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'SURVEY ON THE "EUROPEAN CONSUMER" '~ -

Introduotory statement to the press by Mr°SCARASCIA-MUGNOZZA, Vlce-Pre51dent
R & of ‘the Comm1551on ‘ .

T
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I want to present to you personally the results of the survey which the -
Commission ordered in the nine countries of the European Community at_.the

end of last year. And I would like to thank in partlcular Mr, Anthony
Dumofit ] ‘chairman of “the- Consumers Consultatlve Commlttee, for hav1ng attended
this press conference. : . : - :

This is the first time that such an international survey of these problems
has.beenconducted.  Before replying to your questions I would .like to. tell you,
) in a.few words and w1thout going into. the detalls whlch you will find 1n the

" comprehens1ve report and 1n the. summary of tbe report :

Srems sneriin iwHy owe have comm1SS10ned this" survey,
oo st pwtdiyhat its ‘maincfiddings ‘are; 3
. t = what: conc1u51ons we derive from-it 'for ‘our
tomwtm o getivities in ‘tHe oonsumer inférmation-and protection

sector.

I.. Why. this survey was. comm1351oned

"As "you‘know, in April 1975 the’ Counc1l adopted in ‘the form of a fesotution our
"Prellmlnary programme for 2 consumer protectlon and informatlon pollcy"o*

Thls programme sums up as . follows the flve baslc rlghts of the European :
consumer ~ . :

—ethe rlght to- protectlon of health and safety,

_7‘the rlght to protection of .economic. 1nterests,r T
_ = the right. .of redress, . + T
. - the right to informatien- and eduoatlon,J:
' - the right of representatlon°

At the same time as this programme was being drawn up, my collaborators
were at my request draftlng,by means of numerous consultations with experts,
a survey based on- representatlve samples of the 1nhab1tants of the nine
Communnty Oountrles ‘which’ dealt malnly w1th e

T consumer purcha51ng behav1our why do . they buy°' What do they -

4o 1f‘they are mlsled or rece%ve _poor serv1ce°. S R

- thelr awareness of beirng well-infoérmed ‘or not “about what" ‘they buy;

. = "their igttitude “t& the various methods of " 1nformat10n and advertlslng,

r |

Z'their attitude to consumer organlzatlons and qomparatlve tests;

. = their attitude to the ,.,'_‘_,Common, Market'. C g
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After being submitted to the Steering Committee of the Consumers Consultative
Committee in April 1975, where several supplementary suggestions were added,
the survey was conducted among approximately 9,500 persons in October and
November. :

II THE MAIN RESULTS

A survey of this type has two uses:

- firstly, the results show what the public - or, to put it more correctly,
the various types of publlc - think of the situations they experience and
how individuals act as & result*‘comparlsons between countries are extremely
useful in this sector, :as arer comparlsons of sex,_sge, famlly eomposition,

X level of educatlon, 1ncome,"etc°

-i . - .1 Frmima o g i g o
- secondly, the computer analyses of all the results prov1de & better understandlng
“of "how public¢ attitudes form, ird other words what var1ables pldy a"role in

forming attitudes and gpinions.. . . - . ..
A The bare results TR

VAT DT AT

1nformatlon whlch 1 would llke to pass on to youo ;1-~f,j -

1. .The. lack .of information.

Approx1mately orE European c0nsumer ‘in two ‘considérs himself’ sufflcléntly ‘well
“Ynformed: 43% in respeét of large purchases (furniture, household equlpment,
etc.) and 51% in respedt ‘'of normal food ‘purchiases (tiken heére by way of example).
This is the first.gap that must be-filled, at least in certain countries, as
this lack of information is. .felt particularly .in- Belgium, and Italy, whilst

this is not.so,chhwthe$casea1n,GermagxﬁahdVDenmarkg -Generally, it is the
-Yqungest -persons who-are least likely to claim ‘that they are well-informed.

