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Abstrakt

| detta examensarbete identifierades och beskrevs de mest centrala rattigheterna och
skyldigheterna som konsumenter har enligt gillande lagstiftning. Syftet med examensarbetet var
att undersodka och analysera konsumenternas kunskap om sina rattigheter och skyldigheter vid e-
handel.

Den teoretiska delen av studien baserades pa en rattsdogmatisk modell och analyserade
konsumenternas rattigheter och skyldigheter utifran gallande lagstiftning, rattsvetenskaplig
litteratur, relevanta EU-direktiv samt tillgangliga sekundardata om amnet. Fér den empiriska delen
anvandes en enkadtundersékning som kvantitativ metod, vilket mdjliggjorde en systematisk
insamling och analys av data.

Resultaten visar att konsumenterna generellt har god kunskap om det mest centrala och
grundlaggande rattigheterna och skyldigheterna inom e-handel. Samtidigt kan det finnas behov av
fordjupad information om mer specifika eller mindre vanliga situationer for att oOka
konsumenternas trygghet och medvetenhet i praktiken.
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Tiivistelma

Tassa opinndytetydssa tunnistettiin ja kuvailtiin keskeisimmat kuluttajien oikeudet ja velvollisuudet
voimassa olevan lainsddadanndn mukaan. Opinndytetydon tavoitteena oli tutkia ja analysoida
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Abstract

This thesis identified and described the most central rights and obligations that consumers have
under the current legislation. The purpose of the thesis was to examine and analyze consumers
knowledge of their rights and obligations in e-commerce.

The theoretical part of the study was based on a legal-dogmatic model and analyzed consumers
rights and obligations with reference to current legislation, legal literature, relevant EU directives
and available secondary data on the subject. For the empirical part a survey was used as a
guantitative method enabling the systematic collection and analysis of data.

The results indicate that consumers generally have a good understanding of the most central and
fundamental rights and obligations in e-commerce. At the same time there may be a need for
more detailed information on specific or less common situations to enhance consumers security
and awareness in practice.
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1 Inledning - E-handelns utveckling i Finland och EU

| dagens konsumtionssamhalle interagerar konsumenter dagligen med naringsidkare
genom kop av produkter och tjanster via digitala kanaler. Handelns struktur har férandrats
en hel del med att traditionella fysiska affarer kompletteras och i vissa fall ersatts helt och
hallet av e-handel. Denna utveckling har skett snabbt under de senaste tva decennierna

tack vare digitalisering och internet.

Utbudet pa den digitala marknaden ar brett och ger konsumenter méjligheten att jamfora
produkter fran olika naringsidkare. Det finns fler valmojligheter d@n ndagonsin tidigare.
Okningen av e-handeln har litt till att konsumenter dr erbjudna produkter som varierar i
fraga om kvalitet, egenskaper, pris och ursprung. Trots att e-handelns breda utbud ofta
betraktas som en férdel for konsumenter kan det ocksa skapa nya problem. Mdjligheten
att se och undersoka en produkt pa férhand ar inte langre majligt som i traditionella fysiska
affarerna. E-handeln kan fran konsumenternas synvinkel anses mer riskabel da inte det

finns direkt fysisk kontakt med de varor och tjanster som kops av konsumenter.

Att vara konsument ar i praktiken enkelt men det kan rada en obalans i bade kunskap och
makt mellan konsumenten och naringsidkaren. Obalansen skapar risk for missférstand och

forsummelser av skyldigheter, vilket kan leda till tvister mellan parterna.

Stora naringsidkare som har lattare tillgang till experter och jurister har oftast mer kunskap
an konsumenter nar det kommer till avtal och lagstiftning. Denna kunskap ar till en stor
fordel och en avgoérande faktor d& tvister mellan parterna uppstdr. Aven om
konsumentskyddslagen i Finland syftar till att reglera relationen mellan konsument och
naringsidkare samt stdarka konsumentens stdllning kan det vara manga som saknar
tillracklig kunskap om sina rattigheter och skyldigheter. Bristen pa kunskap kan innebara

att inte konsumenter vet hur de skall agera i problematiska situationer.

Den snabbvaxande och mer riskfyllda e-handeln har skapat ett tydligt behov av ett strakt
och fungerande konsumentskydd. Da kop sker pa distans och konsumenten inte har
mojligheten att granska produkter i férvag 6kar risken for bristfallig information, felaktiga

leveranser och oseriosa aktorer.



1.1 Problemomrade

| takt med e-handelns tillvaxt har nya juridiska och praktiska utmaningar uppstatt. Ett
centralt problem &r bristen pa respekt for konsumentrattigheter, vilket kan leda till
rattssakerhetsproblem, till exempel nar naringsidkaren vagrar att acceptera returer eller
inte foljer reglerna for reklamationer. Dartill finns en tydlig informationsasymmetri mellan
naringsidkaren och konsumenten da konsumenterna kan sakna tillrdacklig kunskap om sina
rattigheter och skyldigheter, vilket gor det svart att agera da problem uppstar. (Information

asymmetry, 2025)

Ifall konsumenten rakar ut for tvister inom e-handel finns det ocksa en hel del praktiska
hinder for konsumenten. Att driva en tvist kan upplevas som kostsamt, tidskravande och

komplicerat, vilket gér att manga konsumenter avstar fran att forsvara sina intressen.

Ett vanligt problem kan ocksa vara att konsumenterna inte alltid forstar avtalsvillkoren de
accepterar ifall de innehaller komplicerande juridiska termer eller annan svarbegriplig
information. Detta forsvarar mojligheten att hdavda sina rattigheter vid felaktiga varor eller

tjanster.

Tyvarr kan det ocksa finnas brister i konsumenternas forstaelse av deras egna skyldigheter,
sasom att respektera betalningsvillkor eller att reklamera fel inom rimlig tid. Detta skapar

konflikter mellan parterna och riskerar att férsvaga konsumenternas rattsliga skydd.

1.2 Syfte och forskningsfragor

Syftet med detta examensarbete ar att identifiera och beskriva det mest centrala
rattigheterna och skyldigheterna som en konsument har. Malet ar att ge konsumenterna
en tydlig 6verblick 6ver de mest centrala och grundlaggande regler som styr e-handel sa
att de battre kan forsta sina rattigheter och skyldigheter och darmed agera tryggt och

korrekt vid kép och i eventuella tvister.

Syftet med examensarbetet dr dven att undersdka och analysera konsumenternas kunskap
om sina rattigheter och skyldigheter vid e-handel for att fa en battre forstaelse av var

konsumenternas kunskapsniva ligger.



Mina forskningsfragor for examensarbetet ar féljande:

Vilka centrala rattigheter och skyldigheter har konsumenter vid e-handel enligt gallande

lagstiftning?

Hurdan kunskap och forstaelse har konsumenter om sina rattigheter och skyldigheter och

i vilken utstrackning kan denna kunskap anses vara tillracklig eller bristfallig?

1.3 Tidigare forskning

Det finns flera examensarbeten och avhandlingar pa bade lagre och hogre YH-niva som
behandlar naringsidkarens och konsumentens ansvar, skyldigheter och rattigheter inom e-
handel och vid tvister. Daremot fann jag inget arbete som enbart fokuserar pa amnet ur

konsumentens perspektiv.

Jag har inte heller funnit nagon studie som direkt undersoker kunskapsnivan pa
konsumenternas forstaelse och kunskaper om deras rattigheter och skyldigheter. Jag
hittade inte heller ndgon statistik som visar pa vilken niva konsumenternas kunskaper

befinner sig.

1.4 Avgransningar

Eftersom konsumentratten utgor ett valdigt omfattande rattsomrade har innehallet av
detta examensarbete avgransats till att behandla de mest centrala, grundldaggande och
relevanta aspekterna som berér konsumenters rattigheter och skyldigheter inom den

vardagliga e-handeln.

Denna studie avgransas till att behandla business to consumer (B2C) relationen mellan

naringsidkare och konsument med fokus pa vanliga privatpersoner i rollen som konsument.

Studien begransas vidare till Finland och EU eftersom de ar inom dessa rattsliga ramar som
konsumenterna i Finland agerar och dar bade EU:s konsumentrattsdirektiv och den

nationella finska lagstiftningen ar direkt tillampliga.

| kapitel 3.4 fokuserar jag pa felansvar gallande fysiska varor for att ytterligare avgransa

examensarbetet.



