jotka katsovat, 
että heidän kotimaassaan vähittäismyyjien ja 
palveluntarjoajien kanssa syntyvät riidat on 
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Kuluttajakysely Vähittäismyyjien kysely 

helppo ratkaista tuomioistuinten ulkopuolisissa 
elimissä ja että riidat on helppo ratkaista 
tuomioistuimissa.  

Luottamus tuoteturvallisuuteen: Niiden 
kuluttajien osuus, jotka katsovat, että lähes kaikki 
heidän kotimaansa markkinoilla olevat muut kuin 
elintarviketuotteet ovat turvallisia tai että vain 
harvat tuotteista eivät ole turvallisia. 

Luottamus tuoteturvallisuuteen: Niiden 
vähittäismyyjien osuus, jotka katsovat, että lähes 
kaikki niiden kotimaan markkinoilla olevat muut 
kuin elintarviketuotteet ovat turvallisia tai että vain 
harvat tuotteista eivät ole turvallisia. 

Luottamus ympäristöväittämiin: Niiden 
kuluttajien osuus, jotka pitävät useimpia 
tavaroista ja palveluista heidän kotimaassaan 
esitettyjä ympäristöväittämiä luotettavina. 

Luottamus ympäristöväittämiin: Niiden 
vähittäismyyjien osuus, jotka pitävät useimpia 
tavaroista ja palveluista niiden kotimaassa ja 
toimialalla esitettyjä ympäristöväittämiä 
luotettavina. 

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

Luottamus verkkomyyntiin: Niiden 
vähittäismyyjien osuus, jotka suhtautuvat 
luottavaisesti verkkomyyntiin vain kotimaansa 
kuluttajille tai verkkomyyntiin sekä kotimaahansa 
että muihin EU-maihin.  

PILARI 2: SÄÄNNÖSTEN NOUDATTAMINEN JA TÄYTÄNTÖÖNPANO – 33,3 % 

Sopimattomat kaupalliset menettelyt: Niiden 
kuluttajien keskimääräinen osuus, jotka 
ilmoittavat kohdanneensa kotimaansa 
vähittäismyyjien tai palveluntarjoajien taholta 
sopimattomia kaupallisia menettelyjä viimeisten 
12 kuukauden aikana (toistuvat myyntipuhelut tai 
-viestit, valheelliset rajoitetun ajan voimassa 
olevat tarjoukset, valheelliset ilmaistarjoukset, 
rahan pyytäminen valheellisen palkinnon 
saamiseksi tai muut sopimattomat kaupalliset 
menettelyt). 

Sopimattomat kaupalliset menettelyt: Niiden 
vähittäismyyjien keskimääräinen osuus, jotka 
ilmoittavat havainneensa kotimaisten 
kilpailijoidensa harjoittavan sopimattomia 
kaupallisia menettelyjä viimeisten 12 kuukauden 
aikana (toistuvat myyntipuhelut tai -viestit, 
valheelliset rajoitetun ajan voimassa olevat 
tarjoukset, valheelliset ilmaistarjoukset, maksun 
pyytäminen tilaamatta lähetetyistä tuotteista, 
valheelliset tuotearvostelut tai muut sopimattomat 
kaupalliset menettelyt). 

Muut laittomat menettelyt: Niiden kuluttajien 
keskimääräinen osuus, jotka ilmoittavat 
kohdanneensa epäoikeudenmukaisia 
sopimusehtoja tai odottamattomia maksuja 
vähittäismyyjien tai palveluntarjoajien taholta 
kotimaassaan viimeisten 12 kuukauden aikana.  

 

 Kuluttajalainsäädännön noudattaminen: 
Niiden vähittäismyyjien keskimääräinen osuus, 
jotka katsovat, että niiden kotimaassa kilpailijat 
noudattavat kuluttajalainsäädäntöä, 
kuluttajalainsäädännön noudattaminen niiden 
toimialalla on helppoa ja kuluttajalainsäädännön 
noudattamisen kustannukset ovat niiden 
toimialalla kohtuulliset. 
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Kuluttajakysely Vähittäismyyjien kysely 

 Kuluttaja- ja tuoteturvallisuuslainsäädännön 
täytäntöönpano: Niiden vähittäismyyjien 
keskimääräinen osuus, jotka katsovat, että niiden 
toimialalla ja kotimaassa viranomaiset valvovat 
aktiivisesti kuluttajalainsäädännön noudattamista 
ja varmistavat sen, kuluttajajärjestöt valvovat 
aktiivisesti kuluttajalainsäädännön noudattamista, 
itsesääntelyelimet valvovat aktiivisesti keskeisten 
käytännesääntöjen noudattamista, 
tiedotusvälineet uutisoivat säännöllisesti 
yrityksistä, jotka eivät noudata 
kuluttajalainsäädäntöä, ja viranomaiset valvovat 
aktiivisesti tuoteturvallisuuslainsäädännön 
noudattamista ja varmistavat sen. 

PILARI 3: VALITUKSET JA RIIDANRATKAISU – 33,3 % 

Ongelmat ja valitukset: Yhdistelmäindikaattori, 
joka perustuu kysymyksiin viimeisten 
12 kuukauden aikana kotimaassa tapahtuneen 
tavaroiden tai palvelujen ostamisen tai käytön 
yhteydessä esiintyneistä ongelmista, eri elimille 
(vähittäismyyjät/palveluntarjoajat, valmistajat, 
viranomaiset, vaihtoehtoiset riidanratkaisuelimet 
ja tuomioistuimet) tehdyistä valituksista, 
valittamatta jättämisen syistä sekä 
tyytyväisyydestä valitusten käsittelyyn. 

 

 Osallistuminen vaihtoehtoisiin 
riidanratkaisumenettelyihin: Niiden 
vähittäismyyjien osuus, jotka ovat halukkaita tai 
lain mukaan velvollisia käyttämään vaihtoehtoisia 
riidanratkaisumenettelyjä 
kuluttajavalitustapauksissa. 

3. TULOSTEN ESITTÄMINEN 

Tulokset esitetään tässä tulostaulussa maittain tai yhdistetysti EU28-maiden tasolla. Jotkin 
tulokset esitetään taulukossa 2 kuvattujen erilaisten maaryhmien (”alueelliset ryhmät”) mukaan. 

Taulukko 2: Yleiskatsaus alueellisista ryhmistä 
Pohjoiset EU-maat / 
pohjoinen Tanska, Viro, Latvia, Liettua, Suomi ja Ruotsi  

Eteläiset EU-maat / 
etelä Kypros, Kreikka, Espanja, Italia, Malta ja Portugali 

Läntiset EU-maat / 
länsi 

Itävalta, Belgia, Saksa, Ranska, Irlanti, Luxemburg, Alankomaat 
ja Yhdistynyt kuningaskunta 

Itäiset EU-maat / itä Bulgaria, Tšekki, Unkari, Kroatia, Puola, Romania, Slovenia ja 
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Slovakia 

 
Islannin ja Norjan tulokset esitetään tulostaulussa erikseen EU-maiden tulosten jälkeen. 

Tilastollisesti merkitsevät muutokset on merkitty taulukoihin tähdellä (*). Tilastollinen 
merkitsevyys lasketaan 95 prosentin luottamustasolla, eli nollahypoteesi on hylätty viiden 
prosentin todennäköisyystasolla. 

Useimmat kuluttajatulostaulun perustana olevat tiedot ovat saatavilla tietojen levittämiseen 
tarkoitetussa verkkotietokannassa20. 

LIITE II: TULOKSET TARKEMMIN ERITELTYINÄ  

Liitteessä II esitetään tulostaulun perustana olevien kahden EU:n laajuisen kyselytutkimuksen 
tulokset. Tulokset esitetään koko kuluttajaolosuhdeindeksin, tulostaulun kolmen pilarin sekä 
keskeisten indikaattorien osalta.   

1. KULUTTAJAOLOSUHDEINDEKSI EUROOPASSA 

Taulukossa 3 esitetään kokonaisindeksi EU:n tasolla, kunkin yksittäisen osa-alueen ja niiden 
osien pisteet sekä parhaiten ja heikoiten suoriutuneiden maiden pisteet ja näiden väliset 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 

Lähde: Kuluttajien ja vähittäismyyjien asenteita rajat ylittävää kauppaa ja kuluttajansuojaa kohtaan koskevat kyselytutkimukset. 

Seuraavassa kaaviossa tutkimukseen osallistuneet maat asetetaan paremmuusjärjestykseen 
kuluttajaolosuhdeindeksin keskimääräisen pistemäärän mukaan. Siinä esitetään lisäksi kolmen 
viimeisimmän kierroksen välisten yleisarvioiden erot.  

KULUTTAJAOLOSUHDEINDEKSI EU-28 VÄH. 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

Vähittäismyyjien 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 34,9

Vähittäismyyjien luottamus tuoteturvallisuuteen 74,4 51,3 90,1 38,8

Kuluttajien luottamus ympäristöväittämiin 55,3 40,1 80,7 40,6

Vähittäismyyjien luottamus ympäristöväittämiin 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: SÄÄNNÖSTEN NOUDATTAMINEN JA TÄYTÄNTÖÖNPANO – 33,3 % 73,8 62,5 84,3 21,8

Kuluttajilta ei ilmoituksia sopimattomista kaupallisista menettelyistä 77,6 64,1 93,2 29,1

Vähittäismyyjiltä ei ilmoituksia sopimattomista kaupallisista menettelyistä 71,7 47,2 82,9 35,7

Ei muita laittomia menettelyjä 88,8 78,9 95,6 16,7

Vähittäismyyjien näkemys kuluttajalainsäädännön noudattamisesta 69,0 53,9 80,5 26,6

Vähittäismyyjien näkemys kuluttaja- ja tuoteturvallisuuslainsäädännön täytäntöönpanosta 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 -yhdistelmäindikaattori 88,5 82,6 93,6 11,1

Vähittäismyyjien osallistuminen vaihtoehtoisiin riidanratkaisumenettelyihin 30,4 7,4 68,5 61,1
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Kaavio 1: Kuluttajaolosuhdeindeksi – kokonaisindikaattori, 2018 

 
Lähde: Kuluttajien ja vähittäismyyjien asenteita rajat ylittävää kauppaa ja kuluttajansuojaa kohtaan koskevat 
kyselytutkimukset, kuluttajaolosuhdeindeksi.
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1.1. Tiedot ja luottamus  

Kuluttajaolosuhdeindeksin tietoja ja luottamusta koskevassa pilarissa arvioidaan, missä määrin   

     a) kuluttajat ja vähittäismyyjät tuntevat kuluttajien keskeiset oikeudet  

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

c) kuluttajat luottavat heidän kotimaassaan markkinoilla saatavilla olevien tuotteiden 
turvallisuuteen ja ympäristöväittämiin.  

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

 
Lähde: Kuluttajien ja vähittäismyyjien asenteita rajat ylittävää kauppaa ja kuluttajansuojaa kohtaan koskevat 
kyselytutkimukset.  
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1.2. Säännösten noudattaminen ja täytäntöönpano 

Kuluttajaolosuhdeindeksin toisessa pilarissa tarkastellaan säännösten noudattamista ja 
täytäntöönpanoa sekä kuluttajien että vähittäismyyjien arvioiden perusteella. 

Siinä tarkastellaan, missä määrin kuluttajat ja vähittäismyyjät kokevat tai kohtaavat (muiden) 
vähittäismyyjien sopimattomia menettelyjä kotimaansa markkinoilla sekä miten helppoa tai 
kallista kuluttajalainsäädännön noudattaminen on vähittäismyyjille. Siinä tarkastellaan lisäksi, 
onko kuluttajasääntöjä ja muiden kuin elintarviketuotteiden tuoteturvallisuussääntöjä pantu 
riittävästi täytäntöön. Tämä perustuu vähittäismyyjien tekemiin arvioihin niiden alalla toimivista 
useista organisaatioista näiden valvontatyön yhteydessä.   

Kaaviossa 3 esitetään säännösten noudattamista ja täytäntöönpanoa koskevan pilarin pisteet 
maittain sekä pisteiden muutokset kolmen viime tutkimuskierroksen osalta.  
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Kaavio 3: Säännösten noudattamista ja täytäntöönpanoa koskeva pilari, maakohtaiset tulokset, 
2018 (asteikko 0–100) 

 
Lähde: Kuluttajien ja vähittäismyyjien asenteita rajat ylittävää 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 käyttäessään, ja miten tyytyväisiä 
he ovat valitusten käsittelyyn. Siinä tarkastellaan myös vähittäismyyjien tietoisuutta ja käsitystä 
tuomioistuinten ulkopuolisista riidanratkaisumenettelyistä koko EU:ssa.  

Kaaviossa 4 esitetään kuluttajaolosuhdeindeksin valituksia ja riidanratkaisua koskevan pilarin 
pisteet EU-maittain sekä pisteiden muutokset kolmen viime tutkimuskierroksen osalta. 
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Kaavio 4: Valituksia ja riidanratkaisua koskeva pilari, maakohtaiset tulokset, 2018 (asteikko 0–
100) 

 
Lähde: Kuluttajien ja vähittäismyyjien asenteita rajat ylittävää kauppaa ja kuluttajansuojaa kohtaan koskevat kyselytutkimukset. 

-3,5

-4,6

 -1,2

+2,1

+5,5

+2,7

-4,5

+1,0

+3,0

+4,9

+2,4

+1,1

-2,3

-1,5

-3,2

+0,4

-1,7

-0,8

+2,6

+1,4

+0,3

-2,8

-0,9

-2,8

-1,6

-0,9

+9,5

+8,5

+1,1

+3,0

-1,5

+5,2

-0,2

 -3,3

-5,6

-11,1

-1,2

-3,8

-3,0

-0,6

-8,3

-0,9

+0,5

+2,2

+3,8

+4,6

+1,8

-1,7

+3,8

-15,4

-0,9

-4,0

+3,9

+3,3

+0,1

+3,7

+0,7

-2,7

-2,6

+3,7

+5,1

+1,3

70,1

57,6

 46,9

49,4

51,5

51,8

52,2

53,5

53,6

55,6

55,7

56,0

56,2

56,4

57,1

57,2

58,0

58,3

58,8

59,5

60,5

62,3

63,8

64,4

66,0

66,9

67,4

67,5

71,0

73,7

80,0

1 21 41 61 81 101

NO

IS

LT

HR

UK

LV

EE

EL

IT

IE

PL

FR

SK

CY

RO

CZ

LU

BG

MT

EU-28

ES

BE

DE

AT

DK

NL

PT

SI

FI

HU

SE

2016-20142018-2016



 

30 

 

2. TULOKSET KULUTTAJAOLOSUHDEINDEKSIN OSA-ALUEITTAIN 

2.1. Kuluttajien luottamus 

Luottamus on tärkeä tekijä, joka kannustaa kuluttajia osallistumaan aktiivisesti 
kuluttajamarkkinoille. Tässä luvussa esitetään kyselytutkimuksen tulokset tulostaulun eri 
luottamusindikaattorien osalta. 

 Luottamus organisaatioihin 

Kaaviossa 5 esitetään, miten luottavaisia kuluttajat ovat siihen, että viranomaiset ja 
riippumattomat kuluttajajärjestöt suojelevat heidän oikeuksiaan kuluttajina, ja ovatko he sitä 
mieltä, että myös vähittäismyyjät/palveluntarjoajat kunnioittavat näitä oikeuksia.  

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

 
Lähde: Kuluttajien asenteita rajat ylittävää kauppaa ja kuluttajansuojaa kohtaan koskeva kyselytutkimus: Missä määrin olette 
samaa tai eri mieltä seuraavista väittämistä? (MAASSAMME)... perusjoukko: EU28-maiden21 vastaajat (n=26 532).  

                                                 
21    Kroatia on sisältynyt EU28-maihin vuodesta 2012 lähtien (ensimmäinen vuosi, jona sitä tutkittiin). Sama koskee 

kaikkia tämän tulostaulun tietoja. 
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Kaaviossa 6 esitetään kuluttajien luottamuksen taso yksittäisiin organisaatioihin sekä 
keskimääräisesti maittain.  

Kaavio 6: Kuluttajien luottamus organisaatioihin, maakohtaiset tulokset, 2018 (täysin samaa mieltä 
tai samaa mieltä olevien kuluttajien prosenttiosuus) 

 
Lähde: Kuluttajien asenteita rajat ylittävää kauppaa ja kuluttajansuojaa kohtaan koskeva kyselytutkimus: Missä määrin olette 
samaa tai eri mieltä seuraavista väittämistä? (MAASSAMME)... perusjoukko: kaikki vastaajat (n=28 037). 

 

 Luottamus oikeussuojakeinoihin 

Kun kuluttajat asioivat vähittäismyyjien ja palveluntarjoajien kanssa, on tärkeää, että he tietävät, 
että heillä on käytössään riidanratkaisumenettelyjä, joilla voidaan ratkaista yritysten kanssa 
syntyneitä yksittäisiä riitoja ja saada korvausta.  
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Kuluttajien 
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EU-28 72 63 61 65 -6 *
BE 74 61 66 67 -7 *
BG 67 52 35 51 +3  
CZ 77 58 51 62 +6 *
DK 82 82 68 77 0  
DE 75 68 56 66 -16 *
EE 82 73 58 71 +3  
IE 83 74 61 73 -11 *
EL 60 53 39 51 +5 *
ES 70 59 68 65 +5 *
FR 64 52 59 59 -24 *
HR 64 33 56 51 0  
IT 64 59 64 62 +3 *
CY 48 57 50 52 +4  
LV 73 55 44 57 -1  
LT 75 56 58 63 +12 *
LU 81 78 65 75 -10 *
HU 84 86 81 84 +1  
MT 74 83 71 76 +11 *
NL 82 78 68 76 +3  
AT 81 82 60 74 -9 *
PL 76 59 69 68 +1  
PT 62 62 65 63 +1  
RO 72 53 52 59 -2  
SI 73 48 55 59 +1  
SK 80 55 49 61 +4 *
FI 82 83 75 80 +2  
SE 74 75 48 66 0  
UK 80 74 62 72 -14 *

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

Ero 
2018–2016

Selitys:

parhaat tulokset (ylin 25 % tuloksista)
parempi keskitaso (50–75 % tuloksista)
heikompi keskitaso (25–50 % tuloksista)
huonoimmat tulokset (alin 25 % tuloksista)
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Kaaviossa 7 esitetään niiden kuluttajien osuus, jotka ovat sitä mieltä, että riitojen ratkaisu 
vähittäismyyjien ja palveluntarjoajien kanssa on helppoa joko tuomioistuinten ulkopuolisissa 
elimissä tai tuomioistuimissa.  
 

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

 
Lähde: Kuluttajien asenteita rajat ylittävää kauppaa ja kuluttajansuojaa kohtaan koskeva kyselytutkimus: Missä määrin olette 
samaa tai eri mieltä seuraavista väittämistä? (MAASSAMME)... perusjoukko: EU28-maiden vastaajat (n=26 532).  
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Kuluttajien luottamuksen taso oikeussuojakeinojen tehokkuuteen esitetään maittain kaaviossa 8.  

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

Lähde: Kuluttajien asenteita rajat ylittävää kauppaa ja kuluttajansuojaa kohtaan koskeva kyselytutkimus: Missä määrin olette 
samaa tai eri mieltä seuraavista väittämistä? (MAASSAMME)... perusjoukko: kaikki vastaajat (n=28 037) 

2.2. Kuluttajien oikeuksien tuntemus  

Tulostaulussa tarkastellaan myös sitä, missä määrin kuluttajat ja vähittäismyyjät tuntevat 
kuluttajien (keskeisiä) oikeuksia.  

Kiistat vähittäismyyjien ja 
palveluntarjoajien kanssa on 

helppo ratkaista ilman 
oikeudenkäyntiä (esim. 

välimiesmenettelyssä, sovittelussa 
tai neuvotteluelimessä)

Kiistat vähittäismyyjien ja 
palveluntarjoajien kanssa on 

helppo ratkaista tuomioistuimissa

Kuluttajien 
keskimääräinen 

luottamus 
oikeussuoja-

keinoihin

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

IS 26 31 29 -5  
NO 47 39 43 0  

Ero 
2018–2016

Selitys:

parhaat tulokset (ylin 25 % tuloksista)
parempi keskitaso (50–75 % tuloksista)
heikompi keskitaso (25–50 % tuloksista)
huonoimmat tulokset (alin 25 % tuloksista)
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Kaavio 9: Merkityksellisen lainsäädännön tuntemus kuluttajien keskuudessa, EU28, 2018 (oikein 
vastanneiden kuluttajien prosenttiosuus)22, 23 

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

  

                                                 
22     Kyselytutkimuksen kysymykset, jotka koskivat viallisten tuotteiden takuuta (”Kuvitelkaa, että uutena 18 

kuukautta sitten ostamanne sähkölaite rikkoutuu ilman, että se on teidän syynne. Ette ostanut tai saanut 
laajennettua kaupallista takuuta. Onko teillä oikeus saada laite korjatuksi tai korvatuksi ilmaiseksi?”) ja 
etäostosten harkinta-aikaa (”Oletetaan, että tilaatte uuden sähkölaitteen postitse, puhelimitse tai verkossa. Onko 
teillä oikeus palauttaa tuote neljän päivän kuluessa sen toimituksesta ja saada rahanne takaisin ilman, että 
ilmoitatte syytä?”), muotoiltiin eri tavoin vuodesta 2014 lähtien. Tuloksia ei voi vertailla aiempien 
tulostaulujen tuloksiin. Tilaamattomia tuotteita koskevaa kysymystä (”Kuvitelkaa, että saatte postissa kaksi 
opetus-DVD:tä, joita ette ole tilannut, ja niitä koskevan 20 euron laskun. Onko teidän maksettava lasku?”) ei 
muutettu.  

23     Tilastollisesti merkitsevät erot on merkitty tähdellä. Tilastollinen merkitsevyys lasketaan 95 prosentin 
luottamustasolla, eli nollahypoteesi on hylätty viiden prosentin todennäköisyystasolla.  

2018-2016 -7.0* -6.7* +1.0*
2016-2014 +11.0* +5.5* +0.9*
2014-2012 - - +2.1*
2012-2011 - - -4.6*
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Kaaviossa 10 esitetään niiden kuluttajien osuus maittain, jotka ovat vastanneet oikein jokaiseen 
kolmeen tietoja koskevaan kysymykseen.  

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

Lähde: Kuluttajien asenteita rajat ylittävää kauppaa ja kuluttajansuojaa kohtaan koskeva kyselytutkimus. Perusjoukko: kaikki 
vastaajat (n=28 037). 

  

Etäostosten 
harkinta-aika

Viallisten 
tuotteiden 

takuu

Tilaamattomat 
tuotteet

Kolmeen tietoja 
koskevaan 

kysymykseen 
annettujen oikeiden 

vastausten 
keskimääräinen 
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 -11 *
EL 22 36 18 25 -2  
ES 60 57 18 45 +1  
FR 50 22 37 36 -17 *
HR 55 27 22 35 -1  
IT 66 60 36 54 +9 *

CY 36 50 26 37 -1  
LV 46 41 45 44 -4 *
LT 45 23 26 31 -5 *
LU 70 26 42 46 -8 *
HU 74 20 35 43 -2  
MT 49 55 41 48 +1  
NL 68 29 30 42 0  
AT 69 32 41 47 -7 *
PL 70 33 45 49 +1  
PT 38 66 25 43 +1  
RO 50 48 15 37 +2  
SI 62 33 47 47 +5 *
SK 68 65 41 58 -2  
FI 38 18 51 36 -3 *
SE 59 37 28 41 0  
UK 54 24 42 40 -15 *

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

Ero 
2018–2016

Selitys:

parhaat tulokset (ylin 25 % tuloksista)
parempi keskitaso (50–75 % tuloksista)
heikompi keskitaso (25–50 % tuloksista)
huonoimmat tulokset (alin 25 % tuloksista)
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Kaaviossa 11 esitetään tiettyjen kuluttajasääntöjen tuntemus EU:n vähittäismyyjien keskuudessa.  

Kaavio 11: Vähittäismyyjien kuluttajalainsäädännön tuntemus, EU28, 2018 (oikein vastanneiden 
vähittäismyyjien prosenttiosuus) 

Lähde: Vähittäismyyjien asenteita rajat ylittävää kauppaa ja kuluttajansuojaa kohtaan koskeva kyselytutkimus. Perusjoukko: 
EU28-maiden vastaajat (n=10 196), lukuun ottamatta viallisten tuotteiden takuuta koskevaa kysymystä, joka koskee vain niitä 
vähittäismyyjiä, jotka myyvät muita kuin elintarviketuotteita (n=4 222).   

  

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* - -
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Kaaviossa 12 esitetään niiden vähittäismyyjien osuus maittain, jotka ovat vastanneet oikein 
jokaiseen viiteen kuluttajalainsäädännön tuntemusta koskevaan kysymykseen.  

Kaavio 12: Vähittäismyyjien kuluttajalainsäädännön tuntemus, maakohtaiset tulokset, 2018 (oikein 
vastanneiden vähittäismyyjien prosenttiosuus) 

 
Lähde: Vähittäismyyjien asenteita rajat ylittävää kauppaa ja kuluttajansuojaa kohtaan koskeva kyselytutkimus. Perusjoukko: 
kaikki vastaajat (n=10 747). Viallisten tuotteiden takuuta koskeva kysymys (kysymys 5) koskee vain niitä 
vähittäismyyjiä, jotka myyvät muita kuin elintarviketuotteita (n=4 542).  

2.3. Säännösten noudattaminen ja täytäntöönpano 

Tulostaulussa tarkastellaan säännösten noudattamista ja täytäntöönpanoa kuluttajien ja 
vähittäismyyjien näkökulmasta. Siinä arvioidaan kuluttajalainsäädännön ja -säännösten 
noudattamista ja niiden täytäntöönpanoa sen perusteella, minkälaisia kokemuksia kuluttajilla ja 
vähittäismyyjillä on sopimattomista kaupallisista menettelyistä ja muista laittomista 
menettelyistä, kuluttajasäännösten noudattamisen helppoudesta ja kustannuksista sekä eri 
organisaatioiden roolista näiden säännösten noudattamisessa.  

 Sopimattomat kaupalliset menettelyt  

Sopimattomien kaupallisten menettelyjen yleisyyden arvioimiseksi sekä kuluttajilta että 
vähittäismyyjiltä kysyttiin, ovatko he kohdanneet viimeisten 12 kuukauden aikana menettelyjä, 
jotka kielletään sopimattomia kaupallisia menettelyjä koskevassa direktiivissä.  
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Kaaviossa 13 esitetään kuluttajien altistuminen kotimaisten vähittäismyyjien/palveluntarjoajien 
tai muiden EU-maiden vähittäismyyjien/palveluntarjoajien sopimattomille menettelyille.   

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

Lähde: Kuluttajien asenteita rajat ylittävää kauppaa ja kuluttajansuojaa kohtaan koskeva kyselytutkimus: Luen teille väittämiä 
sopimattomista kaupallisista menettelyistä. Kertokaa kunkin väittämän jälkeen, oletteko kohdannut kyseistä toimintaa viimeisten 
12 kuukauden aikana. Perusjoukko: EU28-maiden vastaajat (n=26 532).  

  

2018-2016 2016-2014

+10.9* -9.6*
+7.3* -8.3*
+3.3* -1.5*
+3.3* -1.2*

+11.1* -9.0*
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+3.1* -1.0*
+1.4* +0.0

+10.2* -7.0*
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+2.8* -2.8*
+4.8* -1.7*

+7.1* -7.3*
+4.7* -6.9*
+2.0* -1.0*
+1.6* -0.2
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Yhteensä
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Kyllä, mutta ette tiedä vähittäismyyjän tai palveluntarjoajan sijaintimaata
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Kaaviossa 14 esitetään sellaisten kuluttajien osuus, jotka ilmoittivat kokeneensa jotakin viidestä 
kotimaisten vähittäismyyjien sopimattomasta kaupallisesta menettelystä, sekä keskimääräinen 
altistumisen taso maittain.  

Kaavio 14: Kuluttajien kokemukset sopimattomista kaupallisista menettelyistä kotimaassa, 
maakohtaiset tulokset, 2018 (%) 

 
Lähde: Kuluttajien asenteita rajat ylittävää kauppaa ja kuluttajansuojaa kohtaan koskevat kyselytutkimukset: Luen teille 
väittämiä sopimattomista kaupallisista menettelyistä. Kertokaa kunkin väittämän jälkeen, oletteko kohdannut kyseistä toimintaa 
viimeisten 12 kuukauden aikana. Perusjoukko: kaikki vastaajat (n=28 037).  

  

Olette tuntenut 
painostusta 
toistuvien 

ostamiseen tai 
jonkin 

sopimuksen 
allekirjoittamis
een tähtäävien 

myynti-
puheluiden tai --
-viestien takia

Olette kiinnittänyt 
huomiota 

mainoksiin, joissa 
tuotteen sanottiin 
olevan saatavilla 

vain hyvin 
rajoitetun ajan, 

mutta myöhemmin 
saitte selville, ettei 

tämä pitänyt 
paikkaansa

Teille on 
tarjottu 

ilmaiseksi 
mainostettua 

tuotetta, 
johon itse 

asiassa 
sisältyi 

maksuja

Teille kerrottiin, 
että olette 
voittanut 

arpajaisissa, joista 
ette tiennyt, ja 

palkinnon 
saamiseksi teitä 

pyydettiin 
maksamaan jokin 

tietty summa 

Olette 
havainnut 

muita 
sopimattomia 

kaupallisia 
menettelyjä

Sopimattomista 
kaupallisista 
menettelyistä 
ilmoittaneiden 

kuluttajien 
keskimääräinen 
prosenttiosuus

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

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

Ero 
2018–2016

Selitys:

parhaat tulokset (ylin 25 % tuloksista)
parempi keskitaso (50–75 % tuloksista)
heikompi keskitaso (25–50 % tuloksista)
huonoimmat tulokset (alin 25 % tuloksista)



 

40 

 

Kaaviossa 15 esitetään vähittäismyyjien kokemus tietyistä niiden kilpailijoiden sopimattomista 
kaupallisista menettelyistä joko kotimaan tai muun EU-maan markkinoilla.  