S TR

2. A general criticism of advertising

Only half the public believes that adverti&ing providés. consumers with. useful
1nformatl_,on° Almost eight persons out of. . every ten believe that~advert1s1ng
often makesg people ‘buy ;products. for whlch they -have no-real need.or that"
advertlslng often misleads people about the quality of products. Flnally,

six peoplié out of “ten''consider ‘that the brands for which there is a lot of
advertising are dearer than those for which there is little or no advert151ng°

Examination 'of the dlstrlbutlon of replles reveals that the most unfavourable-
judgements about advertlslng come from the younger, more well-to-do and, in
particular, better educated peopleoy ‘That'is a facta "It will no doubt be
discussed but-all fhe partles concerned know that thls is nothing new even
though it appears to be galnlng in importance ‘- and not only in the countr1es
of the Community. Cm e ke oo e s R0 S enil e .

74 A certain cr1t1c1sm of the maln sources of 1nformatlon‘ff'
- .

Telev131on comes out well as regards consumer‘lnformatlon, 50%”cf bhe s
persons 1 terviewed replylng that 1t is a good source of 1nformatlon, no doubt
because/%ﬁe ‘exdelTent though 411 %oo- rate broadcasts spec1allzlng 1n .consumer
infermation and protectionj ‘the radio cemes next (42%) followed by the dally
newspapers, (38%): and;. ‘the weeklies .or periodicals (31%) «

Here .too .~ rand wvery obvlously - it.-is the level of 'education ‘which influences
critical Judgement, As this level is tendlng to rlse, crltlclsm threatens to
become 1iwélier T Mo precautions ‘are taken. = -

The Danish, Germaw and British are generally more p051t1ve in thelr op1n1ons
ahant the media than the Freneh. Beleoians and Ttalians.
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L. Ignorance of consumer organizdtions

Less than fbur'perspﬂs’oﬁt of ten in Luxembourg and the United Kingdom and less
~than one in ten in Italy were able to mention the name of a consumer orga=
' nization.

The membership of these organizations is very low - approximately 2% of the
persons interviewed - but an appreciable proportion of the public (15%
"certainly" and 32% '"perhaps") would be willing to pay a fee of § 7 a year
(approximately BF 300) to belong to such an organization or subscribe to its
publications. This indicates that these organizations have a potential
clientele to cultivate. It is good for them tn know this.

The general effectiveness of these consumer organizations is judged positively
enough in the Netherlands, Denmark, Belgium, United Kingdom and Luxembourg.
But the public is very sceptical about the influence they are able to exert
on.governments. It is not up to me to say whether the public is right or
‘wrong.  The reply did however vary widely from one country to another.

5. In contrast to this ignorance of consumer organizations, the public is
well-acquainted (52%) with the existence of comparative tests allowing of
assessment of the quality and theselling price of products. Even better,

the vast proportion of the persons who had heard of the tests trust the
published findings, and one out of every two state that their own behaviour as
a purchaser has been influenced by knowledge of the results.

* .
* %
There is still a lot that can be said about the findings of this survey.
" I'should like te limit myself here to underlining.that, according to this
report and the previous surveys conducted twice a year by the Euro~Barameter,
consumer protection is a public centre of'igggrest that appears to be gradually
‘ gaining_in impqrtagsg from one survey to the next. -

One of the most striking opinions held by the public about the Commaen Market
is that it enables consumers to be better supplied with goods.

This is an important point for our information policy.

B. The analyses

I shall deal quickly with the analyses of the findings, as interesting as they
are.

A Buropean consumer typology has been created on a computer basis from all the
answers given by each of the 9,500 persons interviewed.

What struck me personally in this analysis is the fact that 18% of the public
fit into the category of "grumblers", persons who most frequently claim to
have recently bought goods with which they are not satisfied or to have been
a victim of an errer or mistake by a public utility (water, gas, electricity,
post office and telephones, etc.).

Furthermore, 29% of the population are still hestile to large-scale informatien
or advertising.

Now, 18 + 29 equals almost half of the public threughout the Community as a
whole - and even more than half in Italy and France - who, as consumers,
criticise or strongly contest mur type of "consumer" society. In my opinion,
this is a good indicator which should be seriously considered by natienal and

o/ o
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European institutions. Whatever the case; this: sectlow of the public,

~ largely compesed of the young and educated, should be the,subgect o
regular in-depth comparatlve studies. We, for our part are determined
to take account of these findings when drawing up our general 1nformat10n
policy, our youth policy and our consumer pollcy°

" In this connectlon, I should 1ike to draw your attentlon to page 155 of the
~report which records a country—by-country percentage of the section of the
Vpopulatlon who through their answers demand substantial changes in their
societys It is not without significance that it is mainly the populatlon
of Italy and France that are involved.