1.5 Metod och material

| denna studie undersdks konsumenternas rattigheter och skyldigheter ur ett juridiskt
rattsdogmatiskt perspektiv i den teoretiska delen, vilket ar ett traditionellt arbetssatt som
studerar de regler som ingdr i den gallande lagstiftningen och rattssystemet. Analysen
baseras pa den gallande lagstiftningen, rattsvetenskaplig litteratur, relevanta EU-direktiv
och tillgangliga sekunddrdata om dmnet, vilket gér metoden sarskilt l[amplig for att

undersoka konsumenternas rattigheter och skyldigheter. (Jareborg, 2004)

For den empiriska delen kommer data att samlas in via en enkatstudie, vilket ar en
kvantitativ metod som mojliggdr systematisk insamling av information och statistisk analys
av svaren. Svarens bedoms kvantitativt for att fragorna ar formulerade sa att svaren kan
matas i siffror, dvs. ratt=1 och fel=0. Denna metod underlattar identifiering av monster och
slutsatser kring konsumenternas kunskap och uppfattning om sina rattigheter. Tillsammans
kompletterar de juridiska och empiriska metoderna varandra genom att teoretiska regler

och praktisk verklighet kan analyseras. (Bryman & Bell, 2017, ss. 58-59)

1.6 Uppsatsen disposition

Kapitel 1 ger en introduktion och Oversikt av e-handelns utveckling i Finland och EU.
Kapitlet behandlar juridiska och praktiska utmaningar for konsumenter samt presenterar
studiens syfte och forskningsfragor. | kapitlet redogdrs ocksa tidigare forskning,
avgransningar for arbetet samt metod och material for den rattsdogmatiska och empiriska

delen av arbetet.

| kapitel 2 behandlas konsumenternas rattigheter vid e-handel och hur dessa regleras i
Finland och EU med fokus pa konsumentskyddslagen och EU-direktiv. | kapitlet beskrivs
tilldmpningsomradet fér hem- och distansforsdljning, informationskraven for
naringsidkaren fore och efter avtalets ingaende, ansvar for varan, angerratt, felansvar

inklusive reklamation och garanti samt konsumenternas dataskydd vid e-handel.

Kapitel 3 behandlar konsumenternas skyldigheter vid e-handel och férklarar hur dessa
bidrar till en rattvis handel. | kapitlet behandlas konsumenternas betalningsskyldighet,
omsorgsplikt fér mottagna varor, ansvar for vardeminskning vid retur samt hantering av

varor under eventuell angerperiod.
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| kapitel 4 behandlas hur konsumenttvister i praktiken kan I6sas bade genom alternativ
|6sning (ADR) och traditionell domstolsprocess. ADR beskrivs som ett enklare, snabbare
och kostnadseffektivare satt att behandla tvister utanféor domstol medan
domstolsprocessen erbjuder en formell vdg men kan vara mer tidskravande och dyr.

Kapitlet forklarar hur ADR fungerar i Finland och EU samt hur tingsrattsprocessen gar till.

Kapitel 5 presenterar den empiriska delen av studien som undersdker konsumenternas
kunskap om sina rattigheter och skyldigheter vid e-handel. Metoden fér datainsamling var
en digital enkatstudie med fragor om centrala aspekter av konsumentratt, angerratt,
reklamation, dataskydd och avtalsvillkor. Resultatet av enkdtundersdkningen och

konsumenternas kunskapsniva behandlas i slutet av kapitlet.

| kapitel 6 sammanfattas arbetet och resultatet av undersékningen presenteras. | kapitlet

presenteras ocksa forslag pa forbattringsatgarder for att 6ka konsumenternas kunskap.

1.7 Anvandning av Al

| detta examensarbete har Al anvants for att sprakgranska delar av arbetet. Al har anvants

for att 6versatta abstraktet fran svenska till engelska.

1.8 Definition av centrala begrepp

E-handel: elektronisk handel eller nathandel.

Konsument: fysisk person som handlar for privat bruk.

Naringsidkare: fysisk eller juridisk person som driver naringsverksamhet.
Hemforsaljning: forsaljning som sker utanfor naringsidkarens fasta forsaljningsstalle.

Distansforsaljning: forsdljning via internet, telefon eller post dar parterna inte mots fysiskt.



2 Konsumenternas rattigheter vid e-handel

| takt med e-handelns framvaxt har behovet av ett starkt konsumentskydd ocksa okat. E-
handeln har blivit en central del av vardagen och konsumenterna stalls infor nya situationer
och risker jamfoért med traditionella kop i fysiska butiker. Konsumentratten finns till for att
skydda konsumenter som ofta kan anses vara den svagare parten i ett avtalsforhallande

med nadringsidkare.

| Finland regleras konsumenternas stallning inom e-handel genom konsumentskyddslagen
(38/1978). | konsumentskyddslagen (38/1978 kap. 1 § 1) finns en beskrivning pa hur lagen
skall tilldmpas ”“Denna lag gdller utbud, férsélining och annan marknadsféring av
konsumtionsnyttigheter frdn ndringsidkare till konsumenter. Lagen tillimpas dven da
ndringsidkare férmedlar nyttigheter till konsumenten”. Lagen reglerar situationer dar
foretag erbjuder, saljer eller marknadsfér varor och tjanster. Lagen bestammer vilka regler
som géller i forhallandet mellan naringsidkare och konsumenter. Konsumentskyddslagen
ar en tvingande lag till konsumenternas férman, dvs. ndringsidkarna ar tvungna att folja

lagen. (Konsumentskyddslagen 38/1978 kap. 1 §1, 1978)

|  Konsumentskyddslagen (38/1978 kap 6.) ar kapitlet ”“Hemférsdlining och
distansforsdljning” speciellt viktigt for att den reglerar hur avtal ska goéras och vad
konsumenten har for rattigheter nar det galler hemférsaljning och distansforsaljning, dvs.

e-handel. (Konsumentskyddslagen 38/1978 kap. 6, 1978)

Ovannamnda lagen implementerar ocksa EU:s direktiv om konsumentrattigheter
(2011/83/EU). Det ar en lagstiftningsakt som togs i bruk 2011 som medlemsstaterna maste
infora i sin egen lagstiftning. Syftet med direktivet ar att starka konsumentskyddet inom EU
sa att alla konsumenter bosatta inom EU har liknande rattigheter oavsett i vilket EU-land

de handlar i. (Europaparlamentets och radets direktiv 2011/83/EU, 2011)

Dessa lagar och regleringar syftar till att balansera det underlaget konsumenter befinner
sig i forhallandet till naringsidkaren. Detta ar sarskilt viktigt inom e-handel dar
avtalsforhallandet ingds utan direkt fysisk ndarvaro och darmed utan mojligheten till

omedelbar kontroll av varan eller tjansten.

KSLtradde i kraft i september 1978. Inférandet av KSL pa 1970-talet utgjorde en banbrytare

och betydelsefull reform inom det finska rattssystemet. Den finska KSL skilde sig fran
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motsvarande lagstiftning i andra lander vid samma tid bade vad galler omfattning och
struktur. En central del av reformen var att etablera en tillracklig stark lagstiftning for att

sakerstdlla konsumenternas stallning.

KSL har genomgatt flera reformer under aren for att sakerstalla att lagen ar tillrackligt
uppdaterad och kan moéta dagens krav pa konsumentskydd inom till exempel den vaxande

e-handeln. (Justitieministeriet, 23.10.2018)

2.1 Hemforsdljning och distansforsaljning — Tillampningsomrade

Enligt konsumentskyddslagen (38/1978 kap 6. § 2) finns det vissa begransningar i
tillampningsomradet. Lagen galler bland annat inte avtal om finansiella tjanster, kop eller
arrende av fast egendom, hyresavtal, avtal om bostadsratt, avtal som omfattas av
lotterilagen, avtal som ingds via varuautomater eller automatiserade affarslokaler samt
vissa regelbundna leveranser av livsmedel eller dagligvaror till konsumentens bostad eller

arbetsplats. (Konsumentskyddslagen 38/1978 kap. 6 § 2, 1978)

2.2 Informationskrav — Vilken information maste konsumenten fa fore
avtalets ingaende?

Enligt konsumentskyddslagen (38/1978 kap 6. § 9) har naringsidkaren en omfattande
informationsskyldighet gentemot konsumenten innan ett hemfdrsdljnings- eller

distansforsaljningsavtal ingas. (Konsumentskyddslagen 38/1978 kap. 6 § 9, 1978)

Informationen skall presenteras pa ett tydligt och lattbegripligt satt. Syftet med
informationsskyldigheten ar att sdkerstdlla att konsumenten har tillrackligt med
information och kunskap for att kunna fatta ett bra kopbeslut. (Konkurrens- och

konsumentverket, u.a)

| KSL (38/1978 kap. 6 § 9) anges vilka informationskrav som géller naringsidkaren innan ett
avtal ingds vid hemforsaljning och distansforsaljning. (Konsumentskyddslagen 38/1978

kap. 6 § 9, 1978)

KSL kraver att informationen som lamnas in omfattar varans eller tjanstens huvudskapliga
egenskaper som t.ex. storlek, funktion, kvalitet och innehall. Séljaren ar ocksa tvungen att

lamna in vissa basuppgifter som till exempel namn, adress, telefonnummer, e-postadress.
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Ifall ndringsidkaren &r agent eller ombud fér en annan ndringsidkare skall dven

huvudmannens namn och adress ges.

Konsumenten ska fa information om adressen till det verksamhetsstallet som hen kan
vanda sig till vid reklamationer ifall denna adress skiljer sig fran de ovannamnda. Om
naringsidkaren agerar som agent eller ombud for en annan naringsidkare ska motsvarande

information lamnas om huvudmannen.