Kaavio 15: Vähittäismyyjien kokemukset sopimattomista kaupallisista menettelyistä kotimaassa ja 
rajat ylittävissä liiketoimissa, EU28, 2018 (%) 

 
Lähde: Vähittäismyyjien asenteita rajat ylittävää kauppaa ja kuluttajansuojaa kohtaan koskeva kyselytutkimus: Oletteko 
viimeisten 12 kuukauden aikana havainnut kilpailijoidenne taholta seuraavia sopimattomia kaupallisia menettelyjä? 
Perusjoukko: ilmoitettu kaaviossa. 
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+0.7 -1.0 
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rajoitetun ajan

Keksittyjen arvioiden kirjoittaminen, tarkoituksena kilpailijoita
kohtaan hyökkääminen tai omien tuotteiden piilomainostaminen

Kuluttajien painostaminen jatkuvilla myyntipuheluilla
tai -viesteillä

Yhteensä (perusjoukko: EU28-maiden vastaajat, n=10 196)

Kyllä, kotimaassa (perusjoukko: EU28-maiden vastaajat, n=10 196)

Kyllä, toisessa EU-maassa (perusjoukko: EU28-maiden vastaajat, joilla on kokemusta rajat ylittävästä myynnistä, n=3 006)
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Kaaviossa 16 esitetään sellaisten vähittäismyyjien osuus, jotka ilmoittivat kotimaisten 
vähittäismyyjien sopimattomista kaupallisista menettelyistä, sekä keskimääräinen altistumisen 
taso maittain.  

Kaavio 16: Vähittäismyyjien kokemukset sopimattomista kaupallisista menettelyistä kotimaassa, 
maakohtaiset tulokset, 2018 (%) 

 
Lähde: Vähittäismyyjien asenteita rajat ylittävää kauppaa ja kuluttajansuojaa kohtaan koskeva kyselytutkimus: Oletteko 
viimeisten 12 kuukauden aikana havainnut kilpailijoidenne taholta seuraavia sopimattomia kaupallisia menettelyjä? 
Perusjoukko: kaikki muita kuin elintarviketuotteita myyvät vastaajat (n=4 542). 

 Muut laittomat kaupalliset menettelyt  

Kuluttajilta tiedusteltiin myös, olivatko he kohdanneet muita laittomia kaupallisia menettelyjä, 
kuten epäoikeudenmukaisia sopimusehtoja24 tai odottamattomia lisämaksuja.  

Seuraavissa kahdessa kaaviossa esitetään tällaisten (kotimaisten tai rajat ylittävässä kaupassa 
toimivien vähittäismyyjien) laittomien menettelyjen esiintyvyys ja sellaisten kuluttajien osuus, 
jotka ovat kokeneet kotimaisten vähittäismyyjien taholta laittomia menettelyjä, sekä 
keskimääräinen altistumisen taso maittain.  

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

täsmennettyä pätevää syytä tai joilla vaaditaan kohtuuttoman suuria korvauksia, jos sopimusta rikotaan. 

Kuluttajien 
painostaminen 

jatkuvilla 
myyntipuheluilla 

tai -viesteillä

Keksittyjen 
arvioiden 

kirjoittaminen, 
tarkoituksena 
kilpailijoita 

kohtaan 
hyökkääminen tai 
omien tuotteiden 

piilomainostaminen 

Virheelliset 
mainokset, 

joiden 
mukaan 
tuote on 

saatavilla 
vain 

rajoitetun 
ajan

Tuotteiden 
tarjoaminen 
ilmaiseksi, 

vaikka niihin 
itse asiassa 

sisältyy 
huomattavia 

maksuja

Tuotteiden 
lähettäminen 
kuluttajille 

pyytämättä ja 
maksun 

pyytäminen 
niistä

Muut 
sopimattomat 
kaupalliset 
menettelyt

Sopimattomista 
kaupallisista 
menettelyistä 
ilmoittaneiden 

vähittäismyyjien 
keskimääräinen 
prosenttiosuus

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

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

Ero 
2018–2016

Selitys:

parhaat tulokset (ylin 25 % tuloksista)
parempi keskitaso (50–75 % tuloksista)

heikompi keskitaso (25–50 % tuloksista)
huonoimmat tulokset (alin 25 % tuloksista)
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Kaavio 17: Kuluttajien kokemukset epäoikeudenmukaisista sopimusehdoista ja odottamattomista 
lisämaksuista kotimaassa ja rajat ylittävässä kaupassa, EU28, 2018 (%) 

 
Lähde: Kuluttajien asenteita rajat ylittävää kauppaa ja kuluttajansuojaa kohtaan koskeva kyselytutkimus: Seuraavaksi luen 
väittämiä ongelmista, joita kuluttajat saattavat kohdata ostoksia tehdessään. Kertokaa, oletteko viimeisten 12 kuukauden aikana 
kokenut näitä ongelmia. Perusjoukko: ilmoitettu kaaviossa. 
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Teidän on pitänyt maksaa odottamattomia lisämaksuja

Olette havainnut epäoikeudenmukaisia sopimusehtoja (esim. että
palveluntarjoaja saa yksipuolisesti muuttaa sopimusehtoja tai

että sopimuksen rikkoja joutuu maksamaan kohtuuttoman suuret
korvaukset)

Yhteensä (perusjoukko: EU28-maiden vastaajat, n=26 532)

Kyllä, toisena osapuolena oli myyjä tai palveluntarjoaja kotimaassa (perusjoukko: EU28-maiden vastaajat, n=26 532)

Kyllä, toisena osapuolena oli vähittäismyyjä tai palveluntarjoaja jossain muussa EU-maassa (perusjoukko: EU28-maiden vastaajat, joilla
on kokemusta rajat ylittävistä ostoksista, n=9 950)
Kyllä, mutta ette tiedä vähittäismyyjän tai palveluntarjoajan sijaintimaata (perusjoukko: EU28-maiden vastaajat, joilla on kokemusta
rajat ylittävistä ostoksista, n=9 950)
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Kaavio 18: Eri maiden kuluttajien kokemukset epäoikeudenmukaisista sopimusehdoista ja 
odottamattomista lisämaksuista kotimaassa, maakohtaiset tulokset, 2018 (%) 

 
Lähde: Kuluttajien asenteita rajat ylittävää kauppaa ja kuluttajansuojaa kohtaan koskeva kyselytutkimus: Seuraavaksi luen 
väittämiä ongelmista, joita kuluttajat saattavat kohdata ostoksia tehdessään. Kertokaa, oletteko viimeisten 12 kuukauden aikana 
kokenut näitä ongelmia. Perusjoukko: kaikki vastaajat (n=28 037). 
 

 Kuluttajalainsäädännön noudattaminen 

Kuluttajalainsäädännön noudattamista arvioidaan kysymällä vähittäismyyjiltä, ovatko ne samaa 
mieltä väittämistä, jotka koskevat kuluttajalainsäädännön noudattamisen helppoutta niiden 
toimialalla, ja ovatko noudattamisen kustannukset kohtuulliset. Niiltä kysyttiin myös, 
noudattavatko kilpailijat kuluttajalainsäädäntöä.  
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Kaaviossa 19 esitetään vähittäismyyjien näkemys kuluttajalainsäädännön noudattamisesta 
kotimaassa ja rajat ylittävissä liiketoimissa EU:ssa. Kaaviossa 20 esitetään maakohtaiset tulokset. 

Kaavio 19: Vähittäismyyjien näkemykset kuluttajalainsäädännön noudattamisesta kotimaassa ja 
rajat ylittävissä liiketoimissa, EU28, 2018 (täysin samaa mieltä tai samaa mieltä olevien 
vähittäismyyjien prosenttiosuus) 

 
Lähde: Vähittäismyyjien asenteita rajat ylittävää kauppaa ja kuluttajansuojaa kohtaan koskeva kyselytutkimus: Luen teille kolme 
kuluttajansuojalainsäädännön noudattamista (maassanne / muissa EU-maissa) koskevaa väittämää. Kertokaa, oletteko niistä 
täysin samaa mieltä, samaa mieltä, eri mieltä vai täysin eri mieltä. 1) Perusjoukko (kotimaa): EU28-maiden vastaajat 
(n=10 196); 2) perusjoukko (rajat ylittävät liiketoimet): myyntiä toiseen EU-maahan harjoittavat EU28-maiden vastaajat 
(n=3 006). 
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Kaavio 20: Vähittäismyyjien näkemykset kuluttajalainsäädännön noudattamisesta kotimaassa, 
maakohtaiset tulokset, 2018 (täysin samaa mieltä tai samaa mieltä olevien vähittäismyyjien 
prosenttiosuus) 

 
Lähde: Vähittäismyyjien asenteita rajat ylittävää kauppaa ja kuluttajansuojaa kohtaan koskeva kyselytutkimus: Luen teille kolme 
kuluttajansuojalainsäädännön noudattamista (maassanne / muissa EU-maissa) koskevaa väittämää. Kertokaa, oletteko niistä 
täysin samaa mieltä, samaa mieltä, eri mieltä vai täysin eri mieltä. Perusjoukko: kaikki vastaajat (n=10 747).   
  

Kuluttajalainsä
ädännön 

noudattaminen 
toimialallanne 

on helppoa

Kuluttajalainsä
ädännön 

noudattamisen 
kustannukset 

ovat 
toimialallanne 
kohtuulliset 

Kilpailijanne 
noudattavat 

kuluttajalains
äädäntöä

Niiden 
vähittäismyyjien 
keskimääräinen 
prosenttiosuus, 

jotka ovat samaa 
mieltä 

noudattamista 
koskevista 3 
väittämästä

EU-28 71 68 68 69 +1  
BE 67 74 74 71 +1  
BG 61 58 43 54 -4  
CZ 51 54 59 55 +2  
DK 73 70 65 69 +2  
DE 66 60 68 65 -4  
EE 82 77 61 73 -4  
IE 80 76 83 80 +7 *
EL 67 62 51 60 -3  
ES 68 58 56 61 -2  
FR 73 77 79 76 +3  
HR 67 65 54 62 -3  
IT 84 77 71 77 +14 *
CY 67 64 59 63 +1  
LV 75 66 56 65 -1  
LT 66 71 53 63 -4  
LU 83 82 76 80 +4  
HU 65 65 60 63 +6  
MT 82 88 48 73 +6  
NL 70 72 77 73 -1  
AT 72 70 73 72 +4  
PL 75 65 49 63 +1  
PT 62 62 55 60 -0  
RO 82 83 62 75 +4  
SI 57 66 59 61 +2  
SK 54 60 53 56 -2  
FI 81 78 75 78 +2  
SE 72 73 71 72 +0  
UK 80 75 78 77 +1  

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

Ero 
2018–2016

Selitys:

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

huonoimmat tulokset (alin 25 % tuloksista)



 

46 

 

2.4. Vähittäismyyjien näkemykset kuluttaja- ja tuoteturvallisuuslainsäädännön 
täytäntöönpanosta  

Tulostaulussa mitataan kuluttaja- ja tuoteturvallisuuslainsäädännön täytäntöönpanoa 
vähittäismyyjien arvioiden perusteella.  

Kaaviossa 21 esitetään vähittäismyyjien arviot valvontatyöstä, jota toteuttavat useat kansalliset 
organisaatiot, joiden tehtävänä on kuluttaja- ja tuoteturvallisuuslainsäädännön täytäntöönpano.  

Kaavio 21: Kuluttaja- ja tuoteturvallisuuslainsäädännön täytäntöönpano, EU28, 2018 (täysin 
samaa mieltä tai samaa mieltä olevien vähittäismyyjien prosenttiosuus) 

Lähde: Vähittäismyyjien asenteita rajat ylittävää kauppaa ja kuluttajansuojaa kohtaan koskeva kyselytutkimus: Kertokaa, 
oletteko seuraavista väittämistä täysin samaa mieltä, samaa mieltä, eri mieltä vai täysin eri mieltä. Perusjoukko: EU28-maiden 
vastaajat (n=10 196), paitsi väittämän ”Viranomaiset valvovat ja varmistavat aktiivisesti tuoteturvallisuuslainsäädännön 
noudattamista toimialallanne” osalta muita kuin elintarviketuotteita myyvät EU28-maiden vähittäismyyjät (n=4 222).   

  

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*
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Kaaviossa 22 esitetään vähittäismyyjien näkemykset maakohtaisesti kustakin viidestä 
väittämästä, joita niitä pyydettiin arvioimaan, sekä niiden keskimääräinen osuus, jotka olivat 
samaa mieltä kaikista viidestä väittämästä.  

Kaavio 22: Kuluttaja- ja tuoteturvallisuuslainsäädännön täytäntöönpano, maakohtaiset tulokset, 
2018 (täysin samaa mieltä tai samaa mieltä olevien vähittäismyyjien prosenttiosuus) 

 
Lähde: Vähittäismyyjien asenteita rajat ylittävää kauppaa ja kuluttajansuojaa kohtaan koskeva kyselytutkimus: Kertokaa, 
oletteko seuraavista väittämistä täysin samaa mieltä, samaa mieltä, eri mieltä vai täysin eri mieltä. Perusjoukko: kaikki vastaajat 
(n=10 747), paitsi väittämän ”Viranomaiset valvovat ja varmistavat aktiivisesti tuoteturvallisuuslainsäädännön noudattamista 
toimialallanne” osalta kaikki muita kuin elintarviketuotteita myyvät vähittäismyyjät (n=4 542).   

  

Viranomaiset 
valvovat ja 
varmistavat 
aktiivisesti 

tuoteturvallisuuslain-
säädännön 

noudattamista 
toimialallanne

Viranomaiset valvovat 
ja varmistavat 

aktiivisesti 
kuluttajalain-

säädännön 
noudattamista 
toimialallanne

Kuluttajajärjestöt 
valvovat aktiivisesti 

kuluttajalain-
säädännön 

noudattamista 
toimialallanne

Itsesääntelyelimet 
valvovat aktiivisesti 
toimintaohjeiden tai 

menettelytapa-
ohjeiden 

noudattamista 
toimialallanne

Tiedotusvälineissä 
uutisoidaan 

säännöllisesti 
yrityksistä, jotka 

eivät noudata 
kuluttajalain-

säädäntöä 
toimialallanne 

Niiden 
vähittäismyyjien 
keskimääräinen 
prosenttiosuus, 

jotka ovat samaa 
mieltä 

täytäntöön-
panoa koskevista 

5 väittämästä, 
2018

Ero 
2018–2016

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

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

Selitys:

parhaat tulokset (ylin 25 % tuloksista)
parempi keskitaso (50–75 % tuloksista)
heikompi keskitaso (25–50 % tuloksista)
huonoimmat tulokset (alin 25 % tuloksista)
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Kaaviossa 23 esitetään (muita kuin elintarviketuotteita myyvien) vähittäismyyjien vastaukset 
kysymykseen siitä, olivatko kansalliset kuluttajansuojaviranomaiset vetäneet tuotteita pois 
markkinoilta tai antaneet muita tuoteturvallisuutta koskevia varoituksia niiden kotimaassa 
viimeisten 24 kuukauden aikana.   

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

Lähde: Vähittäismyyjien asenteita rajat ylittävää kauppaa ja kuluttajansuojaa kohtaan koskeva kyselytutkimus: Onko jokin 
seuraavista tuoteturvallisuuteen liittyvistä asioista tapahtunut toimialallanne viimeisten 24 kuukauden aikana? Perusjoukko: 
muita kuin elintarviketuotteita myyvät EU28-maiden vastaajat (n=4 222). 
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Kaaviossa 24 esitetään tuotteiden markkinoilta vetämisen ja viranomaisten antamien 
turvallisuusvaroitusten keskimääräinen esiintyvyys maakohtaisesti. Siinä esitetään myös näitä 
kahta indikaattoria koskevat muita kuin elintarviketuotteita myyvien vähittäismyyjien tekemät 
yksittäiset arviot.   

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

Lähde: Vähittäismyyjien asenteita rajat ylittävää kauppaa ja kuluttajansuojaa kohtaan koskeva kyselytutkimus: Onko jokin 
seuraavista tuoteturvallisuuteen liittyvistä asioista tapahtunut toimialallanne viimeisten 24 kuukauden aikana? Perusjoukko: 
kaikki muita kuin elintarviketuotteita myyvät vastaajat (n=4 542).  

2.5. Valitukset ja riidanratkaisu 

Kuluttajaolosuhteisiin vaikuttaa myös se, mitä valituskeinoja ja oikeussuojakeinoja kuluttajien 
saatavilla on, jos ostotilanteessa ilmenee ongelmia. Myös sillä, että voi päästä valitusten 
käsittelyyn, ja tyytyväisyydellä siihen on vaikutusta, kuten on täydellisillä tai osittaisilla 
oikeussuojakeinoilla, joilla korvataan aiheutunutta haittaa. Tämä voi auttaa vahvistamaan 
kuluttajien luottamusta. Tässä luvussa tarkastellaan valituksia ja riidanratkaisua koskevia 
indikaattoreja. 

 Ongelmia ja valituksia koskeva indikaattori 

Tulostaulussa otettiin käyttöön ongelmia ja valituksia koskeva yhdistelmäindikaattori, jotta 
voitaisiin ratkaista pieniin maakohtaisiin otoskokoihin liittyvät ongelmat tiettyjen indikaattorien 
kohdalla. 

Viranomaiset ovat 
antaneet 

tuotteiden 
turvallisuutta 

koskevia 
varoituksia

Viranomaiset ovat 
vetäneet tuotteita 
pois markkinoilta

Tuotteiden 
markkinoilta 
vetämisen ja 
turvallisuus-
varoitusten 

keskimääräinen 
esiintyvyys

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

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

Ero 
2018–2016

Selitys:

parhaat tulokset (ylin 25 % tuloksista)
ylempi keskitaso (50–75 % tuloksista)
heikompi keskitaso (25–50 % tuloksista)
huonoimmat tulokset (alin 25 % tuloksista)
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Tässä indikaattorissa käsitellään ostoksia, joita kuluttajat tekevät kotimaisilta vähittäismyyjiltä. 
Siinä yhdistetään seuraavia seikkoja koskevat vastaukset:  

x ongelman esiintyminen  
x sen ratkaisemiseksi toteutetut toimet 
x tyytyväisyys valitusten käsittelyyn ja  
x toimimatta jättämisen syy, jos näin oli.  

Tämän indikaattorin kehittämisessä käytetty menetelmä esitetään toisaalla25. Mitä korkeampi 
pistemäärä on, sitä parempi on tulos kuluttajien kannalta.   

Kaaviossa 25 esitetään ongelmia ja valituksia koskevan yhdistelmäindikaattorin pisteet 
maakohtaisesti sekä niiden kuluttajien prosenttiosuutta koskevat yksittäiset pisteet, jotka a) olivat 
kohdanneet tuoteongelmia kotimaisten myyjien kanssa asioidessaan tai sen jälkeen ja b) jättivät 
toimimatta huomattavan ongelman ratkaisemiseksi.  

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

Lähde: Kuluttajien asenteita rajat ylittävää kauppaa ja kuluttajansuojaa kohtaan koskeva kyselytutkimus. Perusjoukko: 1) 
ongelmia kohdanneiden vastaajien prosenttiosuus – kaikki vastaajat (n=28 037); 2) ongelmia kohdanneiden mutta valittamatta 
jättäneiden vastaajien prosenttiosuus – kaikki vastaajat, joilla oli huomattava ongelma (eli jotka EIVÄT todenneet, että kyseessä 
olleet summat olivat liian pieniä) (n=5 798). 

                                                 
25   Yksityiskohtaisia tietoja yhdistelmäindikaattorin 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, JRC93404, 
http://publications.jrc.ec.europa.eu/repository/bitstream/JRC93404/2015-10-
12_consumer_conditions_final_report.pdf. Ks. myös vuoden 2017 kuluttajatulostaulun luku 3.3.3 (kehitettiin 
yhteensä 11 skenaariota ja niiden pisteet).  

Ongelmia 
kohdanneiden 

vastaajien 
prosenttiosuus

Ongelmia 
kohdanneiden 

mutta valittamatta 
jättäneiden 
vastaajien 

prosenttiosuus

Ongelmat ja 
valitukset -
yhdistelmä-

indikaattori 2018

Ero 
2018–2016

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

IS 22 17 88 -1
NO 22 13 90 0

Selitys:

parhaat tulokset (ylin 25 % tuloksista)
parempi keskitaso (50–75 % tuloksista)
heikompi keskitaso (25–50 % tuloksista)
huonoimmat tulokset (alin 25 % tuloksista)
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 Valitukset ongelmatapauksissa 

Kaaviossa 26 esitetään, ryhtyivätkö kuluttajat toimeen ongelmatapauksissa, joita esiintyi 
ostettaessa tavaroita kotimaiselta vähittäismyyjältä tai käytettäessä kotimaisen palveluntarjoajan 
palveluja viimeisten 12 kuukauden aikana. Siitä käy lisäksi ilmi, kenelle valitus osoitettiin.  

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

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

  

                                                 
26     Mahdolliset toimet (paitsi ”Ei toimenpiteitä”) eivät sulje toisiaan pois, joten prosenttiosuuksien summa ei 

välttämättä ole 100 prosenttia. 

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*
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Kaaviossa 27 esitetään syyt sille, miksi kuluttajat eivät ryhtyneet toimiin kotimaisten 
vähittäismyyjien kanssa esiintyneiden ongelmien ratkaisemiseksi, vaikka heillä oli siihen 
mielestään perusteltu syy. Siinä esitetään myös, miten kuluttajien vastaukset ovat muuttuneet 
kolmella viime tutkimuskierroksella.  

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

Lähde: Kuluttajien asenteita rajat ylittävää kauppaa ja kuluttajansuojaa kohtaan koskeva kyselytutkimus: Mitkä olivat 
tärkeimmät syyt siihen, että ette ryhtynyt toimiin? (useampi vastaus mahdollinen); perusjoukko: EU28-maiden vastaajat, jotka 
kohtasivat ongelmia mutta eivät ryhtyneet toimiin (n=1 369). 

 Tyytyväisyys valitusten käsittelyyn 

Tyydyttävän ratkaisun saaminen valitukseen saattaisi rohkaista kuluttajia asioimaan uudelleen 
vähittäismyyjien tai palveluntarjoajien kanssa.  
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Kaaviossa 28 esitetään, kuinka tyytyväisiä tai tyytymättömiä kuluttajat olivat eri tahoille tehtyjen 
valitusten käsittelyyn.   

Kaavio 28: Kuluttajien tyytyväisyys valitusten käsittelyyn, EU28, 2018 (%) 

Lähde: Kuluttajien asenteita rajat ylittävää kauppaa ja kuluttajansuojaa kohtaan koskeva kyselytutkimus: Kuinka tyytyväinen tai 
tyytymätön olitte ylipäänsä siihen tapaan, jolla seuraavat tahot käsittelivät valitustanne/valituksianne? Perusjoukko: ongelmia 
kohdanneet EU28-maiden vastaajat, jotka ryhtyivät toimiin (”vähittäismyyjä 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 ympyräkaaviossa esitetään EU:n kuluttajien keskimäärinen tyytyväisyys aikaan, joka 
vähittäismyyjillä tai palveluntarjoajilla on kulunut ongelmien ratkaisemiseen. 

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

 
Lähde: Kuluttajien asenteita rajat ylittävää kauppaa ja kuluttajansuojaa kohtaan koskeva kyselytutkimus: Kuinka tyytyväinen 
olitte ylipäänsä siihen, missä ajassa vähittäismyyjä tai palveluntarjoaja ratkaisi ongelman/ongelmat? Perusjoukko: 
vähittäismyyjälle tai palveluntarjoajalle valittaneet EU-maiden vastaajat (n=3 357).  Määrä ei sisällä Yhdistyneen 
kuningaskunnan tietoja. 
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 Valitusten tyypit 

Kaavioista 30 ja 31 käyvät ilmi niiden valitusten tyypit, joita vähittäismyyjät vastaanottivat 
viimeisten 12 kuukauden aikana kotimaisilta kuluttajilta tai muissa EU-maissa asuvilta 
kuluttajilta.  

Kaavio 30: Vähittäismyyjälle kotimaisilta kuluttajilta tulleiden kuluttajavalitusten tyypit, EU28, 
2018 (%) 

Lähde: Vähittäismyyjien asenteita rajat ylittävää kauppaa ja kuluttajansuojaa kohtaan koskeva kyselytutkimus: Minkä tyyppisiä 
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 (%) 

Lähde: Vähittäismyyjien asenteita rajat ylittävää kauppaa ja kuluttajansuojaa kohtaan koskeva kyselytutkimus: Minkä tyyppisiä 
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). 

 Tietoisuus vaihtoehtoisista riidanratkaisumenettelyistä ja niiden käyttö ja 
edistäminen 

Kaaviosta 32 käy ilmi, ovatko vähittäismyyjät tietoisia tuomioistuinten ulkopuolisista 
riidanratkaisuelimistä tapana ratkaista kotimaisia kuluttajariitoja ja ovatko ne halukkaita 
osallistumaan tällaiseen menettelyyn.  

Kaavio 32: Vähittäismyyjien tietoisuus vaihtoehtoisista riidanratkaisumenettelyistä ja halukkuus 
käyttää niitä, EU28 (verrattuna vuoteen 2016) 27 

Lähde: Vähittäismyyjien asenteita rajat ylittävää kauppaa ja kuluttajansuojaa kohtaan koskeva kyselytutkimus: Tunnetteko 
mitään vaihtoehtoisia riidanratkaisuelimiä, jotka voivat ratkaista kuluttajariitoja (MAASSAMME)? Perusjoukko: EU28-maiden 
vastaajat (n=10 196). Laatikoissa ilmoitetaan ero aikaisempiin tutkimuskierroksiin.   

  

                                                 
27      Erot vuoteen 2016 verrattuna esitetään laatikoissa. 

30,4

8,0

13,0

43,4

5,2

Tietoinen ja halukas/velvoitettu
käyttämään

Tietoinen mutta ei halukas käyttämään

Tietoinen, mutta toimialalla ei
käytettävissä vaihtoehtoisia
riidanratkaisuelimiä
Ei tietoinen vaihtoehtoisten
riidanratkaisuelinten olemassaolosta

-1.3*

+0.4 

-0.5 

-2.0*

+3.5*



 

57 

 

Kaaviossa 33 esitetään maakohtaiset tulokset. Siinä maat on asetettu paremmuusjärjestykseen 
sen mukaan, miten tietoisia vähittäismyyjät ovat vaihtoehtoisista riidanratkaisumenettelyistä ja 
miten halukkaita ne ovat käyttämään niitä. 

Kaavio 33: Vähittäismyyjien tietoisuus vaihtoehtoisista riidanratkaisumenettelyistä ja halukkuus 
käyttää niitä, maakohtaiset tulokset, 2018 (%) 

Lähde: Vähittäismyyjien asenteita rajat ylittävää kauppaa ja kuluttajansuojaa kohtaan koskeva kyselytutkimus: Tunnetteko 
mitään vaihtoehtoisia riidanratkaisuelimiä, jotka voivat ratkaista kuluttajariitoja (MAASSAMME)? Perusjoukko: kaikki vastaajat 
(n=10 747). 
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2.6. Kuluttajaolosuhteet ja kuluttajien haavoittuvuus 

Kuluttajatulostaulussa on vuodesta 2013 lähtien tarkasteltu kyselytutkimuksessa tutkittujen 
indikaattorien ja erilaisten sosiodemografisten tekijöiden välisiä yhteyksiä.  
 
Taulukossa 4 esitetään monimuuttuja-analyysin tulokset28. Monimuuttuja-analyysissä arvioidaan 
kunkin yksittäisen sosiodemografisen ominaisuuden vaikutusta, kun muut ominaisuudet pidetään 
vakiona. Siinä esitetään mallin arvioidut keskimääräiset todennäköisyydet/pisteet kunkin 
riippuvan muuttujan osalta riippumattoman muuttujan eri arvojen mukaisesti. Keskiarvoja on 
pidettävä tilastollisesti merkittävästi erilaisina, ellei luokkaparille ole merkitty samaa kirjainta 
(ks. oikeanpuoleinen sarake). Kun luokan viereinen sarake on tyhjä, luokka eroaa tilastollisesti 
merkittävästi kaikista muista luokista.  
 
Taulukossa 4 käytetyillä kirjaimilla ei ole itsessään merkitystä, sillä niitä käytetään vain luokkien 
vertailuun. Esimerkiksi kuluttajien oikeuksien tuntemusta koskevat arvioidut keskimääräiset 
pisteet ovat miehillä 0,47 ja naisilla 0,43. Tämä ero on tilastollisesti merkitsevä (molempien 
luokkien kohdalla ruutu on tyhjä). Luottamusta tuoteturvallisuuteen koskevat arvioidut 
keskimääräiset pisteet ovat matalasti koulutetuilla henkilöillä 0,68 ja korkeasti koulutetuilla 
henkilöillä 0,71 (mutta ero ei ole tilastollisesti merkitsevä, sillä molemmilla luokilla on kirjain 
A). Vastaavasti luottamusta ympäristöväittämiin koskevat arvioidut keskimääräiset pisteet ovat 
päivittäin verkkoa käyttävillä 0,57 ja viikoittain verkkoa käyttävillä 0,61 (mutta ero ei ole 
tilastollisesti merkitsevä, sillä molemmilla luokilla on kirjain B). Koska kaikki arvioidut 
keskimääräiset pisteet on vakioitu (vaihteluvälillä 0–1), niitä voidaan vertailla sekä rivien että 
sarakkeiden välillä. 

                                                 
28    Analyysi on tehty mikrotietojen perusteella, jotka ovat peräisin vuonna 2018 toteutetusta kuluttajien asenteita 

rajat ylittävää kauppaa ja kuluttajansuojaa kohtaan koskevasta kyselytutkimuksesta. Siinä on mukana EU:n 28 
jäsenvaltiota. 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 menettelyistä tai niiden puute sekä matemaattiset taidot. Jäljelle jääviin riippuviin muuttujiin 
sovellettiin logit-regressiomallia: luottamus tuoteturvallisuuteen ja luottamus ympäristöväittämiin. Ongelmia ja 
valituksia koskevaan yhdistelmäindikaattoriin käytettiin sen sijaan mallina lineaarista regressiota (olettaen, että 
muuttuja on numeerinen). Kaikkiin malleihin sisältyi haastateltujen henkilöiden asuinaluetta koskeva 
kontrollimuuttuja (pohjoiset, eteläiset, itäiset ja läntiset EU-maat). 
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Taulukko 4: Kuluttajaolosuhteisiin liittyvät arvioidut ennakoidut todennäköisyydet/pisteet eri 
sosiodemografisissa ryhmissä (2018) 

 
Lähde: Kuluttajien asenteita rajat ylittävää kauppaa ja kuluttajansuojaa kohtaan koskeva kyselytutkimus (2018). 
Huomautus: Taulukon arvot ovat monimuuttujamallien arvioituja ja ennakoituja todennäköisyyksiä/pisteitä. Kirjainten avulla 
voidaan vertailla ennakoituja todennäköisyyksiä/pisteitä saman sosiodemografisen ominaisuuden sisällä. Arvot, joilla on sama 
kirjain, eivät ole merkitsevästi erilaisia 5 prosentin merkitsevyystasolla.   