. III. CONCLUSIONS

It is no doubt premature to outline all the conclusions which the Commission
and the Commission departments on the one hand and the consumer organizations
- and national experts on the other will be able to draw from this survey.

The findings and the analyses of the findings will be discussed in detail

with all the interested parties over the next few months. The report is being
‘sent today to the Governments and to the institutions of the Community.

."The author of the report has drawn a number of conclusions from the enquiry;
of course, these conclusions commit only himself, but they appear to me to

: form a good basis for discussion:

I for my part believe that the programme approved last year by the Council should
be actively pursued. The Community must respond to the aspiratiens of the

public and of consumer organizations in questions such as the informative
labelling of goods, which was the subject of a proposal for a directive sub-
mitted to the Council in March, or false or misleading advertising, door-to-door
selling, the nnit price,- .consumer credit, areas in which proposals for

directives are being drawn up, and unfalr clauses in contracts, a subgect which
"my -departments have begun te study.- This is in everybody's interest, even that
of the producers. There has been too much talk up te now of the "consuming
socigety”. It is high time to set up the society of the consumers.

5
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Bruxelles, juillet 1976

SONDAGE SUR Y"LE CONSOMMATEUR EUROCFEEN! - Déciaration introductive
a ia presse de M. SCARASCIA-MUGNGZZA Vice-FPrésident de la Commission

J'ai tenu a vous présenter personnellement les résultas du sondages qu'a fait
faire la Commission, dans les neuf pays de la Communauté européenne, a la

fin de I'année derniére. Et je remercie tout particuliérement Mr. Anthony Dumont,
président du comité consultatif des Consommateurs, d'avoir bien voulu &tre pré-
sent a cette conférence de presse.

C lest la premiere fois qu'un tel sondage international est fait sur ces problémes.
Avant de répondre & vos questions, je voudrais vous dire en quelques mots, sans
entrer dans les détails que vous trouverez dans le volumineux rapport et dans

le résumé du rapport:

- pourquoi nous avons fait faire ce sondage,

- quels en sont les principaux résultats,
- quels enseignements nous en tirons pour notre action dans le domaine de |'informa

tion et de la protection des consommateurs,

I. Pourquoi ce sondage ?

Ainsi que vous le savez, cl'est en avril 1975 que le Conseil a adopté, sous forme
d'une résolution, notre "Programme préliminaire pour une politique de protection
et dlinforma tion des consomma teurs!.

Ce programme résume comme suit les cinq droits fondamentaux du consomma teur
européen: droit & la protection de la santé et de la sécurité, droit a la protection
des intéréts économiques, droit & la réparation des domma ges, droit & |'information
et a |'éducation, droit & la représentation.

En mé&me temps que ce programme était mis au point, mes coliaborateurs préparaient
a ma demande, au cours de nombreuses consultations d'experts, un projet de sondag
sur échantillons représentatifs des populations des neuf pays de la Communauté, son
dage portant principalement sur:

- le comportement des consomma teurs dans |'exercice de leur fonction d'acheteur:
comment achétent-ils?, que font-iis s!il leur arrive d'avoir été trompés ou mal
servis?;

- leur conscience d'gtre ou de n'étre pas bien informés sur ce qulils achétent;

- leurs attitudes & I'égard des divers moyens d'information et de la publicité;

- leurs attitudes a I'égard des organisations de consommateurs et des tests compara-
tifs;

- leurs attitudes a |'égard du "Marché commun!'.

Soumis au Bureau du Comité consultatif des consomma teurs au mois dlavril 1975 et

ainsi enrichi de plusieaurs suggestions, le sondage a été réalisé en octobre-novembre

aupreés de 9. 500 personnes environ.




1l. Les prindpaux résultats 2 \

Liutilité d'un tel sondage est double:

- d'une part, les résultats montrent ce que le public —ou, pour mieux dire, les
différents publics- pensent des situations qu'ils vivent & comment les individus
agissent en conséquence; les comparaisons de pays a pays sont ici fort utiles,
mais aussi les comparaisons suivant le sexe, I'14ge, la composition de la famill

le niveau dl'instruction, le revenu, etc....