Konsumenterna skall ocksa fa information om priset, inklusive skatter och eventuella
leverans- eller andra tillaggskostnader. Om priset inte kan faststdllas i forvdg maste
grunderna for prisberakningen anges. Konsumenten ska fa informations gallande villkor for

betalning, leverans och fullgérandet av avtalet samt rutiner for reklamation.

Géllande angerratten skall konsumenterna fa uppgifter om tidsfrist och férfarande for att
utdva angerratten samt information om eventuella kostnader for returfrakt. Nar
angerratten helt saknas eller kan ga forlorad ska skall konsumenterna vara medvetande om

det.

Naringsidkaren &r tvungen att erbjuda ndgon form av fungerande kundservice.
Naringsidkaren kan erbjuda kundstéd och andra tjanster efter affiren men om dessa
tjanster erbjuds skall information om dem lamnas in fér konsumenten samt de villkor som

galler for tjansterna.

Naringsidkaren ar ocksa skyldig att ndmna namnet pa tvistldsningsorganet och dess
webbadress ifall eventuella tvistemal skulle forega. (Konsumentskyddslagen 38/1978 kap.

6§9,1978)

Enligt KSL (38/1978 kap. 6 § 10) ar e-handelsplatserna tvungna att meddela om eventuella
begransningar for leveransen samt vilka betalningssatt som accepteras pa hemsidan.
Denna info ska ges i borjan av bestallningsprocessen pa ett tydligt satt sa att konsumenten

latt far tag pa informationen. (Konsumentskyddslagen 38/1978 kap. 6 § 10, 1978)

Enligt KSL (38/1978 kap 6 § 12 b) maste foretaget tydligt visa vilka betalningsalternativ som
finns att anvandas nar avtalets sluts da konsumenten handlar pa natet. Foretagen skall visa

alternativen i féljande ordning:
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1. De betalningssdtt som inte innebar kredit eller senare betalning till exempel
direktbetalning via bank eller kort.
2. De betalningssatt som kan innebara kredit eller senare betalning men dar det inte
ar sjalvklart.
3. Sist de betalningssatt som innebdr att konsumenten ansdker om eller anvander
kredit eller uppskjuten betalning.
Foretaget far ej stilla som default ett betalningsalternativ som standardavtal utan
konsumenten skall alltid aktivt vélja betalningsmetod. (Konsumentskyddslagen 38/1978

kap.6 § 12 b, 1978)

2.3 Informationskrav — Vilken information maste konsumenten fa efter
avtalets ingaende?

Efter att avtalet ingdtts har konsumenten ratt att fa en bekraftelse pa avtalet av
naringsidkaren. Konsumentskyddslagen (38/1978 kap. 6 § 13) anges féljande anvisningar
for hemforsaljning. ”Vid hemférsdlining ska ndéringsidkaren ge en kopia av
avtalesbekrdftelsen eller av det undertecknade avtalet till konsumenten, pa papper eller,
med konsumentens samtycke, i nagon annan varaktig form”. En annan vanlig form inom e-

handel ar bekraftelse per e-post.

| KSL (38/1978 kap. 6 § 13) vid distansforsaljning anges foljande anvisningar. ”Vid
distansférsdljning ska néringsidkaren ge konsumenten bekrdftelse pa det ingdngna avtalet
inom rimlig tid fran det distanférsdljningsavtalet ingicks och senast vid den tidpunkt da
varorna avldmnas eller innan tjéinsterna utférs.” Dessutom skall bekraftelsen vara i varaktig
form och skall innehdlla all information om varans eller tjanstens huvudskapliga
egenskaper som tidigare namndes ovan. Bekraftelsen skall ocksa innehdlla en
angerblankett och en anvisning pa hur angerratten kan anvands ifall detta inte namnts

tidigare. (Konsumnetskyddslagen 38/1978 kap. 6 § 13, 1978)

2.4 Ansvar for varan

Enligt konsumentskyddslagen (38/1978 kap 5. § 6) bar naringsidkaren risken for varan ifall
den forstors, forsvinner, forsamras eller minskar i varde pa grund av handelser som inte

beror pa konsumenten fram tills att varan har avlamnats hos konsumenten.
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Om konsumenten daremot inte hamtar eller tar emot varan i tid 6vergar risken pa
konsumenten for eventuella férsamringar som beror pa varans egenskaper efter att
naringsidkaren har fullgjort sin leveransskyldighet. (Konsumentskyddslagen 38/1978 kap. 5
§6,1978)

2.5 Angerritt — Hur fungerar ngerritten i Finland och vilka undantag
finns?

Enligt konsumentskyddslagen (38/1978 kap 6. § 14) har en konsument mojligheten att hava
ett hemforsdljnings- eller distansavtal genom att meddela naringsidkaren om detta. Detta
skall goras antingen via en angerblankett eller pa annat tydligt sitt. Angerratten giller i 14
dagar. For tjanster och digitalt innehall som levereras elektroniskt raknas fristen fran den
dag avtalet ingicks. Nar det galler kop av varor borjar tidsfristen 16pa fran den dag
konsumenten tar emot varan eller den sista delen av en leverans. Vid avtal om
aterkommande leveranser rdaknas de 14 dagarna fran mottagandet av den forsta

forsandelsen. (Konsumentskyddslagen 38/1978 kap. 6 § 14, 1978)

Om ett avtal medfor en betalningsskyldighet for konsumenter kan tjanster utéver leverans
av digitalt innehall paborjas innan angerfristen har I6pt ut enligt konsumentskyddslagen
(38/1978 kap. 6 § 15). Detta ar under forutsattningen att konsumenten uttryckligen begart
om detta och godkant att angerratten upphor nar avtalet fullgjorts i sin helhet. Vid
hemforsaljning skall en sadan begaran lamnas i varaktig form. Vid avtal om digitalt innehall
kan leveransen starta innan angerfristen gar ut om konsumenten har l[amnat ett tydligt
forhandssamtycke till att avtalet pabodrjas under angerfristens giltighetstid och samtidigt
godkant att dangerratten darmed forloras. Naringsidkaren ar skyldig att dokumentera och
bekrafta konsumentens samtycke och godkannande i enlighet med ovannamnda KSL kap.

6 13 §. (Konsumentskyddslagen 38/1978 kap. 6 § 15, 1978)

Som huvudregel har konsumenten angerratt enligt KSL kap. 6 14 §, men i vissa fall géller
inte angerratten. Enligt konsumentskyddslagen (38/1978 kap. 6 § 16) galler ej angerratten

vid féljande tillfallen:

1. Tjanster som redan pabdrjats pa konsumentens begaran. Ifall tjanster har utforts
fullt ut och konsumenten uttryckligen begéart att den ska starta innan angerfristen

gatt ut samt godkant att dngerratten upphor nar avtalet fullgors.
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2. Prisberoende pa finansiella marknader. Om priset pa varan beror pa fluktuationer

pa finansmarknaden som foretaget inte kan paverka.

3. Skraddarsydda varor. Varor som tillverkats eller andrats efter konsumentens

onskemal eller som far en tydlig personlig pragel.

4. Varor som latt blir gamla eller férsamras eller som efter leverans inte kan sarskiljas

fran andra varor.

5. Forseglade hygien- eller hdlsorelaterade varor om forseglingen har brutits.

6. Alkoholhaltiga drycker vars pris kan forandras och som levereras tidigaste 30 dagar

efter avtal.

7. Bradskande reparationer eller underhall pa plats dar konsumenten uttryckligen

begart om det.

8. Forseglade ljud-, bild- eller programvaror om forseglingen har 6ppnats.

9. Enstaka tidnings- eller tidskriftsnummer som inte omfattas av retur.

10. Avtal vid auktion om konsumenten kan delta pa annat satt an via

distanskommunikation.

11. Specifika tjanster med bestamd tidpunkt. Logi for korttidsboende, transport,
biluthyrning, servering eller fritidsverksamhet som levereras pa en viss dag eller

period.

12. Digitalt innehall om elektronisk leverans har pabdrjats med konsumentens
forhandssamtycke och godkdnnande att angerratten upphor samt att foretaget

bekraftat detta enligt 13 §. (Konsumentskyddslagen 38/1978 kap. 6 § 16, 1978)

Enligt KSL (38/1978 kap. 6 § 21) ar naringsidkaren ocksa skyldig att aterbetala
konsumentens betalning utan dréjsmal och senast inom 14 dagar fran det att dngerratten
mottagits. Naringsidkaren far vianta med aterbetalningen tills varan har kommit tillbaka
eller tills konsumenten kan visa att varan har skickats tillbaka férutsatt att foretaget inte

sjalv kan hamta varan.
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Ifall en konsument angrar sitt kop sa upphor ocksa automatiskt ett eventuellt kopplat
kredit- eller forsakringsavtal utan att konsumenten behdver gora ndgot sarskilt.

(Konsumentskyddslagen 38/1978 kap. 6 § 21, 1978)

2.6 Felansvar — Hur definieras fel och vilka paféljder kan konsumenten
krava?
| detta kapitel fokuserar jag pa felansvar gallande fysiska varor for att avgrdnsa

examensarbetet.