  

Ikä
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 0,43 0,66 A 0,58 0,36 0,71 0,89 0,37 A 0,68 0,55 A 0,90
Mies 0,47 0,65 A 0,63 0,40 0,70 0,86 0,38 A 0,72 0,56 A 0,88
Koulutus
Matala (ISCED 0–2) 0,44 A 0,69 0,54 0,41 A 0,74 0,90 0,34 0,68 A 0,58 A 0,91 A
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
Työllisyystilanne
Itsenäinen ammatinharjoittaja  0,44 A 0,64 A 0,61 BC 0,37 AB 0,67 A 0,85 A 0,38 B 0,71 A 0,56 AB 0,86 A
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 toimihenkilö 0,48 B 0,67 BC 0,62 C 0,37 AB 0,71 B 0,88 BC 0,38 BC 0,71 A 0,55 A 0,90 CD
Ruumiillisen työn tekijä  0,43 A 0,65 AB 0,59 AB 0,38 AB 0,71 B 0,88 BC 0,36 A 0,69 A 0,54 A 0,90 CD
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
Työtön 0,43 A 0,65 ABC 0,60 ABC 0,41 B 0,71 B 0,87 ABC 0,36 AB 0,70 A 0,58 AB 0,87 ABC
Työnhakija 0,44 AB 0,67 ABC 0,62 BCD 0,38 AB 0,73 B 0,87 ABC 0,35 A 0,66 A 0,52 A 0,92 D
Eläkkeellä  0,45 A 0,64 AB 0,55 A 0,39 AB 0,71 B 0,89 C 0,37 AB 0,69 A 0,56 AB 0,89 BCD
Internetin käyttö
Päivittäin 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 0,63 B 0,51 B 0,37 AB 0,74 B 0,88 AB 0,37 B 0,71 B 0,49 A 0,91 B
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
Erittäin harvoin 0,46 AB 0,56 A 0,39 A 0,31 A 0,75 BC 0,90 B 0,33 A 0,61 A 0,51 AB 0,91 AB
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
Asuinpaikka
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 0,66 B 0,61 A 0,38 A 0,70 B 0,88 A 0,38 A 0,69 A 0,53 B 0,90 A
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
Neljä tai enemmän 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
Erittäin 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 A 0,62 B 0,58 0,37 A 0,69 0,86 AB 0,37 B 0,67 A 0,53 BC 0,88 A
Melko hyvä 0,45 A 0,68 C 0,62 B 0,39 A 0,71 A 0,88 C 0,38 B 0,72 B 0,58 D 0,90 B
Hyvä 0,47 B 0,69 C 0,64 B 0,40 A 0,73 B 0,88 BC 0,37 B 0,73 B 0,56 CD 0,90 B
Matemaattiset taidot
Matala 0,45 AB 0,63 A 0,56 A 0,38 AB 0,70 A 0,88 A 0,66 A 0,55 A 0,90 A
Keskitaso 0,44 A 0,66 AB 0,59 A 0,39 B 0,71 A 0,88 A 0,69 A 0,56 A 0,89 A
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 (sosiodemografinen)
Erittäin 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
Haavoittuvuus (monimutkaisuus)
Erittäin 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 0,45 A 0,67 0,62 A 0,39 0,72 B 0,89 B 0,37 A 0,71 C 0,57 B 0,90 B
Äidinkieli
Ei 0,42 0,66 A 0,59 A 0,40 A 0,70 A 0,83 0,35 0,68 A 0,62 0,87 A
Kyllä 0,45 0,66 A 0,61 A 0,38 A 0,70 A 0,88 0,37 0,70 A 0,55 0,89 A
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Kaaviossa 34 esitetään jaottelu niiden sosiodemografisten tekijöiden (tai muiden tekijöiden) 
mukaan, jotka ovat syynä sille, että kuluttajat tuntevat asemansa haavoittuvaksi. 

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

Lähde: Kuluttajien asenteita rajat ylittävää kauppaa ja kuluttajansuojaa kohtaan koskeva kyselytutkimus (2018). 

Kaaviossa 35 esitetään niiden kuluttajien osuus, jotka kokevat asemansa erittäin tai jonkin verran 
haavoittuvaksi yhden tai useamman sosiodemografisen tekijän vuoksi neljällä EU:n 
maantieteellisellä alueella.  

Kaavio 35: Vastaajat, jotka kokevat asemansa kuluttajana haavoittuvaksi yhden tai useamman 
sosiodemografisen tekijän vuoksi (kuluttajien prosenttiosuus), maantieteellisen alueen mukaan, 
2018 

Lähde: Kuluttajien asenteita rajat ylittävää kauppaa ja kuluttajansuojaa kohtaan koskeva kyselytutkimus (2018). 
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2.7. Kestävä kulutus 

Tässä luvussa tarkastellaan, vaikuttavatko tuotteiden myönteiset ympäristöväittämät kuluttajien 
ostopäätöksiin. Kaaviossa 36 esitetään, oliko asia näin muutaman vai lähes kaikkien kahden 
edellisen viikon aikana ostettujen tavaroiden tai tuotteiden osalta.  

Kaavio 36: Ympäristövaikutuksen vaikutus tavaran/palvelun valintaan, EU28, 2018 (kuluttajien 
prosenttiosuus) 

Lähde: Kuluttajien asenteita rajat ylittävää kauppaa ja kuluttajansuojaa kohtaan koskeva kyselytutkimus: Jos ajatellaan kaikkea 
kahden viime viikon aikana ostamaanne, vaikuttiko minkään tuotteen tai palvelun ympäristövaikutus valintaanne? Perusjoukko: 
EU28-maiden vastaajat vuonna 2018 (n=26 532). 
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Kaaviossa 37 esitetään, luottavatko kuluttajat ja vähittäismyyjät ympäristöystävällisissä 
tuotteissa esitettyihin ympäristötietoihin. Siitä käy myös ilmi, miten kyseinen luottamus on 
muuttunut neljän viime vuoden aikana.   

Kaavio 37: Kuluttajien ja vähittäismyyjien luottamus ympäristöväittämiin, EU28, 2018 (täysin 
samaa mieltä tai samaa mieltä olevien kuluttajien ja vähittäismyyjien prosenttiosuudet) 

Lähde: 1) Kuluttajien asenteita rajat ylittävää kauppaa ja kuluttajansuojaa kohtaan koskeva kyselytutkimus: Missä määrin olette 
samaa tai eri mieltä seuraavista väittämistä? (MAASSAMME) suurin osa tuotteita ja palveluja koskevista ympäristöväittämistä 
on luotettavia. Perusjoukko: EU28-maiden kuluttajavastaajat (n=26 532); 2) Vähittäismyyjien asenteita rajat ylittävää kauppaa 
ja kuluttajansuojaa kohtaan koskeva kyselytutkimus: Kertokaa, oletteko seuraavasta väittämästä täysin samaa mieltä, samaa 
mieltä, eri mieltä vai täysin eri mieltä: Suurin osa toimialanne tuotteiden tai palvelujen ympäristöväittämistä (MAASSAMME) on 
luotettavia. Perusjoukko: EU28-maiden vähittäismyyjävastaajat (n=10 196). 
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Kaaviossa 38 esitetään sekä kuluttajien että vähittäismyyjien luottamuksen taso 
ympäristöväittämiin maakohtaisesti. Siinä esitetään myös keskimääräiset pisteet ja luottamuksen 
muuttuminen aikaisempaan tutkimuskierrokseen verrattuna.  

Kaavio 38: Kuluttajien ja vähittäismyyjien luottamus ympäristöväittämiin, maakohtaiset tulokset, 
2018 (täysin samaa mieltä tai samaa mieltä olevien kuluttajien ja vähittäismyyjien 
prosenttiosuudet) 

Lähde: 1) Kuluttajien asenteita rajat ylittävää kauppaa ja kuluttajansuojaa kohtaan koskeva kyselytutkimus: Missä määrin olette 
samaa tai eri mieltä seuraavista väittämistä? (MAASSAMME) suurin osa tuotteita ja palveluja koskevista ympäristöväittämistä 
on luotettavia. Perusjoukko: kaikki kuluttajavastaajat (n=28 037); ja 2) vähittäismyyjien asenteita rajat ylittävää kauppaa ja 
kuluttajansuojaa kohtaan koskeva kyselytutkimus: Kertokaa, oletteko seuraavasta väittämästä täysin samaa mieltä, samaa 
mieltä, eri mieltä vai täysin eri mieltä: Suurin osa toimialanne tuotteiden tai palvelujen ympäristöväittämistä (MAASSAMME) on 
luotettavia. Perusjoukko: kaikki vähittäismyyjävastaajat (n=10 747). 

  

Kuluttajien luottamus 
ympäristöväittämiin

Vähittäismyyjien 
luottamus 

ympäristöväittämiin

Keskimääräinen 
luottamus 

ympäristöväittämiin

Ero 
2018–2016

EU-28 55 71 63 -4
BE 49 71 60 -4
BG 53 53 53 +3
CZ 55 68 61 +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

IS 45 60 52 -7
NO 60 85 73 +1

Selitys:

parhaat tulokset (ylin 25 % tuloksista)
parempi keskitaso (50–75 % tuloksista)
heikompi keskitaso (25–50 % tuloksista)
huonoimmat tulokset (alin 25 % tuloksista)
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2.8. Tuoteturvallisuus 

Sisämarkkinoilla, joilla tarkoituksena on, että tavarat ja palvelut liikkuvat vapaasti maasta 
toiseen, kuluttajien on pystyttävä luottamaan siihen, että heidän käyttämänsä tuotteet ovat 
yhteisten tiukkojen turvallisuusstandardien mukaisia.  

Kaaviossa 39 esitetään niiden EU:n kuluttajien ja muita kuin elintarviketuotteita myyvien 
vähittäismyyjien osuus, jotka ovat samaa mieltä siitä, että kotimaan markkinoilla olevat muut 
kuin elintarviketuotteet ovat turvallisia.   

Kaavio 39: Kuluttajien ja vähittäismyyjien näkemykset muiden kuin elintarviketuotteiden 
turvallisuudesta, EU28, 2018 (täysin samaa mieltä tai samaa mieltä olevien kuluttajien ja muita 
kuin elintarviketuotteita myyvien vähittäismyyjien prosenttiosuudet) 

 
Lähde: Kuluttajien ja vähittäismyyjien asenteita rajat ylittävää kauppaa ja kuluttajansuojaa kohtaan koskevat kyselytutkimukset: 
Kun ajatellaan (MAAMME) markkinoilla olevia muita kuin elintarviketuotteita, oletteko sitä mieltä, että…? Perusjoukko: EU28-
maiden kuluttajavastaajat (n=26 532) ja muita kuin elintarviketuotteita myyvät vähittäismyyjävastaajat (n=4 222).  
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Kaaviossa 40 esitetään luottamuksen taso tuoteturvallisuuteen maittain.  

Kaavio 40: Kuluttajien ja vähittäismyyjien luottamus muiden kuin elintarviketuotteiden 
turvallisuuteen, maakohtaiset tulokset, 2018 (täysin samaa mieltä tai samaa mieltä olevien 
kuluttajien ja muita kuin elintarviketuotteita myyvien vähittäismyyjien prosenttiosuudet) 

Lähde: Kuluttajien ja vähittäismyyjien asenteita rajat ylittävää kauppaa ja kuluttajansuojaa kohtaan koskevat kyselytutkimukset: 
Kun ajatellaan (MAAMME) markkinoilla olevia muita kuin elintarviketuotteita, oletteko sitä mieltä, että…? Perusjoukko: kaikki 
kuluttajavastaajat (n=28 037) ja muita kuin elintarviketuotteita myyvät vähittäismyyjävastaajat (n=4 542). 

Kuluttajat, joiden 
mielestä useimmat 

muut kuin 
elintarviketuotteet 

ovat turvallisia

Vähittäismyyjät, 
joiden mielestä 

useimmat muut kuin 
elintarviketuotteet 

ovat turvallisia

Niiden vastaajien 
keskimääräinen 
prosenttiosuus, 
joiden mielestä 
muut kuin elin-

tarviketuotteet ovat 
turvallisia

Ero 
2018–2016

EU-28 70 74 72 -5
BE 67 86 76 +1
BG 55 52 53 -2
CZ 81 85 83 0
DK 76 71 74 -1
DE 74 76 75 -10
EE 72 84 78 +3
IE 83 80 82 -6
EL 57 61 59 -1
ES 70 71 70 +6
FR 57 71 64 -20
HR 67 76 72 +4
IT 62 70 66 +1
CY 50 71 60 +4
LV 70 74 72 +2
LT 76 79 77 +4
LU 81 80 81 0
HU 79 85 82 +1
MT 65 51 58 -18
NL 82 83 82 0
AT 73 79 76 -9
PL 76 79 78 +1
PT 62 74 68 +4
RO 51 58 55 +1
SI 69 85 77 +10
SK 72 79 75 +4
FI 85 90 87 +1
SE 71 83 77 -1
UK 82 72 77 -12

IS 74 75 75 +5
NO 84 94 89 +5

Selitys:

parhaat tulokset (ylin 25 % tuloksista)
parempi keskitaso (50–75 % tuloksista)
heikompi keskitaso (25–50 % tuloksista)
huonoimmat tulokset (alin 25 % tuloksista)
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3. KULUTTAJAT DIGITAALISILLA SISÄMARKKINOILLA 

Tässä luvussa tarkastellaan tuloksia kuluttajien ja yritysten kokemuksista, näkemyksistä ja 
käyttäytymisestä EU:n digitaalisilla sisämarkkinoilla.  

3.1. Sähköinen kaupankäynti kuluttajien näkökulmasta  

 Luottamus kotimaisiin ja rajat ylittäviin verkko-ostoksiin 

Kuluttajien luottamus sähköiseen kaupankäyntiin on keskeinen tekijä, joka edistää digitaalisten 
sisämarkkinoiden kehittymistä. Kaaviossa 41 esitetään, miten luottamus kotimaisiin ja rajat 
ylittäviin verkko-ostoksiin EU:ssa on muuttunut.  

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

Lähde: Kuluttajien asenteita rajat ylittävää kauppaa ja kuluttajansuojaa kohtaan koskeva kyselytutkimus: Missä määrin olette 
samaa tai eri mieltä seuraavista väittämistä? Ostatte turvallisin mielin tuotteita tai palveluja verkon kautta vähittäismyyjiltä tai 
palveluntarjoajilta (kotimaasta / muista EU-maista). Perusjoukko: EU28-maiden vastaajat (n=26 532). 
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Kaaviossa 42 esitetään kuluttajien luottamuksen taso kotimaisiin tai rajat ylittäviin verkko-
ostoksiin kunkin maan suhteellisen aseman sekä yhdistetysti EU28-maiden osalta.  

Kaavio 42: Kuluttajien luottamus verkko-ostoksiin: niiden henkilöiden prosenttiosuus, jotka 
suhtautuvat luottavaisesti verkko-ostoksiin (kotimaasta ja muista EU-maista), maakohtaiset 
tulokset, 2018 

Lähde: Kuluttajien asenteita rajat ylittävää kauppaa ja kuluttajansuojaa kohtaan koskeva kyselytutkimus: Missä määrin olette 
samaa tai eri mieltä seuraavista väittämistä? Ostatte turvallisin mielin tuotteita tai palveluja verkon kautta vähittäismyyjiltä tai 
palveluntarjoajilta (kotimaasta / muista EU-maista). Perusjoukko: kaikki vastaajat (n=28 037). 
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 Kuluttajien verkko-ostokset29 

Kaaviosta 43 käy ilmi verkko-ostoksia EU:ssa tekevien kuluttajien kokonaisosuuden 
kehittyminen sekä se, milloin he viimeksi tekivät verkko-ostoksen. 

Kaavio 43: Verkko-ostokset, EU28, 2007–2018 (prosenttiosuus kaikista 16–74-vuotiaista 
henkilöistä) 

Lähde: Eurostat, yhteisön tutkimus kotitalouksien ja yksittäisten henkilöiden tieto- ja viestintäteknologian käyttötottumuksista 
(isoc_ec_ibuy): Milloin ostitte tai tilasitte viimeksi tavaroita tai palveluja henkilökohtaiseen käyttöön verkosta?  

  

                                                 
29   Yhteisön tutkimus kotitalouksien ja yksittäisten henkilöiden tieto- ja viestintäteknologian käyttötottumuksista 

koskee 16–74-vuotiasta väestöä ja tiedot koskevat EU28-maita. Eurostatilta saadut ja desimaalien tarkkuudella 
esitetyt tiedot ovat peräisin toimivasta (laajasta) tietokannasta https://ec.europa.eu/eurostat/web/digital-
economy-and-society/data/comprehensive-database, ja kunkin kaavion tai taulukon alla olevat 
lähdetaulukoiden nimet viittaavat Eurobase-taulukoihin, joiden luvut on pyöristetty. 
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Kaaviossa 44 maat on asetettu järjestykseen sen mukaan, miten suuri osuus kuluttajista teki 
verkko-ostoksia vuonna 2018. Siinä esitetään lisäksi verkko-ostoksia tehneiden osuus kaikissa 
kyselytutkimukseen osallistuneissa maissa vuonna 2017 sekä vertailu siitä, miten tilanne on 
muuttunut vuodesta 2007.  

Kaavio 44: Verkko-ostokset (prosenttiosuus kaikista 16–74-vuotiaista henkilöistä), maittain, 2007, 
2017 ja 2018 

Lähde: Eurostat, yhteisön tutkimus kotitalouksien ja yksittäisten henkilöiden tieto- ja viestintäteknologian käyttötottumuksista 
(isoc_ec_ibuy): Milloin ostitte tai tilasitte viimeksi tavaroita tai palveluja henkilökohtaiseen käyttöön verkosta? 

Huomautus: katkos aikasarjassa: EE 2014, RO 2014, LV 2016, SE 2016, LU 2018 
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Kaaviosta 45 käy ilmi, että verkko-ostoksia kotimaisilta myyjiltä ja rajat ylittävässä 
kaupankäynnissä EU:n sisällä tekevien henkilöiden osuuksien välinen ero pysyy suurena. EU:n 
ulkopuolisista maista tehdyt ostokset ovat jääneet jälkeen, kuten edellisinäkin vuosina.  

Kaavio 45: Verkko-ostokset, vähittäismyyjän sijainnin mukaan, EU28, 2008–2018 (prosenttiosuus 
kaikista 16–74-vuotiaista henkilöistä) 

Lähde: Eurostat, yhteisön tutkimus kotitalouksien ja yksittäisten henkilöiden tieto- ja viestintäteknologian käyttötottumuksista 
(isoc_ec_ibuy): Keneltä ostitte tai tilasitte tavaroita tai palveluja henkilökohtaiseen käyttöön verkosta edellisten 12 kuukauden 
aikana?  
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Kaaviossa 46 esitetään kukin tutkittu maa sekä EU28-maat yhdistetysti niiden kuluttajien 
prosenttiosuuden mukaan, jotka ostavat verkosta tavaroita tai palveluja kotimaan markkinoilta ja 
rajat ylittäviltä markkinoilta EU:n sisällä.  

Kaavio 46: Verkko-ostokset, vähittäismyyjän sijainnin ja ostajan kotimaan mukaan, 2018 
(prosenttiosuus kaikista 16–74-vuotiaista henkilöistä) 

Lähde: Eurostat, yhteisön tutkimus kotitalouksien ja yksittäisten henkilöiden tieto- ja viestintäteknologian käyttötottumuksista 
(isoc_ec_ibuy): Keneltä ostitte tai tilasitte tavaroita tai palveluja henkilökohtaiseen käyttöön verkosta edellisten 12 kuukauden 
aikana?30  

  

                                                 
30      Latvian tiedot koskevat vuotta 2017.  
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Kaaviosta 47 käy ilmi, että sähköisen kaupankäynnin määrä EU:ssa vaihtelee huomattavasti 
ostetun tavaran/palvelun tyypin mukaan. 

Kaavio 47: Verkko-ostokset, tavaran/palvelun tyypin mukaan, EU28, 2010, 2017 ja 2018 
(prosenttiosuus kaikista 16–74-vuotiaista henkilöistä) 

Lähde: Eurostat, yhteisön tutkimus kotitalouksien ja yksittäisten henkilöiden tieto- ja viestintäteknologian käyttötottumuksista 
(isoc_ec_ibuy): Minkä tyyppisiä tavaroita tai palveluja olette ostanut tai tilannut verkosta henkilökohtaiseen käyttöön edellisten 
12 kuukauden aikana? 
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Kaaviossa 48 esitetään niiden EU-kuluttajien prosenttiosuus, jotka käyttävät verkkoa 
rahoitustoimintaan.  

Kaavio 48: Verkon käyttö rahoitustoimintaan, EU28, 2018 (prosenttiosuus kaikista 16–74-
vuotiaista henkilöistä) 

Lähde: Eurostat, yhteisön tutkimus kotitalouksien ja yksittäisten henkilöiden tieto- ja viestintäteknologian käyttötottumuksista 
(isoc_ec_ifi): Oletteko suorittanut jonkin seuraavista rahoitustoimista verkossa (muutoin kuin sähköpostitse) henkilökohtaiseen 
käyttöön edellisten 12 kuukauden aikana31? 
 

  

                                                 
31      Tanskasta tietoja ei ole saatavilla.  
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Kun tarkastellaan kuluttajien sähköistä kaupankäyntiä, on yhtä lailla kiinnostavaa tutkia, kuinka 
paljon rahaa kuluttajat käyttivät verkko-ostoksiinsa kolmen edellisen kuukauden aikana (ks. 
kaavio 49).  

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

Lähde: Eurostat, yhteisön tutkimus kotitalouksien ja yksittäisten henkilöiden tieto- ja viestintäteknologian käyttötottumuksista 
(isoc_ec_ibuy): Miten paljon arvioitte käyttäneenne tavaroiden tai palvelujen ostamiseen tai tilaamiseen verkosta (lukuun 
ottamatta osakkeita tai muita rahoituspalveluja) henkilökohtaiseen käyttöön kolmen edellisen kuukauden aikana? 
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Yhdistämällä verkko-ostoksia tekevien henkilöiden esiintyvyyttä ja verkko-ostoksiin käytettyä 
määrää kolmen kuukauden aikana koskevat tiedot on mahdollista arvioida koko aikuisväestön 
asukaskohtaiset verkko-ostosten menot (ks. kaavio 50).  

Kaavio 50: Sähköisen kaupankäynnin menot asukasta kohden, EU28, 2015, 2017 ja 2018 (euroa) 

Lähde: Omat arviot, jotka perustuvat yhteisön tutkimukseen kotitalouksien ja yksittäisten henkilöiden tieto- ja 
viestintäteknologian käyttötottumuksista sekä väestötilastoihin (Eurostat)32. 

  

                                                 
32     Indikaattori on arvioitu seuraavasti: 𝐸𝑥𝑝 = 𝑎𝑑 ∗ ∑ 𝑐 ∗ 𝑝  

    jossa   
  Expj = keskimääräiset menot henkeä kohden (16–74-vuotiaat) maassa j 
  cij = arvioitu menojen arvo vaihteluvälillä i–th 
  pij = niiden henkilöiden osuus (perusjoukko: koko otos), joiden menot henkeä kohden ovat vaihteluvälillä i–th   

adj = maan j oikaisukerroin, jossa otetaan huomioon vastaamatta jättäminen menojen määrää koskevaan 
kysymykseen.  
Käytössä oleviin vaihteluväleihin sisältyvien menoarvioiden osalta oletetaan, että tosiasiallisten menojen määrä 
vastaajaa kohden vastaa vaihteluvälin keskimmäistä arvoa (esim. 25 euroa vaihteluvälillä 0–50 euroa). 
Korkeimman vaihteluvälin osalta (1 000 euroa tai enemmän) arvon oletetaan olevan 1 300 euroa. 
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 Verkko-ostajien kohtaamat toimitusongelmat 

Toimitusongelmat voivat heikentää kuluttajien luottamusta verkko-ostoksiin. Vastaavasti 
toimitusongelmista ilmoittaneiden verkko-ostajien määrä (ks. taulukko 5) liittyy sähköisen 
kaupankäynnin lisääntymiseen. Vaikka tarkkaa syy-seuraussuhdetta ei voida määrittää, on 
kohtuullista olettaa, että mitä enemmän verkko-ostoksia tehdään, sitä suurempi on 
todennäköisyys sille, että kuluttajat kohtaavat ongelmia. 
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Taulukko 5: Verkko-ostosten toimitukseen liittyvät kuluttajien kohtaamat ongelmat, maittain, 2018 
(niiden kuluttajien prosenttiosuus, joilla on kokemusta sähköisestä kaupankäynnistä) 

 
Lähde: Kuluttajien asenteita rajat ylittävää kauppaa ja kuluttajansuojaa kohtaan koskeva kyselytutkimus: Seuraavaksi luen 
väittämiä ongelmista, joita kuluttajat saattavat kohdata verkko-ostoksia tehdessään. Kertokaa, oletteko viimeisten 12 kuukauden 
aikana kokenut näitä ongelmia. Perusjoukko: kaikki vastaajat, joilla on kokemusta sähköisestä kaupankäynnistä kotimaassa 
(n=14 037), rajat ylittävästi EU:n jäsenvaltioiden välillä (n=7 722) ja ylipäänsä (n=15 463). 

EU-28 51,5 +19,8 * 35,9 +13,8 * 59,2 +24,5 *
BE 40,6 +0,9  48,3 +9,0 * 62,2 +6,5 *
BG 43,7 +8,8 * 20,3 -8,7  46,5 +6,3  
CZ 50,0 +6,6 * 17,9 +3,4  54,2 +8,2 *
DK 35,2 +1,6  30,3 +7,4  44,3 +3,0  
DE 54,8 +28,6 * 33,0 +20,4 * 60,9 +34,8 *
EE 31,7 -3,4  25,6 -3,6  48,6 -5,0  
IE 33,7 +11,6 * 52,5 +33,7 * 61,3 +36,6 *
EL 37,7 -0,4  38,8 +11,3  47,1 +3,5  
ES 48,6 +7,3  39,1 +3,7  57,0 +6,4 *
FR 57,0 +35,5 * 34,3 +25,4 * 67,0 +45,8 *
HR 33,7 -0,4  42,0 +2,9  54,5 +2,5  
IT 50,9 +9,4 * 47,5 +15,9 * 61,8 +9,9 *
CY 18,8 -8,2  48,2 +10,1  49,5 +0,6  
LV 31,3 -7,4  27,8 -16,6 * 49,1 -12,1 *
LT 28,6 -6,9  32,9 -4,3  40,8 -6,3  
LU 32,7 +14,4 * 46,9 +24,0 * 53,3 +29,8 *
HU 26,2 -6,5  13,2 -8,9  30,6 -6,1  
MT 18,1 -18,0  75,0 +7,4 * 76,8 +1,6  
NL 52,9 +7,2 * 20,7 -0,7  56,3 +6,9 *
AT 30,8 +10,1 * 50,4 +34,8 * 57,1 +34,3 *
PL 52,2 +2,7  23,2 +7,3  54,0 +4,5  
PT 27,3 -3,2  41,2 -0,5  46,7 +2,8  
RO 54,1 +5,7  39,1 +19,2  56,2 +8,0 *
SI 32,8 +6,6  31,2 +1,9  43,7 +3,1  
SK 40,7 -5,2  29,7 +3,7  50,5 +0,6  
FI 25,5 -1,5  26,0 +4,8  38,9 +2,0  
SE 43,8 +2,9  27,4 +11,9  51,2 +6,8 *
UK 62,7 +38,8 * 34,8 +23,3 * 67,5 +43,0 *

IS 19,2 +2,2  35,5 +12,5  46,6 +16,1 *
NO 33,9 +2,0  24,8 +1,1  47,8 +4,5  
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Kaaviossa 51 esitetään niiden verkko-ostoksia tehneiden EU-kansalaisten osuus, jotka ilmoittivat 
toimitusongelmista kotimaassa, rajat ylittävästi EU:ssa ja ylipäänsä, ongelman tyypin mukaan 
jaoteltuna. 

Kaavio 51: Verkko-ostosten toimitukseen liittyvät kuluttajien kohtaamat ongelmat, ongelman 
tyypin mukaan, EU28, 2018 (niiden kuluttajien prosenttiosuus, joilla on kokemusta sähköisestä 
kaupankäynnistä) 

Lähde: Kuluttajien asenteita rajat ylittävää kauppaa ja kuluttajansuojaa kohtaan koskeva kyselytutkimus: Seuraavaksi luen 
väittämiä ongelmista, joita kuluttajat saattavat kohdata verkko-ostoksia tehdessään. Kertokaa, oletteko viimeisten 12 kuukauden 
aikana kokenut näitä ongelmia. Perusjoukko: EU28-maiden vastaajat, joilla on kokemusta sähköisestä kaupankäynnistä 
kotimaassa (n=13 235), rajat ylittävästi EU:n jäsenvaltioiden välillä (n=7 171) ja ylipäänsä (n=14 559). 
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 Rajat ylittäviin ostoksiin liittyvät esteet 

Kaavioissa 52 ja 53 esitetään niiden verkko-ostoksia tekevien kuluttajien osuus, jotka ovat 
kohdanneet ongelmia, jotka estivät heitä tekemästä 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 
vähittäismyyjiltä, maittain, 2018 (niiden kuluttajien prosenttiosuus, joilla on kokemusta rajat 
ylittävästä sähköisestä kaupankäynnistä) 

 
Lähde: Kuluttajien asenteita rajat ylittävää 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 ylittävästä sähköisestä kaupankäynnistä (n=8 175). 
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Kaavio 53: Ongelmat, joita kuluttajat kohtaavat ostaessaan verkossa muiden EU-maiden 
vähittäismyyjiltä, ongelman tyypin mukaan, EU28, 2018 (niiden kuluttajien prosenttiosuus, joilla 
on kokemusta rajat ylittävästä sähköisestä kaupankäynnistä) 

Lähde: Kuluttajien asenteita rajat ylittävää 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 ylittävästä sähköisestä kaupankäynnistä (n=7 578). 