- dlautre part, les analyses sur ordinateur de llensemble des résultats permettent
de mieux comprendre comment se forment les attitiiddes du public, quelles sont -en
d'autres termes- les variables qui agissent cans la formation des attitudes et des

opinions.

A.

l_es résultats bruts

J'ai personnellement tiré de la lecture de ce gros rapport quelques enseignements
que je me permets  de vous livrer.

1° Le mangue d'information

20

30

4°

Environ un consomma teur européen sur deux sfestime suffisamment bien informé:
43% pour les gros achats (ameublement, équipement ménager, etc.) et 51 % pour
les achats courants d'alimentation (pris ici a titre d'exemple). 1l y a 1a une pre-
miére lacune & comble, en tout cas dans certains pays, puisque cette insuffi-
sace de |'information est particuliérement ressentie en Belgique et en 1talie,
tandis qu'elle |'est beaucoup moins en Allemagne et au Danema rk. D'une fagon
générale, ce sont les gens les plus jeunes qui le moins souvent se disent bien
informés.

Une critique assez générale & I'égard de la publicité

Seulement la moitié du public estime que la publicité !'apporte des informations
utiles aux consommateurs'. Prés de huit personnes sur dix sont d'avis que

"la publicité fait souvent acheter des produits dont on n'a pas vraiment besoin'"
ou que "la publicité trompe souvent les gens sur la qualité des produits'. Enfin

six sur dix estiment que "les marques qui font beaucoup de publicité vendenty 3
cher que celles qui en font peu ou” n'en font pas du tout'',

L'examen de la distribution des réponses montre que ce sont les gens les plus
jeunes, les plus aisés et surtout les plus instruits qui jugent défavorablement

la publicité, Clest un fait. |l sera sans doute discuté, mais tous les milieux
intéréssés savent qu'il n'est pas nouveau, bien qu'il semble gagner en importan-
ce, et pas seulement dans les pays de la Communauté.
Une certaine critique des grands moyens d'information

En ce qui concerne |'information des consomma teurs, la télévision fait figure
assez honorable, puisque 50% des personnes interrogées répondent qu'elle in-
forme bien, eu égard sans doute aux excellentes mais trop rares émissions faites
pour I'information et la protection des consommateurs; la radio vient ensuite (42% .
suivie par les quotidiens (38 %) et les hebdomadaires ou revues (31 %).

Ici encore - et de fagon trés significative - clest le niveau d'instruction qui in-
fluence le jugement critique. Comme ce niveau a tendance A s'élever, la critique
risque de devenir encore plus vive si l'on n'y prend pas garde.

Danois, Allemands et Britanniques expriment en général une opinion plus positive
3 I'égard des "media' que les Francgais, les Belges et les Italiens.
Une faible notoriété des organisations de consomma teurs

Moins de quatre personnes sur dix au L.uxembourg et au Royaume-Uni, et moins
de une sur dix en ltalie, peuvent citer le nom d'une organisation de consomma-
teurs,

Le nombre des adhérents de ces organisations est trés faible, de Itordre de 2%
des personnes .interrogées, mais une proportion non négligeable du public

(15 % "certainement" et 32% '""peut-&tre') accepterait de payer une cotisation
de 7 dollars par an, (soit environ 300 frans belges), pour adhérer a une telle
organisation ou s'abonner & ses publications. C'est donc le signe que ces orga-

nisations ont une '""clientdle!" potentielle & explorer. Il est bon qu'elies le sachent.



L tefficacité générale de ces organisations de consomma teurs est jugée assez
positive aux Pays-Bas, au Danemark, en Belgique, au Royaume -Uni et au Luxem-
bourg. Mais le public est trés sceptique sur l'influence qu'zlles peuvent avoir
sur les gouvernements. |l ne m'appartient pas de dire si le public a tort ou a rai-
son. La réponse serait d'ailleurs trés différente d'un pays a l'autre.

5° Contrastant avec cette faible notoriété des organisations, le public connaft assez
bien (52%) I'existence de tests comparatifs permettant d'apprécier la qualité et
les prix de vente des produits. Mieux encore, les personnes qui ont entendu par-
ler des tests font confiance, dans leur grande ma jorité, aux résultats publiés et,
dans la proportion d'une sur deux, déclarent que leur propre comportement d'ache-
teur a été influencé par la connaissance des résultats.