For att kunna definiera fel pa en vara skall vi forst ga in pa Konsumentskyddslagen (38/1978
kap. 5 § 12) ”Varans beskaffenhet”. Kapitlet handlar om vilka krav som stélls pa en vara for
att den skall anses 6verensstamma med avtalet mellan sdljaren och konsumenten. Kapitlet

reglerar vad som menas med att en vara ar felfri enligt lagen.

Varan skall alltid motsvara det som avtalats mellan naringsidkaren och konsumenten.
Varan ska ha de egenskaper, den kvalité, kvantitet, funktionalitet och kompatibilitet som
framgar i avtalet. Ifall konsumenten informerat naringsidkaren om ett sarskilt andamal som
varan skall anvandas till och de uttryckligen godkant detta skall varan ocksa vara lamplig
for det andamalet. Varan skall ocksa levereras tillsammans med de tillbehoér, instruktioner

och eventuella uppdateringar som parterna kommit dverens om.

Utodver de krav som direkt stalls i avtalet skall varan ocksa uppfylla vissa allmdnna krav.
Dessa allmdnna krav gdller dven om avtalet inte namner de féljande kraven. Varan skall
vara lampad for de normala dndamal som varor av samma typ anvands till och uppfylla de
standarder som géller inom omradet. Den skall ocksa motsvara den modell som
naringsidkaren visat konsumenten och levereras med de tillbehér och instruktioner som
konsumenten rimligen kan forvanta sig. Dessutom skall varans kvalitet, hallbarhet och
ovriga egenskaper motsvara vad en genomsnittlig konsument kan férvanta sig sarskilt med
hansyn till hur varan har marknadsforts av naringsidkaren eller tillverkaren.

(Konsumentskyddslagen 38/1978 kap. 5 § 12, 1978)

| KSL (38/1978 kap. 5 § 13) "Allmdn bestimmelse om fel” behandlar hur ett fel pa varan
definieras och vilka undantag som finns i huvudregeln 12 § som behandlades i stycket ovan.
Ifall inte varan uppfyller de krav som anges i 12 §, dvs. inte motsvarar avtalet eller de

allmanna kvalitetskraven anses varan ha ett fel.
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Det finns anda vissa undantag. | vissa situationer betraktas en vara inte som felaktig dven
om den avviker fran de allmdnna kraven 12 §. Detta galler t.ex. om néaringsidkaren redan
vid avtalets ingaende har informerat om avvikelser och konsumenten uttryckligen godkant
avvikelserna. Ett annat undantag ar om felet beror pa material som konsumenten sjalv har
valt for tillverkningen och naringsidkaren varken kande till eller borde ha kant till att

materialet var felaktigt. (Konsumentskyddslagen 38/1978 kap. 5 § 13, 1978)

2.7 Felansvar — Atgirdandet av fel

Naringsidkaren bar det primdra ansvaret for varorna som saljs. Om en vara ar felaktig har
konsumenten ratt att krdva ersattning eller kompensation. Konsumenten skall i férstahand
meddela niringsidkaren om det upptickta felet i skilig tid. Aven importérer eller tillverkare

kan ansvara for fel. (Konkurrens- och konsumentverket, u.3)

Enligt Europaparlamentets och radets direktiv (EU) 2019/771 om konsumenten kopt en
vara inom EU och den visar sig vara felaktig, inte motsvarar beskrivningen eller inte
fungerar som i beskrivningen ar naringsidkaren tvungen att reparera eller byta ut varan
utan kostnad. Om en ovannamnd atgard ar omojlig eller om naringsidkaren inte kan
fullgdra den inom rimlig tid och utan att orsaka konsumenten betydande besvar har
konsumenten ratt till prisavdrag eller dterbetalning av kdpesumman. (Europaparlamentets

och radets direktiv (EU) 2019/771 artikel 14, 2019)

2.8 Felansvar — Reklamation

Enligt konsumentskyddslagen (38/1978 kap. 5 § 16 a) forlorar konsumenten ratten att
aberopa fel i varan ifall felet inte meddelas inom skalig tid efter att felet upptackts eller
borde ha upptackts. Konsumenten har dock ratt att reklamera felet inom tva manader fran

att felet konstaterats.

Trots dessa tidsmassiga begransningar behaller konsumenten ratten att dberopa fel om
naringsidkaren har agerat med grov oaktsamhet eller i strid med tro och heder, varan inte
uppfyller de krav som stallts i lag eller myndighetsforeskrifter till skydd for hdlsa egendom
eller varan pa annat satt utgor en fara for halsa eller egendom. (Konsumentskyddslagen

38/1978 kap. 5 § 16 a, 1978)
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2.9 Felansvar — Garanti

Garanti ar en frivillig extra forman som erbjuds av naringsidkaren eller till exempel
tillverkaren. Garantin ger konsumenten battre rattigheter dan de som foreskrivs i

konsumentskyddslagen.

Garantin begransar inte heller det ansvar for fel som beskrivs i KSL. Om naringsidkaren har
forbundit sig att ansvara for varans anvandbarhet eller andra egenskaper under en viss tid,
dvs. garanti, anses varan vara felaktig om den under denna tid férsamras pa det satt som
garantin avser. Dock uppstar inget felansvar om naringsidkaren kan bevisa att férsamringen
beror pa en olyckshdndelse, felaktig hantering av varan eller nagon annan omstandighet

fran konsumentens sida. (Koivumaki & Hakkanen, 2018, s. 332)

Enlig konsumentskyddslagen (38/1978 kap. 5 § 15 b) skall i samband med en forsaljning av
en vara ett tydligt garantibevis finnas. Garantibeviset skall finnas i skriftlig eller elektronisk

form sa att konsumenten har garantin i oférandrad form.

Garantibeviset skall innehalla uppgifter som gor det klart vem som star bakom garantin och
vilka villkor som géller. | garantibeviset skall foljande saker framga: garantigivarens namn
och kontaktuppgifter, vilken vara garantin omfattar, exakta villkor som galler fér garantin,
hur konsumenten skall ga till vdga for att utnyttja garantin samt tydlig redogorelse pa att
konsumenten har lagstadgade rattigheter som garantin inte fdrsvagar.

(Konsumentskyddslagen 38/1978 kap. 5 § 15 b, 1978)

2.10 Dataskydd — Hur skyddas konsumenternas personuppgifter vid e-
handel?

| samband med e-handel behandlas stora mangder personuppgifter sdsom konsumentens
namn, adress, betalningsinformation och i vissa fall kophistorisk. Skyddandet av dessa
uppgifter ar en central del av konsumentskyddet. Behandlingen av personuppgifter
regleras huvudsakligen av EU:s allmanna dataskyddsférordning (GDPR 2016/679) och den
finska dataskyddslagen (1050/2018), vilka tillsammans utgér grunden for hur

naringsidkaren far samla in, lagra och anvdanda konsumenternas personuppgifter.

Naringsidkare ar tvungna att tillampa EU:s allmdnna dataskyddsforordning (GDPR

2016/679) ifall de behandlar personuppgifter och ar etablerade inom EU oavsett var sjélva
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behandlingen av personuppgifterna sker. GDPR skall ocksa tillampas ifall ndringsidkaren ar
etablerat utanfor EU men behandlar personuppgifter som rér erbjudande av varor eller
tjanster till personer inom EU. GDPR skall ocksa tillampas ifall naringsidkaren overvakar
konsumenters beteende inom EU. Naringsidkare utanfér EU som behandlar EU
medborgares personuppgifter ar tvungna att utse en representant som ar verksam inom

EU. (Europeiska unionen, u.a)

| Europaparlamentets och radets direktiv 2016/679 artikel 7 stalls strikta krav pa att all
behandling av personuppgifter ska bygga pa samtycke. Syftet med reglerna ar att
sakerstdlla att personen forstar vad hen samtycker till. Samtycket maste darfér vara
frivilligt, specifikt, informerat och entydigt samt ges som ett svar pa en tydlig och
lattforstaelig begaran. Samtycket kan till exempel ges genom att kryssa i en ruta eller

genom att underteckna ett formular.

Nar personen godkant behandlingen av sina personuppgifter far dessa endast anvandas for
de andamal som samtycket avser. Det skall dven vara mojligt att dterkalla sitt samtycke nar

som helst. (Europaparlamentets och radets direktiv (EU) 2016/679 artikel 7, 2016)

Personer som gett samtycke for behandling av deras personuppgifter ska ha kostnadsfri
tillgang till sina egna personuppgifter. Ifall en naringsidkare far en férfragan som denna
maste de informera personen om hur personuppgifterna behandlas, syftet med

behandlingen och kunna erbjuda en kopia av de personuppgifter som behandlas.

En person har ocksa alltid ratt att fa personuppgifterna rattade eller kompletterade utan

onddigt drojsmal ifall uppgifterna ar felaktiga, ofullstandiga eller missvisande.

Under vissa omstandigheter kan en person ha ratten att bli bortglémd, dvs. begdra att
personuppgifterna raderas. Detta kan ske om till exempel uppgifterna inte langre behdvs

for det syftet de samlades in.