 

3.2. Sähköinen kaupankäynti tarjontapuolen näkökulmasta  

 Verkkomyynti 

Jotta saadaan täysi kuva sähköisen kaupankäynnin potentiaalista EU:n talouden kannalta, on yhtä 
tärkeää tarkastella myös tarjontapuolta. Kaaviossa 54 esitetään verkossa myyvien yritysten 
prosenttiosuus maittain jaoteltuna. 
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Kaavio 54: Yritysten verkkomyynti, maittain, 2009, 2016 ja 2017 (yritysten prosenttiosuus) 

Lähde: Eurostat, yhteisön tutkimus tieto- ja viestintätekniikan ja sähköisen kaupankäynnin käytöstä yrityksissä (isoc_ec_eseln2): 
1) Saiko yrityksenne vuonna 2017 verkkosivuston tai sovellusten välityksellä tehtyjä tavara- tai palvelutilauksia? 2) Saiko 
yrityksenne vuonna 2017 EDI-viestien avulla tehtyjä tavara- tai palvelutilauksia33? 

                                                 
33 Kyselytutkimus koskee kaikkia yrityksiä, joilla on vähintään 10 työntekijää ja joiden pääasiallinen toimiala on 

luokiteltu NACE rev.2:n pääluokkiin C, D, E, F, G, H, I, J, L ja N, kaksinumerotasolle 69–74 ja 
kolminumerotasolle 95.1. Verkkomyynnin määritelmästä on pantava merkille, että 1) siihen sisältyvät sekä 
yritysten väliset että yritysten ja kuluttajien väliset liiketoimet ja 2) sekä verkkomyynti että EDI-tyyppinen myynti 
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Kaaviossa 55 esitetään verkossa myyvien yritysten osuus sekä verkkoliikevaihdon osuus 
tutkittujen yritysten koon mukaan jaoteltuina. 

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

Lähde: Eurostat, yhteisön tutkimus tieto- ja viestintätekniikan ja sähköisen kaupankäynnin käytöstä yrityksissä (isoc_ec_eseln2, 
isoc_ec_evaln2): 1) Saiko yrityksenne vuonna 2017 verkkosivuston tai sovellusten välityksellä tehtyjä tavara- tai 
palvelutilauksia? 2) Saiko yrityksenne vuonna 2017 EDI-viestien avulla tehtyjä tavara- tai palvelutilauksia? 3) Ilmoittakaa 
liikevaihto, joka on peräisin verkkosivuston tai sovellusten välityksellä tehdyistä tilauksista (rahamääräinen arvo ilman alv:tä) 
vuonna 2017. 4) Ilmoittakaa liikevaihto, joka on peräisin EDI-viestien kautta tehdyistä tilauksista (rahamääräinen arvo ilman 
alv:tä) vuonna 2017. 

  

                                                                                                                                                             
(organisaatioiden välinen tiedonsiirto). Sähköisen kaupan myyntitiedot viitevuodelta 2017 kerättiin vuoden 2018 
tutkimuskierroksen aikana (ja vuosilta 2016 ja 2009 vastaavasti vuosien 2017 ja 2010 tutkimuskierroksen aikana).  
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Kaaviosta 56 käy ilmi, että sähköisen kaupankäynnin määrä vaihtelee huomattavasti talouden eri 
aloilla kuten verkkoliikevaihdon prosenttiosuuskin.  

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

Lähde: Eurostat, yhteisön tutkimus tieto- ja viestintätekniikan ja sähköisen kaupankäynnin käytöstä yrityksissä (isoc_ec_eseln2, 
isoc_ec_evaln2).  

Kaavioissa 57 ja 58 esitetään niiden vähittäismyyjien prosenttiosuus, jotka aikovat jatkaa 
verkkomyyntiä, ja niiden prosenttiosuus, jotka ovat kiinnostuneita myymään verkossa seuraavien 
12 kuukauden aikana ja jotka eivät tällä hetkellä myy verkossa. 
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Kaavio 57: Vähittäismyyjät (yli 10 työntekijää), jotka aikovat jatkaa verkkomyyntiä seuraavien 12 
kuukauden aikana, EU28, 2018 (prosenttia verkkomyyntiä harjoittavista vastaajista) 

Lähde: Vähittäismyyjien asenteita rajat ylittävää kauppaa ja kuluttajansuojaa kohtaan koskeva kyselytutkimus: Aikooko 
yrityksenne harjoittaa verkkomyyntiä seuraavien 12 kuukauden aikana? Perusjoukko: verkkomyyntiä harjoittavat EU28-maiden 
vastaajat (n=3 980). 

Kaavio 58: Vähittäismyyjät (yli 10 työntekijää), jotka ovat kiinnostuneita myymään verkossa 
seuraavien 12 kuukauden aikana, EU28, 2018 (prosenttia vastaajista, jotka eivät myy verkossa) 

Lähde: Vähittäismyyjien asenteita rajat ylittävää kauppaa ja kuluttajansuojaa kohtaan koskeva kyselytutkimus: Olisiko 
yrityksenne kiinnostunut myymään verkossa seuraavien 12 kuukauden aikana? Perusjoukko: EU28-maiden vastaajat, jotka eivät 
myy verkossa (n=6 216). 
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 Luottamus kotimaiseen ja rajat ylittävään verkkomyyntiin  

Luottamus kotimaiseen ja rajat ylittävään verkkomyyntiin on tärkeä tekijä sähköisen 
kaupankäynnin aloittamiselle vähittäismyyjien keskuudessa.  

Taulukossa 6 esitetään yhteenveto eri maiden vähittäismyyjien luottamuksen tasosta 
verkkomyyntiin.  Taulukosta käyvät lisäksi ilmi vähittäismyyjien luottamuksen tasot maittain.   
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Taulukko 6: Vähittäismyyjät (yli 10 työntekijää), jotka suhtautuvat luottavaisesti verkkomyyntiin, 
maakohtaiset tulokset, 2018 (vähittäismyyjien prosenttiosuus) 

Lähde: Vähittäismyyjien asenteita rajat ylittävää kauppaa ja kuluttajansuojaa kohtaan koskeva kyselytutkimus: Sanoisitteko, että 
yrityksenne suhtautuu luottavaisesti verkkomyyntiin? Perusjoukko: kaikki vastaajat (n=10 747). 

Kaaviossa 59 esitetään, miten vähittäismyyjien luottamus verkkomyyntiin on muuttunut vuosien 
saatossa EU:ssa.  

Maa

Kyllä, sekä 
kotimaassa että 
rajat ylittävästi 

(EU)

Kyllä, vain 
kotimaassa

Kyllä, vain rajat 
ylittävästi (EU)

Kyllä 
(yhteensä)

EU-28 28,7 26,1 0,7 55,5 -2,5 *
BE 37,3 25,7 0,8 63,7 -1,5  
BG 16,4 20,5 2,5 39,3 -1,5  
CZ 19,5 18,6 0,9 39,1 -1,5  
DK 28,3 41,2 0,7 70,2 +12,6 *
DE 26,8 23,8 0,2 50,8 -2,7  
EE 14,4 16,8 0,6 31,8 -2,7  
IE 36,3 26,5 1,0 63,8 -3,8  
EL 50,0 19,2 4,4 73,6 -6,6 *
ES 43,4 30,0 1,1 74,5 +1,4  
FR 41,3 30,4 0,0 71,7 -2,1  
HR 35,6 22,7 0,8 59,1 -8,5 *
IT 21,0 18,0 0,0 39,0 -23,1 *
CY 35,5 28,8 3,8 68,1 +7,4  
LV 21,4 34,9 0,4 56,7 +0,6  
LT 34,6 29,1 0,5 64,3 -8,5 *
LU 36,0 7,4 0,0 43,3 -17,8 *
HU 10,8 13,6 1,5 25,9 -6,3 *
MT 24,5 24,3 1,9 50,7 -12,6 *
NL 26,1 36,6 0,1 62,9 +1,6  
AT 36,9 21,9 0,7 59,5 +4,1  
PL 15,3 28,0 0,5 43,8 -4,1  
PT 39,9 23,7 0,8 64,5 +6,0  
RO 18,8 33,8 1,1 53,8 +5,4  
SI 61,8 17,2 0,6 79,6 +6,2 *
SK 11,8 23,6 2,5 37,9 -6,0  
FI 19,4 50,6 0,9 70,8 -2,7  
SE 32,9 34,3 0,1 67,3 +5,2  
UK 25,3 29,3 1,1 55,8 +3,5  

IS 40,1 32,0 4,5 76,6 +7,0  
NO 21,7 39,0 0,0 60,8 +9,7 *

2018–2016
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Kaavio 59: Vähittäismyyjät (yli 10 työntekijää), jotka suhtautuvat luottavaisesti verkkomyyntiin, 
EU28, 2018 (vähittäismyyjien prosenttiosuus) 

Lähde: Vähittäismyyjien asenteita rajat ylittävää kauppaa ja kuluttajansuojaa kohtaan koskeva kyselytutkimus: Sanoisitteko, että 
yrityksenne suhtautuu luottavaisesti verkkomyyntiin? Perusjoukko: EU28-maiden vastaajat (n=10 196). 

 Vähittäismyyjien kokemat rajat ylittävän verkkomyynnin esteet  

Kaaviossa 60 esitetään verkossa tapahtuvan rajat ylittävän sähköisen kaupankäynnin esteet, jotka 
vähittäismyyjät katsovat merkittävimmiksi.  

  

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

55,5

28,7
26,1

0,7
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Kyllä (yhteensä) Kyllä, sekä kotimaassa että rajat
ylittävästi (EU)

Kyllä, vain kotimaassa Kyllä, vain rajat ylittävästi (EU)
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Kaavio 60: Rajat ylittävän sähköisen kaupankäynnin esteiden merkityksellisyys vähittäismyyjien 
(yli 10 työntekijää) näkökulmasta, EU28, 2018 (verkossa myyvien vähittäismyyjien prosenttiosuus) 

Lähde: Vähittäismyyjien asenteita rajat ylittävää kauppaa ja kuluttajansuojaa kohtaan koskeva kyselytutkimus: Kuinka 
merkittäviä seuraavat esteet ovat yrityksenne muihin EU-maihin suuntautuvan verkkomyynnin kehittämisen kannalta? (Useampi 
vastaus mahdollinen, kaaviossa esitetään vastausten ”erittäin merkittäviä” ja ”melko merkittäviä” yhteenlaskettu määrä.) 
Perusjoukko: verkkomyyntiä harjoittavat EU28-maiden vastaajat (n=3 980). 

Taulukossa 7 esitetään rajat ylittävän sähköisen kaupankäynnin esteiden merkityksellisyys, siten 
kuin tällä hetkellä rajat ylittävää verkkomyyntiä harjoittavat vähittäismyyjät sen kokevat ja siten 
kuin vain kotimaista verkkomyyntiä harjoittavat sen näkevät.   

Taulukko 7: Rajat ylittävän sähköisen kaupankäynnin esteiden merkityksellisyys vähittäismyyjien 
(yli 10 työntekijää) näkökulmasta, EU28, 2018 (verkossa myyvien vähittäismyyjien prosenttiosuus) 

Lähde: Vähittäismyyjien asenteita rajat ylittävää kauppaa ja kuluttajansuojaa kohtaan koskeva kyselytutkimus: Kuinka 
merkittäviä seuraavat esteet ovat yrityksenne muihin EU-maihin suuntautuvan verkkomyynnin kehittämisen kannalta? (Useampi 
vastaus mahdollinen, kaaviossa esitetään vastausten ”erittäin merkittäviä” ja ”melko merkittäviä” yhteenlaskettu määrä.) 
Perusjoukko: verkkomyyntiä harjoittavat EU28-maiden vastaajat (n=3 980). 

% Sijaluku % Sijaluku Ero %-yks.

Suurempi petosten ja maksujen saamatta jäämisen riski rajat ylittävässä myynnissä 40,2 1 37,0 5 +3.2*

Erot valtioiden verolainsäädännössä (esim. alv-säännöt) 38,6 2 40,0 1 -1.4

Erot valtioiden kuluttajansuojalaeissa 34,1 3 37,4 4 -3.3*

Erot valtioiden sopimuslainsäädännössä 32,9 4 36,3 6 -3.5*

Rajat ylittävään myyntiin liittyvien valitusten ja erimielisyyksien ratkomisen mahdollisesti suuremmat kustannukset 29,4 5 38,5 3 -9.1*

Maantieteellisistä välimatkoista johtuvat korkeammat kuljetuskustannukset 28,9 6 38,8 2 -9.9*

Rajat ylittävän myynnin kotimaan toimituksia suuremmat toimituskustannukset 26,2 7 36,0 7 -9.8*

Myynnin jälkeisten palvelujen lisäkustannukset rajat ylittävän myynnin kaupoissa 25,4 8 33,1 8 -7.6*

Valmistajien tai toimittajien rajat ylittävälle myynnille asettamat rajoitukset 23,4 9 29,7 9 -6.3*

Kielieroista johtuvat lisäkustannukset 20,2 10 22,8 10 -2.6

Esteen tyyppi
Myy yli rajojen 

(EU)
Ei myy yli rajojen 

(EU)
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Kaaviossa 61 esitetään niiden vähittäismyyjien ilmoittamat esteet sähköisen kaupankäynnin 
aloittamiselle, jotka eivät myy verkossa. 

Kaavio 61: Verkkomyynnin esteiden merkityksellisyys vähittäismyyjien (yli 10 työntekijää) 
näkökulmasta, EU28, 2018 (niiden vähittäismyyjien prosenttiosuus, jotka eivät myy verkossa) 

Lähde: Vähittäismyyjien asenteita rajat ylittävää kauppaa ja kuluttajansuojaa kohtaan koskeva kyselytutkimus: Kuinka 
merkittäviä seuraavat esteet ovat yrityksenne verkkomyynnin kehittämisen kannalta? (Useampi vastaus mahdollinen, kaaviossa 
esitetään vastausten ”erittäin merkittäviä” ja ”melko merkittäviä” yhteenlaskettu määrä.) Perusjoukko: EU28-maiden vastaajat, 
jotka eivät myy verkossa (n=6 216).

-2.9* +1.3 -5.4* -2.8* -3.3* -4.2* -3.0* -2.1*
+0.3 -0.1 -0.2 -0.6 +1.2 -1.2 -0.3 -2.2*

2018-2016
2016-2014

Liiketoimintanne
luonne

Ylimääräiset
kuluttajansuoja-

säännöt

Suurempi petosten ja
maksujen saamatta

jäämisen riski

Suurempi IT-taitojen
tarve

Suuremmat
toimituskustannukset

IT-sovellusten
kehittämiseen

tarvittava suurempi
investointipääoma

Mahdollisesti
korkeammat

kustannukset, jos
valituksia ja kiistoja

pitää ratkoa verkossa

Myynnin jälkeisten
palvelujen

lisäkustannukset

Series1 48,7 46,2 41,2 39,1 36,6 34,9 34,7 33,6

48,7
46,2

41,2
39,1

36,6
34,9 34,7 33,6
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2009-2008
2010-2009

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

2011-2010
2012-2011

2014-2012
2016-2014

2018-2016
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-0,6
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 o
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n
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u
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1,0
7,1

1,8
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s o
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8,5
8,1

-4,3
6,2

-1,4
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1,6

Luottam
us viranom
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-12,4

9,8
11,0

-3,6
7,4

-2,8
-9,0

61,3
-2,0

Luottam
us vähittäism

yyjiin ja palveluntarjoajiin
-12,5

4,0
5,4

-12,4
15,9

0,9
-4,6

74,2
1,9

Luottam
us kansalaisjärjestöihin

-19,9
11,9

7,8
3,1

-4,8
-2,4

-6,8
65,7

4,9
Lu

o
ttam

u
s o
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ssu

o
jakein

o
ih

in
-21,4

10,6
13,8

-1,0
-1,6

-13,1
-1,6

31,0
-6,8

Luottam
us vaihtoehtoiseen riidanratkaisuun

-21,6
11,6

13,0
-2,3

-1,5
-11,1

-1,0
36,1

-6,9
Luottam

us tuom
ioistuim

iin
-21,2

9,7
14,6

0,2
-1,8

-15,0
-2,1

25,9
-6,8

Lu
o

ttam
u

s tu
o

tetu
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u
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-18,8
4,7

4,3
2,0

6,9
-5,6

-8,1
66,6
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11,1

Lu
o

ttam
u

s ym
p
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-5,9
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p
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väittäm
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0,6
-5,7

70,8
0,0

Lu
o

ttam
u

s ko
tim

aan
 verkko

-o
sto

ksiin
7,8

11,9
-2,5

70,6
-1,0

Lu
o

ttam
u

s ko
tim

aan
 verkko

m
yyn

tiin
1,5

-1,7
62,9

8,0

A
ltistu

m
in

en
 so

p
im

atto
m

ille kau
p

allisille m
en

ettelyille
1,9

-1,0
17,3

-5,1
So

p
im

atto
m

ien
 kau

p
allisten

 m
en

ettelyjen
 esiin

tyvyys
-0,7

-2,1
21,1

-7,2
M

u
u

t laitto
m

at m
en

ettelyt
-0,2

-0,8
9,6

-1,6
Ku

lu
ttajalain

sääd
än

n
ö

n
 n

o
u

d
attam

in
en

-1,7
0,6

71,4
2,4

Ku
lu

ttaja- ja tu
o

tetu
rvallisu

u
slain

sääd
än

n
ö

n
 täytän

tö
ö

n
p
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o

1,1
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O
n

gelm
at ja valitu

kset (yh
d

istelm
äin

d
ikaatto

ri) 
-0,3

-1,1
90,7
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3,6

H
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attavia ongelm
ia, m

utta ei valitusta
1,5

-1,9
13,6

0,0
Ei esiin tulleita ongelm

ia
2,2

0,7
-1,6

84,4
6,5

Tiedot ja luottam
us

Belgia

Kuluttajat
Vähittäism

yyjät

Säännösten noudattam
inen ja täytäntöönpano

Valitukset ja riidanratkaisu

■ Luottam
us verkko-ostoksiin on vahvistunut Belgiassa kolm

anneksen vuodesta 2012; se vahvistui eniten vuosina 2014–2016
■

 B
elgian

 väh
ittäism

yyjät tu
n

tevat ku
lu

ttajien
 o

ikeu
d

et p
arh

aiten
 EU

28-m
aissa

■
 B

elgian
 väh

ittäism
yyjien

 lu
o

ttam
u

s tu
o

tetu
rvallisu

u
teen

 o
n

 EU
:n

 28 jäsen
valtio

n
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iseksi vah
vin

          

* vertailu aiem
piin vuosiin perustuu vain vertailukelpoisiin kysym

yksiin

Tiedot ja luottam
us

Säännösten noudattam
inen ja täytäntöönpano

Valitukset ja riidanratkaisu
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2009-2008
2010-2009

2011-2010
2012-2011

2014-2012
2016-2014

2018-2016
2018

M
aa – 

EU
-28

2009-2008
2010-2009

2011-2010
2012-2011

2014-2012
2016-2014

2018-2016
2018

M
aa – 

EU
-28

Kuluttajien oikeuksien tuntem
us*

-6,4
6,6

5,0
-3,2

41,4
-3,4

Kuluttajien oikeuksien tuntem
us*

22,6
0,6

0,7
-2,2

-2,8
-1,6

38,7
-14,9

Luottam
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8,9
5,5

9,0
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Kuluttajat
Vähittäism

yyjät

Säännösten noudattam
inen ja täytäntöönpano

Valitukset ja riidanratkaisu

■
 Bulgarian tulos on EU

:n 28 jäsenvaltion alhaisin tietoja ja luottam
usta koskevan yhdistelm

äindikaattorin m
ukaan           

■
 Kuluttajien luottam

us organisaatioihin on Bulgariassa EU
:n 28 jäsenvaltion toiseksi heikoin, luottam

us viranom
aisiin EU

28-m
aiden kolm

anneksi heikoin ja luottam
us kansalaisjärjestöihin heikoin 

■ Bulgarialaisten kuluttajien luottam
uksessa vähittäism

yyjiin ja palveluntarjoajiin on havaittavissa tasainen suuntaus. Se on vahvistunut yli kolm
inkertaisesti vuodesta 2008. Eniten vahvistum

ista tapahtui vuosina 2012–2014
■

 Bulgarialaisten kuluttajien luottam
us vaihtoehtoisiin riidanratkaisum

enettelyihin on EU
28-m

aiden toiseksi heikoin 
■

 Kuluttajien luottam
us tuoteturvallisuuteen on Bulgariassa EU

:n 28 jäsenvaltion kolm
anneksi heikoin

■
 Kuluttajien luottam

us verkko-ostoksiin on Bulgariassa EU
28-m

aiden toiseksi heikoin
■

 Bulgarian vähittäism
yyjät tuntevat kuluttajien oikeudet kolm

anneksi huonoiten EU
28-m

aissa 
■
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yyjien luottam

us tuoteturvallisuuteen ja ym
päristöväittäm

iin on Bulgariassa EU
:n 28 jäsenvaltion toiseksi heikoin       

■
 Bulgarian tulos on EU

:n 28 jäsenvaltion alhaisin säännösten noudattam
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äindikaattorin m
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■
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uille laittom
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enettelyille

■
 Bulgariassa on EU

28-m
aiden toiseksi suurin osuus vähittäism

yyjiä, jotka ovat todennäköisesti kohdanneet kotim
aisten kilpailijoidensa taholta sopim

attom
ia kaupallisia m

enettelyjä
■

 Bulgariassa on EU
28-m

aiden pienin osuus vähittäism
yyjiä, jotka ovat todennäköisesti sitä m

ieltä, että niiden kotim
aiset kilpailijat noudattavat tuoteturvallisuus- ja kuluttajalainsäädäntöä                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                   

■
 Bulgariassa on EU

28-m
aiden toiseksi suurin osuus kuluttajia, jotka kohtasivat huom

attavia ongelm
ia m

utta eivät valittaneet niistä

* vertailu aiem
piin vuosiin perustuu vain vertailukelpoisiin kysym

yksiin
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7,8
0,5

0,6
1,9

7,4
41,8

3,9
Luottam

us vaihtoehtoiseen riidanratkaisuun
7,4

-4,8
7,2

-0,7
4,0

1,8
9,7

49,1
6,0

Luottam
us tuom

ioistuim
iin

6,7
-5,6

8,4
1,8

-2,7
1,9

5,1
34,5

1,8
Luottam

us tuoteturvallisuuteen
-13,7

13,1
1,1

-1,5
4,3

0,7
1,7

80,9
11,2

Luottam
us tuoteturvallisuuteen

-9,9
9,6

-2,3
84,6

10,2
Luottam

us ym
päristöväittäm

iin
2,9

5,3
55,1

-0,2
Luottam

us ym
päristöväittäm

iin
-6,5

7,7
67,5

-3,3
Luottam

us kotim
aan verkko-ostoksiin

0,2
6,7

5,2
78,7

7,0
Luottam

us kotim
aan verkkom

yyntiin
-2,4

-2,1
38,1

-16,8

A
ltistum

inen sopim
attom

ille kaupallisille m
enettelyille

-4,0
1,6

25,7
3,3

Sopim
attom

ien kaupallisten m
enettelyjen esiintyvyys

-6,2
-0,8

38,9
10,6

M
uut laittom

at m
enettelyt

-1,9
-0,1

7,8
-3,4

Kuluttajalainsäädännön noudattam
inen

-5,7
1,9

54,8
-14,2

Kuluttaja- ja tuoteturvallisuuslainsäädännön täytäntöönpano
-5,7

2,3
4,7

53,3
-8,6

O
ngelm

at ja valitukset (yhdistelm
äindikaattori) 

-0,3
0,3

89,7
1,3

O
sallistum

inen vaihtoehtoisiin riidanratkaisum
enettelyihin

1,1
3,2

24,7
-5,7

Huom
attavia ongelm

ia, m
utta ei valitusta

-1,1
-3,9

8,4
-5,2

Ei esiin tulleita ongelm
ia

15,6
-2,7

1,5
80,1

2,1

Tiedot ja luottam
us

Tšekki

Kuluttajat
Vähittäism

yyjät

Säännösten noudattam
inen ja täytäntöönpano

Valitukset ja riidanratkaisu

■ Tšekin tulos on EU
:n 28 jäsenvaltion kolm

anneksi korkein tietoja ja luottam
usta koskevan yhdistelm

äindikaattorin m
ukaan          

■ Tšekissä kuluttajat tuntevat oikeutensa parhaiten EU
28-m

aissa 
■ Kuluttajien luottam

us vähittäism
yyjiin ja palveluntarjoajiin on Tšekissä vahvistunut yli puolella vuodesta 2008; eniten se vahvistui vuosina 2012–2014                                                                                                                                                                                                                                                                                          ■ Tšekissä on 

EU
28-m

aiden toiseksi pienin osuus vähittäism
yyjiä, jotka ovat todennäköisesti sitä m

ieltä, että niiden kotim
aiset kilpailijat noudattavat tuoteturvallisuus- ja kuluttajalainsäädäntöä                                                                                                               

■ Tšekissä vaihtoehtoisista riidanratkaisum
enettelyistä tietoisten vähittäism

yyjien osuus on EU
28-m

aiden kolm
anneksi suurin 

* vertailu aiem
piin vuosiin perustuu vain vertailukelpoisiin kysym

yksiin

Tiedot ja luottam
us

Säännösten noudattam
inen ja täytäntöönpano

Valitukset ja riidanratkaisu
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2009-2008
2010-2009

2011-2010
2012-2011

2014-2012
2016-2014

2018-2016
2018

M
aa – 

EU
-28

2009-2008
2010-2009

2011-2010
2012-2011

2014-2012
2016-2014

2018-2016
2018

M
aa – 

EU
-28

Kuluttajien oikeuksien tuntem
us*

-2,5
-5,1

1,4
-0,3

54,8
10,0

Kuluttajien oikeuksien tuntem
us*

-8,1
7,5

0,5
-4,6

-4,3
1,1

57,7
4,1

Luottam
us organisaatioihin

-3,1
8,4

1,3
-6,3

2,8
2,4

0,1
77,3

11,8
Luottam

us viranom
aisiin

-6,3
4,7

2,2
0,0

2,5
2,1

-0,1
81,5

18,2
Luottam

us vähittäism
yyjiin ja palveluntarjoajiin

-0,7
20,4

-1,6
-15,5

18,3
5,5

-1,0
82,1

9,8
Luottam

us kansalaisjärjestöihin
-2,4

0,1
3,1

-3,5
-12,3

-0,4
1,3

68,3
7,5

Luottam
us oikeussuojakeinoihin

-21,3
8,0

12,9
-4,8

1,8
2,3

7,3
52,3

14,4
Luottam

us vaihtoehtoiseen riidanratkaisuun
-15,2

5,3
14,0

-10,6
4,5

2,1
7,9

54,2
11,1

Luottam
us tuom

ioistuim
iin

-27,3
10,7

11,8
0,9

-0,8
2,5

6,7
50,3

17,6
Luottam

us tuoteturvallisuuteen
-9,1

-1,5
12,1

-2,3
0,7

1,5
0,1

76,4
6,7

Luottam
us tuoteturvallisuuteen

-10,2
-0,1

-2,1
71,3

-3,1
Luottam

us ym
päristöväittäm

iin
2,9

5,6
80,7

25,4
Luottam

us ym
päristöväittäm

iin
-6,7

11,2
79,4

8,6
Luottam

us kotim
aan verkko-ostoksiin

0,1
5,6

1,7
85,0

13,4
Luottam

us kotim
aan verkkom

yyntiin
-3,4

12,9
69,6

14,7

A
ltistum

inen sopim
attom

ille kaupallisille m
enettelyille

0,1
-0,1

20,4
-2,1

Sopim
attom

ien kaupallisten m
enettelyjen esiintyvyys

-4,8
5,2

18,7
-9,6

M
uut laittom

at m
enettelyt

1,7
-0,2

7,8
-3,4

Kuluttajalainsäädännön noudattam
inen

0,4
2,0

69,1
0,1

Kuluttaja- ja tuoteturvallisuuslainsäädännön täytäntöönpano
-6,8

-4,1
9,6

69,0
7,1

O
ngelm

at ja valitukset (yhdistelm
äindikaattori) 

-0,4
-1,2

91,1
2,7

O
sallistum

inen vaihtoehtoisiin riidanratkaisum
enettelyihin

-2,8
8,5

40,8
10,4

Huom
attavia ongelm

ia, m
utta ei valitusta

2,9
3,2

12,1
-1,4

Ei esiin tulleita ongelm
ia

7,8
-0,3

-1,8
83,1

5,2

Tiedot ja luottam
us

Tanska

Kuluttajat
Vähittäism

yyjät

Säännösten noudattam
inen ja täytäntöönpano

Valitukset ja riidanratkaisu

■
 Tanskan tulos on EU

:n 28 jäsenvaltion korkein tietoja ja luottam
usta koskevan yhdistelm

äindikaattorin m
ukaan          

■
 Tanskassa kuluttajat tuntevat oikeutensa EU

28-m
aista kolm

anneksi parhaiten 
■

 Kuluttajien luottam
us organisaatioihin on Tanskassa EU

:n 28 jäsenvaltion kolm
anneksi vahvin ja luottam

us vähittäism
yyjiin ja palveluntarjoajiin EU

28-m
aiden kolm

anneksi vahvin 
■

 Tanskalaisten kuluttajien luottam
us oikeussuojakeinoihin on EU

:n 28 jäsenvaltion vahvin. Luottam
us vaihtoehtoisiin riidanratkaisum

enettelyihin on EU
28-m

aiden kolm
anneksi vahvin ja luottam

us tuom
ioistuim

iin toiseksi vahvin 
■

 Kuluttajien luottam
us ym

päristöväittäm
iin on Tanskassa EU

28-m
aiden vahvin 

■
 Kuluttajien luottam

us verkko-ostoksiin on Tanskassa EU
:n 28 jäsenvaltion toiseksi vahvin          

■
 Tanskan vähittäism

yyjät tuntevat kuluttajien oikeudet kolm
anneksi parhaiten EU

28-m
aissa                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                 

■
 Tanskassa on EU

28-m
aiden kolm

anneksi pienin osuus vähittäism
yyjiä, jotka ovat todennäköisesti kohdanneet kotim

aisten kilpailijoidensa taholta sopim
attom

ia kaupallisia m
enettelyjä

* vertailu aiem
piin vuosiin perustuu vain vertailukelpoisiin kysym

yksiin

Tiedot ja luottam
us

Säännösten noudattam
inen ja täytäntöönpano

Valitukset ja riidanratkaisu
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2009-2008
2010-2009

