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INTRODUCTION / RESPONDENT SELECTION / SCHEDULING
Hej / God middag / God kvall, jag heter och ringer fran [FORETAG]. Vi héller pd med en

opinionsundersokning bland beslutsfattare inom néringslivet fér Europeiska kommissionens rékning.
Undersokningen tar cirka 10 minuter.

INTERVJUARE: OM NAMNET STAR I FALTET “ANGIVET AV
FORETAGET” SKA DU ANVANDA DETTA NAMN, VALJ ANNARS
VEDERBORANDES NAMN BLAND NAMNEN | FALTET
“ORIGINALSAMPEL”.

Skulle jag kunna fa tala med [NAMN], tack?

OM DET INTE GES NAGOT NAMN | URVALET, LASER
INTERVIJUAREN

Skulle jag kunna fa tala med den beslutsfattare pa ert foretag som ar ansvarig for affarsforsaljning eller
marknadsbesiut, inklusive de réttsliga delarna.

INTERVJUAREN: OM KONTAKTPERSONEN INTE ANGES |
URVALET, FORSOK ATT NA DEN HUVUDSAKLIGA
BESLUTSFATTAREN! DESSA AR: DEN VERKSTALLANDE
DIREKTOREN, MARKNADSCHEFEN ELLER ANNAN ANSVARIG
CHEF FOR FORSALJNING INKLUSIVE JURIDISKA ASPEKTER.

00 - Lamplig respondent i telefonen ........ccccccceevviciiiieee i, SKIP SC1
01 - Beslutsfattare tillganglig .........ccccovvveeeiiiiieiiiiie e SKIP SC1
Ring upp igen: -------------------

02 - Bestam tid for ateruppringning (anvand denna kod i samtliga fall dar du inte lyckades
na beslutsfattaren, t.ex. om du bara kom till sekreteraren, receptionen, en kollega etc., eller
om du inte kunde faststélla personens tillganglighet eller kompetens.)

03 - Respondenten &r inte tillganglig nu eller senare, annan lAmplig respondent majlig
04 - personen ar inte kompetent
05 - Avvisad av gate-keeper - OTYDLIG VAGRAN

Ingen ateruppringning: ----------------

06 - Personen ar inte tillganglig under faltarbetet, ingen annan person tillgénglig
07 - Nekad av respondent - DEFINITIV VAGRAN

08 - Sprakbarriar

09 - Kan inte fa tag pa beslutsfattarens namn och adress

10 - Foretaget ar under likvidation



IF SCO0=1

LAS UPP NAR DU KOMMER TILL BESLUTSFATTAREN OM DET INTE AR SAMMA
PERSON SOM DEN DU KONTAKTADE FORST.:

Hej / God middag / God kvall, jag heter och ringer fr&n [FORETAG]. Vi héller pd med en
opinionsundersokning bland beslutsfattare inom naringslivet for Europeiska kommissionens rékning.
Undersdkningen tar cirka 10 minuter.

| (LAS UPP FOR ALLA)

SC1. Denna undersékning ar del av en EU-utstrackt studie som samlar foretags beslutsfattares asikter om
grénsovserskridande handelsaktiviteter gentemot konsumenter, och mer specifikt om lagar om
konsumentavtal och deras roll i gransdverskridande detaljhandel. Undersdkningen tar ungeféar 10
minuter att slutféra. Dina svar kommer att forbli konfidentiella. Skulle du kunna vara sa vanlig att hjélpa
mig med dina svar?

01 - Samtycker till att borja intervjun nu
02 - Samtycker till att borja intervjun vid annan tidpunkt

Ring upp igen:------------------

03 - Respondenten ar inte tillganglig nu eller senare, annan lamplig respondent mdojlig
(NAMNSIDA)

04 - Personen &r inte kompetent i dessa fragor (NAMNSIDA)

Ingen ateruppringning:----------------

04 - Personen ar inte tillganglig under faltarbetet, ingen annan person tillgéanglig
05 - Nekad av respondent

06 - Sprakbarriar

07 - Kan inte fa tag pa beslutsfattarens namn och adress

08 - Foretaget ar under likvidation

SC3. Vad har du for befattning pa foretaget?

1 - verkstallande direktor, administrativ chef, etc.

2 - marknadschef

3 - hogste juridiske radgivare

4 - annan beslutsfattare med ansvar fér féretagets forsaljning

BOKNINGSSKARM OM KVALIFICERAD RESPONDENT NAS
Kan du vara sa vanlig och ge mig det telefonnummer, till vilket du vill att jag ringer tillbaka?