Foretaget behover dock inte radera uppgifterna om behandlingen ar nédvandig for
yttrande- och informationsfrineten, for att uppfylla en rattslig skyldighet, for
allmanintressen som folkhalsa eller forskning eller for att faststalla eller férsvara rattsliga

ansprak. (Europeiska unionen, u.a)
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3 Konsumenterna skyldigheter vid e-handel

Forutom de manga rattigheterna som konsumenterna har vid e-handel finns dven ett antal
viktiga skyldigheter. Detta kapitel fokuserar pa att lyfta fram de mest centrala och
grundlaggande skyldigheterna och forklara vilken roll de spelar fér att skapa en trygg och

rattvis handel mellan konsument och naringsidkare.

3.1 Betalningsskyldighet

Skyldigheter for konsumenten uppstar genom ett avtal. Bade kop och bestallning innebar
att ett avtal ingas. Ett avtal kan inte andras ensidigt vilket betyder att ifall konsumenten
later bli att betala for en produkt eller inte hamtar ut den betraktas det som ett avtalsbrott

och befriar inte konsumenten fran sina skyldigheter. (Kuluttajaliitto, u.d)

Konsumenternas framsta skyldighet ar att betala for de varor de bestaller. Konsumenter
kan oftast valja att betala fér varan genast i samband med kdpet eller genom avbetalning
eller med kredit. Genom att inga kopeavtalet forbinder sig konsumenten att utfora
betalningen for varan i sin helhet och i enlighet med den betalningsplan som har avtalats.

(Martha, 16.12.2020)

3.2 Omsorgsplikt — Vilket ansvar har konsumenten for mottagen vara fore
eventuell retur?

Enligt konsumentskyddslagen (38/1978 kap. 6 § 17) ska konsumenten som angrar ett avtal
returnera den mottagna varan utan dréjsmal senast inom 14 dagar fran det att dngerratten
meddelats om inte sdljaren sjdlv hamtat varan. Konsumenten ansvarar for returfrakten
men ifall sdljaren inte informerat om detta i forvag ar konsumenten inte skyldig att betala
for returen. | de fall dar varan vid hemforsaljning levereras direkt till konsumentens bostad
och inte kan returneras via post dr det pa sdljarens ansvar att hamta varan pa egen

bekostnad. (Konsumentskyddslagen 38/1978 kap. 6 § 17, 1978)

Enligt KSL (38/1978 kap. 6 § 18) nar konsumenten tar emot bestéllda varan men dnnu inte
bestamt sig for att behalla den ska varan hanteras varsamt och hallas i samma skick som

vid mottagandet.
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Ifall konsumenten redan bdrjat anvanda varan kan hen bli skyldig att ersatta en eventuell
minskning i varans varde. En vara anses inte vara anvand om konsumenten endast hanterat
den for att undersdka produktens egenskaper, funktion och typ. (Konsumentskyddslagen

38/1978 kap. 6 § 18, 1978)

Vid hemforsaljning dar séljaren enligt lag ar ansvarig for att hamta tillbaka en vara fran
konsumenten dr konsumenten skyldigt att enligt konsumentskyddslagen (38/1978 kap. 6 §
20) gora varan tillganglig pa den plats dar den ursprungligen levererades eller pa en annan
plats som utan storre besvar kan nas av saljaren. Konsumenten skall ocksa meddela saljaren

var varan finns att hamtas.

Ansvaret for att forvara varan for naringsidkaren galler i hogst tvd manader fran det att
varan togs emot. Om naringsidkaren inte har hamtat varan inom denna tidsperiod 6vergar
aganderatten till konsumenten utan krav pa ersattning sa lange som det inte innebéar en

tydlig nackdel for sdljaren. (Konsumentsklyddslagen 38/1978 kap. 6 § 20, 1978)

3.3 Ansvar for virdeminskning — Hur bedéms vardeminskning och nar ar
konsumenten ersattningsskyldig?

Konsumenter har ansvar for varor det mottagit. Enligt konsumentskyddslagen (38/1978
kap. 6 § 18) skall en mottagen vara bevaras i stort sett samma oférdandrat och oférminskat
skick tills konsumenten bestammer sig for att behalla den. Ifall konsumenten viljer att
frantrada avtalet efter att ha anvant varan kan konsumenten bli ersattningsskyldig for den
vardeminskning som anvandningen orsakat. Hantering av varan som syftar till att
undersdka varans typ, egenskaper eller funktion betraktas inte som anvandning i detta

sammanhang.

Konsumenten ar inte ansvarig for eventuell vardeminskning ifall sdljaren inte meddelat
konsumenten om angerratten som lagen anger. (Konsumentskyddslagen 38/1978 kap. 6 §

18, 1978)

Denna lag finns till for att undvika situationer dar en konsument anvander eller hanterar
en vara pa ett satt som leder till att varans varde minskar och sedan utnyttjar sin angerratt

vid distanskop.
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4 Tvistlosning och tillsyn

Da en tvist mellan konsument och naringsidkare uppstar finns det flera vagar att ga for att
fa drendet provat och 16st. | detta kapitel behandlas alternativ tvistldsning (ADR) och den
traditionella domstolsprocessen. ADR erbjuder oftast ett snabbare, enklare och mer
kostnadseffektivt satt att hantera tvister utanfér domstol medan domstolsprocessen kan

vara mer langsam och resurskravande.

4.1 ADR - Hur fungerar alternativ tvistlosning i Finland och EU?

ADR (Alternative Dispute Resolution), dvs. alternativ tvistlosning innebar en process dar
konflikter mellan konsument och ndringsidkare hanteras av ett oberoende
tvistlosningsorgan utanfor det vanliga domstolsvdsendet till exempel genom medling.

Jamfért med domstolsprocessen erbjuder ADR flera fordelar. Processen ar ofta enklare,
snabbare och mer kostnadseffektiv. | praktiken ar processen i de flesta fall kostnadsfri och
konsumenten behdver vanligtvis inte anlita en egen representant for att fa sitt arende

provat.

Alla europeiska lander har flera ADR-organ som &ar specialiserade pa att hantera tvister
inom vissa typer av produkter eller tjanster. Mangden ADR-organ varierar fran land till land.
| Finland finns det tre officiella organ. De finlandska ADR-aktorerna ar
konsumenttvistenamnden, Trafik- och patientskadenamnden samt finansbranschens

avtalsbaserade kundorganisation FINE.

ADR-organens arbetssatt varierar fran land till land. Besluten kan fattas av namnder,
medlare eller konsumentombudsman. Graden av rattslig bindning varierar ocksa. De beslut
som ges av finska ADR-organ ar rekommendationer och har inte samma rattsliga verkan
som en domstolsdom dven om de flesta naringsidkare och foretag anda valjer att folja dem.
| andra lander kan motsvarande organ fatta juridiskt bindande beslut som likstalls med

domstolsavgoranden. (Konsument Europa Finland, u.d)
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4.2 Konsumentradgivning

| Finland kan konsumenter ha nytta av den gratis konsumentradgivningen som erbjuds av
Konkurrens- och konsumentverket. Konsumentradgivningen kan kontaktas efter att en

tvist uppstatt konsumenten har férhandlat med néaringsidkaren utan resultat.

Ifall naringsidkaren och konsumenten inte kommer 6verens sinsemellan kan konsumenten
vanda sig till konsumentradgivningen. Dar erbjuds kostnadsfri radgivning och hjalp med
medling i tvister. Konsumentradgivningen kan kontaktas via telefon eller genom att fylla i
en webblankett. Efter att drendet handldaggs far konsumenten kontaktuppgifter till en

ansvarig radgivare. (Konkurrens- och konsumentverket, u.a)

4.3 Domstolsprocess — Vilka majligheter och hinder finns for konsumenter
att driva drenden i domstol?

Ifall konsumenten hamnar i en tvist med naringsidkaren kan hen sin tvist till tingsratten
genom att skicka in en skriftlig stdmningsansdkan. Konsumenten som l|amnar in
stdmningsansdkan dar malsdgande i malet. Tingsratten gar igenom ansdkan och skickar en
stamning till svaranden, dvs. den andra parten i tvisten (naringsidkaren) ifall de anser att
ansokan ar berattigad. | stamningsansokan ska malsaganden ange vilka krav som riktas mot
svaranden och pa vilka grunder. Till ansokan ska dven bifogas alla handlingar som kraven

grundar sig pa till exempel orderbekraftelsen som konsumenten fick i samband med kopet.

Om svaranden inte svarar pa stdmningen inom den utsatta tidsfristen kan tingsratten
avgora arendet direkt genom en tredskodom. Svaranden kan ansdka om atervinning av en
tredskodom inom 30 dagar da arendet tas upp till behandling vid en tingsrattsférhandling,

dvs. atervinning.