+
i +

Il y aurait encore beaucoup a «+ -e sur les résultats de ce sondage. Je voudrais me
limiter ici a souligner que, su =nt ce rapport et les précédents sondages semestiels
de I'"EURO-BAROMETRE, laj ‘sction des consommateurs est un centre d'intérgt

du public qui paraft gaaner pr« ssivement en importance de semestre en semestre.
L 'une des images les plus frar ‘tes Ay March4 commun, dans le public, c'est qu'il
permet un meilleur approvis:c nent des consommateurs, Clest !a un point impor-

tant pour notre politique d!'infc A Lo

B. Les analyses
Je passerai rapidement sur les analyses des résultats, pour intéressantes qu'zl!les
soient.

Une typologie des consommate: *s a été établie sur ordinateur, en fonction de |'en-
semble des réponse données pai- chacune des 9. 500 personnes interrogées.

Ce qui m'a personnellement frappé, dans cette analyse, c'est le fait que 18% du
public entre dans la catégorie des "réleurs", des gens qui disent les plus fréquem-
ment qu'ils ont fait récemment |'expérience d'achats non satisfaisants ou ont été
victimes d'une erreur ou d'une faute de la part d'un service collectif (eau, gaz,
électricité, poste et téléphone, etc....).

D 'autre part, encore 29% de la population constitue une fraction trés hostile aux
grands moyens d'information et/ou & la publicité.

18 + 29 cela fait prés de'a moitié du public en moyenne, dans l'ensemble de la Commu-
nauté, -.et mé&me plus de la moitié en Italie et en France -, qui, en tant que consom-
mateur, critigue ou conteste fortement notre type de société dite ""de consomma tion'.
Clest, 4 mon avis, un bon indic~teur qui mérite d'étre considéré avec sérieux par

les institutions nationales et e: spéennes. En tout cas, cette catégorie du public,
composée de gens plQtot jeunes 1 assez instruits, devrait faire |'objet d'études com-
paratives approfondies et répé ‘es. Nous sommes, quant & nous, bien décidés a tenir
compte de ces résultats dans | =laboration de notre politique d'information générale,
dans notre politique a I'égard ¢ la jeunesse et dans notre politique & |'égard des con-
somma teurs. A cet égard j'atti : particuliérement vctre_attention sur la page 155 du
rapport, qui présente le pourc age par pays des catégories de la population, qui,

dl'aprés leurs réponses, demar it des mutations substantielles dans leur société.
Il n'est pas sans signification + ‘| s'agisse surtout des populations en Italie et en
France.

I1l. Les _enseighe ments

Il est sans doute prématuré de dégager tous les enseignements que la Commission

et ses services, dl'une part, les organisations de consomma tion et les experts na-
tionaux, d'autre part, vont pouvoir tirer de ce sondage. C'est au cours des prochains
mois que les résultats et les analyses des résultats seront discutés en détail avec tous
les intéressés. Le rapport est »nvoyé aujourd'hui m&me aux gouvernements et aux
institutions de la Communauté.
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1 tauteur du rapport a dégagd de cette enqguidte un certain nombre de conclusions
qui, bien emtendu, n'engagent que lui, mais qui me paraissent constituer uhe Hon=
ne base de discussion.

11 me paraf certain, guant 3 moi, que la réalisation du programme approuwéd 1'an
dersier par le Conseil doit 8tre poursuivi activement. Qu'il s'agisse, par exemple
de 1%étiquetage informatif des produits alimentaires, au sujet duguel une proposition
de directive a été transmise au Conseil au mois de mars dernier, ou encore de la
pubilicité mensongire ou trompeuse, de la vente A domicile, des prix a {wunité, du
crédit 3 1a consommation, domaines dans lesquels des propositions de directive
sont en préparation, des clauses abusives de contrats, domaine que mes Services
ont commencé 3 étudier, la Communauté doit répondre aux aspirations du public et
desorganisations de consommateurs. 11 y va de intérat de tous, et des producteurs
eux-mémes. On a trop parlé, jusqu'ici de "la société de consommation". |1 est

gran temps dtorganiser la société des consomma teurs.