Telefonnummer:

Kan du saga vad du heter?:

Och vad har du for titel?:

Nér vill du bli uppringd igen? (AAMMDDTTMM)

Tack for hjalpen, d& &terkommer vi da.




INTRO FOR THE NEXT CALL BACK

Hej / God middag / God afton. Jag heter och ringer frdn [FORETAG]. Férra gangen jag
ringde foreslog du att jag skulle ringa dig nu for att besvara var enkét bland beslutsfattare inom
naringslivet, som vi genomfér fér Europeiska kommissionens rakning. Kan vi bérja intervjun nu?

1-Ja
2- boka ny tid

BOKNINGSSKARM OM KVALIFICERAD RESPONDENT INTE NAS

Kan du ge mig namnet pa en lamplig person?:

Och hans/hennes titel ar

Skulle du kunna ge mig det telefonnummer som jag kan na honom/henne pa?

Telefonnummer:

Vilken tid bor jag ringa tillbaka fér att tala med beslutsfattaren? (AAMMDDTTMM)




DEMOGRAFI/UTVARDERARE

D1.

ZIP.

D2.

DA4.

Lat mig borja med nagra fa grundlaggande fragor angaende ditt
foretag. Hur manga anstallda har ditt foretag?

SFarre An 10 0
S 1049 e, 1
“B0-249 .. 2
22509499 ..., 3
-500 eller fler e, 4
-[Vet ej/INnget SVar] . 9

OM FARRE AN 10 TACKA OCH AVSLUTA

Skulle du kunna ge mig postnumret till ditt foretag (dar ni ar
beldgna)?

Saljer ditt foretag direkt till slutkonsumenter, alltsa allmanheten?

Bl e 1
S ] it 2
-[Vet ej/Inget svar] . 9

OM INTE “JA” TACKA OCH AVSLUTA

Férutom Sverige, i hur manga EU-lander har ni dotterbolag eller

detaljhandelsbutiker?

D5.

D6.

- FYLL I:land (0-26)
- [Vet ej/Inget svar].... e, 99

FRAGA INTE, DOKUMENTATION FRAN DATABAS:
NACE-kod som anger foretagets huvudsakliga aktivitet

FRAGA INTE, DOKUMENTATION FRAN DATABAS:
NUTS foretagets region (NUTS 2-niva)



HUVUDINTERVJU

QL Anvander du nagon av féljande handelskanaler for detaljhandel?

(ENDAST ETT SVAR PER RAD)

B e 1

STUEJ e 2

-[Vet ej/INnget SVar]a.. e 9
a)e-handel /7 interNet ..., 129
D) POSTOTAEY oottt 129

c)telefonfdrsaljning / call-center (férutom e-handel, t.ex. tv-

SHOPPING) oo, 129
dyforsaljning genom att representanter bestker konsumenter i
Aeras NEM ... 129
e)direktdetaljforsaljning (t.ex. butiker) ... 1209

ASK ALL
Q2. Forutom Sverige, till hur manga EU-lander
marknadsfor/annonserar du aktivt till slutkonsumenter?

(LAS UPP -ENDAST ETT SVAR)

SFYLL 1 land (0 - 26)
- [Vet ej/Inget svar]...iiciiceeene, 99

FRAGA OM Q1 e)=1

Qs. Angaende er DETALJHANDEL | BUTIKER, kan du uppskatta vardet
i procent av er totala forsaljning till konsumenter boende i andra
EU-lander, som &ar pa semester eller en shoppingresa?

e %
-[INTE TILLAMPLIGT - Ingen forsaljning i butiker] 998
-IVet ej/Inget svar]..eeeeeen, 999

ASK ALL
Q4. Pa hur manga EU-sprak ar ni for narvarande redo att utfora
transaktioner med konsumenter?

(LAS UPP -ENDAST ETT SVAR)

-endast pa sSVeNSKa] ..o 01
- FYLL 1o, sprak (02 -98)
-[Vet ej/Inget svar]..ce e, 99



| GRANSOVERSKRIDANDE HANDEL

QsEnligt var definition ar gransoverskridande handel forsaljning via
telefon, brev eller e-handel eller hembesdk till en slutkonsument (d.v.s.
allménheten) som bor i ett annat land i den Europeiska unionen an det
land dar saljaren bor. De salda produkternas ursprung ar inte relevant.
Det betydelsefulla ar att slutkonsumenten bor i ett annat EU-land nar
transaktionen ager rum. Handel i butiker till manniskor fran andra EU-
lander, som ar pa semester eller en shoppingresa raknas inte som
gransoverskridande handel.