2011-2010
2012-2011

2014-2012
2016-2014

2018-2016
2018

M
aa – 

EU
-28

2009-2008
2010-2009

2011-2010
2012-2011

2014-2012
2016-2014

2018-2016
2018

M
aa – 

EU
-28

Kuluttajien oikeuksien tuntem
us*

-3,3
2,4

4,0
-5,9

49,7
4,9

Kuluttajien oikeuksien tuntem
us*

0,2
-5,7

8,0
-3,1

-1,0
-1,4

60,9
7,3

Luottam
us organisaatioihin

-5,4
7,8

2,6
-8,8

-0,8
18,9

-16,3
66,4

0,9
Luottam

us viranom
aisiin

-4,0
11,1

0,1
-6,8

7,8
16,7

-14,3
67,6

4,3
Luottam

us vähittäism
yyjiin ja palveluntarjoajiin

-6,2
5,9

1,9
-13,8

13,7
10,3

-8,9
75,1

2,8
Luottam

us kansalaisjärjestöihin
-6,0

6,4
5,7

-5,7
-23,8

29,8
-25,6

56,4
-4,4

Luottam
us oikeussuojakeinoihin

-8,4
15,2

5,5
-9,9

-3,8
23,0

-21,5
38,1

0,2
Luottam

us vaihtoehtoiseen riidanratkaisuun
-5,7

14,8
5,0

-11,2
-6,6

26,6
-24,8

40,2
-2,8

Luottam
us tuom

ioistuim
iin

-11,0
15,6

6,0
-8,6

-1,1
19,4

-18,1
36,0

3,3
Luottam

us tuoteturvallisuuteen
3,2

9,4
-5,1

-2,5
8,9

19,4
-18,2

74,1
4,4

Luottam
us tuoteturvallisuuteen

-2,2
0,2

-0,8
75,9

1,5
Luottam

us ym
päristöväittäm

iin
37,7

-33,4
45,4

-9,9
Luottam

us ym
päristöväittäm

iin
-2,7

-0,2
63,1

-7,7
Luottam

us kotim
aan verkko-ostoksiin

-0,4
20,4

-8,0
74,8

3,1
Luottam

us kotim
aan verkkom

yyntiin
1,2

-1,9
50,6

-4,3

A
ltistum

inen sopim
attom

ille kaupallisille m
enettelyille

-8,9
11,3

15,6
-6,8

Sopim
attom

ien kaupallisten m
enettelyjen esiintyvyys

-5,3
-1,3

26,9
-1,4

M
uut laittom

at m
enettelyt

-3,3
3,0

6,3
-4,9

Kuluttajalainsäädännön noudattam
inen

-5,0
-3,7

64,6
-4,4

Kuluttaja- ja tuoteturvallisuuslainsäädännön täytäntöönpano
-4,7

-2,0
-4,4

52,4
-9,5

O
ngelm

at ja valitukset (yhdistelm
äindikaattori) 

-1,0
0,5

90,6
2,1

O
sallistum

inen vaihtoehtoisiin riidanratkaisum
enettelyihin

-0,9
6,1

37,0
6,6

Huom
attavia ongelm

ia, m
utta ei valitusta

16,9
-11,5

11,1
-2,5

Ei esiin tulleita ongelm
ia

10,2
1,0

1,3
83,1

5,1

Tiedot ja luottam
us

Saksa

Kuluttajat
Vähittäism

yyjät

Säännösten noudattam
inen ja täytäntöönpano

Valitukset ja riidanratkaisu

■
 Saksassa kuluttajien luottam

us ym
päristöväittäm

iin on EU
:n 28 jäsenvaltion toiseksi heikoin          

■
 Saksan vähittäism

yyjät tuntevat kuluttajien oikeudet toiseksi parhaiten EU
28-m

aissa 

* vertailu aiem
piin vuosiin perustuu vain vertailukelpoisiin kysym

yksiin

Tiedot ja luottam
us

Säännösten noudattam
inen ja täytäntöönpano

Valitukset ja riidanratkaisu
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2009-2008
2010-2009

2011-2010
2012-2011

2014-2012
2016-2014

2018-2016
2018

M
aa – 

EU
-28

2009-2008
2010-2009

2011-2010
2012-2011

2014-2012
2016-2014

2018-2016
2018

M
aa – 

EU
-28

Kuluttajien oikeuksien tuntem
us*

-3,8
1,9

1,6
2,1

48,5
3,7

Kuluttajien oikeuksien tuntem
us*

3,9
-12,4

3,2
-0,2

5,7
-7,7

47,1
-6,5

Luottam
us organisaatioihin

-4,0
2,7

3,6
-1,0

6,7
0,9

2,6
70,8

5,3
Luottam

us viranom
aisiin

-3,2
4,1

3,4
-3,2

16,4
-3,7

4,3
73,3

10,0
Luottam

us vähittäism
yyjiin ja palveluntarjoajiin

-7,1
3,2

4,0
-0,6

8,7
3,6

2,9
81,5

9,2
Luottam

us kansalaisjärjestöihin
-1,7

1,0
3,5

0,9
-5,0

2,8
0,6

57,5
-3,2

Luottam
us oikeussuojakeinoihin

-5,3
0,3

-1,8
-1,6

9,5
2,8

-3,1
25,4

-12,5
Luottam

us vaihtoehtoiseen riidanratkaisuun
-2,3

-3,3
-0,2

-3,0
12,6

3,3
-4,9

32,7
-10,3

Luottam
us tuom

ioistuim
iin

-8,3
3,9

-3,5
-0,2

6,5
2,2

-1,4
18,1

-14,6
Luottam

us tuoteturvallisuuteen
-6,8

-4,6
1,9

2,5
11,6

-5,8
0,9

71,6
1,9

Luottam
us tuoteturvallisuuteen

-8,8
0,5

4,2
84,3

9,9
Luottam

us ym
päristöväittäm

iin
2,5

-0,2
62,0

6,6
Luottam

us ym
päristöväittäm

iin
-3,3

-15,2
49,5

-21,3
Luottam

us kotim
aan verkko-ostoksiin

16,0
5,1

8,0
65,6

-6,1
Luottam

us kotim
aan verkkom

yyntiin
-4,9

-2,9
31,2

-23,7

A
ltistum

inen sopim
attom

ille kaupallisille m
enettelyille

5,4
-0,7

24,4
2,0

Sopim
attom

ien kaupallisten m
enettelyjen esiintyvyys

-5,2
-3,1

17,1
-11,2

M
uut laittom

at m
enettelyt

1,5
0,7

11,0
-0,2

Kuluttajalainsäädännön noudattam
inen

4,6
-3,7

73,2
4,2

Kuluttaja- ja tuoteturvallisuuslainsäädännön täytäntöönpano
3,7

-2,2
-1,6

50,7
-11,2

O
ngelm

at ja valitukset (yhdistelm
äindikaattori) 

-1,9
-0,2

87,4
-1,1

O
sallistum

inen vaihtoehtoisiin riidanratkaisum
enettelyihin

-7,2
-7,4

17,1
-13,3

Huom
attavia ongelm

ia, m
utta ei valitusta

6,0
-3,0

18,1
4,5

Ei esiin tulleita ongelm
ia

2,5
-1,9

-2,3
76,3

-1,6

Tiedot ja luottam
us

Viro

Kuluttajat
Vähittäism

yyjät

Säännösten noudattam
inen ja täytäntöönpano

Valitukset ja riidanratkaisu

■
 Virossa kuluttajien luottam

us oikeussuojakeinoihin on EU
:n 28 jäsenvaltion toiseksi heikoin, luottam

us vaihtoehtoisiin riidanratkaisum
enettelyihin EU

28-m
aiden kolm

anneksi heikoin ja luottam
us tuom

ioistuim
iin toiseksi heikoin

■ Luottam
us verkko-ostoksiin Virossa on vahvistunut tasaisesti ja lähes kaksinkertaistunut vuodesta 2012. Eniten se vahvistui vuosina 2012–2014

■
 Viron vähittäism

yyjien luottam
us ym

päristöväittäm
iin on EU

:n 28 jäsenvaltion heikoin          
■

 Viron vähittäism
yyjien luottam

us verkkom
yyntiin on EU

28-m
aiden toiseksi heikoin                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                  

■
 Virossa on EU

28-m
aiden pienin osuus vähittäism

yyjiä, jotka ovat todennäköisesti kohdanneet kotim
aisten kilpailijoidensa taholta sopim

attom
ia kaupallisia m

enettelyjä

* vertailu aiem
piin vuosiin perustuu vain vertailukelpoisiin kysym

yksiin

Tiedot ja luottam
us

Säännösten noudattam
inen ja täytäntöönpano

Valitukset ja riidanratkaisu
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2009-2008
2010-2009

2011-2010
2012-2011

2014-2012
2016-2014

2018-2016
2018

M
aa – 

EU
-28

2009-2008
2010-2009

2011-2010
2012-2011

2014-2012
2016-2014

2018-2016
2018

M
aa – 

EU
-28

Kuluttajien oikeuksien tuntem
us*

-3,5
-0,6

9,9
-11,4

40,3
-4,5

Kuluttajien oikeuksien tuntem
us*

-0,7
5,8

-5,1
0,9

-1,3
-3,3

42,0
-11,6

Luottam
us organisaatioihin

12,2
9,7

-7,3
2,8

-6,9
14,4

-10,8
72,6

7,1
Luottam

us viranom
aisiin

11,1
11,5

-10,7
1,2

-0,3
15,5

-8,2
74,1

10,7
Luottam

us vähittäism
yyjiin ja palveluntarjoajiin

15,3
9,4

-6,4
-1,1

2,9
5,4

-1,7
82,8

10,5
Luottam

us kansalaisjärjestöihin
10,1

8,2
-4,9

8,1
-23,2

22,4
-22,5

60,9
0,1

Luottam
us oikeussuojakeinoihin

12,8
12,7

-4,8
-2,7

2,7
6,8

-10,5
48,7

10,9
Luottam

us vaihtoehtoiseen riidanratkaisuun
16,3

16,2
-6,1

-7,0
2,1

6,7
-9,9

54,1
11,1

Luottam
us tuom

ioistuim
iin

9,3
9,2

-3,6
1,6

3,3
7,0

-11,0
43,4

10,6
Luottam

us tuoteturvallisuuteen
11,9

3,9
0,4

-2,7
-2,8

12,7
-10,6

82,8
13,1

Luottam
us tuoteturvallisuuteen

-2,6
-1,4

-2,1
80,2

5,8
Luottam

us ym
päristöväittäm

iin
10,4

-13,2
65,5

10,2
Luottam

us ym
päristöväittäm

iin
-0,4

0,7
82,5

11,7
Luottam

us kotim
aan verkko-ostoksiin

-0,5
11,3

0,4
84,8

13,1
Luottam

us kotim
aan verkkom

yyntiin
2,6

-4,5
62,8

7,9

A
ltistum

inen sopim
attom

ille kaupallisille m
enettelyille

-12,3
12,8

16,4
-6,0

Sopim
attom

ien kaupallisten m
enettelyjen esiintyvyys

-0,9
-5,1

22,1
-6,2

M
uut laittom

at m
enettelyt

-13,8
11,8

15,1
3,9

Kuluttajalainsäädännön noudattam
inen

2,6
7,3

79,9
10,9

Kuluttaja- ja tuoteturvallisuuslainsäädännön täytäntöönpano
-2,9

2,3
-0,4

75,4
13,5

O
ngelm

at ja valitukset (yhdistelm
äindikaattori) 

2,4
-2,0

87,4
-1,1

O
sallistum

inen vaihtoehtoisiin riidanratkaisum
enettelyihin

7,3
-14,6

23,9
-6,5

Huom
attavia ongelm

ia, m
utta ei valitusta

11,1
-17,4

14,8
1,2

Ei esiin tulleita ongelm
ia

4,5
6,9

-10,2
72,6

-5,4

Tiedot ja luottam
us

Irlanti

Kuluttajat
Vähittäism

yyjät

Säännösten noudattam
inen ja täytäntöönpano

Valitukset ja riidanratkaisu

■
 Irlantilaisten kuluttajien luottam

us vähittäism
yyjiin ja palveluntarjoajiin on EU

28-m
aiden toiseksi vahvin 

■
 Irlantilaisten kuluttajien luottam

us oikeussuojakeinoihin on EU
:n 28 jäsenvaltion toiseksi vahvin           

■
 Irlantilaisten kuluttajien luottam

us tuoteturvallisuuteen on EU
28-m

aiden toiseksi vahvin
■

 Kuluttajien luottam
us verkko-ostoksiin on Irlannissa EU

28-m
aiden kolm

anneksi vahvin 
■

 Irlantilaisten vähittäism
yyjien luottam

us ym
päristöväittäm

iin on EU
:n 28 jäsenvaltion toiseksi vahvin                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                         

■
 Irlannin tulos on EU

:n 28 jäsenvaltion toiseksi korkein säännösten noudattam
ista ja täytäntöönpanoa koskevan yhdistelm

äindikaattorin m
ukaan          

■
 Irlannissa on EU

28-m
aiden toiseksi suurin osuus vähittäism

yyjiä, jotka ovat todennäköisesti sitä m
ieltä, että niiden kotim

aiset kilpailijat noudattavat tuoteturvallisuus- ja kuluttajalainsäädäntöä
■

 Irlannissa on EU
28-m

aiden toiseksi suurin osuus vähittäism
yyjiä, jotka ovat todennäköisesti sitä m

ieltä, että kuluttaja- ja tuoteturvallisuuslainsäädäntö on pantu täytäntöön

* vertailu aiem
piin vuosiin perustuu vain vertailukelpoisiin kysym

yksiin

Tiedot ja luottam
us

Säännösten noudattam
inen ja täytäntöönpano

Valitukset ja riidanratkaisu
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2009-2008
2010-2009

2011-2010
2012-2011

2014-2012
2016-2014

2018-2016
2018

M
aa – 

EU
-28

2009-2008
2010-2009

2011-2010
2012-2011

2014-2012
2016-2014

2018-2016
2018

M
aa – 

EU
-28

Kuluttajien oikeuksien tuntem
us*

-7,2
2,0

1,9
-1,9

25,2
-19,6

Kuluttajien oikeuksien tuntem
us*

-3,8
-11,5

5,0
6,2

-9,9
2,8

42,9
-10,7

Luottam
us organisaatioihin

-1,4
2,6

-0,1
-3,3

2,4
0,9

4,5
50,7

-14,8
Luottam

us viranom
aisiin

-5,0
6,4

-2,7
-6,2

6,9
-1,2

7,6
53,3

-10,1
Luottam

us vähittäism
yyjiin ja palveluntarjoajiin

1,8
3,0

-0,5
-5,7

13,7
10,7

0,0
60,0

-12,3
Luottam

us kansalaisjärjestöihin
-0,9

-1,7
3,0

2,1
-13,4

-6,9
5,8

38,8
-22,0

Luottam
us oikeussuojakeinoihin

-10,4
6,3

1,5
-1,9

2,3
-4,5

5,3
43,2

5,3
Luottam

us vaihtoehtoiseen riidanratkaisuun
-1,5

6,1
-0,5

-6,4
3,5

-0,1
4,1

47,6
4,5

Luottam
us tuom

ioistuim
iin

-19,3
6,6

3,4
2,6

1,1
-9,0

6,6
38,9

6,2
Luottam

us tuoteturvallisuuteen
-7,9

9,1
-7,7

-3,9
10,8

0,2
3,5

56,6
-13,1

Luottam
us tuoteturvallisuuteen

-1,4
5,0

-4,9
60,9

-13,5
Luottam

us ym
päristöväittäm

iin
3,9

4,9
53,0

-2,3
Luottam

us ym
päristöväittäm

iin
-2,2

2,0
60,7

-10,1
Luottam

us kotim
aan verkko-ostoksiin

9,3
3,5

6,5
54,1

-17,6
Luottam

us kotim
aan verkkom

yyntiin
5,6

-8,3
69,2

14,3

A
ltistum

inen sopim
attom

ille kaupallisille m
enettelyille

1,8
2,8

35,9
13,4

Sopim
attom

ien kaupallisten m
enettelyjen esiintyvyys

-6,3
-5,9

34,6
6,3

M
uut laittom

at m
enettelyt

-7,3
9,4

21,0
9,7

Kuluttajalainsäädännön noudattam
inen

1,0
-3,1

59,8
-9,2

Kuluttaja- ja tuoteturvallisuuslainsäädännön täytäntöönpano
-0,7

-1,1
4,6

53,9
-8,0

O
ngelm

at ja valitukset (yhdistelm
äindikaattori) 

6,1
-5,2

86,0
-2,4

O
sallistum

inen vaihtoehtoisiin riidanratkaisum
enettelyihin

-4,1
-0,8

21,0
-9,4

Huom
attavia ongelm

ia, m
utta ei valitusta

-2,6
-8,2

41,5
27,9

Ei esiin tulleita ongelm
ia

12,6
9,2

-9,7
80,5

2,5

Tiedot ja luottam
us

Kreikka

Kuluttajat
Vähittäism

yyjät

Säännösten noudattam
inen ja täytäntöönpano

Valitukset ja riidanratkaisu

■
 Kreikan tulos on EU

:n 28 jäsenvaltion toiseksi alhaisin tietoja ja luottam
usta koskevan yhdistelm

äindikaattorin m
ukaan          

■
 Kreikassa kuluttajat tuntevat oikeutensa EU

28-m
aista huonoiten 

■
 Kreikkalaisten kuluttajien luottam

us organisaatioihin on EU
:n 28 jäsenvaltion heikoin, ja luottam

us vähittäism
yyjiin ja palveluntarjoajiin sekä kansalaisjärjestöihin on EU

28-m
aiden toiseksi heikoin 

■ Luottam
uksessa verkko-ostoksiin Kreikassa on havaittavissa tasainen suuntaus. Se on vahvistunut hiem

an yli puolella vuodesta 2012. Eniten se vahvistui vuosina 2012–2014                                                                                                              
■

 Kreikan tulos on 28 EU
:n jäsenvaltion kolm

anneksi alhaisin säännösten noudattam
ista ja täytäntöönpanoa koskevan yhdistelm

äindikaattorin m
ukaan                                                                                                                                                                                                                            

■
 Kreikassa on EU

28-m
aiden suurin osuus kuluttajia, jotka todennäköisesti altistuvat sopim

attom
ille kaupallisille m

enettelyille, ja toiseksi suurin osuus kuluttajia, jotka todennäköisesti altistuvat m
uille laittom

ille m
enettelyille                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                            

■
 Kreikassa on EU

28-m
aiden suurin osuus kuluttajia, jotka kohtasivat huom

attavia ongelm
ia m

utta eivät valittaneet niistä

* vertailu aiem
piin vuosiin perustuu vain vertailukelpoisiin kysym

yksiin

Tiedot ja luottam
us

Säännösten noudattam
inen ja täytäntöönpano

Valitukset ja riidanratkaisu
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2009-2008
2010-2009

2011-2010
2012-2011

2014-2012
2016-2014

2018-2016
2018

M
aa – 

EU
-28

2009-2008
2010-2009

2011-2010
2012-2011

2014-2012
2016-2014

2018-2016
2018

M
aa – 

EU
-28

Kuluttajien oikeuksien tuntem
us*

-4,0
0,8

-1,7
0,8

45,1
0,3

Kuluttajien oikeuksien tuntem
us*

-6,6
5,8

2,4
4,4

-3,6
4,6

55,2
1,6

Luottam
us organisaatioihin

-7,6
4,4

1,8
-1,6

-0,3
2,5

4,7
65,4

-0,1
Luottam

us viranom
aisiin

-9,3
5,3

-1,7
-4,3

-4,9
6,9

6,9
59,0

-4,4
Luottam

us vähittäism
yyjiin ja palveluntarjoajiin

-10,9
5,0

4,1
-8,9

13,8
1,1

3,2
69,5

-2,8
Luottam

us kansalaisjärjestöihin
-2,5

3,0
3,1

8,3
-9,8

-0,7
3,9

67,7
6,9

Luottam
us oikeussuojakeinoihin

-5,1
10,2

6,9
-2,6

1,8
-0,9

3,5
39,3

1,4
Luottam

us vaihtoehtoiseen riidanratkaisuun
-1,3

10,3
6,8

-5,0
3,8

-2,0
5,1

45,8
2,7

Luottam
us tuom

ioistuim
iin

-8,9
10,0

7,0
-0,3

-0,2
0,3

1,9
32,9

0,1
Luottam

us tuoteturvallisuuteen
-8,6

9,0
-7,3

4,4
-3,9

-4,2
10,4

69,6
-0,1

Luottam
us tuoteturvallisuuteen

-1,3
0,8

0,9
71,3

-3,1
Luottam

us ym
päristöväittäm

iin
0,4

2,7
56,2

0,9
Luottam

us ym
päristöväittäm

iin
-0,3

-1,4
69,8

-1,0
Luottam

us kotim
aan verkko-ostoksiin

2,7
6,7

5,6
65,2

-6,5
Luottam

us kotim
aan verkkom

yyntiin
-6,5

1,0
73,4

18,5

A
ltistum

inen sopim
attom

ille kaupallisille m
enettelyille

-0,4
-2,2

31,4
9,0

Sopim
attom

ien kaupallisten m
enettelyjen esiintyvyys

-7,8
9,8

42,2
13,9

M
uut laittom

at m
enettelyt

-3,1
-2,8

12,1
0,9

Kuluttajalainsäädännön noudattam
inen

3,0
-1,7

60,8
-8,2

Kuluttaja- ja tuoteturvallisuuslainsäädännön täytäntöönpano
-13,0

3,1
0,2

52,7
-9,2

O
ngelm

at ja valitukset (yhdistelm
äindikaattori) 

2,5
-2,1

87,5
-1,0

O
sallistum

inen vaihtoehtoisiin riidanratkaisum
enettelyihin

-1,9
-5,8

33,5
3,1

Huom
attavia ongelm

ia, m
utta ei valitusta

-1,2
0,5

14,2
0,6

Ei esiin tulleita ongelm
ia

5,9
6,0

-5,5
78,3

0,3 Tiedot ja luottam
us

Espanja

Kuluttajat
Vähittäism

yyjät

Säännösten noudattam
inen ja täytäntöönpano

Valitukset ja riidanratkaisu

■
 Espanjalaisten vähittäism

yyjien luottam
us verkkom

yyntiin on EU
:n 28 jäsenvaltion toiseksi vahvin          

■
 Espanjassa on EU

28-m
aiden kolm

anneksi suurin osuus kuluttajia, jotka todennäköisesti altistuvat sopim
attom

ille kaupallisille m
enettelyille

■
 Espanjassa on EU

28-m
aiden kolm

anneksi suurin osuus vähittäism
yyjiä, jotka ovat todennäköisesti kohdanneet kotim

aisten kilpailijoidensa taholta sopim
attom

ia kaupallisia m
enettelyjä

* vertailu aiem
piin vuosiin perustuu vain vertailukelpoisiin kysym

yksiin

Know
ledge &

 Trust
Com

pliance &
 Enforcem

ent
Com

plaints &
 Dispute Resolution

Tiedot ja luottam
us

Säännösten noudattam
inen ja täytäntöönpano

Valitukset ja riidanratkaisu
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2009-2008
2010-2009

2011-2010
2012-2011

2014-2012
2016-2014

2018-2016
2018

M
aa – 

EU
-28

2009-2008
2010-2009

2011-2010
2012-2011

2014-2012
2016-2014

2018-2016
2018

M
aa – 

EU
-28

Kuluttajien oikeuksien tuntem
us*

-4,6
-0,3

17,7
-17,5

36,3
-8,5

Kuluttajien oikeuksien tuntem
us*

20,2
2,7

0,6
9,5

-1,0
-0,9

57,0
3,4

Luottam
us organisaatioihin

3,5
0,7

6,9
-4,0

-1,4
16,5

-24,3
58,7

-6,8
Luottam

us viranom
aisiin

8,7
-1,8

10,3
-6,5

1,7
23,3

-30,8
52,1

-11,3
Luottam

us vähittäism
yyjiin ja palveluntarjoajiin

1,8
2,5

2,2
-7,9

9,9
13,6

-17,6
64,5

-7,8
Luottam

us kansalaisjärjestöihin
0,1

1,3
8,2

2,3
-15,9

12,6
-24,6

59,5
-1,3

Luottam
us oikeussuojakeinoihin

-2,1
8,3

12,4
-11,0

1,2
16,3

-31,1
30,6

-7,2
Luottam

us vaihtoehtoiseen riidanratkaisuun
-2,5

8,7
9,0

-13,9
5,9

14,4
-28,7

37,3
-5,7

Luottam
us tuom

ioistuim
iin

-1,6
8,0

15,9
-8,0

-3,6
18,3

-33,5
23,9

-8,8
Luottam

us tuoteturvallisuuteen
-3,6

-2,0
2,1

-1,9
2,1

28,6
-36,2

56,9
-12,8

Luottam
us tuoteturvallisuuteen

4,3
2,3

-3,1
70,5

-3,9
Luottam

us ym
päristöväittäm

iin
22,3

-32,4
47,1

-8,2
Luottam

us ym
päristöväittäm

iin
2,8

5,8
79,0

8,2
Luottam

us kotim
aan verkko-ostoksiin

-0,1
16,1

-10,6
69,6

-2,0
Luottam

us kotim
aan verkkom

yyntiin
1,3

-1,8
71,7

16,8

A
ltistum

inen sopim
attom

ille kaupallisille m
enettelyille

-18,8
14,1

18,5
-3,9

Sopim
attom

ien kaupallisten m
enettelyjen esiintyvyys

-2,0
-3,2

26,1
-2,2

M
uut laittom

at m
enettelyt

-8,1
6,9

9,5
-1,7

Kuluttajalainsäädännön noudattam
inen

5,9
3,4

76,4
7,4

Kuluttaja- ja tuoteturvallisuuslainsäädännön täytäntöönpano
0,7

5,0
-1,5

77,2
15,3

O
ngelm

at ja valitukset (yhdistelm
äindikaattori) 

0,0
0,0

90,5
2,0

O
sallistum

inen vaihtoehtoisiin riidanratkaisum
enettelyihin

2,2
0,9

21,5
-8,9

Huom
attavia ongelm

ia, m
utta ei valitusta

-0,7
3,5

31,4
17,8

Ei esiin tulleita ongelm
ia

-3,2
-2,0

3,3
87,4

9,4

Tiedot ja luottam
us

Ranska

Kuluttajat
Vähittäism

yyjät

Säännösten noudattam
inen ja täytäntöönpano

Valitukset ja riidanratkaisu

■
 Ranskalaisten kuluttajien luottam

us ym
päristöväittäm

iin on EU
:n 28 jäsenvaltion kolm

anneksi heikoin          
■

 Ranskalaisten vähittäism
yyjien luottam

us verkkom
yyntiin on EU

:n 28 jäsenvaltion kolm
anneksi vahvin                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                         

■
 Ranskassa on EU

28-m
aiden suurin osuus vähittäism

yyjiä, jotka ovat todennäköisesti sitä m
ieltä, että kuluttaja- ja tuoteturvallisuuslainsäädäntö on pantu täytäntöön                                                               

■
 Ranskassa on EU

28-m
aista kolm

anneksi eniten kuluttajia, jotka eivät ole kohdanneet ongelm
ia

* vertailu aiem
piin vuosiin perustuu vain vertailukelpoisiin kysym

yksiin

Know
ledge &

 Trust
Com

pliance &
 Enforcem

ent
Com

plaints &
 Dispute Resolution

Tiedot ja luottam
us

Säännösten noudattam
inen ja täytäntöönpano

Valitukset ja riidanratkaisu
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2009-2008
2010-2009

2011-2010
2012-2011

2014-2012
2016-2014

2018-2016
2018

M
aa – 

EU
-28

2009-2008
2010-2009

2011-2010
2012-2011

2014-2012
2016-2014

2018-2016
2018

M
aa – 

EU
-28

Kuluttajien oikeuksien tuntem
us*

-1,8
4,3

-1,1
34,7

-10,1
Kuluttajien oikeuksien tuntem

us*
1,2

0,2
1,6

37,8
-15,8

Luottam
us organisaatioihin

0,9
2,9

-0,3
51,4

-14,1
Luottam

us viranom
aisiin

2,2
2,0

-0,1
33,4

-29,9
Luottam

us vähittäism
yyjiin ja palveluntarjoajiin

5,7
3,1

-1,3
64,3

-8,0
Luottam

us kansalaisjärjestöihin
-5,3

3,5
0,7

56,5
-4,3

Luottam
us oikeussuojakeinoihin

2,2
0,0

0,2
30,2

-7,6
Luottam

us vaihtoehtoiseen riidanratkaisuun
4,7

2,8
-2,3

36,6
-6,4

Luottam
us tuom

ioistuim
iin

-0,3
-2,8

2,8
23,9

-8,8
Luottam

us tuoteturvallisuuteen
-0,2

1,7
4,8

67,2
-2,5

Luottam
us tuoteturvallisuuteen

-1,9
5,6

3,8
76,3

1,9
Luottam

us ym
päristöväittäm

iin
-3,6

3,9
40,1

-15,2
Luottam

us ym
päristöväittäm

iin
8,9

-6,3
61,7

-9,1
Luottam

us kotim
aan verkko-ostoksiin

0,7
17,2

1,4
48,3

-23,4
Luottam

us kotim
aan verkkom

yyntiin
5,8

-6,8
58,3

3,4

A
ltistum

inen sopim
attom

ille kaupallisille m
enettelyille

3,3
-4,9

35,8
13,4

Sopim
attom

ien kaupallisten m
enettelyjen esiintyvyys

-11,7
-3,5

27,6
-0,7

M
uut laittom

at m
enettelyt

0,6
-3,1

21,1
9,9

Kuluttajalainsäädännön noudattam
inen

8,6
-2,7

62,1
-6,9

Kuluttaja- ja tuoteturvallisuuslainsäädännön täytäntöönpano
-8,1

1,5
1,4

47,8
-14,1

O
ngelm

at ja valitukset (yhdistelm
äindikaattori) 