Om svaranden motsatter sig yrkandet kallas parterna forst till en muntlig férberedelse.
Under forberedelsen klargors vilka fragor parterna ar oense om och de ges mojlighet att na
en forlikning. Om ingen forlikning uppnas gar malet vidare till huvudférhandling. Vid

huvudférhandlingen fattas beslutet av en domare.

| tvistemal ansvarar inte tingsratten for verkstalligheten av domen. Om domen till exempel

skulle leda till skadestand maste den som ska fa ersattning sjalv kontakta motparten eller
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ansOka om verkstallighet varefter utsokningsmyndigheterna handlar indrivningen eller

annan verkstallighet. (Rattsportalen.fi, u.a)

Domstolsprocessen ar definitivt en mojlighet for konsumenten da den utgoér en tydlig vag
att fa en tvist med en naringsidkare prévad. De kan dock vara svart att fora drendet vidare
utan att anlita en egen juridisk representant, vilket ofta medfér hogre kostnader. Utover
kostnaderna for jurist kan dven andra avgifter sdsom rattegangskostnader tillkomma efter

processen.
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5 Kunskap och forstaelse hos konsumenter (empirisk del)

Syftet med examensarbetet ar att undersdka och analysera konsumenternas kunskap om
sina rattigheter och skyldigheter vid e-handel. Detta gots for att fa en battre forstdelse av

var konsumenternas kunskapsniva ligger.

For att mojliggdra analysen samlas empiriska data in, vilket ger ett underlag for att bedéma

konsumenternas kunskapsniva.

5.1 Tidigare forskning

Under arbetets gang har jag sokt efter tidigare forskning som specifikt skulle behandla
konsumenternas kunskap om sina rattigheter och skyldigheter vid e-handel inom Finland.
Trots sokning i relevanta databaser som den finska statistikcentralen har jag inte hittat

studier som direkt undersdker och mater konsumenternas kunskap inom detta amne.

Det finns en hel del hemsidor, lagar, artiklar och uppsatser pa konsumentratt i allmanhet
men det gar inte in pa hur val konsumenterna faktiskt kdanner till sina rattigheter och

skyldigheter.

5.2 Metod for datainsamling

| detta examensarbete har konsumenternas kunskap om sina rattigheter och skyldigheter
undersokts genom en enkdtundersdkning. Enkdatundersékningen ar en kvantitativ metod
som lampar sig val for denna undersdkning da syftet ar att samla in data fran ett storre

antal personer pa ett strukturerat och jamforbart satt.

Enkdten bestar av fragor med svarsalternativen ratt eller fel. Fragorna konstruerades for
att mata centrala aspekter av konsumenternas kunskap, sdasom dngerratt,
reklamationsratt, dataskydd och avtalsvillkor vid e-handel. Spraket var enkelt och tydligt

for att undvika missforstand.

Forsta fragan i enkaten var ”Vilken aldersgrupp tillhér du?” for att fa reda pa i vilken

aldersgrupp respondenterna horde till. Alternativen var foljande:

- 15-24
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- 25-34

- 35-44
- 45-54
- 55-64
- 653reller dldre

Undersdkningen genomférdes genom att enkdten publicerades digitalt pa sociala medier
mer exakt min personliga Instagram story. Respondenterna svarade pa enkdten anonymt

vilket syftade till att 6ka svarens arlighet, palitlighet och mangd.
Enkaten bestod av 12 fragor med svarsalternativen ratt eller fel. Fragorna var foljande:
1. Vilken dldersgrupp tillhor du?

2. En konsument har alltid ratt att angra ett kop som gjorts pa natet inom 14 dagar

utan att ge orsak.

3. Konsumenten &ar skyldig att betala returfrakten vid angrat kop om foretaget har

informerat om detta pa forhand.

4. Ett foretag far automatiskt registrera kundens personuppgifter vid kop utan att

informera kunden.

5. Om en konsument sjalv skadar varan efter leverans kan den fortfarande reklameras

som felaktig.

6. Enligt konsumentskyddslagen maste ett foretag tydligt visa vilka

betalningsalternativ som finns innan konsumenten slutfor sitt kop pa natet.

7. Enligt konsumentskyddslagen ska konsumenten fa tydlig information om priset,

inklusive skatter och eventuella leverans- eller tillaggskostnader innan kopet.

8. Angerritten giller dven for produkter som ar specialtillverkade enligt kundens

onskemal.
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9. Om produkten har anvants mer dan vad som ar nédvandigt for att prova den kan

saljaren dra av ett belopp fran aterbetalningen da varan returneras.

10. Séljaren maste ge konsumenten tillgang till sina kontaktuppgifter inklusive fysisk

adress innan kopet.
11. Konsumenten maste alltid reklamera inom skalig tid efter att felet upptackts.

12. Om varan skadas eller férsvinner under transporten till konsumenten ar det

konsumenten som ansvarar for forlusten.

5.3 Resultat — Vilken faktisk kunskap har konsumenter om sina rattigheter
och skyldigheter?

P3 enkdtundersokningen svarade sammanlagt 58 respondenter. Majoriteten av
respondenterna (67 %) var i dldern 15-24. 22 % i alder 25-34, 2 % i aldern 45-54 och 9 % i
aldern 55-64.

Den genomsnittliga svarstiden pa enkaten var 3 minuter och 4 sekunder. Detta anses som
en relativt kort tid for att besvara enkaten, vilket tyder pa att deltagarna svarade spontant
utifran egna erfarenheter och kunskap. Respondenterna har inte haft tiden att soka upp
ratta svar pa natet. Detta starker enkatundersokningens trovardighet och indikerar att
svaren kan anses vara drliga och dkta. Genom att analysera den korta svarstiden kan man
dra slutsatsen att resultatet reflekterar deltagarnas verkliga asikter och kunskaper, vilket

ger studien hogre trovardighet.

Resultaten visar att konsumenternas kunskapsniva éver lag ar relativ hég men att de finns
vissa omraden dar osdkerhet ar tydlig. Respondenterna presterade generellt sett bra pa
flertalet fragor och flera rattigheter som ofta lyfts i konsumentrattsammanhand som till
exempel angerratten vid distanskop var valkanda. Pa flera fragor |ag andelen korrekta svar
pa over 90 %, vilket tyder pa att konsumenterna har god grundldaggande kunskap om sina
mest centrala rattigheter. Aven om resultaten var bra framtrider vissa kunskapsluckor
sarskilt i de mer detaljerade fragorna om undantag fran angerratten och om nar

konsumenten sjalv bar ansvar fér skador av varor.
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| fraga 8 (Angerratten giller dven for produkter som &r specialtillverkade enligt kundens
onskemal) svarade 64 % av respondenterna ratt. For frdga 9 (Om produkten har anvants
mer dn vad som ar nodvandigt for att prova den kan saljaren dra av ett belopp fran
aterbetalningen da varan returneras) var andelen ratta svar 69 %. Pa de 6vriga fragorna var

minst 71 % av svaren korrekta.

De tva frdgorna som hade lagsta andelen korrekta svar, dvs. fraga 8 “Angerratten giller
aven for produkter som ar specialtillverkade enligt kundens 6nskemal” och 9 “Om
produkten har anvants mer dn vad som ar nédvandigt for att prova den, kan saljaren dra
av ett belopp fran aterbetalningen da varan returneras” rér mer specifika och mindre
sjdlvklara aspekter av angerratten. De situationer som behandlas i dessa fragor kan anses
vara mindre valkdnda och mindre vardagliga for konsumenter, vilket kan férklara den lagre

kunskapsnivan.

Majoriteten (84 %) kande till att konsumenten har ratt att angra ett kdp via natet inom 14
dagar. Daremot trodde 64 % av respondenterna felaktigt att angerratten aven galler
specialtillverkade produkter. Detta visar att det finns en god forstaelse for grundregeln men

betydligt sdmre kunskap om viktiga undantag.

Majoriteten (90 %) kdande ocksa till att konsumenten kan bli skyldig att betala returfrakten
vid angrat kop om foretaget informerat om detta i forvag. Samtidigt trodde 88 % korrekt
att en vara som skadats av konsumenten efter leverans inte kan reklameras som felaktig.
Detta tyder pa att respondenterna 6ver lag har god forstaelse for ansvarsfordelningen

mellan partnerna efter att varan tagits emot.

Respondenternas kunskap om reklamationsskyldigheten var relativt god da 88% svarade

ratt pa att reklamation ska goras inom skalig tid efter att felet upptackts.

Respondenterna hade ocksa valdigt god kunskap om naringsidkarens skyldigheter. 95 %
visste att foretag maste informera tydligt om betalningsalternativ, 98 % visste att priset ska
anges inklusive skatter och tilldggskostnader och 71 % kande till att sdljaren maste lamna
in sina kontaktuppgifter innan kopet. Detta tyder pa att konsumenterna ar val medvetna
om foretagets informationsplikt. Detta kan bero pa att dessa uppgifter ofta dt presenterade

valdigt tydligt pa webbshoppars hemsidor.
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Konsumenternas erfarenhet har stor betydelse for deras kunskap om sina rattigheter och
skyldigheter. De som har egna, konkreta erfarenheter fran e-handel eller tidigare

problemldsning vid kop tenderar ofta ha battre forstaelse for reglerna och riktlinjerna.