Till hur manga EU-lander har ni for narvarande
gransodverskridande handel med till slutkonsumenter?

(LAS UPP —ENDAST ETT SVAR)

-Jag saljer bara till konsumenter i

SVEIIGE et 00
-FYLL It land (01 - 26)
-[Vet ej/INget SVarl]a. e, 99
IF Q5<=0
D3 Vilken av foljande produktkategorier ar den storsta i din

gransoverskridande forséaljning?

-Bilar, motorfordon och delar.......cccc......... 01
-Mobler, dekoration ..o, 02
-Hushallsapparater ..., 03
-Elektronikprodukter ... 04
-Bocker och audiovisuellt material ........... 05
-Klader och accessoarer......n. 06
-Halso- och skénhetsprodukter................ 07
-Mat och drycK ..o 08
-Andra produktkategorier ..., 09\
-Inga av ovanstaende ..., 10
-Saljer inget av ovanstaende..................... 11
-[Vet ej/Inget svar] .. 99

ROTERA Q6-Q8

FRAGA OM Q1 a) = 1 & (SVAR PA Q5 AR MELLAN 01-26).

Q6. Angaende det totala vardet pa er e-handel/internetforsaljning,
kan du uppskatta vilken procent som ar TILL konsumenter
boende i andra EU-lander?

-INTE TILLAMPLIGT - Ingen internetforsaljning 998
-IVet ej/Inget svar].. e, 999



FRAGA OM Q1 b) ELLER ¢) = 1 & (FRAGAN | Q5 AR MELLAN 01-26)

Q7. Angdende det totala vardet pd er POSTORDERFORSALINING eller
TELEFONFORSALJNING, kan du uppskatta hur madnga procent
som &r TILL konsumenter boende i andra EU-lander?

-[INTE TILLAMPLIGT - Ingen postorder eller
telefonforsaljningl....ccoooviviiiiicccee, 998

-[Vet ej/Inget SVar]a. e, 999

FRAGA OM Q1 d) =1 & (SVAR | Q5 AR MELLAN 01-26)

Qs. Angdende det totala vardet pa forsaljningen som gors av ERA
REPRESENTANTER som besdker konsumenter i deras hem, kan
du uppskatta vilken procent som gérs av era representanter som
besdker konsumenter i andra EU-ladnder?



FRAGA OM Q1 a) ELLER b) ELLER ¢) ELLER d) = 1 & (SVAR | Q5 MELLAN
01-26).

Qo. For att nu sammanfatta, kan du uppskatta vilken procent av er
totala handel med slutkonsumenter via telefon, brev, e-handel,
eller hembesdk som ar gransdéverskridande handel med EU-
lander?

-[INTE TILLAMPLIGT - Ingen fjarrhandel till konsumenter som
befinner sig i ett annat land]........................ 998

-[Vet ej/Inget svar]...ieeeeee, 999

I HINDER FOR B2C GRANSOVERSKRIDANDE FORSALJINING

Q10.

[OM Q5=0 LAS]

Du sa tidigare att ni bara séaljer till svenska konsumenter. Jag skulle nu
vilja be om din asikt om problem som du, som entreprendr, kan
raka ut for vid marknadsforing eller gransoéverskridande
forséaljning

[OM SVAR | Q5 MELLAN 01-26 LAS]

Pa basis av din erfarenhet av gransdverskridande forsaljning eller
marknadsforing skulle jag vilja veta din asikt om betydelsen av
vissa juridiska skillnader betraffande konsumentskydd i EU.

[FRAGA ALLA]

Om du salufoér nagot till konsumenter boende i andra EU-lander via
telefon, brev, e-handel eller hembest6k, maste du folja vissa
juridiska bestammelser som reglerar konsumenttransaktioner i
konsumentens land. Dessa bestammelser kan skilja sig fran
svenska lagar och kan leda till extra uppfyllelsekostnader,
inklusive kostnader for att skaffa relevant juridisk radgivning,
forandring av marknadsféringsmaterial eller kontrakt, eller i
handelse av icke-uppfyllelse, eventuella rattskostnader

Jag kommer nu att presentera nagra av dessa juridiska skillnader.
Hur viktiga, tror du, att de &r som hinder for gransdverskridande
handel? For att undvika missforstand, kommer jag att ge korta
forklaringar for varje faktor.