4,5
-3,1

82,6
-5,9

O
sallistum

inen vaihtoehtoisiin riidanratkaisum
enettelyihin

-0,3
-8,0

16,3
-14,1

Huom
attavia ongelm

ia, m
utta ei valitusta

-2,2
-0,8

17,8
4,3

Ei esiin tulleita ongelm
ia

1,8
6,0

-4,1
69,5

-8,5

Tiedot ja luottam
us

Kroatia

Kuluttajat
Vähittäism

yyjät

Säännösten noudattam
inen ja täytäntöönpano

Valitukset ja riidanratkaisu

■
 Kroatian tulos on EU

:n 28 jäsenvaltion kolm
anneksi alhaisin tietoja ja luottam

usta koskevan yhdistelm
äindikaattorin m

ukaan          
■

 Kroatialaiset kuluttajat tuntevat oikeutensa EU
28-m

aista kolm
anneksi huonoiten 

■
 Kroatialaisten kuluttajien luottam

us organisaatioihin on EU
:n 28 jäsenvaltion kolm

anneksi heikoin, ja luottam
us viranom

aisiin on EU
28-m

aiden heikoin 
■

 Kuluttajien luottam
us ym

päristöväittäm
iin on Kroatiassa EU

:n 28 jäsenvaltion heikoin
■ Kroatialaisten kuluttajien luottam

us verkko-ostoksiin on vahvistunut tasaisesti yli puolella vuodesta 2012. Eniten se vahvistui vuosina 2014–2016. Jatkuvasta vahvistum
isesta huolim

atta kroatialaisten kuluttajien luottam
us verkko-ostoksiin on EU

28-m
aiden kolm

anneksi heikoin 
■

 Kroatialaiset vähittäism
yyjät tuntevat kuluttajien oikeudet huonoiten EU

:n 28 jäsenvaltiossa       
■

 Kroatiassa on EU
28-m

aiden toiseksi suurin osuus kuluttajia, jotka todennäköisesti altistuvat sopim
attom

ille kaupallisille m
enettelyille, ja suurin osuus kuluttajia, jotka todennäköisesti altistuvat m

uille laittom
ille m

enettelyille
■

 Kroatiassa on EU
28-m

aiden kolm
anneksi pienin osuus vähittäism

yyjiä, jotka ovat todennäköisesti sitä m
ieltä, että kuluttaja- ja tuoteturvallisuuslainsäädäntö on pantu täytäntöön                      

■
 Kroatian tulos on EU

:n 28 jäsenvaltion toiseksi alhaisin valituksia ja riidanratkaisua koskevan yhdistelm
äindikaattorin m

ukaan         
■

 Kroatian tulos on EU
28-m

aiden alhaisin kuluttajien ongelm
ia ja valituksia koskevan yhdistelm

äindikaattorin m
ukaan 

■
 Kroatiassa on EU

:n 28 jäsenvaltiosta toiseksi vähiten kuluttajia, jotka eivät ole kohdanneet ongelm
ia          

■
 Todennäköisesti vaihtoehtoisiin riidanratkaisum

enettelyihin osallistuvien vähittäism
yyjien osuus on Kroatiassa EU

28-m
aiden kolm

anneksi pienin

* vertailu aiem
piin vuosiin perustuu vain vertailukelpoisiin kysym

yksiin
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2009-2008
2010-2009

2011-2010
2012-2011

2014-2012
2016-2014

2018-2016
2018

M
aa – 

EU
-28

2009-2008
2010-2009

2011-2010
2012-2011

2014-2012
2016-2014

2018-2016
2018

M
aa – 

EU
-28

Kuluttajien oikeuksien tuntem
us*

-8,5
13,7

-2,9
8,5

54,1
9,3

Kuluttajien oikeuksien tuntem
us*

-2,8
-7,3

3,0
7,2

-4,2
1,0

53,5
-0,1

Luottam
us organisaatioihin

8,4
14,2

-9,8
-1,3

1,6
4,1

3,4
62,4

-3,1
Luottam

us viranom
aisiin

12,3
14,7

-17,4
-3,8

2,3
3,5

6,7
59,0

-4,4
Luottam

us vähittäism
yyjiin ja palveluntarjoajiin

4,1
17,7

-8,9
-1,0

9,1
3,2

5,3
63,8

-8,5
Luottam

us kansalaisjärjestöihin
8,7

10,3
-3,0

0,9
-6,7

5,6
-1,7

64,3
3,5

Luottam
us oikeussuojakeinoihin

-4,4
15,5

-6,3
-7,3

10,3
-3,4

6,6
37,3

-0,6
Luottam

us vaihtoehtoiseen riidanratkaisuun
2,9

16,3
-3,8

-12,8
13,9

-4,6
8,1

43,0
0,0

Luottam
us tuom

ioistuim
iin

-11,7
14,7

-8,8
-1,8

6,6
-2,2

5,1
31,6

-1,1
Luottam

us tuoteturvallisuuteen
4,4

13,1
-6,2

-2,2
-4,7

4,3
3,9

61,7
-8,0

Luottam
us tuoteturvallisuuteen

-8,6
6,4

-1,4
69,8

-4,6
Luottam

us ym
päristöväittäm

iin
2,2

7,0
54,4

-0,9
Luottam

us ym
päristöväittäm

iin
-1,0

10,3
73,7

2,9
Luottam

us kotim
aan verkko-ostoksiin

4,1
16,0

9,9
70,3

-1,4
Luottam

us kotim
aan verkkom

yyntiin
10,7

-22,5
39,0

-15,9

A
ltistum

inen sopim
attom

ille kaupallisille m
enettelyille

-2,0
4,2

26,2
3,7

Sopim
attom

ien kaupallisten m
enettelyjen esiintyvyys

-4,4
-5,1

23,5
-4,8

M
uut laittom

at m
enettelyt

-4,4
3,9

15,2
3,9

Kuluttajalainsäädännön noudattam
inen

1,6
14,1

77,4
8,4

Kuluttaja- ja tuoteturvallisuuslainsäädännön täytäntöönpano
-1,7

4,5
5,6

68,7
6,8

O
ngelm

at ja valitukset (yhdistelm
äindikaattori) 

4,0
-0,8

86,0
-2,4

O
sallistum

inen vaihtoehtoisiin riidanratkaisum
enettelyihin

2,0
-0,5

21,1
-9,3

Huom
attavia ongelm

ia, m
utta ei valitusta

-1,6
-6,3

12,2
-1,4

Ei esiin tulleita ongelm
ia

-9,2
5,9

-4,5
70,6

-7,4

Tiedot ja luottam
us

Italia

Kuluttajat
Vähittäism

yyjät

Säännösten noudattam
inen ja täytäntöönpano

Valitukset ja riidanratkaisu

■ Italialaisten luottam
uksessa verkko-ostoksiin on havaittavissa tasainen suuntaus. Se on vahvistunut lähes 75 prosenttia vuodesta 2012. Eniten se vahvistui vuosina 2014–2016   

■
 Italian tulos on EU

28-m
aiden kolm

anneksi alhaisin kuluttajien ongelm
ia ja valituksia koskevan yhdistelm

äindikaattorin m
ukaan 

■
 Italiassa on EU

:n 28 jäsenvaltiosta kolm
anneksi vähiten kuluttajia, jotka eivät ole kohdanneet ongelm

ia          
■

 Italiassa vaihtoehtoisista riidanratkaisum
enettelyistä tietoisten vähittäism

yyjien osuus on EU
28-m

aiden pienin 

* vertailu aiem
piin vuosiin perustuu vain vertailukelpoisiin kysym

yksiin

Know
ledge &
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Com

pliance &
 Enforcem

ent
Com

plaints &
 Dispute Resolution
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2009-2008
2010-2009

2011-2010
2012-2011

2014-2012
2016-2014

2018-2016
2018

M
aa – 

EU
-28

2009-2008
2010-2009

2011-2010
2012-2011

2014-2012
2016-2014

2018-2016
2018

M
aa – 

EU
-28

Kuluttajien oikeuksien tuntem
us*

-3,4
6,6

-0,2
-0,8

37,4
-7,4

Kuluttajien oikeuksien tuntem
us*

11,5
-13,4

4,4
-18,9

14,2
-7,4

39,9
-13,7

Luottam
us organisaatioihin

-10,9
8,8

-5,0
-0,8

-5,7
3,9

4,3
51,5

-13,9
Luottam

us viranom
aisiin

-18,2
10,8

-4,6
-6,4

-13,2
10,9

9,2
56,5

-6,8
Luottam

us vähittäism
yyjiin ja palveluntarjoajiin

-18,1
14,1

-2,8
-6,4

12,2
-7,5

3,5
47,8

-24,5
Luottam

us kansalaisjärjestöihin
3,6

1,4
-7,6

10,3
-16,1

8,2
0,1

50,3
-10,5

Luottam
us oikeussuojakeinoihin

-0,5
4,1

3,8
2,4

-11,2
-4,2

2,6
33,9

-4,0
Luottam

us vaihtoehtoiseen riidanratkaisuun
2,1

9,2
-5,9

-5,3
-11,0

-5,1
3,0

37,4
-5,6

Luottam
us tuom

ioistuim
iin

-3,0
-1,0

13,4
10,0

-11,5
-3,4

2,2
30,3

-2,4
Luottam

us tuoteturvallisuuteen
-6,7

8,3
-6,7

0,9
3,2

-5,7
-3,4

49,7
-20,0

Luottam
us tuoteturvallisuuteen

27,5
-12,4

11,2
70,8

-3,6
Luottam

us ym
päristöväittäm

iin
-8,8

7,9
50,1

-5,3
Luottam

us ym
päristöväittäm

iin
6,7

6,3
71,3

0,5
Luottam

us kotim
aan verkko-ostoksiin

9,6
-1,5

7,0
49,9

-21,8
Luottam

us kotim
aan verkkom

yyntiin
11,5

6,1
64,2

9,3

A
ltistum

inen sopim
attom

ille kaupallisille m
enettelyille

-4,2
-2,4

15,2
-7,2

Sopim
attom

ien kaupallisten m
enettelyjen esiintyvyys

4,5
-7,4

29,4
1,1

M
uut laittom

at m
enettelyt

-3,7
1,1

7,4
-3,8

Kuluttajalainsäädännön noudattam
inen

0,9
1,0

63,1
-5,9

Kuluttaja- ja tuoteturvallisuuslainsäädännön täytäntöönpano
0,3

-2,5
2,9

56,4
-5,5

O
ngelm

at ja valitukset (yhdistelm
äindikaattori) 

-3,8
4,1

92,1
3,6

O
sallistum

inen vaihtoehtoisiin riidanratkaisum
enettelyihin

0,8
3,5

20,6
-9,8

Huom
attavia ongelm

ia, m
utta ei valitusta

16,1
-7,4

31,7
18,1

Ei esiin tulleita ongelm
ia

26,5
-5,5

6,3
89,7

11,8

Tiedot ja luottam
us

Kypros

Kuluttajat
Vähittäism

yyjät

Säännösten noudattam
inen ja täytäntöönpano

Valitukset ja riidanratkaisu

■
 Kyproslaisten kuluttajien luottam

us vähittäism
yyjiin ja palveluntarjoajiin on EU

28-m
aiden heikoin 

■
 Kyproslaisten kuluttajien luottam

us tuoteturvallisuuteen on EU
28-m

aiden heikoin     
■

 Kyproksen tulos on EU
28-m

aiden kolm
anneksi korkein kuluttajien ongelm

ia ja valituksia koskevan yhdistelm
äindikaattorin m

ukaan 
■

 Kyproksessa on EU
28-m

aiden kolm
anneksi suurin osuus kuluttajia, jotka kohtasivat huom

attavia ongelm
ia m

utta eivät valittaneet niistä 
■

 Kyproksessa on EU
28-m

aista eniten kuluttajia, jotka eivät ole kohdanneet ongelm
ia 

■
 Kyproksessa vaihtoehtoisista riidanratkaisum

enettelyistä tietoisten vähittäism
yyjien osuus on EU

28-m
aiden toiseksi pienin 

* vertailu aiem
piin vuosiin perustuu vain vertailukelpoisiin kysym

yksiin

Know
ledge &

 Trust
Com

pliance &
 Enforcem

ent
Com

plaints &
 Dispute Resolution
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2009-2008
2010-2009

2011-2010
2012-2011

2014-2012
2016-2014

2018-2016
2018

M
aa – 

EU
-28

2009-2008
2010-2009

2011-2010
2012-2011

2014-2012
2016-2014

2018-2016
2018

M
aa – 

EU
-28

Kuluttajien oikeuksien tuntem
us*

-1,5
7,0

6,8
-4,1

43,9
-0,9

Kuluttajien oikeuksien tuntem
us*

10,9
1,4

3,6
-5,0

5,0
-7,9

43,9
-9,7

Luottam
us organisaatioihin

-8,8
12,2

6,6
-2,8

-5,3
-0,3

-0,6
57,0

-8,5
Luottam

us viranom
aisiin

-19,6
17,6

7,1
-2,3

-1,8
-5,9

0,8
54,7

-8,7
Luottam

us vähittäism
yyjiin ja palveluntarjoajiin

1,1
8,5

2,6
-3,0

3,4
9,3

-5,1
72,5

0,2
Luottam

us kansalaisjärjestöihin
-7,9

10,5
10,1

-3,1
-17,6

-4,4
2,4

43,9
-16,9

Luottam
us oikeussuojakeinoihin

-8,9
1,4

21,9
0,2

-7,2
-6,1

4,6
31,1

-6,8
Luottam

us vaihtoehtoiseen riidanratkaisuun
-9,2

1,7
23,5

-0,4
-7,8

-2,1
2,0

35,9
-7,1

Luottam
us tuom

ioistuim
iin

-8,5
1,1

20,3
0,9

-6,6
-10,0

7,2
26,2

-6,5
Luottam

us tuoteturvallisuuteen
-10,6

7,9
1,9

4,8
-1,8

0,7
5,5

70,1
0,4

Luottam
us tuoteturvallisuuteen

9,5
0,7

-1,9
73,8

-0,6
Luottam

us ym
päristöväittäm

iin
7,5

-6,4
59,6

4,3
Luottam

us ym
päristöväittäm

iin
2,8

-10,4
67,7

-3,1
Luottam

us kotim
aan verkko-ostoksiin

1,3
6,3

6,5
55,8

-15,9
Luottam

us kotim
aan verkkom

yyntiin
-6,4

2,0
56,3

1,4

A
ltistum

inen sopim
attom

ille kaupallisille m
enettelyille

1,8
-1,6

26,7
4,3

Sopim
attom

ien kaupallisten m
enettelyjen esiintyvyys

-4,2
1,3

26,0
-2,3

M
uut laittom

at m
enettelyt

-0,7
-1,1

15,0
3,7

Kuluttajalainsäädännön noudattam
inen

-5,8
-0,8

65,4
-3,6

Kuluttaja- ja tuoteturvallisuuslainsäädännön täytäntöönpano
1,6

-3,8
1,2

52,3
-9,6

O
ngelm

at ja valitukset (yhdistelm
äindikaattori) 

3,0
-2,0

87,8
-0,7

O
sallistum

inen vaihtoehtoisiin riidanratkaisum
enettelyihin

2,4
-0,4

15,8
-14,6

Huom
attavia ongelm

ia, m
utta ei valitusta

-5,2
9,9

27,2
13,6

Ei esiin tulleita ongelm
ia

2,6
4,4

-2,3
80,8

2,8

Tiedot ja luottam
us

Latvia

Kuluttajat
Vähittäism

yyjät

Säännösten noudattam
inen ja täytäntöönpano

Valitukset ja riidanratkaisu

■
 Latviassa kuluttajien luottam

us kansalaisjärjestöihin on EU
:n 28 jäsenvaltion kolm

anneksi heikoin          
■

 Todennäköisesti vaihtoehtoisiin riidanratkaisum
enettelyihin osallistuvien vähittäism

yyjien osuus on Latviassa EU
28-m

aiden toiseksi pienin

* vertailu aiem
piin vuosiin perustuu vain vertailukelpoisiin kysym

yksiin

Know
ledge &
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Com
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ent
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2009-2008
2010-2009

2011-2010
2012-2011

2014-2012
2016-2014

2018-2016
2018

M
aa – 

EU
-28

2009-2008
2010-2009

2011-2010
2012-2011

2014-2012
2016-2014

2018-2016
2018

M
aa – 

EU
-28

Kuluttajien oikeuksien tuntem
us*

-13,1
-2,0

6,7
-5,5

31,3
-13,5

Kuluttajien oikeuksien tuntem
us*

3,6
5,5

2,7
1,1

-6,6
-1,0

38,5
-15,1

Luottam
us organisaatioihin

-1,3
6,6

7,6
1,1

4,0
-3,4

12,1
62,8

-2,6
Luottam

us viranom
aisiin

-11,9
11,5

2,2
0,1

7,5
-3,6

14,5
55,9

-7,5
Luottam

us vähittäism
yyjiin ja palveluntarjoajiin

7,4
2,0

14,0
-0,4

11,9
-5,1

11,0
74,6

2,3
Luottam

us kansalaisjärjestöihin
0,7

6,2
6,8

3,5
-7,4

-1,6
10,8

58,0
-2,8

Luottam
us oikeussuojakeinoihin

-2,4
7,9

8,5
-0,9

-4,9
-2,7

16,4
40,8

2,9
Luottam

us vaihtoehtoiseen riidanratkaisuun
0,3

9,2
8,2

-1,7
-6,3

-6,6
22,5

47,5
4,5

Luottam
us tuom

ioistuim
iin

-5,2
6,5

8,7
-0,1

-3,5
1,3

10,3
34,1

1,4
Luottam

us tuoteturvallisuuteen
-15,5

1,8
10,1

5,9
6,6

-2,4
12,5

76,2
6,6

Luottam
us tuoteturvallisuuteen

-2,8
8,4

-4,9
78,7

4,3
Luottam

us ym
päristöväittäm

iin
-4,2

14,3
65,2

9,9
Luottam

us ym
päristöväittäm

iin
0,8

0,8
55,3

-15,5
Luottam

us kotim
aan verkko-ostoksiin

0,5
2,3

18,2
65,5

-6,2
Luottam

us kotim
aan verkkom

yyntiin
17,4

-8,1
63,7

8,8

A
ltistum

inen sopim
attom

ille kaupallisille m
enettelyille

-2,1
-0,1

21,1
-1,3

Sopim
attom

ien kaupallisten m
enettelyjen esiintyvyys

1,2
-2,5

29,2
0,9

M
uut laittom

at m
enettelyt

-3,3
1,1

10,5
-0,7

Kuluttajalainsäädännön noudattam
inen

2,9
-4,0

63,4
-5,6

Kuluttaja- ja tuoteturvallisuuslainsäädännön täytäntöönpano
-5,3

7,0
2,1

63,2
1,3

O
ngelm

at ja valitukset (yhdistelm
äindikaattori) 

1,0
-1,7

86,3
-2,1

O
sallistum

inen vaihtoehtoisiin riidanratkaisum
enettelyihin

-3,4
-4,9

7,4
-23,0

Huom
attavia ongelm

ia, m
utta ei valitusta

-5,1
-3,3

23,8
10,2

Ei esiin tulleita ongelm
ia

3,9
0,9

-4,4
78,6

0,6

Tiedot ja luottam
us

Liettua

Kuluttajat
Vähittäism

yyjät

Säännösten noudattam
inen ja täytäntöönpano

Valitukset ja riidanratkaisu

■
 Liettuassa kuluttajat tuntevat oikeutensa EU

28-m
aista toiseksi huonoiten 

■ Liettualaisten kuluttajien luottam
us vähittäism

yyjiin ja palveluntarjoajiin on yli kaksinkertaistunut vuodesta 2008. Eniten se vahvistui vuosina 2010–2011
■

 Liettuan vähittäism
yyjät tuntevat kuluttajien oikeudet EU

28-m
aista toiseksi huonoiten 

■
 Vähittäism

yyjien luottam
us ym

päristöväittäm
iin on Liettuassa EU

:n 28 jäsenvaltion kolm
anneksi heikoin          

■
 Liettuan tulos on EU

:n 28 jäsenvaltion alhaisin valituksia ja riidanratkaisua koskevan yhdistelm
äindikaattorin m

ukaan          
■

 Vaihtoehtoisista riidanratkaisum
enettelyistä tietoisten liettualaisten vähittäism

yyjien osuus on ollut jatkuvassa laskussa ja on lähes puolittunut vuodesta 2011. Se on nyt EU
28-m

aiden kolm
anneksi pienin 

■
 Todennäköisesti vaihtoehtoisiin riidanratkaisum

enettelyihin osallistuvien vähittäism
yyjien osuus on Liettuassa EU

28-m
aiden pienin

* vertailu aiem
piin vuosiin perustuu vain vertailukelpoisiin kysym

yksiin

Know
ledge &

 Trust
Com

pliance &
 Enforcem

ent
Com

plaints &
 Dispute Resolution
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2009-2008
2010-2009

2011-2010
2012-2011

2014-2012
2016-2014

2018-2016
2018

M
aa – 

EU
-28

2009-2008
2010-2009

2011-2010
2012-2011

2014-2012
2016-2014

2018-2016
2018

M
aa – 

EU
-28

Kuluttajien oikeuksien tuntem
us*

0,1
-0,6

18,5
-7,6

45,8
1,0

Kuluttajien oikeuksien tuntem
us*

24,4
-12,0

3,6
-4,8

-2,8
3,7

54,7
1,1

Luottam
us organisaatioihin

6,2
5,6

1,5
0,8

-1,7
4,3

-10,0
74,6

9,2
Luottam

us viranom
aisiin

14,2
3,3

2,9
2,1

-4,8
8,3

-7,9
78,5

15,1
Luottam

us vähittäism
yyjiin ja palveluntarjoajiin

3,5
8,4

-1,2
-6,9

7,4
-0,3

-3,6
80,7

8,4
Luottam

us kansalaisjärjestöihin
0,8

5,2
2,9

7,2
-7,8

4,7
-18,4

64,8
4,0

Luottam
us oikeussuojakeinoihin

8,2
1,4

14,5
-5,4

4,4
-0,2

-18,3
37,3

-0,6
Luottam

us vaihtoehtoiseen riidanratkaisuun
4,4

-1,3
15,7

-12,1
5,8

1,8
-23,1

37,6
-5,5

Luottam
us tuom

ioistuim
iin

12,0
4,2

13,2
1,3

3,0
-2,2

-13,4
37,1

4,4
Luottam

us tuoteturvallisuuteen
0,5

4,3
-14,1

8,4
0,9

8,5
-7,5

81,3
11,6

Luottam
us tuoteturvallisuuteen

-3,2
-7,7

6,9
80,2

5,8
Luottam

us ym
päristöväittäm

iin
3,6

-14,2
63,9

8,6
Luottam

us ym
päristöväittäm

iin
-2,9

8,1
81,8

11,0
Luottam

us kotim
aan verkko-ostoksiin

2,9
11,0

-1,2
80,8

9,1
Luottam

us kotim
aan verkkom

yyntiin
15,1

-15,0
43,3

-11,6

A
ltistum

inen sopim
attom

ille kaupallisille m
enettelyille

-4,1
3,1

6,8
-15,6

Sopim
attom

ien kaupallisten m
enettelyjen esiintyvyys

-2,5
-2,5

17,4
-10,9

M
uut laittom

at m
enettelyt

-2,9
3,2

5,3
-5,9

Kuluttajalainsäädännön noudattam
inen

-1,4
4,4

80,5
11,5

Kuluttaja- ja tuoteturvallisuuslainsäädännön täytäntöönpano
-7,0

6,4
-1,3

70,7
8,8

O
ngelm

at ja valitukset (yhdistelm
äindikaattori) 

-2,7
2,8

92,7
4,3

O
sallistum

inen vaihtoehtoisiin riidanratkaisum
enettelyihin

-0,7
-6,1

23,2
-7,2

Huom
attavia ongelm

ia, m
utta ei valitusta

8,0
-12,9

10,3
-3,3

Ei esiin tulleita ongelm
ia

-1,8
-6,5

4,1
85,4

7,5

Tiedot ja luottam
us

Luxem
burg

Kuluttajat
Vähittäism

yyjät

Säännösten noudattam
inen ja täytäntöönpano

Valitukset ja riidanratkaisu

■
 Vähittäism

yyjien luottam
us ym

päristöväittäm
iin on Luxem

burgissa EU
:n 28 jäsenvaltion kolm

anneksi vahvin          
■

 Luxem
burgin tulos on EU

:n 28 jäsenvaltion korkein säännösten noudattam
ista ja täytäntöönpanoa koskevan yhdistelm

äindikaattorin m
ukaan          

■
 Luxem

burgissa on EU
28-m

aiden pienin osuus kuluttajia, jotka todennäköisesti altistuvat sopim
attom

ille kaupallisille m
enettelyille, ja kolm

anneksi pienin osuus kuluttajia, jotka todennäköisesti altistuvat m
uille laittom

ille m
enettelyille

■
 Luxem

burgissa on EU
28-m

aiden toiseksi pienin osuus vähittäism
yyjiä, jotka ovat todennäköisesti kohdanneet kotim

aisten kilpailijoidensa taholta sopim
attom

ia kaupallisia m
enettelyjä

■
 Luxem

burgissa on EU
28-m

aiden suurin osuus vähittäism
yyjiä, jotka ovat todennäköisesti sitä m

ieltä, että niiden kotim
aiset kilpailijat noudattavat tuoteturvallisuus- ja kuluttajalainsäädäntöä          

■
 Luxem

burgin tulos on EU
28-m

aiden toiseksi korkein kuluttajien ongelm
ia ja valituksia koskevan yhdistelm

äindikaattorin m
ukaan 

* vertailu aiem
piin vuosiin perustuu vain vertailukelpoisiin kysym

yksiin
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2009-2008
2010-2009

2011-2010
2012-2011

2014-2012
2016-2014

2018-2016
2018

M
aa – 

EU
-28

2009-2008
2010-2009

2011-2010
2012-2011

2014-2012
2016-2014

2018-2016
2018

M
aa – 

EU
-28

Kuluttajien oikeuksien tuntem
us*

-10,6
-0,3

10,8
-2,3

42,8
-2,0

Kuluttajien oikeuksien tuntem
us*

-3,0
7,7

0,3
-7,6

-4,5
-6,2

43,7
-9,9

Luottam
us organisaatioihin

-6,0
8,5

-2,0
1,5

11,2
6,5

1,1
83,8

18,3
Luottam

us viranom
aisiin

-9,0
11,1

-3,0
3,8

7,3
6,8

2,0
86,0

22,6
Luottam

us vähittäism
yyjiin ja palveluntarjoajiin

-2,8
7,3

-2,4
-4,8

21,4
6,2

2,8
84,5

12,1
Luottam

us kansalaisjärjestöihin
-6,0

7,1
-0,6

5,6
5,1

6,6
-1,5

81,0
20,2

Luottam
us oikeussuojakeinoihin

1,3
-0,2

7,3
1,5

1,4
-14,0

12,7
38,3

0,4
Luottam

us vaihtoehtoiseen riidanratkaisuun
5,9

6,0
1,4

-4,0
3,3

-19,2
14,4

45,3
2,3

Luottam
us tuom

ioistuim
iin

-3,3
-6,5

13,2
7,1

-0,6
-8,7

11,1
31,2

-1,5
Luottam

us tuoteturvallisuuteen
1,7

1,9
-1,3

3,5
1,2

4,4
0,1

78,7
9,0

Luottam
us tuoteturvallisuuteen

-7,2
3,2

1,8
84,9

10,5
Luottam

us ym
päristöväittäm

iin
12,9

0,2
78,0

22,7
Luottam

us ym
päristöväittäm

iin
-8,6

0,6
76,3

5,5
Luottam

us kotim
aan verkko-ostoksiin

1,6
15,0

10,2
71,4

-0,3
Luottam

us kotim
aan verkkom

yyntiin
0,1

-6,7
24,4

-30,5

A
ltistum

inen sopim
attom

ille kaupallisille m
enettelyille

-8,7
4,0

25,5
3,1

Sopim
attom

ien kaupallisten m
enettelyjen esiintyvyys

-13,3
-4,7

29,3
1,0

M
uut laittom

at m
enettelyt

-4,9
-2,5

12,4
1,2

Kuluttajalainsäädännön noudattam
inen

-4,6
5,8

63,4
-5,6

Kuluttaja- ja tuoteturvallisuuslainsäädännön täytäntöönpano
0,2

-4,1
8,5

74,8
12,9

O
ngelm

at ja valitukset (yhdistelm
äindikaattori) 

0,8
2,8

89,8
1,3

O
sallistum

inen vaihtoehtoisiin riidanratkaisum
enettelyihin

5,2
7,5

57,5
27,1

Huom
attavia ongelm

ia, m
utta ei valitusta

1,9
-7,4

7,4
-6,2

Ei esiin tulleita ongelm
ia

0,8
2,7

2,6
76,0

-2,0

Tiedot ja luottam
us

U
nkari

Kuluttajat
Vähittäism

yyjät

Säännösten noudattam
inen ja täytäntöönpano

Valitukset ja riidanratkaisu

■
 U

nkarilaisten kuluttajien luottam
us organisaatioihin, viranom

aisiin, vähittäism
yyjiin ja palveluntarjoajiin sekä kansalaisjärjestöihin on EU

:n 28 jäsenvaltion vahvin 
■ U

nkarilaisten kuluttajien luottam
us vähittäism

yyjiin ja palveluntarjoajiin on vahvistunut noin puolella vuodesta 2008. Eniten se vahvistui vuosina 2012–2014 
■

 Kuluttajien luottam
us ym

päristöväittäm
iin on U

nkarissa EU
28-m

aiden toiseksi vahvin 
■ U

nkarilaisten luottam
uksessa verkko-ostoksiin on havaittavissa tasainen suuntaus. Se on vahvistunut yli puolella vuodesta 2012. Eniten se vahvistui vuosina 2014–2016

■
 U

nkarilaisten vähittäism
yyjien luottam

us tuoteturvallisuuteen on EU
:n 28 jäsenvaltion kolm

anneksi vahvin           
■

 U
nkarilaisten vähittäism

yyjien luottam
us verkkom

yyntiin on EU
28-m

aiden heikoin            
■

 U
nkarissa on EU

28-m
aiden kolm

anneksi suurin osuus vähittäism
yyjiä, jotka ovat todennäköisesti sitä m

ieltä, että kuluttaja- ja tuoteturvallisuuslainsäädäntö on pantu täytäntöön                        
■