26

6 Slutsatser

Syftet med examensarbetet var att identifiera och beskriva de mest centrala rattigheterna
och skyldigheterna som en konsument har. Malet var att ge konsumenterna en tydlig
overblick 6ver de mest centrala och grundlaggande regler som styr e-handel sa att de battre
kan forsta sina rattigheter och skyldigheter och darmed agera tryggt och korrekt vid kop

samt eventuella tvister.

Syftet med examensarbetet var att dven undersdka och analysera konsumenternas
kunskap om sina rattigheter och skyldigheter vid e-handel for att fa en battre forstaelse av

var konsumenternas kunskapsniva ligger. Mina forskningsfragor var féljande:

- Vilka centrala rattigheter och skyldigheter har konsumenter vid e-handel enligt

gallande lagstiftning?

- Hurdan kunskap och forstaelse har konsumenter om sina rattigheter och
skyldigheter och i vilken utstrdackning kan denna kunskap anses vara tillracklig eller

bristfallig?

For att uppna syftet med arbetet och for att kunna besvara de tva forskningsfragorna har
den teoretiska delen av examensarbetet redogjort for vad det mest centrala rattigheterna
och skyldigheterna som en konsument har ar. Arbetets teoridel har dven gett en 6verblick

pa hur tvister mellan konsumenter och naringsidkare kan I6sas i praktiken.

Examensarbetet inneholl ocksa en empirisk del dar det gjordes en kvantitativ
undersokning, dvs. en enkatstudie. Enkatstudien bestod av fragor med svarsalternativen
ratt eller fel. Frdgorna konstruerades for att mata centrala aspekterna av konsumenternas

kunskap, sdsom angerratt, reklamationsratt, dataskydd och avtalsvillkor vid e-handel.

Syftet med examensarbetet uppfylldes genom att den teoretiska analysen samt den
kvantitativa enkatstudien och bada forskningsfragorna kunde saledes besvaras. Resultaten

presenteras och diskuteras i kommande styckena nedan.
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6.1 Vilka ar de viktigaste rattigheterna och skyldigheterna for
konsumenter vid e-handel?

De viktigaste rattigheterna for konsumenter vi e-handel omfattar bland annat ratten till
tydlig och korrekt information fore kopet, ratten till angerratt, ratten att reklamera fel samt

ratten till garanti enligt vad som utlovas enligt naringsidkaren.

En av konsumentens viktigaste rattigheter ar naringsidkarens omfattande skyldighet att ge
ut tydlig och fullstandig information fore avtalets ingdende. Enligt konsumentskyddslagen
(38/1978 kap 6. § 9) har naringsidkaren en omfattande informationsskyldighet gentemot
konsumenten innan ett hemforsaljnings- eller distansforsaljningsavtal ingas.

(Konsumentskyddslagen 38/1978 kap. 6 § 9, 1978)

Informationen skall presenteras pa ett tydligt och lattbegripligt satt. Syftet med
informationsskyldigheten ar att sdkerstdlla att konsumenten har tillrackligt med
information och kunskap for att kunna fatta ett bra kopbeslut. (Konkurrens- och

konsumentverket, u.a)

Naringsidkaren har oftast mer kunskap om varan eller tjansten an konsumenten.
Informationsskyldigheten jamnar ut obalansen mellan parterna genom att reglera vilken

information som konsumenten maste fa veta fére avtalets ingaende.

Angerratten ar en viktig rattighet for konsumenten speciellt nir det kommer till e-handel.
Enligt konsumentskyddslagen (38/1978 kap 6. § 14) har en konsument majligheten att hava
ett hemforsaljnings- eller distansavtal genom att meddela naringsidkaren om detta. Detta
skall goras antingen via en angerblankett eller pa annat tydligt sitt. Angerritten giller i 14
dagar. For tjanster och digitalt innehall som levereras elektroniskt raknas fristen fran den
dag avtalet ingicks. Nar det galler kop av varor borjar tidsfristen 16pa fran den dag
konsumenten tar emot varan eller den sista delen av en leverans. Vid avtal om
aterkommande leveranser rdaknas de 14 dagarna fran mottagandet av den forsta

forsandelsen. (Konsumentskyddslagen 38/1978 kap. 6 § 14, 1978)

Vid distanskop har konsumenten inte mojlighet att granska varan i forvag pa samma satt
som i en fysisk butik. Angerratten fungerar som en slags sakerhet som kompenserar for den

osakerhet som uppstar da konsumenten ingar ett kop utan fysisk narvaro.
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Angerratten ger ocksd konsumenten tid att granska avtalsvillkor. Avtalsvillkor &r en sak som
vissa konsumenter ldser hastigt igenom eller undviker att ldsa totalt. Genom en 14 dagars
angerfrist far konsumenten en till chans att ga igenom informationen och sakerstalla att

avtalet motsvarar konsumentens smak och behov.

Reklamationsratten ar ocksa en av konsumenternas viktigaste rattigheter. Enligt
konsumentskyddslagen (38/1978 kap. 5 § 16 a) férlorar konsumenten ratten att aberopa
fel i varan ifall felet inte meddelas inom skalig tid efter att felet upptackts eller borde ha
upptackts. Konsumenten har dock ratt att reklamera felet inom tva manader fran att felet

konstaterats.

Trots dessa tidsmassiga begransningar behaller konsumenten ratten att aberopa fel om
naringsidkaren har agerat med grov oaktsamhet eller i strid med tro och heder, varan inte
uppfyller de krav som stallts i lag eller myndighetsforeskrifter till skydd for hdlsa egendom
eller varan pa annat satt utgor en fara for halsa eller egendom. (Konsumentskyddslagen

38/1978 kap. 5 § 16 a, 1978)

Reklamationsratten skyddar konsumenten mot mdjliga fel och brister i varan.
Reklamationsratten finns till for att sakerstalls att konsumenter inte [imnas ensamma med

ansvaret for felaktiga varor och tjanster.

Reklamationsratten bidrar ocksa till att konsumenterna vagar ta risken att kdpa varor
genom e-handel. Genom att veta att fel i produkter och tjanster kan reklameras vagar
konsumenter gora stoérre och dyrare kdpbeslut som framjar naringsidkarna och leder till en

fungerande marknad.

Garantin dr en av konsumenternas viktigaste rattigheter dven om det ar en frivillig extra
forman som erbjuds av ndringsidkaren eller till exempel tillverkaren. Garantin ger

konsumenten battre rattigheter an de som foreskrivs i konsumentskyddslagen.

Garantin begransar inte heller det ansvar for fel som beskrivs i KSL. Om naringsidkaren har
forbundit sig att ansvara for varans anvandbarhet eller andra egenskaper under en viss tid,
dvs. garanti anses varan vara felaktig om den under denna tid férsamras pa det satt som
garantin avser. Dock uppstar inget felansvar om naringsidkaren kan bevisa att férsamringen
beror pa en olyckshdndelse, felaktig hantering av varan eller nagon annan omstandighet

fran konsumentens sida. (Koivuméki & Hakkanen, 2018, s. 332)
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Garantin erbjuder oftast ett valdigt omfattat och battre skydd @n vad KSL gér. Om
naringsidkaren erbjuder garanti signalerar det oftast att produkten ar valdigt hallbar och
att foretaget kan sta bakom varans kvalité. Detta kan innebara att varor som séljs med
garanti faktisk haller hog standard eftersom naringsidkaren ar villig att ta ansvar for

varorna.

Konsumenternas viktigaste skyldigheter handlar framst om att ta del och félja den
information som ges, félja anvisningar for varans hantering samt att meddela
naringsidkaren inom skalig tid om fel eller vid utdvande av angerratt. Konsumenten
ansvarar fér eventuell vardeminskning ifall varan anvants mer an vad som ar nédvandigt

for att prova den.

Konsumenternas framsta och viktigaste skyldighet ar att betala for de varor de bestadller.
Skyldigheten for konsumenten uppstar genom ett avtal. Bade kdp och bestallning innebar
att ett avtal ingas. Ett avtal kan inte dndras ensidigt, vilket betyder att ifall konsumenten
later bli att betala for en produkt eller inte hamtar ut den betraktas det som ett avtalsbrott

och befriar inte konsumenten fran sina skyldigheter. (Kuluttajaliitto, u.d)

Betalningsskyldigheten ar nodvandig for att naringsidkare ska kunna sdlja varor och
tjanster. Ifall inte konsumenterna skulle betala for de varor och tjanster de kdper skulle
naringsidkaren inte ha nagra inkomster, vilket i sin tur skulle leda till att produktionen efter

en stund upphor till slut helt.

Att folja anvisningarna for hur varan skall hanteras ar ocksd en av konsumenternas
viktigaste skyldigheter. Enligt KSL (38/1978 kap. 6 § 18) nar konsumenten tar emot
bestallda varan men dnnu inte bestamt sig for att behalla den ska varan hanteras varsamt
och hallas i samma skick som vid mottagandet. Ifall konsumenten redan boérjat anvanda
varan kan han eller hon bli skyldig att ersatta en eventuell minskning i varans varde.