(LAS UPP -ENDAST ETT SVAR PER FRAGA -VAXLA A-G)

-Mycket viktigt hinder ............. 1
-ganska viktigt hinder ........... 2
-Inget viktigt hinder ............. 3
-Inget hinder alls.....c.cccce... 4

-[Inget intresse alls av gransoéverskridande handel]



A-Skillnad i langd pa angervecka.......cceeuen.e... 123489

Nar man saljer varor till
konsumenter via telefon, brev,
e-handel eller i hemmet, har
konsumenten ratt att andra sig
och saga upp kontraktet inom en
viss tid. Konsumenter fran vissa
lander har langre tid pa sig att
skicka tillbaka varor till er an
andra, fran sju (7) arbetsdagar
till fjorton (14) kalenderdagar.

B-Skillnader i information som ska tillhandahéallas konsumenten 1

Nar man saljer till konsumenter
via telefon, brev, e-handel eller
i hemmet, maste ni
tillhandahalla viss information
till konsumenten innan eller vid
den tid da kontraktet slutfors.
Innehallet, (t.ex. att alltid ange
er adress), tidpunkten och
informationens upplagg kan
behdva adndras av er i enlighet
med konsumentens land.

c-Skillnader i handelse av underlatelse att tillhandahalla information
.................................................................................................... 123489

Konsekvenserna du star infor for
underlatelse att folja
informationskraven ar olika
reglerat inom EU. | vissa lander
kan konsumenten fa
kontraktsgottgdrelser (t.ex. de
kan ha ratt att saga upp
kontraktet med er), medan
konsumenter i andra EU-lander
har kanske inga sadana
rattigheter.

D-Skillnader i sattet som konsumenter
kan utnyttja sin angerratt. ..o, 123489

i vissa lander kan konsumenter
valja sattet att informera dig
(t.ex. genom att skicka ett e-
brev eller helt enkelt aterlamna
varan), medan i andra ar de
tvungna att folja en sarskild
procedur sasom rekommenderat
brev.

E-Skillnader i behandlingen av returkostnader 123489

9



Beroende pa land, har du ratt
att krava att konsumenter
betalar avgifter i handelse av
avbestallning (t.ex. kostnaden
for att returnera varorna),
medan i andra lander har du inte
den ratten.

F-Skillnader i definitionen av leverans.............. 123489

Beroende pa land, anses varan
levererad till konsumenten vid
olika tillfallen (t.ex. nar varan
ar fysiskt dverlamnad till
konsumenten eller n&r de &ar
satta till dennes férfogande dar
du gor affarer. Dessa skillnader
kan ha konsekvenser for dig att
faststalla vem som bar ansvar
for forsamring eller skada pa
varorna.

G-Skillnader mellan medlemsstaters lagstiftning rérande varor som
inte 6verensstammer med konsumentkontraktet 1 23 489

Till exempel har konsumenter i
vissa EU-lander mer tid an i
andra att krava att du endera
lagar, byter ut eller reducerar
priset pa en vara som inte
overensstammer

10



Q11.

[OM Q5=0 LAS]

jag skulle vilja frdga om din asikt om andra hinder som du, som
entreprenor, kan sta infor vid gransoverskridande marknadsforing
eller forsaljning i EU.

[OM SVAR | Q5 MELLAN 01-26 LAS]

P& basis av din erfarenhet av gransoverskridande marknadsforing eller
forsaljning skulle jag vilja veta din asikt om betydelsen av nagra
andra praktiska hinder

Var vanlig sag mig hur viktiga dessa hinder ar for
gransoverskridande forsaljning

(LAS UPP -ENDAST ETT SVAR PER RAD)

-Mycket viktigt.....ccoovviinnnee 1
-Ganska viktigt.........ccccoeeeeinn. 2
-Ganska oviktigt ........cccooeveene, 3
-Inte alls viktigt........cccoovvene. 4

-[Inget intresse alls av gransoverskridande handel]

-[Vet ej/Inget svar]............ 9

a) Extra uppfyllelsekostnader med annorlunda

ekonomiska skatteregler (momsregler, etc) .1 2349
b) Extra uppfyllelsekostnader med annorlunda

nationella lagar som reglerar

konsumenttransaktioner ..., 12349
c) Hogre kostnader som uppkommer av

gransdverskridande leveranser.............. 12349
d) Potentiellt hégre kostnader for att l6sa

klagomal och konflikter 6ver granser i

jamforelse med inom landet.......ccoovinnnnn, 123409
e) Potentiellt hégre kostnader p.g.a. risken for

bedrageri och icke-betalningar vid

gransoverskridande handel i jdAmforelse med

inhemsk fOrsaljning ... 123409
f) Potentiellt hdgre kostnader for att forsadkra

sig om effektiv gransodverskridande

efterforséaljningsservice i jamforelse med

inhemsk efterforsaljningsservice ... 12349
g Extrakostnader som uppkommer av

SPraAKSKIllNAAEr oo 12349



[l ATGARDER FOR ATT UNDERLATTA B2C GRANSOVERSKRIDANDE
HANDEL

Q12 Om foreskrifterna i lagarna som reglerar transaktioner med
konsumenter vore samma i alla de 27 medlemsstaterna i EU anser
du att nivan pa gransoverskridande forsaljning vore...