 U
nkarin tulos on EU

:n 28 jäsenvaltion toiseksi korkein valituksia ja riidanratkaisua koskevan yhdistelm
äindikaattorin m

ukaan          
■

 U
nkarissa on EU

:n 28 jäsenvaltion kolm
anneksi pienin osuus kuluttajia, jotka kohtasivat huom

attavia ongelm
ia m

utta eivät valittaneet niistä
■

 Vaihtoehtoisista riidanratkaisum
enettelyistä tietoisten vähittäism

yyjien osuus on U
nkarissa EU

28-m
aiden toiseksi suurin 

■
 Todennäköisesti vaihtoehtoisiin riidanratkaisum

enettelyihin osallistuvien vähittäism
yyjien osuus on U

nkarissa EU
28-m

aiden toiseksi suurin

* vertailu aiem
piin vuosiin perustuu vain vertailukelpoisiin kysym

yksiin
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2009-2008
2010-2009

2011-2010
2012-2011

2014-2012
2016-2014

2018-2016
2018

M
aa – 

EU
-28

2009-2008
2010-2009

2011-2010
2012-2011

2014-2012
2016-2014

2018-2016
2018

M
aa – 

EU
-28

Kuluttajien oikeuksien tuntem
us*

-3,4
4,0

0,1
1,3

48,2
3,4

Kuluttajien oikeuksien tuntem
us*

36,5
-15,2

-0,6
-8,7

-11,1
-5,0

41,3
-12,3

Luottam
us organisaatioihin

-5,9
5,0

3,1
1,4

-0,3
0,2

11,1
76,1

10,6
Luottam

us viranom
aisiin

-3,4
7,7

0,7
1,4

-2,2
2,1

13,3
83,5

20,1
Luottam

us vähittäism
yyjiin ja palveluntarjoajiin

-12,5
3,4

5,6
-6,6

15,7
-3,2

14,7
73,6

1,3
Luottam

us kansalaisjärjestöihin
-1,9

4,1
3,0

9,3
-14,2

1,8
5,4

71,2
10,5

Luottam
us oikeussuojakeinoihin

0,2
2,8

6,2
4,0

3,0
0,0

6,5
44,7

6,8
Luottam

us vaihtoehtoiseen riidanratkaisuun
2,4

1,1
9,6

1,4
4,8

0,8
12,6

61,7
18,7

Luottam
us tuom

ioistuim
iin

-2,0
4,5

2,7
6,7

1,2
-0,8

0,3
27,6

-5,1
Luottam

us tuoteturvallisuuteen
-19,3

13,0
2,0

-0,2
-6,1

-5,7
3,5

64,7
-4,9

Luottam
us tuoteturvallisuuteen

-1,4
9,7

-38,6
51,3

-23,1
Luottam

us ym
päristöväittäm

iin
-7,2

11,5
62,2

6,9
Luottam

us ym
päristöväittäm

iin
3,3

12,6
80,2

9,4
Luottam

us kotim
aan verkko-ostoksiin

9,2
7,0

13,2
64,2

-7,5
Luottam

us kotim
aan verkkom

yyntiin
-16,9

-6,2
48,8

-6,1

A
ltistum

inen sopim
attom

ille kaupallisille m
enettelyille

5,4
-5,4

15,0
-7,4

Sopim
attom

ien kaupallisten m
enettelyjen esiintyvyys

-4,9
-9,9

20,2
-8,1

M
uut laittom

at m
enettelyt

6,2
-6,1

11,8
0,6

Kuluttajalainsäädännön noudattam
inen

1,0
5,7

72,9
3,9

Kuluttaja- ja tuoteturvallisuuslainsäädännön täytäntöönpano
-3,6

15,1
-6,5

65,2
3,3

O
ngelm

at ja valitukset (yhdistelm
äindikaattori) 

-3,7
2,9

88,9
0,5

O
sallistum

inen vaihtoehtoisiin riidanratkaisum
enettelyihin

8,8
-33,7

28,6
-1,8

Huom
attavia ongelm

ia, m
utta ei valitusta

5,1
-0,9

18,4
4,8

Ei esiin tulleita ongelm
ia

1,5
-6,8

5,5
82,9

4,9

Tiedot ja luottam
us

M
alta

Kuluttajat
Vähittäism

yyjät

Säännösten noudattam
inen ja täytäntöönpano

Valitukset ja riidanratkaisu

■
 M

altalaisten kuluttajien luottam
us viranom

aisiin on EU
28-m

aiden toiseksi vahvin ja luottam
us kansalaisjärjestöihin kolm

anneksi vahvin 
■ M

altalaisten kuluttajien luottam
us vaihtoehtoisiin riidanratkaisum

enettelyihin on vahvistunut tasaisesti ja yli kaksinkertaistunut vuodesta 2008. Se on EU
:n 28 jäsenvaltion vahvin. Eniten se vahvistui vuosina 2016–2018

■ M
altalaisten kuluttajien luottam

us verkko-ostoksiin on vahvistunut tasaisesti ja lähes kaksinkertaistunut vuodesta 2012. Eniten se vahvistui vuosina 2016–2018
■

 M
altan vähittäism

yyjien luottam
us tuoteturvallisuuteen on EU

:n 28 jäsenvaltion heikoin         

* vertailu aiem
piin vuosiin perustuu vain vertailukelpoisiin kysym

yksiin
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2009-2008
2010-2009

2011-2010
2012-2011

2014-2012
2016-2014

2018-2016
2018

M
aa – 

EU
-28

2009-2008
2010-2009

2011-2010
2012-2011

2014-2012
2016-2014

2018-2016
2018

M
aa – 

EU
-28

Kuluttajien oikeuksien tuntem
us*

1,6
-0,9

0,6
-0,4

42,4
-2,4

Kuluttajien oikeuksien tuntem
us*

-0,5
15,6

4,1
-5,3

0,5
0,6

56,3
2,7

Luottam
us organisaatioihin

-10,0
5,4

0,4
4,0

0,5
-3,9

2,7
75,9

10,4
Luottam

us viranom
aisiin

-6,4
4,4

2,3
10,2

-2,1
-2,1

3,8
78,1

14,7
Luottam

us vähittäism
yyjiin ja palveluntarjoajiin

-9,7
9,2

-8,2
-5,0

16,8
-1,7

4,2
81,5

9,2
Luottam

us kansalaisjärjestöihin
-13,9

2,5
7,1

6,9
-13,3

-7,9
0,2

68,2
7,4

Luottam
us oikeussuojakeinoihin

-15,7
9,5

7,8
-2,8

1,5
-8,4

7,6
47,0

9,1
Luottam

us vaihtoehtoiseen riidanratkaisuun
-18,1

11,8
6,4

-5,3
5,2

-11,9
8,1

51,4
8,4

Luottam
us tuom

ioistuim
iin

-13,3
7,2

9,3
-0,2

-2,2
-4,9

7,0
42,5

9,8
Luottam

us tuoteturvallisuuteen
14,3

8,3
5,7

2,5
-4,3

-3,0
3,1

81,9
12,3

Luottam
us tuoteturvallisuuteen

-6,2
1,7

-2,1
82,9

8,5
Luottam

us ym
päristöväittäm

iin
-2,5

6,5
55,3

0,0
Luottam

us ym
päristöväittäm

iin
-6,1

4,4
64,3

-6,5
Luottam

us kotim
aan verkko-ostoksiin

4,4
9,9

0,4
80,6

9,0
Luottam

us kotim
aan verkkom

yyntiin
-4,6

1,8
62,8

7,9

A
ltistum

inen sopim
attom

ille kaupallisille m
enettelyille

-0,6
-1,6

14,1
-8,4

Sopim
attom

ien kaupallisten m
enettelyjen esiintyvyys

-4,5
-5,5

21,8
-6,5

M
uut laittom

at m
enettelyt

-0,1
-2,1

5,0
-6,3

Kuluttajalainsäädännön noudattam
inen

-1,1
-0,8

72,8
3,8

Kuluttaja- ja tuoteturvallisuuslainsäädännön täytäntöönpano
-2,7

-0,1
1,1

67,7
5,8

O
ngelm

at ja valitukset (yhdistelm
äindikaattori) 

1,0
0,3

90,4
1,9

O
sallistum

inen vaihtoehtoisiin riidanratkaisum
enettelyihin

-2,9
1,0

43,5
13,1

Huom
attavia ongelm

ia, m
utta ei valitusta

1,6
-1,0

8,0
-5,5

Ei esiin tulleita ongelm
ia

13,8
-0,7

0,2
77,8

-0,1

Tiedot ja luottam
us

Alankom
aat

Kuluttajat
Vähittäism

yyjät

Säännösten noudattam
inen ja täytäntöönpano

Valitukset ja riidanratkaisu

■
 Kuluttajien luottam

us tuoteturvallisuuteen on A
lankom

aissa EU
:n 28 jäsenvaltion kolm

anneksi vahvin         
■

 A
lankom

aiden tulos on EU
:n 28 jäsenvaltion kolm

anneksi korkein säännösten noudattam
ista ja täytäntöönpanoa koskevan yhdistelm

äindikaattorin m
ukaan          

■
 A

lankom
aissa on EU

28-m
aiden kolm

anneksi pienin osuus kuluttajia, jotka todennäköisesti altistuvat sopim
attom

ille kaupallisille m
enettelyille, ja toiseksi pienin osuus kuluttajia, jotka todennäköisesti altistuvat m

uille laittom
ille m

enettelyille

* vertailu aiem
piin vuosiin perustuu vain vertailukelpoisiin kysym

yksiin

Know
ledge &

 Trust
Com

pliance &
 Enforcem

ent
Com

plaints &
 Dispute Resolution
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2009-2008
2010-2009

2011-2010
2012-2011

2014-2012
2016-2014

2018-2016
2018

M
aa – 

EU
-28

2009-2008
2010-2009

2011-2010
2012-2011

2014-2012
2016-2014

2018-2016
2018

M
aa – 

EU
-28

Kuluttajien oikeuksien tuntem
us*

1,7
0,4

10,8
-7,3

47,2
2,4

Kuluttajien oikeuksien tuntem
us*

-0,4
-2,7

3,5
-2,9

2,4
-1,7

55,6
2,0

Luottam
us organisaatioihin

4,0
6,7

1,8
-3,5

-0,9
7,7

-8,8
74,3

8,9
Luottam

us viranom
aisiin

-1,2
10,9

0,0
-3,2

6,4
3,6

-1,9
81,7

18,3
Luottam

us vähittäism
yyjiin ja palveluntarjoajiin

7,1
6,6

3,8
-9,1

8,4
2,3

-1,7
81,5

9,1
Luottam

us kansalaisjärjestöihin
6,2

2,6
1,6

1,8
-17,4

17,3
-22,7

59,9
-0,9

Luottam
us oikeussuojakeinoihin

3,9
11,2

5,1
-9,1

2,4
12,9

-9,3
48,0

10,1
Luottam

us vaihtoehtoiseen riidanratkaisuun
3,6

15,5
2,3

-9,6
-0,7

14,2
-9,0

52,1
9,1

Luottam
us tuom

ioistuim
iin

4,1
6,9

7,9
-8,5

5,4
11,7

-9,5
43,9

11,2
Luottam

us tuoteturvallisuuteen
11,7

8,2
-8,5

1,8
6,1

11,3
-17,3

72,7
3,0

Luottam
us tuoteturvallisuuteen

8,3
-6,4

-0,1
79,0

4,6
Luottam

us ym
päristöväittäm

iin
20,9

-16,3
65,5

10,2
Luottam

us ym
päristöväittäm

iin
1,7

-0,8
70,1

-0,7
Luottam

us kotim
aan verkko-ostoksiin

7,1
16,1

-1,3
81,0

9,3
Luottam

us kotim
aan verkkom

yyntiin
6,9

5,7
58,8

3,9

A
ltistum

inen sopim
attom

ille kaupallisille m
enettelyille

-8,6
8,5

11,7
-10,7

Sopim
attom

ien kaupallisten m
enettelyjen esiintyvyys

1,3
-3,3

26,7
-1,6

M
uut laittom

at m
enettelyt

-5,4
2,3

4,4
-6,9

Kuluttajalainsäädännön noudattam
inen

-0,5
3,8

71,7
2,7

Kuluttaja- ja tuoteturvallisuuslainsäädännön täytäntöönpano
-7,4

-0,6
7,1

65,1
3,2

O
ngelm

at ja valitukset (yhdistelm
äindikaattori) 

-1,8
3,4

93,6
5,2

O
sallistum

inen vaihtoehtoisiin riidanratkaisum
enettelyihin

-3,9
-3,2

35,2
4,8

Huom
attavia ongelm

ia, m
utta ei valitusta

20,4
-10,9

13,2
-0,3

Ei esiin tulleita ongelm
ia

2,8
0,5

5,2
88,6

10,6

Säännösten noudattam
inen ja täytäntöönpano

Valitukset ja riidanratkaisu

■
 Itävaltalaisten kuluttajien luottam

us oikeussuojakeinoihin on EU
:n 28 jäsenvaltion kolm

anneksi vahvin ja luottam
us tuom

ioistuim
iin EU

28-m
aiden kolm

anneksi vahvin 
■ Luottam

us verkko-ostoksiin on vahvistunut Itävallassa vähän yli kolm
anneksella vuodesta 2012. Eniten se vahvistui vuosina 2014–2016                  

■
 Itävallassa on EU

28-m
aiden toiseksi pienin osuus kuluttajia, jotka todennäköisesti altistuvat sopim

attom
ille kaupallisille m

enettelyille, ja pienin osuus kuluttajia, jotka todennäköisesti altistuvat m
uille laittom

ille m
enettelyille                                          

■
 Itävallan tulos on EU

28-m
aiden korkein kuluttajien ongelm

ia ja valituksia koskevan yhdistelm
äindikaattorin m

ukaan 
■

 Itävallassa on EU
:n 28 jäsenvaltiosta toiseksi eniten kuluttajia, jotka eivät kohdanneet ongelm

ia

* vertailu aiem
piin vuosiin perustuu vain vertailukelpoisiin kysym

yksiin

Tiedot ja luottam
us

Itävalta

Kuluttajat
Vähittäism

yyjät

Know
ledge &

 Trust
Com

pliance &
 Enforcem

ent
Com

plaints &
 Dispute Resolution

Tiedot ja luottam
us

Säännösten noudattam
inen ja täytäntöönpano

Valitukset ja riidanratkaisu
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2009-2008
2010-2009

2011-2010
2012-2011

2014-2012
2016-2014

2018-2016
2018

M
aa – 

EU
-28

2009-2008
2010-2009

2011-2010
2012-2011

2014-2012
2016-2014

2018-2016
2018

M
aa – 

EU
-28

Kuluttajien oikeuksien tuntem
us*

-1,0
-1,9

4,5
1,1

49,4
4,6

Kuluttajien oikeuksien tuntem
us*

4,5
-2,4

4,3
3,2

-1,1
-0,2

49,3
-4,3

Luottam
us organisaatioihin

-2,3
8,5

7,7
-4,8

6,7
5,7

1,4
67,9

2,4
Luottam

us viranom
aisiin

-2,2
8,7

7,4
-6,7

6,8
7,5

1,0
59,3

-4,1
Luottam

us vähittäism
yyjiin ja palveluntarjoajiin

-1,4
10,3

4,4
-5,6

12,6
6,1

1,1
75,7

3,4
Luottam

us kansalaisjärjestöihin
-3,4

6,5
11,2

-2,2
0,7

3,4
2,0

68,8
8,0

Luottam
us oikeussuojakeinoihin

-3,2
6,6

2,3
0,3

3,0
-1,3

-2,2
32,0

-5,9
Luottam

us vaihtoehtoiseen riidanratkaisuun
-2,6

10,1
-2,2

1,2
1,5

-0,9
-1,1

39,7
-3,3

Luottam
us tuom

ioistuim
iin

-3,8
3,1

6,8
-0,6

4,5
-1,8

-3,3
24,2

-8,5
Luottam

us tuoteturvallisuuteen
-19,0

16,4
-2,2

0,4
5,7

8,0
-2,0

76,4
6,8

Luottam
us tuoteturvallisuuteen

-0,5
5,3

4,0
79,1

4,7
Luottam

us ym
päristöväittäm

iin
4,4

4,0
68,2

12,9
Luottam

us ym
päristöväittäm

iin
1,9

6,6
81,3

10,5
Luottam

us kotim
aan verkko-ostoksiin

-3,3
9,3

-0,3
66,4

-5,3
Luottam

us kotim
aan verkkom

yyntiin
2,9

-4,5
43,4

-11,5

A
ltistum

inen sopim
attom

ille kaupallisille m
enettelyille

-4,4
-0,8

31,3
8,9

Sopim
attom

ien kaupallisten m
enettelyjen esiintyvyys

0,1
-4,3

52,8
24,5

M
uut laittom

at m
enettelyt

-2,9
-2,0

10,6
-0,6

Kuluttajalainsäädännön noudattam
inen

4,5
1,1

63,0
-6,0

Kuluttaja- ja tuoteturvallisuuslainsäädännön täytäntöönpano
-12,5

3,6
4,4

47,6
-14,3

O
ngelm

at ja valitukset (yhdistelm
äindikaattori) 

1,8
1,1

88,2
-0,3

O
sallistum

inen vaihtoehtoisiin riidanratkaisum
enettelyihin

3,0
-2,9

23,1
-7,3

Huom
attavia ongelm

ia, m
utta ei valitusta

-2,8
0,5

10,8
-2,8

Ei esiin tulleita ongelm
ia

4,3
1,5

4,6
76,0

-2,0

Säännösten noudattam
inen ja täytäntöönpano

Valitukset ja riidanratkaisu

■ Puolalaisten kuluttajien luottam
us vähittäism

yyjiin ja palveluntarjoajiin on vahvistunut vähän yli puolella vuodesta 2008. Eniten se vahvistui vuosina 2012–2014
■

 Puolassa kuluttajien luottam
us ym

päristöväittäm
iin on EU

:n 28 jäsenvaltion kolm
anneksi vahvin          

■
 Puolan tulos on EU

:n 28 jäsenvaltion toiseksi alhaisin vaatim
ustenm

ukaisuutta ja täytäntöönpanoa koskevan yhdistelm
äindikaattorin m

ukaan         
■

 Puolassa on EU
28-m

aiden suurin osuus vähittäism
yyjiä, jotka ovat todennäköisesti kohdanneet kotim

aisten kilpailijoidensa taholta sopim
attom

ia kaupallisia m
enettelyjä

■
 Puolassa on EU

28-m
aiden pienin osuus vähittäism

yyjiä, jotka ovat todennäköisesti sitä m
ieltä, että kuluttaja- ja tuoteturvallisuuslainsäädäntö on pantu täytäntöön

* vertailu aiem
piin vuosiin perustuu vain vertailukelpoisiin kysym

yksiin

Tiedot ja luottam
us

Puola

Kuluttajat
Vähittäism

yyjät

Know
ledge &

 Trust
Com

pliance &
 Enforcem

ent
Com

plaints &
 Dispute Resolution

Tiedot ja luottam
us

Säännösten noudattam
inen ja täytäntöönpano

Valitukset ja riidanratkaisu
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2009-2008
2010-2009

2011-2010
2012-2011

2014-2012
2016-2014

2018-2016
2018

M
aa – 

EU
-28

2009-2008
2010-2009

2011-2010
2012-2011

2014-2012
2016-2014

2018-2016
2018

M
aa – 

EU
-28

Kuluttajien oikeuksien tuntem
us*

-1,9
-0,4

1,9
0,9

43,0
-1,8

Kuluttajien oikeuksien tuntem
us*

-11,5
11,2

4,1
-5,6

0,9
1,3

55,5
1,9

Luottam
us organisaatioihin

16,1
-0,5

3,6
6,6

-4,0
0,8

1,4
63,2

-2,2
Luottam

us viranom
aisiin

18,5
-3,3

1,0
2,1

-1,1
4,7

2,8
62,5

-0,9
Luottam

us vähittäism
yyjiin ja palveluntarjoajiin

7,4
6,7

4,9
8,5

-2,7
-2,6

4,1
62,1

-10,2
Luottam

us kansalaisjärjestöihin
22,5

-4,7
5,0

9,1
-8,2

0,3
-2,8

65,1
4,3

Luottam
us oikeussuojakeinoihin

6,1
1,0

11,4
2,4

-4,4
3,9

-6,4
27,7

-10,1
Luottam

us vaihtoehtoiseen riidanratkaisuun
13,1

-0,2
12,9

0,8
-5,5

2,5
-6,1

33,5
-9,5

Luottam
us tuom

ioistuim
iin

-0,8
2,2

10,0
4,1

-3,3
5,3

-6,7
21,9

-10,8
Luottam

us tuoteturvallisuuteen
-2,3

9,8
-8,4

7,7
-4,6

1,7
0,7

62,2
-7,5

Luottam
us tuoteturvallisuuteen

2,4
-3,7

6,7
73,9

-0,5
Luottam

us ym
päristöväittäm

iin
-0,6

-2,5
56,9

1,5
Luottam

us ym
päristöväittäm

iin
0,4

-2,5
63,1

-7,7
Luottam

us kotim
aan verkko-ostoksiin

-1,8
2,0

4,2
43,4

-28,2
Luottam

us kotim
aan verkkom

yyntiin
-10,5

6,4
63,6

8,7

A
ltistum

inen sopim
attom

ille kaupallisille m
enettelyille

0,8
0,2

20,9
-1,6

Sopim
attom

ien kaupallisten m
enettelyjen esiintyvyys

-6,0
4,1

30,7
2,4

M
uut laittom

at m
enettelyt

-2,1
0,8

10,2
-1,1

Kuluttajalainsäädännön noudattam
inen

5,8
-0,5

59,8
-9,2

Kuluttaja- ja tuoteturvallisuuslainsäädännön täytäntöönpano
-12,5

8,2
-4,0

60,3
-1,6

O
ngelm

at ja valitukset (yhdistelm
äindikaattori) 

-2,6
1,6

89,4
1,0

O
sallistum

inen vaihtoehtoisiin riidanratkaisum
enettelyihin

21,6
-6,9

45,3
14,9

Huom
attavia ongelm

ia, m
utta ei valitusta

5,2
-3,3

12,4
-1,1

Ei esiin tulleita ongelm
ia

4,2
-4,6

2,5
82,5

4,6

Säännösten noudattam
inen ja täytäntöönpano

Valitukset ja riidanratkaisu

■
 Portugalilaisten kuluttajien luottam

us vähittäism
yyjiin ja palveluntarjoajiin on EU

28-m
aiden kolm

anneksi heikoin 
■

 Portugalilaisten kuluttajien luottam
us oikeussuojakeinoihin on EU

:n 28 jäsenvaltion kolm
anneksi heikoin         

■
 Kuluttajien luottam

us verkko-ostoksiin on Portugalissa EU
28-m

aiden heikoin

* vertailu aiem
piin vuosiin perustuu vain vertailukelpoisiin kysym

yksiin

Tiedot ja luottam
us

Portugali

Kuluttajat
Vähittäism

yyjät

Know
ledge &

 Trust
Com

pliance &
 Enforcem

ent
Com

plaints &
 Dispute Resolution

Tiedot ja luottam
us

Säännösten noudattam
inen ja täytäntöönpano

Valitukset ja riidanratkaisu
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2009-2008
2010-2009

2011-2010
2012-2011

2014-2012
2016-2014

2018-2016
2018

M
aa – 

EU
-28

2009-2008
2010-2009

2011-2010
2012-2011

2014-2012
2016-2014

2018-2016
2018

M
aa – 

EU
-28

Kuluttajien oikeuksien tuntem
us*

-11,0
0,0

0,2
1,5

37,5
-7,3

Kuluttajien oikeuksien tuntem
us*

9,9
-3,1

1,7
10,7

-1,4
0,7

55,6
2,0

Luottam
us organisaatioihin

12,2
-0,9

6,1
0,4

3,7
7,3

-2,2
59,1

-6,3
Luottam

us viranom
aisiin

11,5
-3,1

6,9
-1,1

1,9
5,4

-2,7
53,0

-10,3
Luottam

us vähittäism
yyjiin ja palveluntarjoajiin

12,9
0,0

6,3
-2,8

14,2
7,1

2,3
72,1

-0,2
Luottam

us kansalaisjärjestöihin
12,2

0,4
5,0

5,1
-5,0

9,3
-6,3

52,3
-8,5

Luottam
us oikeussuojakeinoihin

9,9
0,1

13,7
2,3

-2,7
7,7

-10,0
46,0

8,1
Luottam

us vaihtoehtoiseen riidanratkaisuun
12,9

0,7
13,1

-0,2
-2,0

7,0
-11,3

49,3
6,3

Luottam
us tuom

ioistuim
iin

7,0
-0,5

14,3
4,8

-3,3
8,3

-8,8
42,6

9,9
Luottam

us tuoteturvallisuuteen
-3,5

7,1
7,9

0,7
3,1

6,6
-4,5

51,0
-18,7

Luottam
us tuoteturvallisuuteen

-6,4
-0,5

6,4
58,1

-16,3
Luottam

us ym
päristöväittäm

iin
8,9

-3,2
54,7

-0,6
Luottam

us ym
päristöväittäm

iin
-6,3

1,9
78,5

7,7
Luottam

us kotim
aan verkko-ostoksiin

9,0
7,1

2,4
58,7

-12,9
Luottam

us kotim
aan verkkom

yyntiin
-2,3

5,3
52,7

-2,2

A
ltistum

inen sopim
attom

ille kaupallisille m
enettelyille

-5,3
1,5

21,5
-0,9

Sopim
attom

ien kaupallisten m
enettelyjen esiintyvyys

-3,7
-1,1

36,5
8,2

M
uut laittom

at m
enettelyt

-5,0
-1,3

14,4
3,2

Kuluttajalainsäädännön noudattam
inen

0,0
4,4

75,4
6,4

Kuluttaja- ja tuoteturvallisuuslainsäädännön täytäntöönpano
-4,6

-4,3
1,9

68,1
6,2

O
ngelm

at ja valitukset (yhdistelm
äindikaattori) 

0,0
-0,7

83,0
-5,4

O
sallistum

inen vaihtoehtoisiin riidanratkaisum
enettelyihin

-6,4
9,8

31,1
0,7

Huom
attavia ongelm

ia, m
utta ei valitusta

-10,3
-0,8

28,4
14,8

Ei esiin tulleita ongelm
ia

-7,2
-2,1

-2,6
72,8

-5,2

Säännösten noudattam
inen ja täytäntöönpano

Valitukset ja riidanratkaisu

■ Rom
anialaisten kuluttajien luottam

us vähittäism
yyjiin ja palveluntarjoajiin on yli kaksinkertaistunut vuodesta 2008. Eniten se vahvistui vuosina 2012–2014

■
 Rom

anialaisten kuluttajien luottam
us tuoteturvallisuuteen on EU

:n 28 jäsenvaltion toiseksi heikoin          
■ Rom

anialaisten kuluttajien luottam
us verkko-ostoksiin on kasvanut tasaisesti ja vahvistunut lähes puolella vuodesta 2012. Eniten se vahvistui vuosina 2012–2014

■
 Rom

anian vähittäism
yyjien luottam

us tuoteturvallisuuteen on EU
:n 28 jäsenvaltion kolm

anneksi heikoin       
■

 Rom
anian tulos on EU

28-m
aiden toiseksi alhaisin kuluttajien ongelm

ia ja valituksia koskevan yhdistelm
äindikaattorin m

ukaan 

* vertailu aiem
piin vuosiin perustuu vain vertailukelpoisiin kysym

yksiin

Tiedot ja luottam
us

Rom
ania

Kuluttajat
Vähittäism

yyjät

Know
ledge &

 Trust
Com

pliance &
 Enforcem

ent
Com

plaints &
 Dispute Resolution

Tiedot ja luottam
us

Säännösten noudattam
inen ja täytäntöönpano

Valitukset ja riidanratkaisu
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2009-2008
2010-2009

2011-2010
2012-2011

2014-2012
2016-2014

2018-2016
2018

M
aa – 

EU
-28

2009-2008
2010-2009

2011-2010
2012-2011

2014-2012
2016-2014

2018-2016
2018

M
aa – 

EU
-28

Kuluttajien oikeuksien tuntem
us*

-10,2
12,6

0,2
4,7

47,4
2,6

Kuluttajien oikeuksien tuntem
us*

-8,1
1,7

4,6
-1,0

-4,3
-1,3

46,0
-7,6

Luottam
us organisaatioihin

3,1
0,1

-7,2
0,7

0,4
8,9

1,3
59,1

-6,4
Luottam

us viranom
aisiin

2,6
-1,3

-9,2
0,6

-0,3
9,8

5,8
48,4

-15,0
Luottam

us vähittäism
yyjiin ja palveluntarjoajiin

4,1
5,7

-6,7
-8,2

10,3
7,0

1,1
73,5

1,2
Luottam

us kansalaisjärjestöihin
2,7

-4,0
-5,6

9,7
-8,9

9,7
-3,1

55,4
-5,4

Luottam
us oikeussuojakeinoihin

-5,2
-1,5

-2,7
9,8

-8,6
21,3

-1,2
41,6

3,7
Luottam

us vaihtoehtoiseen riidanratkaisuun
-2,8

-5,3
-0,5

3,1
-4,8

5,3
-5,7

28,9
-14,2

Luottam
us tuom

ioistuim
iin

-7,6
2,3

-4,8
16,5

-12,5
37,3

3,3
54,2

21,5
Luottam

us tuoteturvallisuuteen
-10,8

4,3
-7,4

4,2
-10,3

0,6
9,2

69,1
-0,6

Luottam
us tuoteturvallisuuteen

-1,2
-3,4

10,8
84,8

10,4
Luottam

us ym
päristöväittäm

iin
-0,9

1,0
49,4

-5,9
Luottam

us ym
päristöväittäm

iin
7,6

6,8
78,8

8,0
Luottam

us kotim
aan verkko-ostoksiin

-5,4
11,9

1,4
62,8

-8,9
Luottam

us kotim
aan verkkom

yyntiin
27,6

6,1
79,0

24,1

A
ltistum

inen sopim
attom

ille kaupallisille m
enettelyille

4,1
-3,6

19,7
-2,7

Sopim
attom

ien kaupallisten m
enettelyjen esiintyvyys

5,8
-5,8

25,8
-2,5

M
uut laittom

at m
enettelyt

0,3
-1,8

7,8
-3,4

Kuluttajalainsäädännön noudattam
inen

3,5
2,3

60,6
-8,4

Kuluttaja- ja tuoteturvallisuuslainsäädännön täytäntöönpano
-7,1

4,3
3,3

57,7
-4,2

O
ngelm

at ja valitukset (yhdistelm
äindikaattori) 