(Konsumentskyddslagen 38/1978 kap. 6 § 18, 1978)

Att hantera varan ratt ar en av konsumenternas viktigaste skyldigheter eftersom den
skapar balans i avtalsrelationen. Naringsidkaren ansvara over att leverera en felfri vara
medan konsumenten ansvarar for att behandla varan pa ett korrekt satt fram tills

kopbeslutet fattas. Om varan skadas under konsumentens hantering har naringsidkaren
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ingen nytta av den forstdrda varan. Det ar viktigt att halla handelsrelationen rattvis for bada

parterna.

6.2 Hur val kdanner konsumenterna till dessa rattigheter och skyldigheter?

Resultaten fran enkatundersokningen visar att konsumenterna har god kunskap om de
mest grundlaggande rattigheterna vid e-handel sarskilt gallande angerratt, prisinformation

och integritetsskydd.

Dock forekommer det osakerhet i fragor dar lagstiftningen innehaller undantag eller kraver
mer detaljerad forstaelse exempelvis angerrattens begransningar och situationer dar
vardeminskning och avdrag kan goras vid retur. Osdkerheten tyder pa att det juridiska
ramverket, trots att det ar skyddande i teorin inte ar tillrackligt tillgangligt i praktiken.
Bristen pa praktisk anvandbarhet leder till att konsumenternas mojlighet att gora

informerade och genomtéankta beslut férsvaras.

Baserat pa resultaten fran denna enkatundersdkning kan man ocksa dra slutsatsen om att
kunskapen om konsumenternas egna skyldigheter generellt ar nagot lagre an kunskapen
om rattigheter. Detta visar ett monster dar konsumenter framst kdnner till de regler som

skyddar dem men i mindre grad de regler som stéller krav pa dem sjalva.

6.3 Forslag pa forbattringsatgarder for att 6ka konsumenternas kunskap

Det finns nagra enkla atgarder som skulle kunna 6ka konsumenternas baskunskaper inom
deras rattigheter och skyldigheter. Atgirderna behdver inte vara drastiska eller medféra

en massa kostnader.

Den mest effektiva atgarden for att 6ka kunskapen hos konsumenterna ar att forbattra och
standardisera informationen i webbutiker. Det galler att sakerstalla att naringsidkaren ger
tydlig, standardiserad och lattbegriplig information om konsumenternas rattigheter och

skyldigheter.

Ett effektivt satt att féormedla information till konsumenterna ar att ta fram korta och
lattbegripliga guider, videor och annat informationsmaterial som publiceras pa plattformar

dar konsumenterna faktiskt befinner sig sdsom sociala medier. Genom att anvdanda ett
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enkelt sprak, konkreta och praktiska exempel blir informationen mer tillganglig och lattare

att forsta.

Genom att forbattra synligheten av klagomals- och radgivningskanaler skulle man kunna
oka kunskapen. Alla kdnner inte till att det finns gratis konsumentradgivning och olika ADR-
organ. Genom att gora dessa tjanster mer synliga kan fler konsumenter séka korrekt

information i tid.

For att sammanfatta kan konsumenternas kunskap om sina rattigheter och skyldigheter
ytterliga forbattras genom enkla och kostnadseffektiva atgarder. Genom att standardisera
och tydliggora informationen, anvanda lattillgangligt informativt material pa relevanta
plattformar samt ©ka synligheten av rddgivnings- och klagomalskanaler kan flera
konsumenter ta del av korrekt och nyttig information for att sedan kunna fatta valgrundade

beslut vid e-handel.

6.4 Kritisk granskning

For att kritiskt granska arbetet kan man konstatera att det fanns en del utmaningar. Tid och
resursplaneringen kunde ha férbattrats. Teoridelen tog langre tid att skriva an forvantat
och jag borde ha reserverat mer tid for denna del. Detta ledde till att de fanns betydligt

mindre tid kvar for att genomfdra den empiriska delen av arbetet.

Om mer tid och resurser hade funnits skulle det ha varit intressant att inkludera konkreta
exempel i examensarbetet sasom verkliga rattsfall. Exemplen skulle ha gjort det lattare for
|dsaren att forsta hur de teoretiska principerna fungerar i verkligheten. Riktiga rattsfall visar

hur lagar tillampas i verkligheten.

Det var svart att hitta nagon slags tidigare forskning pa konsumenternas kunskap om sina
rattigheter och skyldigheter. Jag skulle ha velat hitta nagon form av statistik som skulle ha

stott mitt examensarbete fran den vinkeln jag skrev det utifran.

Antalet svar pa enkatundersokningen var relativt fa och majoriteten av respondenterna var

unga, vilket begransade undersdkningens generaliserbarhet. Det hade varit 6énskvart att
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samla in fler svar och fran storre variation av aldrar. Ett storre antal svar pa enkaten skulle
Oka studiens generaliserbarhet, 6ka den statistiska tillforlitligheten och minska risken fér
att resultatet paverkas av enskilda respondenternas kunskaper. Ett storre antal svar ger

mojligheten till en mer detaljerad analys av olika undergrupper som tex alder.
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Bilaga - Enkdtundersdkningen

Frageformuldr: Konsumenternas kunskap om sina rattigheter och skyldigheter (Preview)

Responses Overview  Active

Responses Average Score Average Time

58 0 03:04

1. Vilken aldersgrupp tillhér du? (0 point)

® 1524 39 ]
® 2534 13 ]

® 3544 0 |

® 45-54 1 | ]

® 55-64 5 ]

® GSsrellerslde 0 |

2. En konsument har alltid ratt att angra ett kop som gjorts pa natet inom 14 dagar utan att ange orsak. (0 point)

84% of respondents answered this question correctly.

16%

’

@ Ritt 49 v

@ Fel 9

84%

3. Konsumenten &r skyldig att betala returfrakten vid angrat kép, om féretaget har informerat om detta pa férhand. (0 point)

90% of respondents answered this question correctly.

10%

P

® Ritt 52 v

@ Fel 6

90%

4. Ett foretag far automatiskt registrera kundens personuppgifter vid kép utan att informera kunden. (0 point)

95% of respondents answered this question correctly.

5%

’.
® Ra 3

https://forms.cloud.microsoft/Pages/DesignPageV2.aspx?prevor...2%3A1%2C%22PreviousTopView%22%3A%22Grading_PostGrades%22%7D

15.11.2025, 8.45
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Frageformulér: Konsumenternas kunskap om sina rattigheter och skyldigheter (Preview) 15.11.2025, 8.45

@ Fel 55 v

C

95%

5. 0m en konsument sjalv skadar varan efter leverans, kan den fortfarande reklameras som felaktig. (0 point)

88% of respondents answered this question correctly.

@ Ratt 7

@ Fel 51 v

<I§

88%

6. Enligt konsumentskyddslagen maste ett foretag tydligt visa vilka betalningsalternativ som finns innan konsumenten slutfor sitt ko
p pé nétet. (0 point)

95% of respondents answered this question correctly.

5%

@ Ratt 55 v

@ Fel 3

O

95%

7. Enligt konsumentskyddslagen ska konsumenten fa tydlig information om priset, inklusive skatter och eventuella leverans- eller till
aggskostnader innan kopet. (0 point)

98% of respondents answered this question correctly.

® Ritt 57 v

® Fel 1

O

98%

8. Angerratten galler dven fér produkter som &r specialtillverkade enligt kundens &nskemal. (0 point)

64% of respondents answered this question correctly.

7~ \.

https://forms.cloud.microsoft/Pages/DesignPageV2.aspx?prevor...2%3A1%2C%22PreviousTopView%22%3A%22Grading_PostGrades%22%7D Page 2 of 4



Frageformular: Konsumenternas kunskap om sina rattigheter och skyldigheter (Preview)

® Ritt 21
@ Fel 37 v

64%

9. Om produkten har anvants mer &n vad som ar nédvandigt for att prova den, kan séljaren dra av ett belopp fran aterbetalningen d
& varan returneras. (0 point)

69% of respondents answered this question correctly.

31%

® Ratt 40 v

® Fel 18

69%

10. Saljaren maste ge konsumenten tillgang till sina kontaktuppgifter, inklusive fysisk adress, innan kopet. (0 point)

71% of respondents answered this question correctly.

29%

® Ratt 41 v

@ Fel 17

1%

11. Konsumenten maste alltid reklamera inom skalig tid efter att felet upptéckts. (0 point)

88% of respondents answered this question correctly.

12%

@ Ratt 51 v

@ Fel 7

88%

12. Om varan skadas eller forsvinner under transporten till konsumenten, &r det konsumenten som ansvarar for forlusten. (0 point)

97% of respondents answered this question correctly.

7\

https://forms.cloud.microsoft/Pages/DesignPageV2.aspx?prevor...2%3A1%2C%22PreviousTopView%22%3A%22Grading_PostGrades%22%7D

15.11.2025, 8.45
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® Ritt 2

@ Fel 56

97%

https://forms.cloud.microsoft/Pages/DesignPageV2.aspx?prevor...2%3A1%2C%22PreviousTopView%22%3A%22Grading_PostGrades%22%7D

15.11.2025, 8.45
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