(LAS UPP -ENDAST ETT SVAR)

-Oka mycKet ..o, 4
-OKa lIte e 3
-Minska lite ..o, 2
-Minska mycket ........ccceeein 1
-[Skulle inte &ndras]........c........ 8
-[Vet ej/Inget svar].......... 9

12



Q13 Om foreskrifterna i lagarna som reglerar transaktioner med
konsumenter vore samma i alla de 27 medlemsstaterna i EU, med
hur manga EU-lander skulle du vara intresserad att gora
gransoverskridande forséaljning till slutkonsumenter?

(LAS UPP —ENDAST ETT SVAR)

-inga, vi har inget intresse av

gransodverskridande forsaljning..........c........ 1
SeTE AN o 2
-tva eller tre EU-lander ..o, 3
-fyra till tio EU-1&Ander ... 4
-fler an tio EU-lAander ..., 5
-[Vet ej/INnget SVar]... e 9

Q14 Vet du var du kan hitta relevant information om regler om
konsumentskydd i andra EU-lander?

(LAS UPP —ENDAST ETT SVAR)

-Ja, namnde specifikt det

Europeiska konsumentcentret].......cceoeuee.. 2
FTUEJ i 3
-[Vet ej/INget SVal]. e 9

Q15 FOr att andra amne litegrann, jag har ytterligare fyra korta fragor
angaende dina uppfattningar om inhemska
konsumentskyddsfragor, innan vi avslutar intervjun,

Hur valinformerad ar du om dina juridiska skyldigheter gentemot
konsumenter som kommer fran ditt lands
konsumentskyddslagstiftning?

(LAS UPP -ENDAST ETT SVAR)

-Fullstandigt informerad ...........cccccooooviieienn, 1
-Valinformerad ... 2
-Inte valinformerad eller....nn, 3
-inte alls informerad?.....cccoovviiiiiieccce, 4
-[Vet ej/INnget SVar]...ieiceecceeeeeen 9

Q16 Jag kommer nu att fraga dig om tvister med konsumenter i
Sverige, och oavsett om det ar en gransoverskridande eller
normal forsaljningssituation. Har du redan anvant mekanismerna i

13



Alternativt tvistlosningsforfarande (ATF) (d.v.s. skiljedomare,
ombudsman, foérlikningsorgan, andra utomrattsliga
tvistldsningsorgan) for att losa tvister med konsumenter?

(LAS UPP -ENDAST ETT SVAR)

-Nej, och jag kanner inte till

nagon av dessa mekanismer ... 1

-Nej, men jag kanner till nagra
utomrattsliga
tvistldsningsmekanismer..........ccocceeeveeennn. 2

-Ja, jag har anvant utomrattsliga

tvistlosningsmekanisSmer ..., 3

-Ja, jag anvander regelbundet

dessa MeKanSimer ... 4

-[Vet ej/INnget SVar]...eieeeeeieeeeen 9

Q19. | samband med produktsékerhet, har nagot av foljande skett i ditt foretag de
senaste 12 manaderna?

Tank inte pd matprodukter denna gang

a)Dy har fatt reklamation fran kund gallande sakerhet for
nagon produkt du salt ........ 129

b)Skerheten for alla produkter du salt har kontrollerats av
expert / fackman............... 129

c)Alla produkter du salt var aterkallade eller stoppade 12
9

d)Du, som séljare, utférde tester for att sdkra att alla
produkter du salde var sékral 2 9

e)....... Andra atgarder (spontant) 129

Q20. Gallande alla produkter (ej livsmedel) som obehindrat markandsfors i
(SVERIGE), tycker du personligen att...?

-1 huvudsak ar alla produkter sdkra................ 1

14



- En liten del av produkterna ar osékra,

Cller . 2
- Ett markant antal produkter ar osakra? ......... 3
-[Vet ej/Inget svar] .cccoeriiiiiiiiiii e 9

15