1,0
-1,3

91,7
3,2

O
sallistum

inen vaihtoehtoisiin riidanratkaisum
enettelyihin

16,1
-3,9

43,3
12,9

Huom
attavia ongelm

ia, m
utta ei valitusta

-6,8
2,0

13,6
0,1

Ei esiin tulleita ongelm
ia

8,9
-0,7

-2,0
84,4

6,4

Säännösten noudattam
inen ja täytäntöönpano

Valitukset ja riidanratkaisu

■
 Slovenialaisten kuluttajien luottam

us viranom
aisiin on EU

28-m
aiden toiseksi heikoin 

■
 Sloveniassa kuluttajien luottam

us vaihtoehtoisiin riidanratkaisum
enettelyihin on EU

28-m
aiden heikoin, m

utta kuluttajien luottam
us tuom

ioistuim
iin on EU

28-m
aiden vahvin

■ Slovenialaisten kuluttajien luottam
us tuom

ioistuim
iin on lähes kolm

inkertaistunut vuodesta 2008. Eniten se vahvistui vuosina 2014–2016
■

 Slovenian vähittäism
yyjien luottam

us verkkom
yyntiin on EU

28-m
aiden vahvin         

* vertailu aiem
piin vuosiin perustuu vain vertailukelpoisiin kysym

yksiin

Tiedot ja luottam
us

Slovenia

Kuluttajat
Vähittäism

yyjät

Know
ledge &

 Trust
Com

pliance &
 Enforcem

ent
Com

plaints &
 Dispute Resolution

Tiedot ja luottam
us

Säännösten noudattam
inen ja täytäntöönpano

Valitukset ja riidanratkaisu
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2009-2008
2010-2009

2011-2010
2012-2011

2014-2012
2016-2014

2018-2016
2018

M
aa – 

EU
-28

2009-2008
2010-2009

2011-2010
2012-2011

2014-2012
2016-2014

2018-2016
2018

M
aa – 

EU
-28

Kuluttajien oikeuksien tuntem
us*

3,5
5,1

3,0
-1,6

57,9
13,1

Kuluttajien oikeuksien tuntem
us*

21,3
-12,1

3,6
-1,2

-3,0
2,2

47,3
-6,3

Luottam
us organisaatioihin

-0,9
1,5

6,5
1,7

-0,2
0,5

4,2
61,2

-4,3
Luottam

us viranom
aisiin

-0,8
1,4

6,8
-3,6

1,5
0,0

4,0
54,8

-8,6
Luottam

us vähittäism
yyjiin ja palveluntarjoajiin

0,7
2,4

6,5
-0,2

10,8
1,3

6,6
80,2

7,9
Luottam

us kansalaisjärjestöihin
-2,6

0,6
6,1

8,9
-12,8

0,4
1,8

48,6
-12,2

Luottam
us oikeussuojakeinoihin

2,1
2,3

7,7
6,4

7,4
-13,5

-2,0
25,1

-12,8
Luottam

us vaihtoehtoiseen riidanratkaisuun
4,1

3,3
6,6

10,3
9,5

-18,4
0,3

32,8
-10,2

Luottam
us tuom

ioistuim
iin

0,2
1,4

8,8
2,5

5,3
-8,6

-4,3
17,4

-15,3
Luottam

us tuoteturvallisuuteen
4,9

9,5
-12,2

1,3
-6,2

8,4
6,9

72,4
2,7

Luottam
us tuoteturvallisuuteen

-2,2
7,0

0,4
78,5

4,1
Luottam

us ym
päristöväittäm

iin
1,8

-1,2
52,1

-3,2
Luottam

us ym
päristöväittäm

iin
2,3

-3,9
57,8

-13,0
Luottam

us kotim
aan verkko-ostoksiin

-1,7
8,0

7,2
71,3

-0,3
Luottam

us kotim
aan verkkom

yyntiin
-1,0

-7,1
35,4

-19,5

A
ltistum

inen sopim
attom

ille kaupallisille m
enettelyille

-2,1
0,3

30,1
7,7

Sopim
attom

ien kaupallisten m
enettelyjen esiintyvyys

-1,9
-9,1

38,3
10,0

M
uut laittom

at m
enettelyt

-4,2
-3,9

9,9
-1,3

Kuluttajalainsäädännön noudattam
inen

-3,3
-1,6

55,8
-13,2

Kuluttaja- ja tuoteturvallisuuslainsäädännön täytäntöönpano
-4,5

0,6
-3,5

47,8
-14,1

O
ngelm

at ja valitukset (yhdistelm
äindikaattori) 

-0,3
2,6

90,9
2,4

O
sallistum

inen vaihtoehtoisiin riidanratkaisum
enettelyihin

-4,4
1,8

21,6
-8,8

Huom
attavia ongelm

ia, m
utta ei valitusta

2,9
-1,5

9,9
-3,7

Ei esiin tulleita ongelm
ia

10,3
1,2

2,0
79,6

1,6

Säännösten noudattam
inen ja täytäntöönpano

Valitukset ja riidanratkaisu

■
 Slovakialaiset kuluttajat tuntevat oikeutensa EU

28-m
aista toiseksi parhaiten

■
 Slovakialaisten kuluttajien luottam

us oikeussuojakeinoihin on EU
28-m

aiden heikoin Täm
ä johtuu pääaisassa siitä, että kuluttajien luottam

us tuom
ioistuim

iin on EU
28-m

aiden heikoin 
■

 Slovakialaisten vähittäism
yyjien luottam

us verkkom
yyntiin on EU

:n 28 jäsenvaltion kolm
anneksi heikoin        

■
 Slovakiassa on EU

28-m
aiden kolm

anneksi pienin osuus vähittäism
yyjiä, jotka ovat todennäköisesti sitä m

ieltä, että niiden kotim
aiset kilpailijat noudattavat tuoteturvallisuus- ja kuluttajalainsäädäntöä

■
 Slovakiassa on EU

28-m
aiden kolm

anneksi pienin osuus vähittäism
yyjiä, jotka ovat todennäköisesti sitä m

ieltä, että kuluttaja- ja tuoteturvallisuuslainsäädäntö on pantu täytäntöön

* vertailu aiem
piin vuosiin perustuu vain vertailukelpoisiin kysym

yksiin

Tiedot ja luottam
us

Slovakia

Kuluttajat
Vähittäism

yyjät

Know
ledge &

 Trust
Com

pliance &
 Enforcem

ent
Com

plaints &
 Dispute Resolution

Tiedot ja luottam
us

Säännösten noudattam
inen ja täytäntöönpano

Valitukset ja riidanratkaisu
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2009-2008
2010-2009

2011-2010
2012-2011

2014-2012
2016-2014

2018-2016
2018

M
aa – 

EU
-28

2009-2008
2010-2009

2011-2010
2012-2011

2014-2012
2016-2014

2018-2016
2018

M
aa – 

EU
-28

Kuluttajien oikeuksien tuntem
us*

-8,6
-0,9

0,4
-3,1

35,6
-9,2

Kuluttajien oikeuksien tuntem
us*

4,6
-3,2

1,2
-6,3

-1,2
0,6

56,5
2,9

Luottam
us organisaatioihin

-6,5
-2,5

4,5
0,1

3,3
-3,0

2,4
79,8

14,4
Luottam

us viranom
aisiin

-4,9
-2,8

3,4
6,5

1,5
-5,3

3,7
82,9

19,5
Luottam

us vähittäism
yyjiin ja palveluntarjoajiin

-10,9
-2,3

3,7
-7,8

10,8
0,3

-0,9
81,6

9,3
Luottam

us kansalaisjärjestöihin
-3,6

-2,4
6,3

1,4
-2,4

-3,9
4,5

75,1
14,3

Luottam
us oikeussuojakeinoihin

-3,7
9,4

8,2
1,9

2,3
-7,8

1,4
45,6

7,7
Luottam

us vaihtoehtoiseen riidanratkaisuun
0,0

7,9
7,4

7,6
-6,3

-4,6
0,9

58,9
15,9

Luottam
us tuom

ioistuim
iin

-7,5
10,9

9,0
-3,9

11,0
-11,0

1,8
32,3

-0,5
Luottam

us tuoteturvallisuuteen
-4,2

2,4
-2,4

-0,2
-0,5

-8,3
3,6

84,5
14,9

Luottam
us tuoteturvallisuuteen

-2,7
-1,7

-1,9
90,1

15,7
Luottam

us ym
päristöväittäm

iin
-6,1

6,9
64,3

9,0
Luottam

us ym
päristöväittäm

iin
3,7

-0,8
85,3

14,5
Luottam

us kotim
aan verkko-ostoksiin

-0,3
6,4

5,6
75,4

3,8
Luottam

us kotim
aan verkkom

yyntiin
1,5

-3,3
69,9

15,0

A
ltistum

inen sopim
attom

ille kaupallisille m
enettelyille

3,8
-4,1

25,6
3,2

Sopim
attom

ien kaupallisten m
enettelyjen esiintyvyys

0,5
0,3

32,4
4,1

M
uut laittom

at m
enettelyt

2,3
-0,7

7,4
-3,9

Kuluttajalainsäädännön noudattam
inen

-1,5
1,9

77,9
8,9

Kuluttaja- ja tuoteturvallisuuslainsäädännön täytäntöönpano
0,0

1,3
-2,3

72,5
10,6

O
ngelm

at ja valitukset (yhdistelm
äindikaattori) 

0,8
0,1

89,7
1,3

O
sallistum

inen vaihtoehtoisiin riidanratkaisum
enettelyihin

1,4
7,3

52,2
21,8

Huom
attavia ongelm

ia, m
utta ei valitusta

-3,8
-0,9

4,8
-8,7

Ei esiin tulleita ongelm
ia

3,5
0,9

0,3
73,0

-4,9

Säännösten noudattam
inen ja täytäntöönpano

Valitukset ja riidanratkaisu

■
 Suom

en tulos on EU
:n 28 jäsenvaltion toiseksi korkein tietoja ja luottam

usta koskevan yhdistelm
äindikaattorin m

ukaan         
■

 Suom
alaisten kuluttajien luottam

us organisaatioihin on EU
:n 28 jäsenvaltion toiseksi vahvin, luottam

us viranom
aisiin EU

28-m
aiden kolm

anneksi vahvin ja luottam
us kansalaisjärjestöihin toiseksi vahvin 

■
 Suom

alaisten kuluttajien luottam
us vaihtoehtoisiin riidanratkaisum

enettelyihin EU
28-m

aiden toiseksi vahvin
■

 Kuluttajien luottam
us tuoteturvallisuuteen on EU

28-m
aiden vahvin

■
 Vähittäism

yyjien luottam
us tuoteturvallisuuteen ja ym

päristöväittäm
iin on Suom

essa EU
:n 28 jäsenvaltion vahvin        

■
 Suom

essa on EU
28-m

aiden kolm
anneksi suurin osuus vähittäism

yyjiä, jotka ovat todennäköisesti sitä m
ieltä, että niiden kotim

aiset kilpailijat noudattavat tuoteturvallisuus- ja kuluttajalainsäädäntöä
■

 Suom
en tulos on EU

:n 28 jäsenvaltion kolm
anneksi korkein valituksia ja riidanratkaisua koskevan yhdistelm

äindikaattorin m
ukaan          

■
 Suom

essa on EU
28-m

aiden pienin osuus kuluttajia, jotka kohtasivat huom
attavia ongelm

ia m
utta eivät valittaneet niistä 

■
 Vaihtoehtoisista riidanratkaisum

enettelyistä tietoisten vähittäism
yyjien osuus on Suom

essa EU
28-m

aiden suurin 
■

 Todennäköisesti vaihtoehtoisiin riidanratkaisum
enettelyihin osallistuvien vähittäism

yyjien osuus on Suom
essa EU

28-m
aiden kolm

anneksi suurin

* vertailu aiem
piin vuosiin perustuu vain vertailukelpoisiin kysym

yksiin

Tiedot ja luottam
us

Suom
i

Kuluttajat
Vähittäism

yyjät

Know
ledge &

 Trust
Com

pliance &
 Enforcem

ent
Com

plaints &
 Dispute Resolution

Tiedot ja luottam
us

Säännösten noudattam
inen ja täytäntöönpano

Valitukset ja riidanratkaisu
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2009-2008
2010-2009

2011-2010
2012-2011

2014-2012
2016-2014

2018-2016
2018

M
aa – 

EU
-28

2009-2008
2010-2009

2011-2010
2012-2011

2014-2012
2016-2014

2018-2016
2018

M
aa – 

EU
-28

Kuluttajien oikeuksien tuntem
us*

-7,9
-2,3

-1,7
-0,4

41,2
-3,6

Kuluttajien oikeuksien tuntem
us*

8,6
2,1

-0,8
-3,1

-1,6
-4,4

57,1
3,5

Luottam
us organisaatioihin

-9,9
5,1

-0,5
1,6

-3,8
-0,6

-0,3
65,5

0,1
Luottam

us viranom
aisiin

-9,4
7,2

-0,5
3,4

0,5
-0,3

0,7
75,5

12,1
Luottam

us vähittäism
yyjiin ja palveluntarjoajiin

-8,6
6,1

-2,4
-9,2

12,4
1,1

1,1
73,6

1,3
Luottam

us kansalaisjärjestöihin
-11,6

2,0
1,5

10,7
-24,2

-2,7
-2,8

47,6
-13,2

Luottam
us oikeussuojakeinoihin

-19,0
8,1

2,9
4,2

-3,7
-0,8

0,0
28,2

-9,7
Luottam

us vaihtoehtoiseen riidanratkaisuun
-17,3

6,3
3,2

1,9
-0,1

0,7
0,7

37,9
-5,1

Luottam
us tuom

ioistuim
iin

-20,6
9,8

2,7
6,4

-7,3
-2,3

-0,7
18,5

-14,3
Luottam

us tuoteturvallisuuteen
-4,8

-1,1
1,6

-8,5
3,6

3,3
2,8

71,4
1,7

Luottam
us tuoteturvallisuuteen

-5,6
5,9

-4,6
83,3

8,9
Luottam

us ym
päristöväittäm

iin
2,2

2,6
53,8

-1,6
Luottam

us ym
päristöväittäm

iin
2,7

0,4
80,1

9,3
Luottam

us kotim
aan verkko-ostoksiin

4,2
8,6

3,1
83,1

11,5
Luottam

us kotim
aan verkkom

yyntiin
5,8

5,6
67,2

12,3

A
ltistum

inen sopim
attom

ille kaupallisille m
enettelyille

0,9
-2,2

24,1
1,7

Sopim
attom

ien kaupallisten m
enettelyjen esiintyvyys

-3,0
-2,7

23,5
-4,8

M
uut laittom

at m
enettelyt

3,0
-2,2

8,7
-2,5

Kuluttajalainsäädännön noudattam
inen

0,6
0,3

72,0
3,0

Kuluttaja- ja tuoteturvallisuuslainsäädännön täytäntöönpano
-4,9

7,1
-0,9

65,3
3,4

O
ngelm

at ja valitukset (yhdistelm
äindikaattori) 

-1,1
1,4

91,5
3,0

O
sallistum

inen vaihtoehtoisiin riidanratkaisum
enettelyihin

-1,9
1,3

68,5
38,1

Huom
attavia ongelm

ia, m
utta ei valitusta

1,5
4,6

11,4
-2,2

Ei esiin tulleita ongelm
ia

15,9
-0,5

3,4
83,2

5,2

Säännösten noudattam
inen ja täytäntöönpano

Valitukset ja riidanratkaisu

■
 Ruotsalaisten kuluttajien luottam

us tuom
ioistuim

iin on EU
28-m

aiden kolm
anneksi heikoin 

■
 Ruotsin tulos on EU

:n 28 jäsenvaltion korkein valituksia ja riidanratkaisua koskevan yhdistelm
äindikaattorin m

ukaan         
■

 Todennäköisesti vaihtoehtoisiin riidanratkaisum
enettelyihin osallistuvien vähittäism

yyjien osuus on Ruotsissa EU
28-m

aiden suurin

* vertailu aiem
piin vuosiin perustuu vain vertailukelpoisiin kysym

yksiin

Tiedot ja luottam
us

Ruotsi

Kuluttajat
Vähittäism

yyjät

Know
ledge &

 Trust
Com

pliance &
 Enforcem

ent
Com

plaints &
 Dispute Resolution

Tiedot ja luottam
us

Säännösten noudattam
inen ja täytäntöönpano

Valitukset ja riidanratkaisu
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2009-2008
2010-2009

2011-2010
2012-2011

2014-2012
2016-2014

2018-2016
2018

M
aa – 

EU
-28

2009-2008
2010-2009

2011-2010
2012-2011

2014-2012
2016-2014

2018-2016
2018

M
aa – 

EU
-28

Kuluttajien oikeuksien tuntem
us*

-5,4
1,3

17,6
-15,0

40,1
-4,7

Kuluttajien oikeuksien tuntem
us*

-0,1
-3,4

4,3
-8,5

2,0
0,4

44,0
-9,6

Luottam
us organisaatioihin

3,0
7,6

-2,8
0,6

-2,8
9,2

-13,5
71,8

6,3
Luottam

us viranom
aisiin

3,3
11,9

-3,2
-0,6

0,2
6,8

-10,0
74,2

10,8
Luottam

us vähittäism
yyjiin ja palveluntarjoajiin

2,0
5,3

-5,7
-3,2

9,0
3,0

-6,3
79,6

7,3
Luottam

us kansalaisjärjestöihin
3,7

5,5
0,6

5,4
-17,7

17,9
-24,1

61,5
0,7

Luottam
us oikeussuojakeinoihin

-4,2
16,7

-4,1
-6,5

-0,5
13,3

-16,9
44,6

6,7
Luottam

us vaihtoehtoiseen riidanratkaisuun
2,3

12,0
-2,2

-14,0
0,4

15,5
-18,3

48,9
5,8

Luottam
us tuom

ioistuim
iin

-10,8
21,5

-5,9
0,9

-1,5
11,1

-15,5
40,3

7,6
Luottam

us tuoteturvallisuuteen
-1,1

-1,0
2,8

-3,3
-1,0

10,6
-12,3

81,9
12,2

Luottam
us tuoteturvallisuuteen

-1,9
1,2

-12,3
72,2

-2,2
Luottam

us ym
päristöväittäm

iin
13,0

-18,0
63,1

7,8
Luottam

us ym
päristöväittäm

iin
-2,1

3,2
79,8

9,0
Luottam

us kotim
aan verkko-ostoksiin

5,0
8,8

0,7
87,5

15,9
Luottam

us kotim
aan verkkom

yyntiin
-6,3

3,0
54,7

-0,2

A
ltistum

inen sopim
attom

ille kaupallisille m
enettelyille

-15,8
16,3

20,2
-2,2

Sopim
attom

ien kaupallisten m
enettelyjen esiintyvyys

0,4
-3,1

19,8
-8,5

M
uut laittom

at m
enettelyt

-11,1
13,4

15,6
4,4

Kuluttajalainsäädännön noudattam
inen

-3,6
1,1

77,4
8,4

Kuluttaja- ja tuoteturvallisuuslainsäädännön täytäntöönpano
-6,4

-4,0
0,0

73,1
11,2

O
ngelm

at ja valitukset (yhdistelm
äindikaattori) 

1,8
-3,5

86,3
-2,2

O
sallistum

inen vaihtoehtoisiin riidanratkaisum
enettelyihin

9,3
-18,7

16,8
-13,6

Huom
attavia ongelm

ia, m
utta ei valitusta

19,3
-23,3

5,2
-8,4

Ei esiin tulleita ongelm
ia

3,8
9,0

-16,0
66,3

-11,7

Säännösten noudattam
inen ja täytäntöönpano

Valitukset ja riidanratkaisu

■
 Yhdistyneen kuningaskunnan kuluttajien luottam

us verkko-ostoksiin on EU
28-m

aiden vahvin
■

 Yhdistyneen kuningaskunnan tulos on EU
28-m

aiden kolm
anneksi alhaisin valituksia ja riidanratkaisua koskevan yhdistelm

äindikaattorin m
ukaan

■
 Yhdistyneessä kuningaskunnassa on EU

28-m
aiden toiseksi pienin osuus kuluttajia, jotka kohtasivat huom

attavia ongelm
ia m

utta eivät valittaneet niistä
■

 Yhdistyneessä kuningaskunnassa on EU
28-m

aista vähiten kuluttajia, jotka eivät kohdanneet ongelm
ia

* vertailu aiem
piin vuosiin perustuu vain vertailukelpoisiin kysym

yksiin

Tiedot ja luottam
us

Kuluttajat
Vähittäism

yyjät

Yhdistynyt kuningaskuntaKnow
ledge &

 Trust
Com

pliance &
 Enforcem

ent
Com

plaints &
 Dispute Resolution

Tiedot ja luottam
us

Säännösten noudattam
inen ja täytäntöönpano

Valitukset ja riidanratkaisu
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2009-2008
2010-2009

2011-2010
2012-2011

2014-2012
2016-2014

2018-2016
2018

M
aa – 

EU
-28

2009-2008
2010-2009

2011-2010
2012-2011

2014-2012
2016-2014

2018-2016
2018

M
aa – 

EU
-28

Kuluttajien oikeuksien tuntem
us*

0,3
-3,6

4,5
-0,9

46,7
1,9

Kuluttajien oikeuksien tuntem
us*

15,0
3,1

0,9
-9,6

-2,2
6,5

64,0
10,4

Luottam
us organisaatioihin

-5,7
12,2

0,7
0,8

60,3
-5,2

Luottam
us viranom

aisiin
-4,3

16,6
0,1

5,5
50,9

-12,4
Luottam

us vähittäism
yyjiin ja palveluntarjoajiin

-8,2
12,9

-0,9
-1,9

63,6
-8,7

Luottam
us kansalaisjärjestöihin

-4,7
7,0

3,0
-1,3

66,4
5,6

Luottam
us oikeussuojakeinoihin

-3,3
1,2

-5,1
-4,6

28,7
-9,2

Luottam
us vaihtoehtoiseen riidanratkaisuun

-6,1
-6,3

-7,6
-3,5

26,3
-16,7

Luottam
us tuom

ioistuim
iin

-0,6
8,7

-2,7
-5,7

31,1
-1,6

Luottam
us tuoteturvallisuuteen

2,7
3,4

0,1
5,3

74,3
4,6

Luottam
us tuoteturvallisuuteen

-2,7
-6,6

5,4
75,4

1,0
Luottam

us ym
päristöväittäm

iin
-5,9

0,8
44,8

-10,5
Luottam

us ym
päristöväittäm

iin
13,4

-15,3
60,0

-10,8
Luottam

us kotim
aan verkko-ostoksiin

9,3
6,9

1,4
79,3

7,7
Luottam

us kotim
aan verkkom

yyntiin
-3,1

4,0
72,0

17,1

A
ltistum

inen sopim
attom

ille kaupallisille m
enettelyille

1,0
-1,0

11,2
-11,2

Sopim
attom

ien kaupallisten m
enettelyjen esiintyvyys

-6,1
-2,0

21,7
-6,6

M
uut laittom

at m
enettelyt

2,9
-3,3

10,3
-0,9

Kuluttajalainsäädännön noudattam
inen

0,4
0,1

74,1
5,1

Kuluttaja- ja tuoteturvallisuuslainsäädännön täytäntöönpano
-7,6

9,8
-8,3

48,8
-13,1

O
ngelm

at ja valitukset (yhdistelm
äindikaattori) 

-1,1
-0,8

87,9
-0,6

O
sallistum

inen vaihtoehtoisiin riidanratkaisum
enettelyihin

-8,1
0,4

27,3
-3,1

Huom
attavia ongelm

ia, m
utta ei valitusta

1,5
2,7

16,8
3,2

Ei esiin tulleita ongelm
ia

2,0
0,5

-1,6
78,0

0,0

Säännösten noudattam
inen ja täytäntöönpano

Valitukset ja riidanratkaisu

■
 Islantilaisten kuluttajien luottam

us viranom
aisiin on kolm

anneksi heikoin kaikista 30 m
aasta 

■ Islantilaisten kuluttajien luottam
us vaihtoehtoisiin riidanratkaisum

enettelyihin on heikentynyt tasaisesti ja lähes puolittunut vuodesta 2011. Se on kaikkien 30 m
aan heikoin. Suurin lasku tapahtui vuosina 2014–2016

■
 Islantilaisten kuluttajien luottam

us ym
päristöväittäm

iin on kaikkien 30 m
aan toiseksi heikoin

■
 Islannin vähittäism

yyjät tuntevat kuluttajien oikeudet parhaiten kaikissa 30 m
aassa

■
 Islannin vähittäism

yyjien luottam
us verkkom

yyntiin on kolm
anneksi vahvin kaikista 30 m

aasta
■

 Islannissa on kaikkien 30 m
aan toiseksi pienin osuus kuluttajia, jotka todennäköisesti altistuvat sopim

attom
ille kaupallisille m

enettelyille
■

 Vaihtoehtoisista riidanratkaisum
enettelyistä tietoisten vähittäism

yyjien m
äärä Islannissa on laskenut hiem

an yli kolm
anneksella vuodesta 2011. Se on nyt kaikkien 30 m

aan kolm
anneksi pienin

* vertailu aiem
piin vuosiin perustuu vain vertailukelpoisiin kysym

yksiin

Tiedot ja luottam
us

Islanti

Kuluttajat
Vähittäism

yyjät

Know
ledge &

 Trust
Com

pliance &
 Enforcem

ent
Com

plaints &
 Dispute Resolution

Tiedot ja luottam
us

Säännösten noudattam
inen ja täytäntöönpano

Valitukset ja riidanratkaisu
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2009-2008
2010-2009

2011-2010
2012-2011

2014-2012
2016-2014

2018-2016
2018

M
aa – 

EU
-28

2009-2008
2010-2009

2011-2010
2012-2011

2014-2012
2016-2014

2018-2016
2018

M
aa – 

EU
-28

Kuluttajien oikeuksien tuntem
us*

-2,3
-3,5

-0,5
1,1

52,7
7,9

Kuluttajien oikeuksien tuntem
us*

-6,5
4,4

4,6
-11,2

-3,0
3,7

57,8
4,2

Luottam
us organisaatioihin

-5,0
9,0

-3,9
-1,4

71,6
6,1

Luottam
us viranom

aisiin
-4,2

10,9
-1,9

-0,9
80,6

17,2
Luottam

us vähittäism
yyjiin ja palveluntarjoajiin

-11,9
22,0

-0,5
-2,6

75,7
3,4

Luottam
us kansalaisjärjestöihin

1,1
-6,0

-9,4
-0,7

58,4
-2,4

Luottam
us oikeussuojakeinoihin

-5,2
8,2

-8,3
-0,5

42,9
5,0

Luottam
us vaihtoehtoiseen riidanratkaisuun

-8,8
8,7

-8,2
-0,2

47,0
4,0

Luottam
us tuom

ioistuim
iin

-1,7
7,7

-8,4
-0,7

38,7
5,9

Luottam
us tuoteturvallisuuteen

0,1
1,0

1,6
-0,2

83,9
14,2

Luottam
us tuoteturvallisuuteen

-5,9
3,9

9,7
93,7

19,3
Luottam

us ym
päristöväittäm

iin
0,8

-2,4
60,4

5,1
Luottam

us ym
päristöväittäm

iin
2,5

3,9
85,1

14,3
Luottam

us kotim
aan verkko-ostoksiin

5,1
7,9

-2,5
84,4

12,8
Luottam

us kotim
aan verkkom

yyntiin
-9,0

10,0
60,8

5,9

A
ltistum

inen sopim
attom

ille kaupallisille m
enettelyille

0,7
-0,7

19,7
-2,7

Sopim
attom

ien kaupallisten m
enettelyjen esiintyvyys

-5,3
-2,8

21,6
-6,7

M
uut laittom

at m
enettelyt

-0,7
-1,8

6,7
-4,6

Kuluttajalainsäädännön noudattam
inen

-1,0
0,5

72,5
3,5

Kuluttaja- ja tuoteturvallisuuslainsäädännön täytäntöönpano
6,3

-8,7
5,2

74,4
12,5

O
ngelm

at ja valitukset (yhdistelm
äindikaattori) 

-0,5
0,1

89,9
1,5

O
sallistum

inen vaihtoehtoisiin riidanratkaisum
enettelyihin

-6,4
10,2

50,3
19,9

Huom
attavia ongelm

ia, m
utta ei valitusta

-1,3
0,9

13,0
-0,6

Ei esiin tulleita ongelm
ia

18,5
-1,9

-1,6
78,1

0,2

Säännösten noudattam
inen ja täytäntöönpano

Valitukset ja riidanratkaisu

■
 N

orjan tulos on kaikkien 30 m
aan toiseksi korkein tietoja ja luottam

usta koskevan yhdistelm
äindikaattorin m

ukaan
■

 N
orjalaisten kuluttajien luottam

us tuoteturvallisuuteen on kaikkien 30 m
aan toiseksi vahvin

■
 Vähittäism

yyjien luottam
us tuoteturvallisuuteen on kaikkien 30 m

aan vahvin ja luottam
us ym

päristöväittäm
iin toiseksi vahvin

* vertailu aiem
piin vuosiin perustuu vain vertailukelpoisiin kysym

yksiin

Tiedot ja luottam
us

N
orja

Kuluttajat
Vähittäism

yyjät

Know
ledge &

 Trust
Com

pliance &
 Enforcem

ent
Com

plaints &
 Dispute Resolution

Tiedot ja luottam
us

Säännösten noudattam
inen ja täytäntöönpano

Valitukset ja riidanratkaisu



 

 
 

Miten EU:hun voi ottaa yhteyttä? 
Käynti tiedotuspisteessä 
Euroopan unionin alueella toimii yhteensä satoja Europe Direct -tiedotuspisteitä. Lähimmän 
tiedotuspisteen osoite on verkossa: https://europa.eu/european-union/contact_fi 
Yhteydenotot puhelimitse tai sähköpostitse 
Europe Direct -palvelu vastaa Euroopan unionia koskeviin kysymyksiin. Palveluun voi ottaa yhteyttä 
– soittamalla maksuttomaan palvelunumeroon 00 800 6 7 8 9 10 11 (jotkin operaattorit voivat periä 
puhelumaksun) 
– soittamalla puhelinnumeroon +32 22999696 tai  
– sähköpostitse https://europa.eu/european-union/contact_fi 
 
Tietoa EU:sta 
Verkkosivut 
Tietoa Euroopan unionista on saatavilla kaikilla EU:n virallisilla kielillä Europa-sivustolla: 
https://europa.eu/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 
erinä ottamalla yhteyttä Europe Direct -palveluun tai paikalliseen tiedotuspisteeseen (ks. 
https://europa.eu/european-union/contact_fi). 
EU:n lainsäädäntö ja siihen liittyvät asiakirjat 
EU:n koko lainsäädäntö vuodesta 1952 ja muuta tietoa EU:n oikeudesta on saatavilla kaikilla virallisilla 
kielillä EUR-Lex-tietokannassa osoitteessa http://eur-lex.europa.eu 
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 uudelleenkäytettävissä sekä kaupallista että ei-kaupallista käyttöä varten. 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 


